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RESUMO

O objetivo deste trabalho é discutir como as inovacbes das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo — TICs - impactaram as relagdes sociais no ambiente
interno das organizag¢des, originando uma nova forma de sociabilidade. A partir de
uma perspectiva comunicacional, o texto aborda questdes que evidenciam as
interacbes de nao presenca no contexto interno organizacional, visando
compreender de que forma as conexdes mediadas tecnologicamente transformaram
o comportamento dos individuos, moldando uma nova forma de se criar e manter as
suas relagdes sociais. O estudo contempla, empiricamente, informacodes relativas ao
ambito da Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais. Ancorado em estudos
sobre redes sociais, tipologia de interacdes, mediacdes tecnoldgicas e logicas
comunicacionais, este trabalho visa compreender o processo de criacdo e
manutencgao das relagdes sociais num ambiente cujas interagdes entre os atores sao
caracterizadas por interlocugdes virtuais oriundas do rompimento de barreiras fisicas
e geograficas. Para essa compreensao buscou-se também evidenciar o processo de
reterritorializacdo dos sujeitos — usuarios interlocutores - da comunicagcdo, como
fator para a propagacéo de lagos sociais, relacionais ou associativos. A reflexao
sobre redes sociais e 0s tipos de interacdes permitird o entendimento das variaveis
que envolvem a dinamica da sociabilidade e do processo comunicativo e
informacional, amparados pela assimilacdo da Tecnologia da Informacdo no
contexto organizacional. Em seguida, e para compreender esse cenario
redimensionado por mediacdes e por inovagbes tecnoldgicas, julgamos ser
necessario contextualizar a comunicacdo organizacional como vetor de
interlocucdes e de interacbes. Nesse trabalho enfatizamos a comunicagéo interna
enquanto provedora de resultados, de relacionamento e de dialogo. Por fim, a
questdo central desse estudo € examinar as relacbes sociais presentes nas
interlocucbes virtuais e interacdes de ndo presenca advindas das mediacbes
tecnolégicas em um espaco privado articulado em rede. Na analise final buscou-se
identificar a existéncia ou ndo de uma rede sociotécnica no contexto interno da
Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais, a partir dos seus atores e
elementos de conexao, quais sejam: o uso do correio eletrénico e da intranet.
Palavras-chaves: Redes sociotécnicas, mediacdes tecnoldgicas, sociabilidade,

contexto organizacional



Abstract

The objective of this paper is to discuss how innovations in Information and
Communication Technologies — ICTs — have impacted social relations in the internal
environment of organizations, creating a new form of sociability. From a
communicational perspective, the text addresses issues which highlight the
interactions of non-presence in the internal organizational context in order to
understand how technologically mediated connections change people’s behavior
shaping a new form of creating and maintaining their social relations. This study
examines, empirically, pieces of information attached to the Diretoria Regional dos
Correios em Minas Gerais. Anchored in studies of social networks, types of
interactions, technological mediations and logical communication, this paper aims to
understand the process of creating and maintaining an environment of social
relations among the actors whose interactions are characterized by virtual dialogues
originated from the disruption of physical and geographic barriers. For this
understanding also sought to show the process of repossession of the subject —
users interlocutors — the communication as a factor for the spread of social ties,
relational or associative. Reflection on social networks and types of interactions will
allow the understanding of variables which involve the sociability’s dynamics,
communication process and informational supported by the assimilation of
information technology within an organizational context. And then to understand this
scenario resized by mediation and by technological innovations, we think it's
necessary to contextualize organizational communication as a vector of dialogues
and interactions. In this paper we emphasize internal communication as a provider
of results, relationships and dialogue. And last, the central question of this study is to
examine social relations in these virtual dialogues and interactions that result from
the presence of non-technological mediations within a structure articulated in private
network. In the final analysis sought to identify the existence or not of a
sociotechnical network in the domestic context of the Diretoria Regional dos Correios
em Minas Gerais from its actors and connecting elements which are: the use of
electronic mail — e-mail — and intranet.

Keywords:  Sociotechnical networks, technological mediations, sociability,

organizational context
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1 INTRODUCAO

Os processos de comunicacdo nas organizacdes vém sendo, de forma
crescente e sistematica, objeto de estudo e avaliagdo. Um foco especial das acdes
comunicativas nesse contexto remete as transformacfes nas relagbes dos
individuos provocadas por uma onipresente revolucéo digital.

Aliada as mudancas nas relacdes de trabalho, essas transformacdes, que
simbolicamente derrubaram paredes, estabelecem um cenario distinto para as
interacdes sociais, além de reconfigurarem a légica comunicacional e informacional
no ambito interno das organizacdes contemporaneas.

Enfatizando a internet e especificamente a utilizacdo do e-mail, a intencéao
deste estudo é, a partir de uma perspectiva comunicacional, discutir como a
introducdo de suportes tecnoldgicos — Tecnologias de Informacdo e Comunicagao
(TICs) - impactaram as relagbes sociais no ambiente interno das organizacoes,
originando uma nova forma de sociabilidade.

Também a partir do uso da internet nas organizacdes, este estudo pretende
contemplar discussGes sobre a eficdcia do fluxo interno de informacgbes e de
comunicacao.

Empiricamente, na esfera das interacfes sociais permeada pela tecnologia, a
proposta deste estudo origina-se do conhecimento e inquietacdes geradas a partir
de andlises diagnésticas sobre as mudangas ocorridas - em decorréncia das
Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TICs) - nas relagbes sociais, na
comunicacdo e fluxo informacional no contexto interno das organizacdes. Esses
diagnésticos® motivaram a proposta deste estudo.

Para atender o mercado em um contexto globalizado, as organizacdes
necessitam adequar suas estruturas internas e incorporar tecnologias de ponta em
seus processos administrativos e produtivos. Através de uma estruturacdo em rede,
potencializada por recursos tecnoldgicos, o0s empregados compartilham

informacg0des, atividades e conhecimento. Esse compartilhamento, sustentado por

! Anélise oriundas de trabalhos de capacitacdo e treinamentos desenvolvidos pela autora, na area de
Desenvolvimento e Gerenciamento de Equipes Organizacionais através da Vértice Consultoria em
Belo Horizonte-MG
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interacdes através de uma conexdo tecnoldgica generalizada no ambiente interno
organizacional, € crucial para potencializar as a¢des estratégicas das organizacdes.

Delimita-se, entdo, o objeto desta pesquisa, referenciado nos conceitos de
rede desenvolvidos por Castells (1999), Latour (1994) e, ainda, na contribuicdo
estruturada por Musso (2004). Essa tematica, aliada as TICs, é analisada
considerando-se os reflexos da sua dinamica sobre as relagdes sociais no contexto
interno de uma organizacao.

A abordagem proposta no Capitulo 2 percorre a génese conceitual da nogéo
de rede, explora sua figura metaforica e seu modelo simbdlico transformado e agora
estruturado pelas tecnologias de comunicacdo. E relevante deixar claro que, nesse
estudo, o envolvimento de um retrospecto permitira um entendimento mais
abrangente e articulado da aplicagcdo do conceito de rede. Sob esse prisma de
evolucgédo historica, referencia-se neste capitulo o titulo desta dissertagdo. Portanto,
julgamos fundamental uma composicdo soécio-histérica das praticas sociais que
alicercam as interacdes. Esse desenvolvimento apontara as circunstancias
fomentadoras da conectividade e interatividade tais como as vemos nha
contemporaneidade.

Na busca de referéncias que permitam perceber como se entrelacam o0s
grupos e atores sociais, também sédo contempladas neste capitulo as topologias da
rede. Interessa aqui iniciar o entendimento do seu processo dindmico como agente
provocador de mudancas sociais. Discute-se como as media¢fes tecnoldgicas, ao
promoverem conexodes, transformam as interacées presenciais em interacbes on-
line, desterritorializam o0s sujeitos — usuarios interlocutores - da comunicacao,
possibilitando a propagacéo de lagcos sociais, relacionais ou associativos.

Ao discutir, no Capitulo 3, a Comunicacéo e a tecnologia da informacao nas
organizagcées contemporaneas, interessa-nos perceber como - a partir de um
contexto em que as interacbes presenciais ou face a face se transformam em
virtuais - os atores sociais, sujeitos da comunicagcédo, agora seres interconectados,
atribuem significado as suas interacdes neste ambiente. Para esse entendimento
buscamos referéncia conceitual em Thompson (1998, 2008) e na sua contribuicdo
sobre a classificacdo das interagbes entre os seres humanos. A reflexdo sobre os
tipos de interacdes desenvolvidos por Thompson (1998) permitird o entendimento

das variaveis que envolvem a dinamica da sociabilidade e do processo comunicativo
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e informacional amparados pela assimilacgdo da Tecnologia da Informagdo no
contexto organizacional.

No Capitulo 4, o objeto é apresentado, base empirica para a realizacdo do
presente estudo: a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — Diretoria Regional
de Minas Gerais. No estado, a Diretoria Regional, situada em Belo Horizonte,
compreende 1.381 funcionérios distribuidos em Assessorias e Coordenadorias de
Gestdo. Em prosseguimento, evidencia-se 0 percurso metodologico para
concretizacdo do estudo do objeto empirico. Para essa analise, o objeto empirico &
referenciado por uma pesquisa estruturada por meio de entrevistas qualitativas e
quantitativas® e, ainda, dados e informacdes oficiais fornecidos pela instituicio
através da sua Assessoria de Comunicacao.

Descreve-se, em continuacdo, a estrutura da rede interna e os recursos da
intranet na Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais. A partir dessa
descricdo abre-se caminho para a andlise dos dados coletados. Considerando os
atores e seus elementos de conexao, quais sejam: o uso do correio eletrénico — e-
mail — e da intranet, buscou-se identificar a existéncia ou ndo de uma rede
sociotécnica no contexto interno da Diretoria Regional dos Correios em Minas
Gerais.

Z Apéndices A e B
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2 DE RESEAU A REDES SOCIOTECNICAS

Inicialmente faz-se necessario referenciar o termo “redes sociotécnicas” como
uma forma de desenvolvimento e inovacéo das redes sociais. Nesse processo social
e comunicacional a tecnologia promove uma mudanca de formato, possibilitando
que as interacbes se estabelecam em tempo real, abolindo barreiras fisicas e
ampliando a disseminacao da informacao (Louback, 2006).

Nas relacbes sociais sempre se estabelece relagcbes em rede. Segundo
Recuero (2009), uma rede € nada mais nada menos do que uma metafora utilizada
para observar os padrdoes de conexao de um grupo social. De acordo com a autora,
o termo rede social deve ser definido como um conjunto de atores — nés da rede — e
suas conexodes — interagdes ou lagos sociais.

Para se estabelecer efetivamente uma rede social necessita-se de um motivo
para a conexdo, um foco capaz de reunir os atores em torno de um interesse
comum. Esses interesses séo diversificados e compreendem uma gama imensa de
variaveis aglutinadoras, que podem ser profissionais, pessoais, culturais,
associacdes geograficas, de lazer etc.

Nessa perspectiva, rede social € um termo que diz respeito as interacdes dos
individuos em suas relacfes cotidianas em seus diversos grupos sociais, tais como:
familia, comunidade, amizades, trabalho e escola. Dessa forma, pode-se dizer que,
fundamentalmente, o padrdo de uma rede social é criado pelos vinculos que as
pessoas estabelecem, ou seja, € um fenbmeno coletivo. Assim, sendo os fatores de
conexdo determinados pelos atores, torna-se de fundamental importancia para o
estudo das redes sociais contemplar, conforme aponta Recuero (2009), a
composicdo da sua estrutura social. De acordo com a autora, para analisar uma
rede, a sua estrutura social - os atores e as suas conexfes — ndo pode ser deixada
de lado.

Para uma analise das conexdes em uma rede também € necessario entender
gue logica rege a sua dindmica e em que medida a sua operacionalidade impacta
Nos espacos sociais que emergem nesse processo. Dessa forma, entendeu-se

também que ndo se pode dissociar a estrutura social de uma rede do seu processo
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dinamico®, uma vez que ele promove algum tipo de transformacéo na vida dos
atores envolvidos nessas interagoes.

Caracterizada por individuos em interacdes, Castells (1999) também enfatiza
as conexdes e define rede como um conjunto de ndés interconectados, formando
uma estrutura que possibilita uma instantaneidade em termos de comunicagéo e
informagé&o entre os seus integrantes, uma vez que cada um deles se liga a todos os
outros, diretamente ou através dos que os cercam.

Percebe-se que, em sua maioria, as definicbes de rede referenciam as
interagcbes, inter-relacbes, associacdes, interconexdes, relacdes sociais e
compartilhamento de objetivos e informacdes. Referéncias de rede que podem-se
perceber na contemporaneidade, indissociaveis em sua maioria dos aparatos e
suportes tecnolégicos, ou seja, sdo as mesmas, reinventadas, iguais e diferentes ao
mesmo tempo.

Nesse sentido, compreende-se que 0Ss pressupostos de uma rede
sociotécnica dizem respeito ao fato de que os individuos continuam estabelecendo
os padrbes de conexdes em grupos sociais distintos — pessoas, comunidades ou
organizacfes —, mas através da tecnologia.

Para além da dimenséo técnica, a insercdo da tecnologia como mediadora
das interagdes possibilitou um novo formato na dimenséo social das redes.

Callon (2004) também ressalta positivamente essas inovacdes que
transformam e se difundem, criando uma rede sociotécnica que progressivamente

se fortalece ao promover a unido de humanos e ndo humanos

Nossas sociedades devem sua robustez e sua durabilidade tanto as coisas e
aos objetos, tanto as técnicas e as maquinas quanto as normas € aos
valores. O que nos sustenta sdo nossos automoveis, nossas redes de
telefones. E se nos sustentam é porque estamos apegados a eles. E se
estamos apegados a eles é porque, de uma maneira ou de outra, fomos
implicados em sua fabricacdo. (CALLON, 2004, p.71-72)

Ao falar sobre rede é necessario trabalhar com diversas concepg¢des que,
invariavelmente remetem a formacdo de um tecido comum, movimento,

entrelacamento e vinculos entre pontos. Essas concep¢des envolvem abordagens

® Conforme Recuero (2009), os processos dinamicos das redes sdo conseqiiéncia direta dos
processos de interacdo entre os atores. Citando Nicolis & Prigogine (1989), ela pontua que, como
sistemas dinamicos, estéo sujeitos a processos de ordem, caos, agregacdo, desagregacao e ruptura

(p.80).
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gue podem ser metaféricas, analiticas ou tecnoldgicas. Para esse estudo, sem
deixar de lado as abordagens metaféricas e analiticas, nossa atengdo volta-se para
uma abordagem sociotécnica — variavel que rege esta proposta -, uma vez que a
preocupacao e foco de analise sdo os entrelacamentos e as interacdes advindas da
internet, das conexdes estabelecidas em redes eletrbnicas de informacdes -
interacdes mediadas por computadores -, a disposi¢cdo de um determinado grupo
social.

A estrutura de uma rede é dinamica e pressupde conexdes e trocas intensas
entre os atores que a compdem. Dessa forma, este estudo defende que analisar a
dimensao técnica de uma rede envolve compreender a complexidade existente nas
relacfes constituidas a partir de varios nés — atores - interconectados.

A leitura de Recuero (2009) contribuiu para uma reflexdo mais abrangente
sobre a dinamica dos padrbes de conexao dos atores que compdem um grupo social
e, a partir de uma reflexdo sobre essa dinamica, buscou-se estruturar a abordagem

de redes sociotécnicas no contexto interno das organizagoes.

2.1 A rede e 0 mito do vinculo: da palavra a const rucdo do conceito

contemporaneo

Na lingua portuguesa a palavra rede tem significado semantico abrangente,
gue envolve, entre muitas, definicbes tais como: trancado de fios que forma tecido
de malha, rede de pesca, rede de cacga, conjunto interligado para distribuicdo de
agua ou transporte, conjunto de meios de comunicagdo ou pessoas interligados e,
ainda, na informatica, sistema constituido por dois ou mais computadores
interligados para compartilhamento e intercambio de dados.

E certo que em suas definicbes, a rede é sempre comparada a tecidos® e em
todas as designacbes a concepcdo é sempre referente a entrelacamento e
interligacdes entre as partes que a estruturam, sugerindo também a nocéo de fluxo e
movimento.

Também para explicar as teorias sobre as redes existe um nimero expressivo

4« .0s instrumentos e os produtos da tecelagem faddo s&o universalmente simbolicos da transfQam’.

Gilbert Durand, citado por Musso (2004, p.36).
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de metéforas®. S&o representacbes simbdlicas que expressam caracteristicas de
fluidez, movimento continuo de interacbes, associacbes encadeadas e
multiplicidade. Na contemporaneidade, as metaforas continuam aplicadas ao
vocabulario utilizado pelos usuérios das redes informaticas®, talvez porque seja
muito antiga a idéia de conexdo no imaginario coletivo: icones, portais e lacos sao
temas muito encontrados nas tradicdes esotéricas.

Abrigando varios significados e um uso excessivo de metaforas, a nocéo de
rede torna-se polissémica, 0 que pode, segundo Musso (2004), diluir a sua
compreensao e provocar um esvaziamento no seu conceito, tornando-o incoerente.

Sobre o excesso de definicdes a respeito do conceito de rede o autor afirma:

Essa sobrecarga de designacao tem por efeito uma perda da unidade de
conceito, isto €, de sua articulacdo interna numa teoria, em proveito de uma
equivaléncia indefinida entre seus diferentes componentes. Quanto mais o
conceito se deselitiza, mais o termo é convocado ou invocado nos discursos e
representacdes contemporaneas. O conceito, desvalorizado em pensamento,
supervalorizou-se em metaforas. (MUSSO, 2004, p.29)

Por outro lado, esse mesmo uso excessivo confirma o poder e a
complexidade da nocéo de rede.

Dessa forma, para um entendimento maior sobre 0 conceito e sua
aplicabilidade nesse estudo — pela énfase direcionada a sua estrutura social -, €
necessario tracar um histérico da palavra rede, desde a antiguidade, sua utilizacao
no século XIl, até a contemporaneidade. Isso ajudara a entender como a noc¢ao de
trama e entrelacamento se estabeleceu, influenciando a constru¢édo de um conceito -
referéncia - para explicar, de forma onipotente e onipresente’, processos de
conexoes, interagdes e relagdes sociais.

Anterior ao século Xll, é importante ressaltar que a ideia de rede esta
presente na mitologia grega, associada a arte de tecer panos®, uma das mais
antigas e universais conhecidas. Além disso, € retratada também na figura de
Hefesto, deus coxo, aquele que tem o poder de atar e desatar os nés. Segundo

Emilio, os nés da teia, representando a ideia de amarras, sdo associados a

® Metaforas representativas para transposigdo do sentido de redes mais utilizadas: arvore, teia e
rizoma.

® A Internet muitas vezes associada a Torre de Babel.

" Musso (2004, p. 17).

8 Na mitologia grega, Penélope tecia um manto, desmanchava os pontos e tornava a tecé-lo, como a
manter uma conexao com o marido Ulisses, enquanto ele ndo retornasse da Guerra de Troia.
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elementos de uma rede e como tal expressam agregacdo mas também podem

significar excluséao:

Descrito como artista incomparavel, mestre consumado nas artes do fogo e
extremamente habilidoso - pois modelou Pandora do limo da terra - quando
se sente traido ou desprezado, aparece como um ser amargo e vingativo,
pois, entre outras coisas, fabrica um trono de ouro em que aprisiona sua mae,
elabora uma fina teia para ridicularizar Ares e Afr  odite, denunciando o
adultério da esposa, e acorrenta Prometeu.  (...) Assim como no mito, o
vinculo pode significar um laco, uma ligacdo, mas ¢ onter também os
nds, o que nos amarra, o que é dificil de desfazer; pode ser um elemento
de agregacdo no grupo, mas funcionar, também, como promotor de
cisdes, rupturas e exclusbées. (EMILIO, 2005, p.61-69).(grifo nosso)

Associada a conexdes, a ideia de rede também é simbolizada na mitologia
indiana através de uma lenda que descreve o universo como uma rede infinita
gerada pelo desejo de Indra, uma divindade hindu. Em cada conexao dessa rede
infinita, ha uma joia polida e infinitamente facetada, que reflete, em cada uma de
suas faces, todas as faces de todas as outras joias da rede. Uma vez que a prépria
rede, o numero de jéias e o numero de faces de cada joia sdo infinitos, o nimero de
reflexos também € infinito e quando qualquer jéia nessa rede infinita é alterada de
qualquer forma, todas as outras jéias na rede também mudam.

Nessa figura simbdlica, as jéias representariam os nés da rede que, de sua
posicdo relativa, conseguem abarcar o todo. Os reflexos se tornam os vinculos,
elementos de agregacao que, uma vez acionados, se estabelecem em cadeia.

A partir do século Xll, a definicdo de rede, embasada no retrospecto realizado
por Musso (2004), registra a génese do uso da palavra rede (réseau) na lingua
francesa. O termo origina-se do latim retioulos, diminutivo de retis, e do francés
antigo rései e é utilizado para designar redes de caca ou pesca ou técnicas de
entrelacamento de fios na producao de tecidos e outras formas de artesanato.

Ha também que se registrar, por analogia, que em alguns momentos da
histéria da humanidade, no século Xlll, a idéia de conexfes e envolvimento de
pessoas em rede, compartilhando interesses comuns, ja se fazia presente. Morais,

esclarece:

os inquisidores perceberam que para evitar a disseminacdo da heresia, ndo
bastava cacar e isolar o individuo herético. A heresia dizia respeito as
conexfes mais do que aos individuos. Ou seja, uns poucos individuos
altamente conectados, influentes e moveis disseminavam a heresia mais
rapidamente do que ela podia ser erradicada pela matanca indiscriminada ou
pelo aprisionamento dos hereges. Os inquisidores perceberam a importancia
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das conexdes, das aliancas na producdo e disseminacdo da heresia. Estas
informacdes sdo interessantes e apontam para um sentido de rede
extremamente atual, presente em diversos trabalhos. (MORAIS, 2005, p.1)

Mantendo os significados de tecelagem e efeitos de trama nas formas da
natureza, o termo rede torna-se, a partir do século Xll e até o final do século XVIII,
um modelo de racionalidade - observado ou construido -, uma vez que passa a ser
utilizado por médicos para designar as fibras e corrente sanguinea presentes no
corpo humano.

De acordo com Musso (2004), Descartes emprega o0 termo renda para
descrever a superficie do cérebro como uma ordem visivel, externa ao corpo. Ele
usa o termo rede-renda para indicar uma captura do corpo: “(...) sua superficie como
uma renda, uma rede de fios entrelacados muito densa.” (p.18)

Da linguagem dos médicos e mantendo o significado original de tecelagem e
tramas, os efeitos de rede também sdo percebidos no estudo da estrutura dos
cristais, em que René-Just Hauy concebe a formacédo de uma ciéncia das redes a
partir de observacdes sobre a formacdo dos cristais: “(...) todo cristal como uma
reunido de poliedros iguais entre si e unidos por suas faces”. (MUSSO, 2004, p.20)

Na virada do século XVIII para o século XIX, rompe-se 0 conceito de rede
como algo somente observado sobre ou dentro do corpo humano. Das observacdes
dos efeitos de rede origina-se uma representacdo ou formalizacdo da rede,
transformando-a em um modelo de racionalidade e dai em um modelo operacional.
O conceito moderno de rede (Musso, 2004), visto como organismo social, surge no
inicio do século XIX.

Segundo o autor,

Quatro disciplinas contribuem para a formacdo do conceito moderno de rede:
a medicina misturada a economia politica, (...), e a engenharia ou “ciéncia dos
engenheiros”, assim a militar, com suas técnicas de fortificacbes e de
vigilancia de um territério, como também a engenharia civil, com suas
técnicas de circulacéo e fluxos. (...) controlar ou fazer circular, essa é a
ambivaléncia original da rede. ( Musso, 2004, p.23, grifo nosso)

Aqui a rede chama atencéo para a circulacdo e os fluxos. Contemporaneo a
esta logica, Claude Henri de Saint-Simon algou o conceito de rede ao status de
organismo social que teria o poder de estabelecer relacdes mais igualitarias, ao
permitir aproximar os lugares e os homens. Sua filosofia visava a construcédo de uma

religido compreendida pelo sentido etimoldgico de metaligacéo social, re-ligare, uma
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espécie de religido racional que tem a rede, enquanto vinculo geral, como eixo.
Segundo sua logica, quanto mais uma sociedade esta organizada mais ela age
sobre a sua natureza, ou seja, quanto mais sua organizacao interna é feita de redes,
mais ela as estabelece sobre o territorio. A rede torna-se um operador para a acao.

A derivacdo dos conceitos de Saint-Simon implicou na fundagdo de uma
religido saint-simoniana, que registra trés elementos fundamentais nesse processo:
a associacdo, a comunicacdo e a comunhdo, onde esta se faz pelo trabalho dos
associados

Sobre a filosofia de Saint-Simon, Musso (2004) a identifica como o
“nascimento do conceito moderno de rede” e vai além, ao considerar na sua
discussédo sobre o conceito, a contribuicdo do pensamento de Chevalier (1836) -
simpatizante Saint-simoniano -, que transforma a rede em objeto-simbolo: a rede
técnica produz, por ela mesma, mudangca social. "A rede técnica permite a
comunicacdo, a comunhdo e a democratizacdo pela circulagdo igualitaria dos homens.”
(MUSSO, 2004:29)

Para formalizar o seu conceito, Musso (2004) explora contribuicdes de autores
que abordam a nocdo de rede de forma antagdnica as quais, mesmo se aproximando
sob variadas perspectivas, algumas nao condizem com a conceituacdo contemporanea.
A contribuicdo de Serres (1968), por exemplo, aborda a epistemologia do conceito de
rede de forma negativa. Ao efetuar suas explicacdes a partir de uma variante “arvore”®,
ele ressalta a diferenca da linearidade da sequéncia dialética, uma vez que ela
representa um esquema linear com a possibilidade de apenas um caminho. Porém, para
nossa reflexdo, apesar de ser essa uma conceituagcdo valida no que diz respeito a
diversidade de andlises, ela somente ratifica a importancia de um dos atributos dos
modelos de rede na contemporaneidade, que é justamente o esquema nao linear das
conexdes articuladas em seu espaco.

Outra contribuicdo abordada por Musso (2004) é a de Atlan (1979). Situando-se
em outra vertente, Atlan aborda o carater instavel da rede e posiciona-se ndo contra o
“esquema linear da arvore”, mas contra 0 que a rede reprime e impede. Para ele,
metaforicamente, a rede situa-se entre o cristal e a fumaca. O cristal como rigidez,
correspondendo a racionalidade, e a fumaca como o caos, correspondendo a

decomposicéo.

® Modelo antigo de rede onde a informacao parte de uma “raiz” e se difunde ou dissemina através de
“ramos” ou ramais, isto é, um processo comunicativo que se ramifica até um certo limite (se for
“podado”) ou pode se desdobrar indefinidamente, com a agregacdo de novos integrantes.” (Aguiar,
2006, p.13)
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Outra contribuicdo explorada por Musso (2004) é a de Cauquelin (1987-88). A
definicdo da autora ressalta o atributo de interconectividade da rede ao concebé-la
como uma ferramenta de producao de passagem, entre ordem e desordem ou entre
varias ordens diferentes: “vinculo invisivel dos lugares visiveis”.

De posse destas contribuicbes, Musso (p.31) definiu a rede como “uma
estrutura de interconexdo instavel, composta de elementos em interacdo, e cuja
variabilidade obedece a alguma regra de funcionamento.” (2004, p.31). Ao ressaltar
a interconexao instavel na rede, o autor esta considerando, em sua conceituacao,
elementos presentes na noc¢do de vinculo. Conforme citado anteriormente, um
vinculo se constitui através dos seus ndés. Verifica-se assim que a variabilidade
citada por Musso diz respeito a acdes dos seus nds, ou seja, eles é que ditam ou
nao, através de suas amarras, 0s processos de agregacao, ruptura ou exclusao de
uma estrutura em rede.

Por outro lado, precursor da idéia da sociedade em rede, Castells (1999)
aponta que as novas Tecnologias de Informacédo e Comunicacao sao caracterizadas
por atributos como interatividade, mobilidade, convertibilidade, interconectividade,
globalizagcédo e velocidade, que se apresentam por meio de redes. Castells, porém,
padroniza os processos de entrelacamentos das redes ao nao diferenciar os seus
diversos tipos. Para o autor, as redes sdo qualquer conjunto de nés interconectados,
estruturam-se de forma aberta e sua Unica tendéncia é a expansao.

Na concepcéo de Latour (1994), no entanto, uma rede nao € uniforme, visto
que expande-se e contrai-se. E marcada pela complexidade e se classifica pela
heterogeneidade, que permite multiplas entradas e conexdes. Além disso, o autor
aponta que a sua dimensado social amparada pela tecnologia ambienta-se em uma
estrutura que € articulada em rede e que facilita o surgimento de hibridos ao
promover a interagdo homem-maquina — sujeito, técnica e linguagem. Ainda
segundo o autor, ndo existe a perspectiva sé da maquina ou s6 do homem, o que
existe € uma hibridizacao.

A partir dessas trés contribuicdes, consideramos pertinentes a proposta deste
trabalho operar um conceito de rede que permitisse compreender 0 seu
funcionamento de forma abrangente, a articulacdo — conexdes - entre 0s seus nos e
as interacdes que se processam no seu espaco estrutural. Acreditamos que o
caminho dessa articulacdo nos levara a identificar e compreender elementos que

envolvem o modelo de rede na contemporaneidade e que corroboram as
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conceituacdes citadas acima. Esses elementos estéo referenciados neste estudo e
dizem respeito a instabilidade e variabilidade, interatividade, velocidade,
heterogeneidade e complexidade. Outros elementos, tais como linguagem simbdlica,
conectividade, temporalidade e supressédo dos limites geograficos também guiam

este trabalho.

2.2 Redes sociais e conectividade

Historicamente os seres humanos sempre formaram redes sociais em torno
de seus interesses e, mesmo a distancia, mantinham um canal por onde faziam
circular seus interesses e 0s do grupo ou comunidade da qual faziam parte.

Assim, a ideia de conexao em rede néo é prerrogativa da contemporaneidade
e, conforme verificado no item 2.1, em todas as discussdes sobre o conceito esta
presente a nocao de ligacao e de vinculo.

Segundo Marteleto (2001, p.72), redes sociais significam "[...] um conjunto de
participantes autbnomos, unindo idéias e recursos em torno de valores e interesses
compartilhados". Dessa forma entende-se que, ao articularem ideias e se unirem em
torno de interesses comuns, 0s participantes — atores da rede -, promovem
interacdes e a partir delas formam relacdes sociais.

Caracterizada como espaco relacional, uma rede social € composta de atores
— 0S nos da rede — e suas conexdes. Considerados como elementos de uma rede
social, os atores promovem aliancas que redefinem ou transformam o seu processo
dinamico, fortalecendo-o ou fazendo com que ele se multiplique e expanda os seus
nés. Isto € conectividade.

Numa rede social, a relacdo dos individuos em conectividade, além de

expandi-la, sustenta uma estrutura colaborativa:

Redes sao sistemas organizacionais capazes de reunir individuos e
instituicbes, de forma democratica e participativa, em torno de causas afins.
Estruturas flexiveis e estabelecidas horizontalmente, as dinamicas de
trabalho das redes supdem atuacdes colaborativas e se sustentam pela
vontade e afinidade de seus integrantes, caracterizando-se como um
significativo recurso organizacional para a estruturacdo social. (OLIVIERI,
2003, p.1)
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Nesse sentido, redes sociais podem ser definidas como relacionamentos
entre pessoas que estdo interagindo com interesses particulares — redes sociais
informais - ou com interesses de uma organizacao — redes sociais formais sujeitas a
mudancas, a diferentes graus de formalizacdo e orientadas por objetivos
institucionais (Aguiar, 2006).

Conforme apontado, sendo os fatores de conexao determinados pelos atores,
torna-se de fundamental importancia para o estudo das redes sociais, contemplar,
conforme aponta Recuero (2009), a composicdo da sua estrutura social e o
funcionamento da sua dinamica.

A estrutura de uma rede se articula a partir de elementos, quais sejam: 0s nés
que trocam informacdes — atores, pessoas ou organizacfes participantes -, o0s
vinculos e os tipos de vinculos que unem os nos - aglutinadores, interesses comuns
ou objetivos estratégicos — e 0s papéis que 0s nds representam nas interagdes.

Esse processo de articulagdes permite compreender que o funcionamento de
uma rede social ndo € estanque e que existem variaveis que impactam a sua
dindmica de conexdes. Assim, buscou-se estuda-lo sob a perspectiva da sua

dindmica relacional. Conforme Franca (2000),

Entdo, constatar a rede é muito pouco. O desafio que esta colocado hoje — e
notadamente para nds, no dominio da comunicagdo - sdo os operadores
tedrico metodolégicos que nos permitam compreender, de forma adequada, o
funcionamento e a ldgica das dinamicas relacionais do mundo
contemporéneo. A nocao de rede — na acepc¢do de rede de sentidos, r ede
de informag6es, rede de homens é preciosa porque no s incita a pensar

nos nos, conexdes, intersec¢des, inclusbes e exclusd es que se
processam no ambito das praticas sociais, realizada s
comunicativamente. (FRANGCA, 2000, p.3, grifo nosso)

Dessa forma pode-se entender que as praticas sociais, além de
comunicacionais, referem-se a um processo de conectividade. A conectividade,
como uma relacdo social, demanda abertura para que acontecam inclusdes e
exclusdes durante o seu processamento. Além disso, € necessario considerar que
para analisar a dinamica relacional no ambito de uma rede, ndo se pode deixar de
lado a sua dindmica espacgo-temporal uma vez que ela é elemento fundamental para
gue a conectividade se processe — articulada pela tecnologia - conforme os critérios
apontados no item 2.1, quais sejam velocidade, variabilidade, interatividade,

heterogeneidade e linguagem simbdlica.
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2.2.1 A conectividade articulada pela tecnologia

Thompson (2008), ao desenvolver uma Teoria Social da Midia, ressalta que
0S avancgos tecnoldgicos nas midias permitiram uma transformacgédo na natureza da

interacao social. O autor afirma que

Minha perspectiva pode ser entendida como uma “teoria interacional” da
midia, pois analiso os meios de comunica¢do em sua relacdo com as formas
de interacao que elas tornam possiveis e das quais elas séo parte. As midias
comunicacionais nao se restringem aos aparatos técnicos usados para
transmitir informagdes de um individuo a outro enquanto a relagédo entre eles
permanece inalterada; ao contrario, usando as midias comunicacionais
“novas” formas de agir e interagir sdo criadas considerando-se suas
propriedades distintivas especificas.”(THOMPSON, 2008, p.17)

Para o autor, a conectividade ndo sé possibilita que os individuos tenham
uma aproximacéo maior. Ela também permite ao individuo abertura e liberdade para
estabelecer suas interacdes sociais. Mesmo sujeito a limitacbes e atendendo
determinadas normas como, por exemplo, nas organizacfes, o0s individuos
conseguem estabelecer interacdes diferenciadas de acordo com 0s seus objetivos,
demandas e interesses.

Musso (2004), ao caracterizar os atributos da rede, afirma que a sua no¢cédo na
contemporaneidade indica a rapidez das suas conexdes e da sua dinamica: “é um
veiculo que nos transmuda em passantes sempre mergulhados nos fluxos (de
informacdes, de imagens, de sons, de dados...)” (p.36). Esse mergulho em fluxos é
uma demonstracdo da dependéncia dos individuos — atores — de uma conectividade
potencializada pela tecnologia.

Parente (2009) contribui dizendo que as redes tornaram-se a0 mesmo tempo
uma espécie de paradigma e de personagem principal das mudancas em curso,
justo no momento em que as tecnologias de comunicacdo e de informacao
passaram a exercer um papel estruturante na nova ordem mundial. Concebe-se, sob
essa perspectiva, que a rede, amparada pela tecnologia e enquanto fator
fundamental de conectividade, possibilitou a emergéncia de uma nova disposi¢ao e

organizacao social.
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Ainda conforme Parente (2009),

As redes sdo por demais reais. Para verificar nossa dependéncia das redes
basta imaginar uma viagem a um lugar remoto onde tudo o que compde a
galaxia emaranhada de redes e servicos que alimentam 0S nNOSS0S
ecossistemas moveis e imdveis vai nos fazer falta: a agua, a comida, a
eletricidade, os meios de comunicacdo, 0S meios de transporte etc.
(PARENTE, 2009, p.91).

Ao afirmar que “nada parece escapar as redes, nem mesmo O espago, O
tempo e a subjetividade” (p.92), Parente aponta para a onipresenca e para os efeitos
da tecnologia sobre as redes de informacdo e comunicag¢do. Por outro lado, Vaz
(2009) sugere cautela sobre o excesso de informacdes possibilitado pelas redes.
Para o autor, isso pode, em certa medida, significar muito lixo e exploracdo, tendo
em vista que, articulados em rede, os atores podem estar em todos os lugares,
conectar-se e agir no momento que escolherem, porém, também podem ser
acessados de todos os lugares o tempo todo por quem assim o desejar. Constata-
se, dessa forma, uma dualidade que envolve a conectividade através da técnica e a
dimenséo social da rede.

Latour (1994), ao afirmar que a principal caracteristica de uma rede € sua
estrutura aberta, ndo linear, também aponta para essa onipresenca da rede, que
permite, imprevisivelmente, a participagdo de novos componentes, que se articulam,
gerando maiores possibilidades de interagcdo. Nesse sentido e mesmo no contexto
organizacional, onde os atores estdo sujeitos a normas e limitacdes, conforme
enfatizado anteriormente, essa estrutura aberta e ndo linear das redes permite a
conectividade de polos emissores de informacgdo diferenciados. Para Oliveira e
Paula (2008)

O acesso a informacdes independe da distdncia e da hierarquia, e a
organizacdo deixa de ser o Unico polo de emissao, convivendo com outras
fontes de informacgédo. Além disso, a internet ajuda a desmitificar o oculto e o
sigilo que ainda permeiam o interior da organizacdo, assim como facilita ao
trabalhador receber informacdes sobre processos internos. De outro lado, ele
troca suas impressfes e experiéncias com colegas interna e externamente e

amplia sua visdo sobre 0 mundo do trabalho. (OLIVEIRA E PAULA, 2008,
p.59)

Percebe-se que, conectados, os individuos influenciam o processo de
mobilidade da rede no ambiente das organizagdes, transformando a sua dinamica.

Também em relacdo a mobilidade, a dindmica das redes € complexa. No que diz
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respeito a evolugéo, elas podem perder, encolher ou ganhar nés ao longo do seu
percurso, sem perder sua identidade. Além disso, elas passam por mudancas
qualitativas nos vinculos entre esses nos. (Aguiar, 2006).

Para discutir a complexidade das interacdes nas redes sociotécnicas e
explicar a sua dindmica de conectividade, é importante registrar a contribuicdo de
Deleuze e Guattari (1995) com o conceito de rizoma. Na definicdo dos autores, um
rizoma nao possui comec¢o nem fim, ele esta no meio, é alianca e tem como tecido a

conjuncao “e”.

(...) diferentemente das arvores ou de suas raizes, 0 rizoma conecta um
ponto qualquer com outro ponto qualquer e cada um de seus tracos nao
remete necessariamente a tracos de mesma natureza; (...) Ele ndo tem
comeco nem fim, mas sempre um meio pelo qual ele cresce e transborda.(...).
(DELEUZE E GUATTARI, 1995, p.32)

Dessa forma, rizoma diz respeito a um sistema aberto e € uma metafora que
abarca seis principios, dentre o0s quais citamos o da multiplicidade e o da
multidirecionalidade, isto é, os fluxos de informacdes podem acontecer de forma
simultanea em pontos diferentes. Outros principios do rizoma como metafora das
redes dizem respeito a conectividade e a heterogeneidade de seus nos e vinculos
intercambiaveis — qualquer ponto de um rizoma pode ser conectado a qualquer
outro, 0 que significa que os sentidos sao estabelecidos de modos diversos.
Também nessa perspectiva, as rupturas que ocorrem no sistema nao alteram a sua
dindmica, uma vez que ele é auto-organizavel. Assim, um rizoma se configura como
as conexdes gue alimentam as interacdes no ambiente imprevisivel das redes

sociotécnicas. Kastrup (2004) afirma que

Como o rizoma, a rede de Latour €, ao mesmo tempo, uma forma de pensar o
surgimento dos hibridos e sua propria ontologia. Os elementos que o hibrido
pbe em conexdo sdo heterogéneos — materiais, sociais, tecnolégicos,
linglisticos, etc. A conexdo dos heterogéneos néo é centralizada, hierarquica
ou garantida por qualquer determinismo, mas é capaz por si sO, de engendrar
formas inéditas e inesperadas, que rompem com formas anteriores, sem 0
recurso de uma forga externa. (KASTRUP, 2004, p.84)

Para a autora, “a rede é uma encarnacdo, uma versao empirica e atualizada

do rizoma” (p.84) e como tal conecta-se e evolui em todas as direcbes

A partir dessa idéia, nenhuma rede poderia ser caracterizada como uma
totalidade fechada, dotada de superficie e contorno definido, mas sim como
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um todo aberto, sempre capaz de crescer através de  seus nés, por todos
os lados, e em todas as diregcbes (KASTRUP, 2004, p.80, grifo nosso).

Para Duarte e Klaus (2008) "redes nao séo, portanto, apenas uma outra forma
de estrutura, mas quase uma nao estrutura, no sentido de que parte de sua forca
esta na habilidade de se fazer e desfazer rapidamente." (p.156). Os autores
consideram, entdo, que na rede, como um sistema aberto, os usuarios a fortalecem,
ja que podem crescer e expandir suas conexdes de acordo com as suas proprias
necessidades e interesses, ou seja, a forgca de uma rede pode ser determinada pelo
seu grau de conectividade.

Por fim, ressaltamos que essas contribuicbes apontam para algumas
caracteristicas das redes sociotécnicas contemporaneas’® e aspectos de
conectividade, que dizem respeito a elementos e atributos tais como: ubiquidade e
mobilidade, uma vez que alcanca todos os lugares; territério hibrido, possibilitando,
conforme afirma Latour (1994), que se engendrem formas inéditas de conexao ao
promover a mistura do usuario com a rede de comunicacdo e com a maquina,
espaco ampliado e tempo reduzido, que possibilita a coexisténcia de varios regimes
temporais; dindmica de conexao instavel e transitoria caracterizada por expanséo ou
reducdo do espaco relacional de fluxos e, ainda, a sua tessitura de cooperacéo e

partilha.

2.2.2 Padrdes e Formatos: a constituicdo das Topolo  gias de redes

Antes de descrever as topologias de uma rede, vale registrar o processo de
evolucdo tecnoldgica nas areas informacional e comunicacional, no cotidiano da
sociedade e das organizacOes brasileiras. Esta contextualizacao histérica se justifica
porque, a medida em que as inovagles tecnoldgicas foram se incorporando ao
contexto organizacional, novos modelos de gestao da comunicagao foram exigidos e

novas formas de se criar e manter relacdes sociais foram surgindo.

1% Nota de sala de aula ministrada pela Profa.Geane Alzamora no curso do Mestrado em
Comunicacao — Interacdes Midiaticas da PUC-Minas, Belo Horizonte, setembro de 2010
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Até o inicio dos anos 80 a computacdo era baseada em mainframes'* e os
dispositivos e terminais - espalhados em salas e andares - eram interligados a ele. A
partir de meados dos anos 80 e anos 90 registra-se um aumento de desempenho do
hardware o que acarretou um barateamento dos custos e 0 surgimento de novas
aplicacfes tais como processamento de imagens, reconhecimento de voz e video
conferéncia. Como conseqiiéncia desse processo constata-se um aumento do uso
das tecnologias de redes de computadores e o aprimoramento das tecnologias
existentes para atender novos tipos de rede digital de servicos integrados (RDSI).

A rigor, para entendermos a topologia de uma rede, enquanto suporte para
interacdes em determinado contexto privado, € importante, primeiramente, destacar
alguns dos seus tipos de funcionamento. Para essa reflexdo julgamos pertinente
destacar trés classificacfes de redes, tendo em vista que através do objeto empirico
sao essas as modalidades que ancoram nossa pesquisa de campo.

Em funcdo de sua aplicacdo essas tecnologias de rede podem ser

classificadas como:

a) wide area networks (WAN);
b) local area networks (LAN).
c) metropolitan area networks (MAN);

As redes de longa distancia (WAN) (FIG.1 e FIG.2) interligam computadores
em cidades, paises e até continentes distintos. Geralmente sédo redes publicas ou de
grandes companhias que prestam servicos como, por exemplo, a Telebras. Essas
redes envolvem uma infra-estrutura dispendiosa com fios, cabos, centrais
comutadoras, cabos submarinos e sistemas de radio terrestre ou de satélite. Suas
aplicacdes amparam-se na infraestrutura da internet e permite a interconexao de
varias LANs através de grandes distancias geograficas. As WANs compreendem,
entre outros, o correio eletrénico (mundial), a interligacdo de Universidades e centros

de pesquisa ao redor do mundo e a interligacao das filiais de uma empresa.

1 Um mainframe é um computador de grande porte, dedicado normalmente ao processamento de um
volume grande de informacdes.
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Figura 1 — Arquitetura de uma rede WAN
Fonte: Senger, 2000
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Figura 2 — Exemplo de rede WAN
Fonte: Senger, 2000
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As redes locais (LAN) (FIG. 3) possuem uma geografia limitada, interligam
computadores de uma sala, residéncia, prédio ou conjunto de prédios. Em oposicéo
as WANSs, as redes LANs geralmente sdo particulares e demandam custos de
implantacdo, manutencao e gerenciamento. Suas aplicacdes permitem acesso a

uma base de dados corporativa e ao correio eletronico local.

Exemplo de rede LAN

LAN - Backbone do prédio

TLAN - 2° andar

O O O [
o, —
LAN - 1° andar — —
Servidores

] (] R ] R ()]
[T, [, (AT, e

LAN - Térreo

corporativos

O B & [
[y [T, e, e

Figura 3 — Exemplo de rede LAN
Fonte: Senger, 2000

As redes metropolitanas (MAN) (FIG.4) utilizam tecnologia semelhante as
LAN e séo otimizadas para distancias intermediarias, tais como escritérios ou
prédios em uma mesma cidade ou em um campus universitario. As redes MAN
oferecem uma possibilidade de crescimento estruturado.



Exemplo de rede MAN - préedios
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Figura 4 — Exemplo de rede MAN
Fonte: Senger, 2000

alcance ou distancia (FIG, 5) , é que propiciam a operacionalidade de uma rede.
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Figura 5 — Redes LAN, MAN e WAN - Interconexdes
Fonte: Senger, 2000
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Modalidades como as descritas acima, caracterizadas por seu potencial de
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2.2.2.1 Topologias de Redes

Uma rede somente se configura a partir de modelos que se imitam, ou seja,
das repeticbes dos seus padroes de conexdes. Quando esses padrbes sé&o
reconhecidos e apontam para uma logica que descreve o0 espaco de fluxos de
determinada rede, eles se configuram como formatos. O formato se transforma na
medida em que vao ocorrendo apropriacdes do espaco e é uma descri¢cao logica da
rede. Partindo do seu formato, a topologia € uma descri¢ao fisica da rede. Através
dela pode-se determinar qual rede € mais adequada ou eficiente para a acédo de
determinado grupo social (Franco, 2008 apud RECUERO, 2009, p.56).

Topologia € o mapa da rede e como tal é o que demonstra sua aparéncia, o
seu layout, a configuracéo fisica das conexdes que se estabelecem em seu espaco
e a forma como os dados circulam nesse mesmo espaco. Refere-se a maneira
como seus nos se organizam e determinam seus fluxos. Assim, a nocdo de
topologia esta relacionada a uma descricdo geogréfica virtual, que identifica as
conexdes dos seus “nds” e caracteriza o seu tipo, a sua eficiéncia e a sua
velocidade. Nesse sentido, ela sempre diz respeito ao nivel fisico e ao meio de
conexao entre os dispositivos.

Para uma abordagem mais direcionada sobre a topologia das redes, o mais
adequado é optar por contribuicdes tedricas mais recentes e mais adequadas a este
estudo.

A caracterizacao tipoldgica de uma rede é configurada pela forma com que os
lacos sociais sdo estabelecidos pelos atores. Ao discutir redes sociais na internet,

Recuero (2009) afirma:

Redes s@o metaforas estruturais. Portanto, elas constituem-se em formas de
analisar agrupamentos sociais também a partir de sua estrutura. (...) Essas
topologias sé@o relacionadas as estruturas das redes sociais, ou seja, a
estrutura construida através dos lagos sociais estabelecidos pelos atores.
(RECUERO, 2009, p.56)

Na concepcdo da autora, topologia € o que descreve a forma com que o0s
atores inseridos em algum grupo social se organizam e estabelecem suas conexdes.

Dessa forma, a topologia de uma rede esta submetida a sua complexidade e ao seu
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grau de articulagbes. Nesse sentido, ela pode transformar-se, acompanhando
evolugdes ou retracdes definidas pelas conexdes construidas pelos seus atores.
Franco (2008 apud RECUERO, 2009, p.56) afirma que para iniciar um
entendimento sobre a dinamica das redes sociais, é necessario retomar 0s
diagramas propostos originalmente por Baran (1964), em um documento que
descrevia a estrutura de um projeto, que mais tarde se converteria na Internet. Para
o0 autor, as topologias basicas possiveis para as redes sociais sdo as redes

distribuidas, centralizadas e descentralizadas conforme representacdo grafica da

Figura 6.
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Figura 6: Diagramas das Redes de Paul Baran
Fonte: Recuero (2009, p.56)

Na rede centralizada, com um formato de estrela, um no centraliza a maior
parte das conexdes, 0 que nos remete a ideia de um fluxo informacional centralizado
e linear. Na descentralizada, um grupo pequeno de nds conecta varios outros
grupos. Apesar de possuir varios centros, ainda persiste um ponto central.
Finalmente, a rede distribuida onde todos os nés possuem mais ou menos a mesma
quantidade de nos, o que demonstra a complexidade dos nés e das relagdes, pois
ndo existe um polo que centraliza as conexdes. Para Franco (2008), esse modelo é

o ideal, uma vez que nado ha valoracéo hierarquica dos nos.
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Verifica-se nos diagramas acima que 0s pontos séo idénticos e o elemento
variavel é a forma de conexdo que acontece entre 0s mesmos. Enquanto na
topologia distribuida constata-se a formacdo de conexdes entre todos os nés da
rede — que permite flexibilidade - e ndo apenas a partir de um né central, nas
topologias centralizada e descentralizada, constata-se uma hierarquia nas conexoes,
que pode desarticular a distribuicdo do fluxo na rede. Esses modelos, apesar de
interessantes para o estudo da difusdo de informacbes na rede, referem-se a
modelos fixos. E importante ressaltar que uma rede social pode absorver
caracteristicas de varios desses modelos dependendo dos limites que seréo
estabelecidos para essa rede (RECUERO, 2009).

Além dos diagramas apresentados por Baran (1964), optou-se por abordar
nesse estudo o modelo das redes igualitarias (FIG.7). Esse modelo foi apresentado
em um estudo dos grafos de Erdds e Rényi. “Os autores acreditavam que o
processo de formacgdo dos grafos era randémico, no sentido de que esses nds se
agregavam aleatoriamente” (RECUERO, 2009, p.59). A partir da crenca de que o
processo de formacéo dos grafos acontecia ao acaso, 0s autores concluiram que em
uma determinada rede os nds deveriam ter mais ou menos a mesma quantidade de
conexdes, ou igualdade nas chances de receber novos links, podendo, dessa forma,
constituir-se como uma rede igualitaria (BARABASI, 2003, apud RECUERO, 2009,
p.59).
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Figura 7: Rede Igualitaria. Rede Rodoviaria dos Estados Unidos
Fonte: RECUERO (2009, p.59)
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Em relacdo a perspectiva anterior, apesar da igualdade de chances de
conexdo entre os nés, a rede igualitaria ndo se caracteriza como uma rede
distribuida, uma vez que nela os ndés ndo se agregam aleatoriamente, e sim,
obedecendo a alguma regra de funcionamento.

Registram-se ainda alguns trabalhos que referenciam o estudo de diferentes
topologias. Boase e Wellman (2008), por exemplo, ao utilizar a abordagem de redes
sociais para analisar o movimento de viroses biolégicas®?, apresentam trés

arquétipos estruturais conforme descrito na Figura 8:

Densamente Conectadas Ramificada Glocalizada

Figura 8: Arquétipos Estruturais de Rede
Fonte: Duarte, Quandt e Souza (2008)

E interessante observar que, apesar da conexdo frequente entre os seus
membros, nos grupos densamente conectados acontecem poucas conexdes com
membros externos a rede. Segundo os autores, apesar de densamente conectados
esses grupos sao “fortemente limitados” (p.74). Nas redes ramificadas, ao contrario,
poucas conexdes e interagbes sdo realizadas internamente e “grande parte das
interacdes ocorrem com elementos exteriores a rede (outsiders)”. (BOASE e
WELLMAN, 2008, p.75). Para os autores, a rede glocalizada € a topologia mais
encontrada na sociedade contemporanea. Esse tipo de rede estrutura-se em geral
em casa, com parentes ou no ambiente de trabalho. Ela refere-se ao local conectado
gue permite aos seus nds manterem elos ramificados com outras pessoas e grupos

de espacos diferentes ou seja, um local globalizado.

12 Redes Virais: viroses bioldgicas, computacionais e de mercado. Duarte, Quandt e Souza (2008)
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Os trés exemplos similares de redes - igualitaria, distribuida e glocalizada -
sdo topologias que consideramos serem as mais proximas do formato ideal, uma
vez que ndo possuem conglomerados e os seus nés tém a possibilidade de acabar
com uma igualdade de conexdes. Apesar da igualdade de condi¢cdes que caracteriza
as trés topologias descritas, percebe-se que elas podem passar por transformacoes
gue alteram a sua estrutura, dai a caracteristica de instabilidade. Além disso, elas
sdo modelos ideais porque, como funcionam como facilitadoras das interacdes entre
os atores, nao impdem limites a ramificacdao dos seus nés.

A partir desses modelos estruturais buscou-se identificar e analisar o0s
elementos de conexdo e modelos de interagdo entre 0s usuarios — atores - que
caracterizam a existéncia ou ndo de uma rede sociotécnica no contexto interno da
Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais, objeto empirico desta dissertacéo.
Desse modo, estes modelos que identificamos tornaram-se a referéncia para realizar

a analise dos dados obtidos na pesquisa de campo.

2.2.3 Lacos sociais relacionais x Lagos associativo s

A questdo central desse estudo examina as relacbes sociais advindas das
interacbes mediadas tecnologicamente no espaco de uma estrutura privada
articulada em rede. Essas interacdes sao estabelecidas a partir do uso do correio
eletrdnico — e-mail — e da intranet, suportes fundamentais para a formacéo dessa
rede. Primo (2008) avalia que as interacdes através desses suportes ndo acontecem
somente com a troca de mensagens pelos usuarios, “mas também pelo

relacionamento que existe entre eles” (p.111).

Portanto, para estudar um processo de comunica¢cdo em uma interacdo social
n&o basta olhar para um lado (eu) ou para o outro (tu, por exemplo). E preciso
atentar para o “entre”: o relacionamento. Trata-se de uma construcao coletiva,
inventada pelos interagentes durante o processo, que ndo pode ser
manipulada unilateralmente nem predeterminada.(PRIMO, 2008, p.111)

Como se vé e conforme ressaltado por Primo (2008), para que as interagcbes
em uma rede social se concretizem é necessario considerar o modo como os atores

se relacionam.
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Caracterizada, entre outras, pela l6gica da atemporalidade, uma rede social
estruturada pela tecnologia permite interagées que proporcionam uma inovacao nas
relacbes sociais, que sdo os lacos conceituados por Wellman (2001, apud
RECUERO, 2009),

Lacos consistem em uma ou mais relagbes especificas, tais como
proximidade, contato frequente, fluxos de informacédo, conflito ou suporte
emocional. A interconexdo destes lacos canaliza recursos para localizacfes
especificas na estrutura dos sistemas sociais. Os padrdes destas relagfes —
a estrutura da rede social — organiza os sistemas de troca, controle,
dependéncia, cooperacdo e conflito. (WELLMAN, 2001, apud RECUERO,
2009, p.38)

A ideia de laco social é também denominada de laco relacional e opde-se a
ideia de lago associativo. Um lago associativo refere-se somente ao pertencimento a
alguma comunidade ou lugar e ndo depende de vontade do individuo. Como nas
redes sociais, 0s lagos relacionais originam-se de intera¢des sociais, que acontecem
na familia, no trabalho ou em outros grupos sociais.

Assim, o lago social/relacional forma-se a partir das relagées sociais. Outros
autores como Breiger (1974, apud RECUERO, 2009) e Goggman (1975, apud
RECUERO, 2009), no entanto, diferenciam a formacéo do lago associativo. Recuero

(2009) registra essa diferenciagao:

Lagcos relacionais, deste modo, sdo aqueles constituidos através de
relagfes sociais, apenas podem acontecer através da interacdo entre os
varios atores de uma rede social. Lacos de associacdo, por outro lado,
independem dessa agéo, sendo necessario, unicamente, um pertencimento a
um determinado local, instituicdo ou grupo. (RECUERO, 2009, p.39, grifo
Nosso)

Os lacgos estabelecidos através das redes sociotécnicas sao considerados por
Recuero (2009) como associativos. Para a autora, em analogia com as interacdes
disponiveis na Internet, eles provocam uma interacdo reativa, uma vez que
estabelecem um processo de associacdo que nédo € dialdgico.

Essa questao também é compartilhada por Primo (2003) ao considerar que,
por se constituir como associagdo - pertencimento - a uma ideia ou objeto, as
interacOes advindas dai sdo reativas, ou seja, ndo existe entre os atores uma troca

dialogica. Breiger (1974) também aponta nessa mesma direcdo ao afirmar que os
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individuos podem se conectar a outros somente por um sentimento de
pertencimento a um determinado grupo.

Porém, Wasserman e Faust (1994, apud RECUERO, 2009) entendem que o
laco associativo € também parte do lago relacional. Recuero (2009) considera todo
laco social como relacional e compreende o lago associativo como “lagos
construidos através da comunicagdo mediada pelo computador”.

Nesse sentido, pode-se entender que, no ambiente das organizacfes pautado
pela comunicacdo e fluxo de informacdes através de uma estrutura em rede, 0s
atores compdem lagos relacionais ou associativos, uma vez que 0S mesmos Sao
oriundos dos tipos de relacdo e do conteddo das mensagens trocadas por eles
(Recuero, 2009).

Temos ainda outra abordagem (GRANOVETTER, 2000), que classifica os

lagos como fortes e fracos.

2.2.3.1 Lacos Fortes e Lacos Fracos

O processo de estruturacdo das redes sociais abriga em sua analise diversas
contribuicdes tedricas, que criam modelos orientados para uma explicacdo das suas
propriedades e caracteristicas. A compreensdo desse desdobramento em lagos
sociais que acontecem no espaco das redes sociais se deve ao socidlogo Mark
Granovetter (1973). Considerada uma teoria central para o estudo das redes sociais
no contexto corporativo, a perspectiva relacional de Granovetter (2000), baseada em
lacos fortes e lacos fracos, “traz os complementos expressivos e explicativos das
redes sociais — confianga, poder, normas de reciprocidade entre outros”
(CARVALHO, 2001)). Sobre essa perspectiva de Granovetter, Gameiro (2005)

esclarece:

Nos seus estudos, ele descobriu que, aos que chamou de lacos fracos (weak
ties), eram muito mais importantes, na manuten¢éo da rede social, do que 0s
lacos fortes (strong ties), para os quais normalmente os sociélogos davam
mais importadncia. Granovetter mostrou também que pessoas que
compartilhavam lacos fortes (de amigos préximos, por exemplo) em geral
participavam todos no mesmo circulo social. J& aquelas pessoas com quem
se tinha um lagco mais fraco, ou seja, conhecidos ou amigos distantes, eram
importantes porque conectariam varios outros grupos sociais. Sem elas, os
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varios clusters existiriam como ilhas isoladas e ndo como rede. (GAMEIRO,
(2005, p.4)

Segundo o autor, lagos fortes se caracterizam pela intimidade e confiancga,
quantidade de tempo e servi¢os reciprocos estabelecidos entre pessoas. Por outro
lado, os lagos fracos apesar de caracterizados por relagbes esparsas, sao
fundamentais na estruturacéo das redes sociais, uma vez que permitem a conexao
entre grupos. Sao eles — lacos fracos — que possibilitam uma abertura para
informagdes novas e mais abrangentes.

Sobre essa perspectiva Antoun (2008) assevera que “ndo apenas amigos
intimos — lacos fortes — sdo importantes nas relagdes sociais (...) cada laco social,
forte ou fraco, desempenha funcgdes diferenciadas em cada contexto” ( p.102).

Pode-se afirmar assim, que somente pelo fato de pertencerem a uma mesma
organizacéo, os funcionarios - usuarios compartilham lacos fortes entre si, pautando
suas mediacOes na rede por elementos tais como confiangca, poder e normas de
reciprocidade (CARVALHO, 2001). Porém, ao interagirem com grupos OuU USuarios
externos, mas de interesse da organizacdo, os funcionarios estabelecem lagcos
fracos nas suas interagbes. Esses lagos ajudam na estruturagcdo de uma rede
privada, uma vez que é através deles que conexdes externas a organizagao se
estabelecem, contribuindo para dinamizar o processo comunicativo e informacional

da organizagéo.
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3 ORGANIZACOES CONTEMPORANEAS: O PROCESSO COMUNICAT IVO E A
MEDIACAO TECNOLOGICA

Este capitulo propde tracar um panorama das mediacdes tecnoldgicas no
contexto das organizacdes e seus principais reflexos nas interagdes no ambiente
interno. Nesse sentido, a reflexdo aqui proposta - 0 processo comunicativo e as
mediacdes que se constituem através da tecnologia - esta contextualizada nas
praticas internas das organizagbes contemporéneas e referenciada pelo ambiente

virtual constituido por interacdes estabelecidas através da Internet e da Intranet.

3.1 Inovacbes tecnoldgicas e as organizagbes contem  poraneas: Imperativo

para transformacdes nas logicas da comunicacao

Quinhentos anos apds a invencdo da imprensa ter revolucionado a
comunicacdo, o canadense Marschall Macluhan enfatizou as dimensdes materiais
dos meios de comunicacdo, apresentando o conceito de aldeia global. Para
MacLuhan, o processo tecnoldgico — como um advento de novas técnicas -
permitiria a todas as pessoas do planeta se intercomunicarem, uma vez que a
tecnologia estaria em todos os cantos do mundo. As previsbes de MacLuhan,
inevitaveis, podem ser observadas na atualidade em varios contextos e sob varios
aspectos. Um deles, abordado nesse estudo e ambientado no contexto
organizacional, diz respeito a uma nova ldgica da comunicacéo proporcionada pelas
inovacdes tecnologicas.

A evolucdo do processo comunicativo na historia da humanidade registra
revolucdes™ fundamentais para a sociedade contemporanea. Em todas elas, o ser
humano n&do somente passou a utilizar ferramentas que potencializassem o
processo de producdo, emissdo, recep¢do e armazenamento das mensagens.

Também passou a vivenciar processos interativos diferenciados, porque, com a

3 O surgimento da escrita, a invencdo da imprensa , o inicio da cultura de massa a época da
revolucado industrial e a expansdo comunicativa desenvolvida em escala global com a insercéo das
tecnologias digitais.
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introducdo de novas técnicas aplicadas a comunicagdo, o0 homem mudou sua forma
de perceber e definir a realidade. Saad (2005) destaca a relevancia da tecnologia

para a evolucéo do processo comunicativo

Ao longo da histéria de nosso processo de socializagdo, vimos o homem
numa busca de formas, meios e modos de expressar suas necessidades e
anseios e, mais do que tudo, numa busca de transmitir e dialogar sobre tais
expressividades. O homem, ndo importando a época e 0s recursos, sempre
foi o Unico produtor e controlador desse processo — a mediacdo e, da mesma
forma, sempre foi o agente das grandes mudancas no processo de
comunicacdo humana. E fato que o processo de comunicacdo evoluiu na
medida em que o homem encontrava sinergia entre modos, formas e meios
de expressdo. E fato que tal revolugio vem sendo marcada pela introdugéo
de novos modus faciendi e modus operandi que foram se sofisticando em
patamares equivalentes a evolucdo do conhecimento e das tecnologias.
(SAAD, 2005, p.98)

Na contemporaneidade, ao dinamizar processos de comunicagcdo e
transmissao de informacdes, as inovacdes tecnoldgicas interferiram, com velocidade
surpreendente, na difusdo do conhecimento na sociedade uma vez que deram uma
outra dimensdo aos conceitos basicos de tempo e espaco (BUENO, 2003, p.26). De
forma simplista, pode-se dizer que o mundo ficou menor e mais rapido posto que,
com a comunicacdo on-line, uma nova ordem foi instaurada, rompendo barreiras
temporais e geogréficas. Centrada no usuario, essa nova ordem nao altera apenas o
ritmo dos relacionamentos, cria também novos espacos de convivéncia,
redimensionando as fronteiras sociais e das organizagdes contemporaneas.

Para a reflexdo neste estudo entende-se por tecnologia ou “novas
tecnologias” as inovag¢des nos instrumentos técnicos que sustentam a comunicagao
e o fluxo informacional na sociedade e, mais especificamente, nas organizacdes
contemporaneas.

Oliveira e Paula (2007) afirmam que a inovacgéo tecnolégica promoveu uma
transformacado na vida das empresas. Para as autoras, além de transformar a loégica
comunicacional, a insercdo de inovacdes tecnoldgicas no ambiente organizacional
reordenou as relagbes de producgéo e trabalho, exigindo novos conhecimentos e
comportamentos dos trabalhadores.

Chiavenato (2003) também ressalta a importancia da Tecnologia da

Informacao na sociedade contemporanea:

O comeco da década de 1990 marca o surgimento da Era da Informacéo.(...)
A Tl modifica o trabalho dentro das organiza¢cfes e fora delas. (...) A nova
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riqgueza passa a ser o conhecimento, o0 recurso organizacional mais valioso e
importante. (...) A Tecnologia da Informacéo (TI) (...) invade a vida das
organizacbes e das pessoas provocando profundas transformacdes. As
comunicacdes tornaram-se moveis, flexiveis, rapidas, diretas e em tempo
real, permitindo maior tempo de dedicacdo ao cliente. (...) A Internet — com
suas avenidas digitais ou infovias e a democratizacdo do acesso a
informacdo — € um sinal disso. Nessa nova era quanto mais poderosa a
tecnologia da informag&o, tanto mais informado e po deroso se torna seu
usuario, seja ele uma pessoa, organizacdo ou pais . (CHIAVENATO (2003,
p.430, grifo nosso)

Compreendemos que certamente as inovagdes tecnoldgicas tornaram-se um
diferencial para as organizacbes. Ao se estruturarem em rede, organizacdes e
usuarios agilizam seus processos administrativos, operacionais e produtivos através
de uma conectividade que lhes confere uma administracdo mais integrada,
acessibilidade a uma quantidade maior de informacdes e ampliacdo dos espacos de
articulacdo. Simbolizada entre outros pela internet, celulares e dispositivos moveis,
as inovagfes tecnoldgicas incorporaram-se ao cotidiano social e organizacional na
contemporaneidade, modificando hébitos e promovendo a eficacia de
procedimentos num processo de ruptura e continuidade.

Kunsch (2003) também analisa os impactos da tecnologia nas organizacdes
contemporaneas e destaca em sua reflexdo (P.59) o trabalho desenvolvido por
Tapscott e Carson (1995), realizado para identificar os atributos que diferenciam e

qualificam uma organizacéo aberta em rede (FIG.9).

Nova tecnologia

. Novas metas para a
tecnologia de
informag&o (TI).

. Computagdo em
rede, aberta e centrada
no usuario.

Novo ambiente empresarial Nova ordem geopolitica

. Mercado dinamico, aberto - Realidade mundial aberta,

e competitivo. volatil e multipolar.

Nova empresa

. Organizagdo aberta,
atuando em rede e
fundamentada na
Informacéo.

Figura 9: Quatro novos paradigmas que causam impacto sobre
as organiza¢cfes contemporaneas
Fonte: Tapscott e Caston (1995)
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Segundo Kunsch (2003), para caracterizar uma organizagédo aberta em rede,
0s autores a compararam com um modelo de organizacéo fechada e estabeleceram
as diferencas. Se em uma organizacao caracterizada por uma hierarquia fechada o
enfoque de recursos era no aumento de capital, na organizacdo aberta em rede o
foco direciona-se para o investimento na informacdo. Outras caracteristicas também
diferenciam esses sistemas organizacionais. Centradas no usuario, essas
caracteristicas compreendem também a transformacdo dos relacionamentos
competitivos em relacionamentos mais cooperativos e, ao contrario dos
conhecimentos especificos, a valorizagdo para competéncias mais amplas. Ao
liberar o usuario de entraves manuais e burocraticos, a organizacado abre espaco
para que ele coletivize suas habilidades manuais ou direcione seu capital intelectual
na aprendizagem e aprimoramento de atividades estratégicas .

Em contraponto, Castells (1999), ao discorrer sobre as inovacoes
tecnolégicas no contexto organizacional, pondera que elas devem acontecer

acompanhadas da devida transformacé&o organizacional:

As novas trajetorias organizacionais que descrevi nao foram consequéncias
automaticas da transformacdo tecnolégica. Algumas delas precederam o
surgimento das novas tecnologias da informacéo. (...) Ademais, no momento
de sua difusdo macica nos anos 80, supunha-se que a tecnologia da
informacéao fosse a ferramenta magica para reformar e transformar a empresa
industrial. Mas sua introducdo na auséncia da necessaria transformacéo
organizacional, de fato, agravou os problemas de burocratizac@o e rigidez.
(...) Desse modo, a transformacao organizacional ocorreu independentemente
da transformacao tecnolégica, como resposta a necessidade de lidar com
ambiente operacional em constante mudanc¢a. (CASTELLS, 1999, p.229-230)

Entende-se assim segundo o autor, que apesar das inovagdes tecnologicas
terem produzido transformacdes substanciais no cotidiano das organizacdes, o0 seu
modelo administrativo e operacional ndo se construiu somente a partir da adocao
dessas inovacdes. As organizacbes sempre procuraram mecanismos para se
adaptar aos diversos contextos nos quais estdo inseridas e sempre adotam
trajetdrias que sejam adequadas aos seus interesses. Como ferramenta de
inovacado, a tecnologia possibilitou a implantacdo de modelos administrativos mais
dindmicos e estratégicos e, nesse sentido, compreende-se que eles — os modelos -
nao estao atrelados ou sdo consequéncia da sua utilizagao.

Compreendida como uma das ferramentas utilizadas nas organizacdes para

agilizar os seus processos, as inovacgdes tecnoldgicas sao facilitadoras, mas
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também estdo sujeitas a complexidades no tocante as relagbes sociais. Ury (1999,
apud MATTOS, 2000) alerta sobre um dos seus efeitos no tocante ao
distanciamento entre as instancias internas do ambiente organizacional. O autor

considera que

Quanto mais usamos meios eletrbnicos de comunicacdo, mais precisamos
investir em relacionamentos pessoais e prestar atengdo as pessoas com
quem estamos lidando. Afinal, ndo estamos lidando com computadores, e sim
com seres humanos reais, de carne e 0sso, que possuem emogoes,
percepcdes diferentes de uma mesma situacdo, crencas e atitudes distintas,
estilos de comunicacao diferentes. (URY, 1999, apud MATTOS, 2000, p.4)

O fato € que, externa e internamente, as inovacdes tecnoldgicas ampliaram
0s espacos de articulagdo das organizagbes, permitindo que os individuos
utilizassem um novo modelo de conexdo atravées do que se denomina rede
sociotécnica.

O termo rede sociotécnica organizacional diz respeito a inovacdes
tecnologicas e a um modelo que atende a uma nova economia baseada em fluxos
dindmicos de informacdes. A sua dimensdo abrange um complexo sistema de
conexdes no ambiente interno das organizacfes, que passam a ser visualizadas
como “uma seérie estruturada de redes de informacéo que ligam as necessidades de
informacdo de cada processo decisorio as fontes de dados” (CHIAVENATO, 1997,
apud FORT ET AL., 2009, P.91).

Proporcionada operacionalmente pela tecnologia, essa articulacdo em rede
no ambiente interno das organizacdes é formatada em modelos de LAN ou WAN* e
viabilizada através de conexdes de acesso a Internet. Considerada uma das maiores
fontes de informag&o do mundo, a internet é caracterizada pela facilidade de uso, do
baixo custo e da abrangéncia mundial, o que possibilita 0 acesso a comunicacéo e a
disseminacéo da informacao a qualquer um que possua um computador, um modem
e uma linha telefénica (BOCIANOSKI, 1999) ou um dispositivo moével. A partir disso,
a utilizacdo da internet pelas organizacdes deve ser examinada atentamente e a
empresa deve se adequar a esta realidade com vistas a atender os objetivos da
empresa.

Ao discutir a comunicacdo digital nas organizagbes, Saad (2005), citando
Martin, sugere cautela sobre a sua aplicagéo:

4 Ver pagina 30, Fig.1
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Internet ndo deve ser considerada apenas mais um meio de comunicacao.
Ela é o sistema de circulagdo da nova economia [...] a armadilha que
geralmente vemos é confundir a tecnologia e o que ela possibilita através
da internet com as necessidades do mercado. A internet € um meio para
um fim e ndo um fim em si mesma. Reconhecer essa diferenca é igual a
compreenséao da sociedade sobre o telefone, que se tornou uma aplicacdo
fundamental por facilitar a comunicacdo e ndo porque era apenas uma
inovacao tecnolégica (MARTIN, 1996: 89, apud SAAD, 2005)

Portanto, aplicada a comunicacdo organizacional — interna e externa —, a
internet deve ter uma avaliacdo quanto ao seu uso. Aliado a isso, um adequado
processo de planejamento que previna, entre outros entraves, precipitacdes na
elaboracdo das mensagens, massificacdo dos conteudos das mensagens e
problemas técnicos de acesso (Saad, 2005). Para as organizacdes, e utilizando os
mesmos padrdes de comunicacdo da internet, existe também a opcéo da intranet. A
intranet € uma rede privada de comunicacdo, aberta somente aos funcionarios. A
vantagem é que ela oferece ao usuario um ambiente familiar e de facil
operacionalidade. Assim como a internet, a intranet também enfrenta problemas de
compatibilizacdo ou excesso de informacdes, o que dificulta a busca de contetdo na
rede.

Dessa forma, nota-se que as organizagbes passaram por processos de
renovagdo € assumiram novos contornos sustentados em sua maioria pela
tecnologia. Entre eles, mesmo considerando alguns dificultadores a exemplo dos
citados anteriormente, destaca-se um novo modelo: a possibilidade de se relacionar
de forma néo presencial com o seu publico externo e interno através de mediagcdes
tecnoldgicas.

A expressdo mediacdo tecnoldgica descrita neste estudo refere-se aos
individuos e ao uso de instrumentos técnicos que formatam sua comunicacao e suas
interacbes ndo presenciais. Enfatiza-se aqui as interacbes advindas da internet
através de uma rede privada de computadores.

Para compreender esse cenario, redimensionado por mediacbes e por
inovagcdes tecnoldgicas, julgamos ser necessario contextualizar a comunicacao
organizacional enquanto vetor de interlocucdes e de interagbes. Considerando a
organizacdo como criadora de um contexto especifico de intera¢des, a comunicacao
ganha um novo status tornando-se essencial e estratégica para a organizacdo em

seus contextos externo e interno. Neste estudo enfatizamos a comunicagao interna
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enquanto um processo de relacionamento e de didlogo. Apesar das tensées que
permeiam 0 seu processo, ela é estratégica para a gestdo, “porque, ao trabalhar a
construcdo de sentidos, cria condicfes para o entendimento da nova realidade de
trabalho e as mudancas nos processos de gestdo e de producédo.” (OLIVEIRA E
PAULA, 2008).

3.2 A comunicacgao organizacional no contexto contem poraneo

Na contemporaneidade, as organizacbes passaram a ter suas acodes
acompanhadas e avaliadas pela sociedade. Essa realidade demandou uma
reestruturacdo dos processos de gestdo organizacional e um novo modelo de
relacionamento com o seu publico interno e externo. Nesse sentido, as grandes
transformacdes tecnoldgicas trouxeram ao cenario organizacional exigéncias de
modernizacdo, competitividade, flexibilidade, respostas rapidas e maior
acompanhamento do mercado.

Nesse ambiente, informac¢do e conhecimento tornam-se fatores estratégicos
para a organizacdo. Consequentemente, um novo olhar para a gestdo da
comunicacdo faz-se indispensavel e fundamental nesse processo. Em termos de
suportes para o processamento das informacdes e da comunicacao, ressalta-se a
importancia da tecnologia como um dos fatores para dinamizar e concretizar o
modelo de comunicac¢ao contemporaneo (TORQUATO, 2002).

Conceituada como um campo sistémico, a Comunicacdo Organizacional
passou a ter um carater estratégico, uma vez que, vinculada ao negdcio, tornou-se
um processo integrado que orienta o relacionamento da organizacdo com 0S Seus
publicos de interesse. A partir do conhecimento das caracteristicas desses publicos,
a comunicacdo podera desenvolver estratégias que viabilizem a implantacdo de
processos que os mobilizem em torno dos objetivos da organizacdo. Conforme
apontou lanhez (1997), a comunicacdo é a esséncia e fundamento de uma
organizacdo. Para o autor, “a administracdo das organizacdes é, na sua esséncia,
uma ampla gama de relacdes entre as pessoas, 0 que significa comunicacédo”
(p.155).
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Reconhecida como identidade de uma organizagédo, a comunicagao em sua
funcd@o relacional exerce um papel fundamental, uma vez que suas estratégias,
planejamento e técnicas sao capazes de estimular a participacdo dos publicos e o
compartilhamento de valores com eles.

Respaldado pela potencialidade da tecnologia, o processo de comunicagao
organizacional passa a contar com banco de dados, midias e fluxo mais r4pido de
informacdes, estruturando-se para ascender a um novo patamar. Sobre isso, Bueno
(2003) ressalta o rompimento das fronteiras tradicionais que identificavam a
comunicacdo do passado como “algo que se descartava ao despontar a primeira

crise” (p.8) e afirma:

Hoje, encontra-se na linha de frente, situada em posi¢cdo de destaque no
organograma, provendo conhecimentos e estratégias para que as empresas
e entidades ndo apenas superem o0s conflitos existentes, mas possam atuar,
preventivamente, impedindo que eles se manifestem.(BUENO, 2003, p.8)

Kunsch (2003) vai além, ao afirmar que a sobrevivéncia de uma organizacao

se apoia em seu processo de comunicacao. Segundo a autora,

O sistema organizacional se viabiliza gracas ao sistema de comunicacao nele
existente, que permitira sua continua realimentacdo e sua sobrevivéncia.
Caso contrario, entrard num processo de entropia e morte. (KUNSCH, 2003,
p.69)

No entanto, para atuar de forma eficaz, a comunicacdo necessita de
ferramentas que possibilitem respostas ageis e eficientes. Certo é que, a medida
que as inovagbes tecnolégicas foram sendo introduzidas no ambiente
organizacional, a comunicacdo agregou aosS Seus Processos novos canais de
informacdo como, por exemplo, a Intranet e os dispositivos moéveis de telefonia.
Contudo, a utilizacdo adequada desses meios também requer planejamento dos
processos comunicativos.

Sobre isso, Kunsch (2003) também acrescenta a necessidade de se ter
cautela em relacdo as transformacbes e ao novo olhar sobre a comunicagao -
avancgos tecnolégicos, abertura de canais e préaticas assimétricas. Segundo a autora,
nao se deve considerar a comunicagéo formalizada e sistematizada como a grande

solucéo para os problemas das organizacoes.
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Entende-se, dessa forma, que a gestdo da comunicacdo organizacional
enquanto processo relacional € algo mais abrangente, esta inserida em todas as
areas da organizacdo e, consequentemente, esta presente em todos o0s sistemas
implantados nela. Nesse sentido deve ser potencializada como um processo
integrador que, aliado aos recursos tecnologicos incorpore-se a gestdo da
organizacdo. Entendida como estratégica, a comunicacdo deve estar ligada a
direcdo da organizacéo e integrada a tomada de decisdes, seja com vistas a novas
diretrizes ou ao enfrentamento de possiveis crises. Assim, o seu planejamento deve

estar coerente com o planejamento estratégico da organizagdo como um todo.

3.2.1 Comunicacao Interna: tramas, tessituras e med ia¢des tecnoldgicas

As organizacdes — privadas, publicas, do terceiro setor etc — sdo constituidas
essencialmente de pessoas, estando, portanto, sujeitas a tensdes e sentimentos
inerentes ao ser humano quais sejam: conflito ou cooperacdo, acbes de poder
exacerbado, vaidade, motivacao, omissao etc.

Nesse sentido, as organizagcfes tém que considerar a expansédo do
relacionamento com o seu publico interno, incentivando suas contribuicdes e
proporcionando liberdade para que eles expressem suas idéias e opinides. Para
que se sinta parte da estrutura da organizagcéo € necessario que o empregado seja,
reconhecidamente, uma pessoa que colabora ativamente com o negdécio. Nessa
perspectiva, priorizando o aspecto relacional com o seu publico interno, emerge na
organizacao o papel fundamental da comunicacéao.

A comunicacdo interna € a comunicacdo direcionada ao publico interno da
organizacdo, em especial aos seus empregados e para Kunsch (2003), a
comunicacao interna tem o objetivo de promover a integracao entre a organizacao e
o empregado. Por publico interno entende-se, segundo Fortes (1998, p.60), “o
agrupamento espontaneo originario das pessoas e grupos proximos da empresa"“.
Relacionar-se com esse publico significa integrar interesses através de uma troca de
informacbes e dialogo constante frente as acdes da empresa. Com efeito, o
processo de comunicagao interna nas organizacdes deve ser percebido como um

processo provedor de resultados, engajamento e relacionamento social com vistas a
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uma participacdo mais colaborativa de gestores e empregados, valorizando o
crescimento coletivo. Verifica-se, entdo, que a atuacdo dos empregados e a
conquista da sua confianca € essencial para que a organizacdo alcance seus
objetivos. A eficacia do processo de comunicacéo e troca de informacgdes influi de
maneira decisiva para o comprometimento do publico interno.

Por outro lado,

as organizacdes cobram novas competéncias dos individuos para atuagéo
num ambiente de aparente coletividade, adotam préatica e outros modos de
abordar as relacdes de trabalho para amenizar a imposicdo e vigilancia,
visando a identificacdo dos empregados com os valores, objetivos e as
estratégias organizacionais. Consequentemente essa mudanca gera
sentimentos contraditorios tanto para os atores internos que tem um vinculo
contratual direto com a organizagdo (empregados, liderangas), quanto para
aqueles que tém vinculo indireto como terceirizados e prestadores de
servicos. Ao mesmo tempo em que sdo incentivados a pensar e agir
individualmente, esses atores sdo instados a fazer parte de um projeto
coletivo. (OLIVEIRA E PAULA, 2010, p.4)

Verifica-se assim que, para além dos seus objetivos mercadolégicos, das
suas politicas e normas regimentais, as organizacdes necessitam, efetivamente,
depreender esforcos praticos de mudanca no sentido de reconhecer qualidades
pessoais e profissionais dos individuos, dando énfase aos processos que promovam
tarefas desafiadoras e ao estabelecimento de relagdes construtivas. Somado as
mudancas nas praticas sobre as relacdes de trabalho e apoiadas em um planejado
processo comunicacional interno, as organizacdes devem procurar, continuamente,
elevar o nivel de confianga das rela¢cdes do seu capital humano em seu ambiente
interno e externo.

Marchiori (2008) assegura que a comunicacdo interna é “um processo
complexo, multidimensional e imprescindivel para o desenvolvimento das
organizacfes” (p.1). Para a autora, a comunicagao interna € um processo que tece
interacdes produtivas, permitindo o desenvolvimento dos individuos. Segundo a

autora,

No que tange as questdes da comunicacdo interna é fundamental entender a
comunicacdo como um processo que efetivamente comunica, envolve, inova,
acresce conhecimento, enfim desenvolve pessoas no interior das
organizaces (MARCHIORI, 2008, p.6).
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A qualidade do processo de comunicagdo interna requer, para esse
envolvimento e desenvolvimento apontados pela autora, veiculos e instrumentos
adequados. As inovacgdes tecnoldgicas discutidas nesse estudo e as mudancas nas
relacbes de trabalho também impactaram o processo de comunicacdo e o fluxo
interno de informagdes. O uso de novas técnicas, no entanto, ndo anularam de
forma definitiva os meios tradicionais de comunicacgao interna.

Potencializados pela tecnologia, 0s processos internos de comunicagao
promovem alguns elementos que impactam o cotidiano dos individuos nas
organizaces. Aliado aos suportes tecnoldgicos, eles oferecem aos usudrios, através
de recursos operacionais simples, o recebimento de um fluxo de informagdes mais
dindmico e direto.

Sobre os impactos da tecnologia, Oliveira e Paula (2008) apontam que “a
comunicacdo com o0s atores internos, como qualquer outro processo social e
humano, sofre interferéncias de fendbmenos da contemporaneidade” (p.3). Segundo

as autoras, no mercado global

Cresce a demanda por agilidade, contextualizacdo e confiabilidade de
informacdes numa realidade onde o acesso as informacfes independe da
distAncia e da hierarquia. A organizacdo deixa de ser o Unico podlo de
emissao, passando a conviver com outras fontes de informacédo. (OLIVEIRA e
PAULA, 2008, p.8)

Pode-se verificar dessa forma que o maior desafio das organizacdes é manter
um processo comunicacional coerente e eficaz frente as tensfes oriundas das novas
midias e inovacdes tecnolbgicas, que impactam e transformam a légica do seu
processo comunicativo. Caracterizada por uma estrutura interconectada, com polos
de emisséo diferenciados, a importancia da comunicacdo ndo se restringe mais
unicamente ao individuo, ao contrario, tornou-se uma ferramenta da
contemporaneidade que permite aos grupos a manutencao do dialogo.

A disposicao dos processos administrativos e operacionais, a tecnologia —
novas midias, internet e intranet, dispositivos modveis - estabeleceu na
contemporaneidade novos pressupostos para a comunicagdo interna nas
organizacdes. Instaurada como nova ordem, a comunicacao on-line alterou o ritmo
dos relacionamentos e redimensionou a circulacdo de informacdes. Incorporada
nesse processo e se adequando aos novos meios, a comunicacao organizacional

aproveitou do alcance, da facilidade e da eficiéncia dos novos sistemas de
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informacdo (FORT ET AL, 2009). Esse desafio, porém, exige trabalhos constantes
de aperfeicoamento dos sistemas e dos profissionais envolvidos nos processos de
comunicacao interna.

Percebe-se, dessa forma, que agilidade e rapidez no uso desses recursos
ndo garantem eficAcia comunicacional. Sobre o cuidado no uso dos meios

eletronicos, Bueno (2003) afirma:

As organizacdes ainda encontram dificuldades para se adpatar as novas
midias, com formatos e linguagens ainda insuficientemente explorados, mas,
paulatinamente, vao descobrindo formas de conviver com elas. As intranets
ocupam espaco cada vez mais importante no processo de comunicacao
interna e o uso de newsletters eletrdnicas, sobretudo para dar suporte a
circulagdo de informacdes gerenciais, € uma realidade. Os gestores da
comunicacdo empresarial, no entanto, devem estar atentos ao aumento da
vulnerabilidade que a aceleracdo da informac&@o imprime, planejando com
cuidado a utilizagdo dos meios eletrénicos. (BUENO, 2003, p.61)

Em relacdo a comunicacdo em redes, Torquato, 2002, distingue que outra
necessidade em relacdo as redes diz respeito a descoberta do espaco das novas
linguagens que ganham acesso no ambiente interno. Segundo ele, “trata-se, enfim,
de ampliar as possibilidades de comunicacdo eletrbnica nas organizacdes
informatizadas, abrindo os horizontes de nichos tradicionais ocupados pelas
comunicacdes gerenciais, administrativas e sociais.” (p.6)

Sobre as novas linguagens e desafios diarios da comunicacéo organizacional,
Mattos (2000) afirma:

Assim como ha uma reestruturagédo social, econdmica e tecnolégica em
curso, também é preciso notar que uma nova linguagem esta se estruturando,
principalmente a partir da Internet, que parece constituir-se, atualmente, no
maior desafio da comunicacao corporativa. O dominio técnico deste meio de
comunicacdo pode ser facilmente apreendido, mas a linguagem utilizada néo
foi precedida, como em outras inovagdes tecnologicas, de manuais tedricos
detalhados e explicativos. Ela vem se constituindo na prética, no dia-a-dia, e
como vém notando alguns autores, as conseqiiéncias deste novo processo
de comunicacao precisam ser avaliadas. (MATTOS, 2000, p.7)

E interessante observar a énfase dada por Mattos (2000), quando afirma que,
principalmente a partir da internet, o maior desafio para a comunicacdo nas
organizacbes é o fato de que uma nova linguagem emerge das inovacdes
tecnoldgicas. Esses movimentos de linguagem, que caracterizam as mensagens

emitidas e recebidas virtualmente, fazem parte de um pronunciamento do mundo
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contemporaneo e, como tal, sdo estimulados e constituidos pelos sujeitos da
comunicacdo quando em interacdo. As interacdes, alicercadas em préaticas sociais
demandam uma linguagem com caracteristicas proprias, que vai se fixando e
exigindo dos sujeitos um pronunciamento diferente. “Linguagem, homem e mundo
estdo intimamente ligados, entrelagcados, sdo os fios e os teceldes do que
chamamos realidade.” (CARVALHO, 2007). Essa linguagem, que se estrutura
atraveés das praticas do dia a dia, tornou-se leve, voa pelos ares na velocidade da luz
(SANTAELLA, 2007). A linguagem reestruturada pelas inovacdes tecnoldgicas
perdeu, conforme afirma Santaella (2010), a estabilidade que a for¢ca de gravidade

dos suportes fixos Ihes emprestava

Viraram apari¢cfes, presencas fugidias que emergem e desaparecem ao
toque delicado da pontinha do dedo em minusculas teclas.(...) S&o tao
volateis que um dos grandes problemas atuais encontra-se nas novas
estratégias de documentacdo que devem ser encontradas quando os meios
de estocagem tornam-se obsoletos em intervalos de tempo cada vez mais
curtos. (SANTAELLA, 2007, p. 25).

Apesar da materialidade que sustenta a rede, a comunicacdo, cada vez
menos confinada a lugares fixos, vai sendo caracterizada por reconfiguracées na
linguagem, que vao se fixando cotidianamente nas interacdes entre os sujeitos. No
contexto organizacional, conforme apontado por Mattos (2007), o dominio técnico
sobrepds-se a linguagem, esmagando, por vezes, o entendimento da comunicacao.
Uso inadequado do e-mail, mensagens excessivamente abreviadas ou prolixas e,
ainda, deixas simbolicas marcadas por caixa alta ou repeticdo de letras que
demonstram ironia, insatisfacdo ou agressividade. Mattos (2000) ressalta ainda o
papel dos profissionais envolvidos nos processos de comunicacao interna:

Especialmente para aqueles que sdo encarregados da mediacdo entre os
diversos interesses capazes de influenciar o crescimento da organizacéo,

pois fatalmente se utilizardo dessa linguagem para exercer suas tarefas junto
aos ambientes externo e interno das empresas.( MATTOS, 2000, p.7)

A patrtir da cultura, do conhecimento e das caracteristicas do publico interno, a
comunicacdo pode atuar entre a organizacao e os empregados de forma relacional,
desenvolvendo estratégias para uma utilizacdo adequada dos recursos — uso
integrado de banco de dados e de arquivos eletronicos, compartilhamento de

informacdes, incorporagdo de novas midias etc - e introduzindo novos formatos
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para os discursos tradicionais, tornando-se, de fato, o elemento integrador dos
novos espacos de convivéncia on-line.

Assim, a comunicacgao interna adquire um novo perfil, mas existem pontos
gue devem ser observados em relacdo ao conhecimento dos processos tecnologicos
e a interacdo a serem adotados (FORT ET AL, 2009). Configurados em rede, 0s
processos de comunicacdo nas organizacdes, além de serem avaliados
constantemente, devem contar com 0 comprometimento e responsabilidade dos
gestores.

Apesar das tensbes e dos imprevistos™, as mediacbes tecnoldgicas que
ocorrem no ambiente organizacional sdo 0 suporte para uma comunicagcao mais
integrada, um sistema de trocas colaborativas e responsabilidades compartilhadas
em tempo real. Nesse contexto - com a rede possibilitando uma articulacdo maior
entre os individuos e a comunicagdo -, Baldissera (2008) reforca o papel dos
Mesmos NOS Processos organizacionais, ao afirmar que o individuo influencia e é
influenciado e €& construtor da teia social que o constroi. Sob esse prisma, ele
experimenta e € experimentado por um novo espaco, um cenario virtual, uma
complexa forma de organizagdo sustentada por relagdes, comunicacdo e

informagdes interconectadas.

3.3 Atores sociais: seres interconectados e a socia bilidade virtual

Para compreender de que forma as conexdes mediadas tecnologicamente
transformaram o comportamento dos individuos, algumas consideracdes sobre a
nogao de sociabilidade e sobre o individuo, presente nas interagfes virtuais, fazem-
Se necessarias.

Ao discutir a interacdo mediada por computador, Primo (2007) aponta o termo
interagente, diferenciando-o de ator social. O autor destaca uma abordagem
sistémico-relacional para a sua compreensao, uma vez que nessa perspectiva o foco
da analise ndo € o comportamento individual, mas a inter-relacéo recursiva entre 0s

interagentes. “O termo interagente emana a ideia de interacdo, ou seja, a a¢ao (ou

'* Dificuldades de conex&o, competéncia ou atitude do usudrio na execucdo de varias tarefas
hiperttextuais, compatibilidade de sistemas, defasagem temporal etc.
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relacdo) que acontece entre os participantes. Interagente, pois, é aquele que age
com outro”. (PRIMO, 2003, p.133)

Para este estudo optou-se pela utilizacado do termo “ator social”, uma vez que
€ mais abrangente. Ele refere-se aos sujeitos em comunicacdo, aos nés de uma
rede social (pessoas, instituicdes ou grupos conectados em rede). Conforme
definido por Recuero (2009):

Os atores sdo o primeiro elemento da rede social, representados pelos nés
(ou nodos). Trata-se das pessoas envolvidas na rede que se analisa. Como
partes do sistema, os atores atuam de forma a moldar as estruturas sociais,
através da interacdo e da consolidacdo dos lacos sociais. (RECUERO, 2009,
p.25)

Para determinados atores sociais, 0o contexto da rede permite um tipo de
participacdo em que eles podem criar ou ampliar seu espaco relacional através de
interacdes que independem da presencialidade e de intermediarios. De forma
individual, o ator estabelece suas conexdes e interagfes, construindo as suas
proprias relacdes sociais.

Agir com o outro significa um movimento de ac&do social ambientada
virtualmente, que acontece na perspectiva de um sistema aberto pautado por
relacbes que se afetam mutuamente. Weber (1987, apud PRIMO, 2007) afirma que
a acao social sO existe quando o individuo a orienta pela acdo de outros. Dessa
forma configura-se sobre ela uma variavel ou desejo de relacionamento, uma vez
que ela depende da reagdo do outro. Para o autor, entdo, o conceito de relagcéo
social diz respeito a

(...) situacdo em que duas ou mais pessoas estdo empenhadas em uma
conduta onde cada qual leva em conta o comportamento da outra de uma
maneira significativa, estando portanto orientada nestes termos.

(WEBER, 1987, APUD PRIMO, 2007, P.76)

Nesse contexto, ao construir com um mesmo sentido suas acdes sociais ha
busca de um convivio mais duradouro — uma relacdo social -, 0 comportamento do
ator social ndo € moldado pela passividade e sim por uma postura ativa e reativa.

Ao discutir Tecnologia da Informacgéo e seu impacto sobre as relagbes sociais,
Duarte (1994) ja apontava para o individualismo que poderia surgir de uma

sociabilidade virtual. Segundo o autor,
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As relacdes de face a face que definiam a vizinhanca, de que alimentava
tradicionalmente a sociabilidade imediata, fundamentada na pertenca a uma
comunidade de enraizamento, uma nova forma de sociabilidade pode estar a
substituir-se, uma forma aparentemente dependente, ndo da pertenca a uma
mesma comunidade de vida, mas de escolhas individuais aleatérias, ao sabor
dos interesses e disposicdes do momento, em funcdo das capacidades
tecnolégicas de mediacao disponiveis. Deste modo, se o desenvolvimento
das novas tecnologias de informacéo acarreta para alguns autores a perca
das solidariedades tradicionais, imediatas e esponténeas, para outros elas
permitem um promissor acréscimo de autonomia individual. (DUARTE, 1994,
p.196)

Essa contribuicdo diferencia-se, contudo, da questdo levantada no item 4.4
deste estudo. Ao tratar dos reflexos provocados pelas mediagfes tecnoldgicas, uma
das preocupacdes dos usuarios é justamente o isolamento dos individuos. Ao
perceber que atualmente se tem mais relacdo com a maquina, o empregado pode
guestionar a sociabilidade perdida, mas n&o a possibilidade de ganho individual na
realizacdo dos seus trabalhos. A importancia do relacionamento social para o
individuo no ambiente de trabalho ndo pode ser relegada, tendo em vista que €&
através do grupo que ele satisfaz suas necessidades sociais. Mesmo que ele seja
um grupo formal, estipulado e dirigido conforme as metas organizacionais. Para
Bergamini (1982), “o relacionamento com 0s demais se constitui em importante fonte
de informacao sobre cada um em si mesmo”. (p.93).

Gbomez (2006, apud MORAES, 2006) entende que sociabilidade deve ser
entendida como o “conjunto de negociacdes que 0s atores sociais realizam entre os
referentes e 0s outros atores no processo comunicativo e de gestacdo de
significados.” (p.87). O autor, porém, destaca que as determinacfes introduzidas

pelas mudancas tecnoldgicas afetam sobremaneira a sociabilidade uma vez que,

...como afirma Echeverria (1999), os novos servicos on-line pressupdem
novas dependéncias dos usuarios. Para exercerem com liberdade suas
diversas “interatividades” eles tém de se conectar as grandes redes e infra-
estruturas, as quais ndo administram nem controlam (...) (GOMEZ, 2006,
apud MORAES, 2006, p.87)

Nesse sentido, os atores que integram um grupo, em um contexto
organizacional onde as suas interac6es sdo potencializadas através de mediacdes
tecnologicas, encontram uma nova forma de pertencimento social. Esses atores
tornam-se ora protagonistas, ora coadjuvantes de um processo relacional
convergente que, apesar de tecido a partir deles mesmos € permeado por limitacdes

normativas e estruturais.
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Para melhor compreenséo das interacdes mediadas tecnologicamente, torna-
se fundamental avaliar os tipos de interagdo humana e como elas séo estabelecidas

no contexto organizacional.

3.3.1 Interagbes virtuais e os relacionamentos soci  ais: Face a face X Nao

Presencial

A realidade do ambiente organizacional € composta por transformacdes
periodicas nas formas de gestdo, que sdo, em sua maioria, decorrentes das
mudancas ocasionadas por pressdes mercadoldgicas, tendéncias globais de
administracdo e, ainda, inovagdes tecnoldgicas. Essas transformacgfes e inovacdes
gue impactam as praticas organizacionais contemporaneas devem ser efetivadas
em todos os espacgos da organizagdo, ndo somente no seu contexto externo, mas
especialmente no contexto interno.

Uma das premissas para que isso ocorra € certamente uma forma conjunta
de atuacdo, em que o desenvolvimento organizacional seja baseado, de forma
dindmica e &gil, no compartilhamento, na associacdo e em trocas colaborativas.
Nesse tipo de atuacédo o individuo empregado, aqui denominado ator social, torna-se
elemento fundamental nas organizacdes, uma vez que € através de suas acdes —
sociais e profissionais - que as conexdes e interacdes mediadas por computadores
se constituem e se estabelecem.

O processo de interacdo humana presente em toda a organizacao influi no
rumo das atividades e nos resultados administrativos e operacionais. Para conviver
com o0s outros, principalmente no trabalho, o individuo precisa entender os
comportamentos individuais e as influéncias reciprocas sem, no entanto, subtrair
aspectos do seu préprio comportamento. E de se supor que no ambiente interno
organizacional, as interacbes acontecam como um processo racional, com os
individuos agindo conforme normas e modelos sociais. Entretanto, o comportamento
dos individuos nem sempre obedece a regras estabelecidas, visto que os seres
humanos nao funcionam isoladamente, como maquinas dispostas lado a lado.

A interacdo humana no contexto das organizacdes acontece a partir dos

niveis da tarefa e do sécio-emocional (Moscovici, 1998). O nivel da tarefa diz
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respeito as atividades acordadas nos grupos — formais e informais — e visiveis. E um
nivel que compreende o desempenho conjunto e a interacdo dos seres humanos
para a obtencédo de resultados pré-definidos. Assim, o comportamento de cada um
afeta o de todos e pode alterar, além do individual, o desempenho coletivo. Por outro
lado, as sensacbes e sentimentos oriundos da convivéncia e atividades do grupo
dizem respeito ao nivel sdcio-emocional. As interacdes presentes nesse nivel é que
irdo balizar — facilitando ou dificultando - 0 andamento e o resultado das tarefas e as
relacdes interpessoais.

Na atualidade, o comportamento humano nas organizacbes € afetado e
determinado por diversas variaveis - individuais e ambientais —, que o tornam
complexo. Dentre as variaveis ambientais que afetam o individuo nas organizacoes,
registra-se aqui as inovacgfes tecnoldgicas. Com a implantacdo de instrumentos
tecnologicos que modificaram a comunicagéo e o fluxo de informac¢des no ambiente
interno organizacional, o sujeito — ator social — viu-se diante de um novo modelo
constitutivo para as suas relacbes sociais: as interacbes mediadas através de
aparatos tecnolégicos.

Em contraposi¢céo a uma percepcao da comunicagdo como campo Sistémico,
com capacidade de resolver todos os problemas na contemporaneidade, verifica-se
no contexto organizacional um cenario multireferencial caracterizado por relacdes e
praticas discursivas fluidas - apesar de padrdes reguladores gerenciais - uma vez
que, desmaterializadas, independem de contato fisico, de presencialidade.

Inseridos em um contexto de sociabilidade desterritorializada, os atores, antes
envolvidos por interagOes face a face, agora sdo envolvidos por um novo tipo de
interacdo: a de co-presenca virtual. Conforme conceituado por Goffman (2007, apud
Lima, 2008),

A interacdo (isto é, a interacdo face a face) pode ser definida em linhas
gerais, como a influéncia reciproca dos individuos sobre as a¢gfes uns dos
outros, quando em presenca fisica imediata. (...). (...) estudos
contemporédneos da comunicacdo tém buscado seu enten dimento
ampliado para o contexto das novas midias, que perm ite e configura
relacbes de co-presenca virtual . (GOFFMAN ,2007, apud LIMA, 2008,
p.120, grifo nosso)

Considerando as interagbes em um ambiente caracterizado pela nao
presencialidade, o individuo — ator social - diminui a sua capacidade de captar certos
detalhes durante uma conversa. Segundo Thompson (1998), sdo deixas simbdlicas:
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Outra caracteristica interacéo face a face € que os participantes normalmente
empregam uma multiplicidade de deixas simbdlicas para transmitir
mensagens e interpretar as que cada um recebe do outro. As palavras podem
vir acompanhadas de piscadelas e gestos, franzimento de sobrancelhas e
sorrisos, mudancas na entonacao e assim por diante.

(THOMPSON, 1998, p.78).

Com interesse na questdo comunicacional, Thompson (1998) discute o
potencial dialégico nos meios tradicionais, distingue trés tipos de interacéo e ressalta
0 contraste entre a interacdo mediada e a interacao face a face onde, segundo ele,
o individuo relaciona-se na aproximacdo e na troca de formas simbdlicas. Na
interacdo mediada, a co-presenca de discurso, mais do que a co-presenca fisica dos
interlocutores, € que determinara o desempenho e a construcdo da capacidade
cognitiva. Para o autor, o desenvolvimento dos meios de comunicacao veio oferecer
novas formas de agéo e novos tipos de relacionamentos sociais: “A interagdo passa
a dissociar-se do ambiente fisico, estendendo-se no espaco e proporcionando uma
acdo a distancia.” (p.19). Sob a otica processual da interagdo comunicacional,
Thompson (1998) prop6e uma teoria social da midia, além de uma tipologia das
interacbes (informacdo verbal)'®, que serdo referéncia para a compreensdo dos
processos de interacdes mediados tecnologicamente. O autor propde trés tipos de

interagcdo quais sejam:

a) interacao face a face: ocorre no contexto presencial;

b) interacdo mediada: separacdo dos contextos mantendo a dimensao dialogica
da comunicacéo;

c) interacdo quase mediada: separacdo dos contextos, diferenciando-se da

anterior por ser orientada a um numero indefinido de receptores potenciais.

Para entender as caracteristicas desses trés tipos de interacdo €
apresentada, a sequir, a Tabela 1 de Thompson (1998, p. 80), relacionando as suas

caracteristicas interativas.

'® Nota de sala da aula sobre Interacdo Midiatizada, disciplina Pensamento Comunicacional
Contemporaneo, Profa. Dra. Maria Angela Mattos



TABELA 1: Tipos de Interacao

Caracteristicas
Interativas

Interacdo face a
face

Interacéo
mediada

Interacdo quase mediada

Espacgo-tempo

Contexto de co-
presenca;
sistema
referencial
espaco-temporal
comum

Separacédo dos
contextos;
disponibilidade
estendida no
tempo e no espago

Separacao dos contextos;
disponibilidade estendida
no tempo e no espacgo

Possibilidade de
deixas
simbolicas

Multiplicidade de
deixas
simbdlicas

Limitacdo das
possibilidades de
deixas simbdlicas

Limitacdo das
possibilidades de deixas
simbdlicas

Orientacao da

Orientada para

Orientada para

Orientada para um numero
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atividade outros especificos | outros especificos | indefinido de receptores
potenciais
Dialogica/ Dialdgica Dialdgica Monoldgica
Monolégica

Fonte: THOMPSON, John B. A midia e a modernidade : uma teoria social da midia.
Petropolis: Vozes, 1998. p. 80.

Observa-se que as mensagens e suas interpretacdes na interacéo face a face
sdo acompanhadas de deixas simbdlicas, o que facilita o didlogo. Nas interacdes
mediadas por um aparato técnico, apesar de existir o didlogo, h4 uma diminuicédo
nas deixas simbolicas. Vale lembrar, por exemplo, que em um e-mail as deixas
fisicas, ndo verbais, sdo limitadas a deixas escritas simbolizadas em sua maioria por
icones ou caracteres — caixa alta, repeticdo de letras - e também na prépria interface
como deixa simbolica. Elas representam sentimentos de aceitagdo, insatisfacao,
alegria, ironia ou agressividade. Aqui é importante ressaltar que em uma interacao
mediada, como uma videoconferéncia, ainda assim as deixas simbolicas sao
limitadas em virtude da separacdo dos contextos. As deixas foram motivo de
observacfes e comentéarios durante a pesquisa de campo. No tocante ao processo
comunicativo estabelecido através do e-mail, os entrevistados demonstraram
percebé-las na linguagem, na redacdo das mensagens e na propria interface.

Outro fator importante sobre as interagcbes mediadas tecnologicamente diz
respeito a pessoalidade nas relagfes estabelecidas.

Siqueira (2005) afirma que, apesar da separacdo dos contextos, as interacdes
mediadas, construidas a distancia, ndo implicam necessariamente em perda da
pessoalidade e que a tecnologia ndo traz obrigatoriamente a impessoalidade.
Segundo ele, a perda é da relacédo presencial. “Eu posso ter uma relagdo pessoal

numa videoconferéncia com alguém. E comunicacdo on line, eu vejo a pessoa,
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percebo suas reacbes, embora ela esteja a quinhentos quildometros de distancia.”
(SIQUEIRA, 2005, p.159)

Formatado em extremos virtuais, o ambiente interno organizacional
caracterizado por mediacdes tecnoldgicas, acarretou reflexos nas relagdes sociais
ao romper barreiras geogréaficas e temporais para 0s sujeitos da comunicacao.
Como nos da rede, os atores sociais, sujeitos da comunicagdo, procuram se adaptar
profissional e socialmente a um contexto pautado pela interconexéo tecnolégica, que
molda uma nova dimensao para as suas relacdes sociais: a sociabilidade conectada,

on-line, virtual.
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4 AS INTERLOCUCOES VIRTUAIS NO CONTEXTO INTERNO DOS CORREIOS:
INTERACOES DE NAO PRESENCA

A realidade, como é vivida, sempre foi virtual.

Manuel Castells

A proposta deste capitulo é apresentar o objeto empirico, os Correios em
Minas Gerais e a sua Diretoria Regional, o percurso metodologico e a andlise de
dados. No item 4.1 é tracado um retrospecto histérico dos Correios - Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) - para compreender a sua trajetdria como
referencial na prestacao de servicos a sociedade brasileira.

A escolha deste objeto empirico foi motivada pelo fato de que os Correios,
considerada como a instituicdo mais antiga do Brasil, absorveu em seu processo de
gestdo, ao longo desses anos, as mudancas sociais e inovacfes tecnolOgicas
ocorridas em ambito nacional e global. Apesar de a sociedade brasileira ter se
adaptado as transformacdes dindmicas e tecnoldgicas da comunicag¢do no pais e no
mundo, ela ndo deixou de lado os servigos prestados pelos Correios e sua relacao
com a empresa mantém uma regularidade de interacdes. Especificamente para este
estudo, interessaram as transformacdes nas relacbes sociais dos funcionarios
acarretadas pela insercdo das inovacdes tecnolégicas em seu contexto interno
organizacional.

Este contexto também foi cenario para um tipo de sociabilidade, cujas
interacOes dependiam, em sua grande maioria, da presenca fisica dos individuos.

Objetivando contextualizar o ambiente onde o objeto deste trabalho foi
analisado, no item 4.1.1 é verificada a evolucdo no modelo de gestdo da instituicao.
Prosseguindo, no item 4.2, evidencia-se a comunicag¢do interna na Diretoria
Regional dos Correios em Minas Gerais, a rede interna e recursos da Intranet.

No item 4.3 é apresentado o percurso metodolégico que embasou este
estudo. Norteado por uma abordagem social, pela perspectiva das redes sociais e
fluxo de informacdes nas organizacdes, o percurso metodolégico utilizado nesta
pesquisa engloba, num primeiro momento, uma pesquisa bibliografica que permitiu

tracar uma leitura histérica minuciosa e social sobre a formacéo das redes sociais,
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valendo-se de contribuicbes que deram sustentabilidade a investigacdo empirica.
Num segundo momento, o percurso metodoldgico engloba um estudo de caso que
adotou uma abordagem qualitativa de pesquisa.

Por fim, é apresentada no item 4.4 a analise especifica dos dados coletados e

uma analise geral da pesquisa objeto deste estudo.

4.1 Os Correios no Brasil: evolucéo historica

Historicamente, a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos é a instituicao
mais antiga do Brasil. Sua origem esta atrelada simbolicamente ao documento
considerado a certiddo de nascimento do pais: a carta de Pero Vaz de Caminha ao
Rei de Portugal, D.Manuel, com a descricdo detalhada da terra descoberta. O site
dos Correios ressalta essa relacdo: “Com a chegada de Pedro Alvares Cabral ao
Brasil em 1500, surgiu a primeira correspondéncia oficial ligada ao Pais, a qual,
escrita por Pero Vaz de Caminha e enviada ao Rei de Portugal, relatava com notorio
entusiasmo o descortinar de uma nova terra. Com este acontecimento, eternizado
na historia brasileira, estava sendo escrita a primeira pagina do surgimento do
correio no Brasil.” (www.correios.gov.br)

No entanto, a atividade postal regular no Brasil sO seria instituida a partir da
instauragdo dos correios-mores no pais. A nomeacédo do alferes Jodo Cavalheiro
Cardozo, em 25 de janeiro de 1663, para o cargo de Correio da Capitania do Rio de
Janeiro, marcou oficialmente o inicio dos servicos postais brasileiros. Por essa
razdo, o dia 25 de janeiro € comemorado como o “Dia do Carteiro”.

A chegada da Familia Real ao Brasil abriu caminhos para que o servi¢o postal
se desenvolvesse. Com o progresso comercial se instalando no pais, foi elaborado o
primeiro Regulamento Postal do Brasil, que estabeleceu o funcionamento regular
dos Correios Maritimos e a emissdo de novos decretos, criando os Correios
Interiores. Dessa forma, com o passar dos anos, 0S Servicos avancaram para o
interior do pais e linhas regulares foram sendo criadas para as provincias,
comecando por S&o Paulo, Rio Grande do Sul, Minas Gerais e Mato Grosso.

Outros importantes momentos marcaram a historia dos Correios no Brasil: foi

das maos do mensageiro Paulo Bregaro, patrono dos carteiros, que D.Pedro |
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recebeu, em 7 de setembro de 1822, a correspondéncia da Imperatriz Leopoldina
informando sobre as exigéncias de Portugal em relacdo ao Brasil, 0 que incitou o
Imperador a proclamar a Independéncia. Mais tarde, em 1841, D.Pedro Il
impulsionou e dinamizou a atividade no pais, o que tornaria o Brasil o segundo pais
a adotar um selo como taxa de servico postal — invengdo inglesa de 1840,
considerada um marco na histéria dos correios no mundo. Outros fatores

importantes na historia dos Correios Brasileiros foram:

a) em 1852, a implantacdo do telégrafo elétrico e o estabelecimento da
primeira legido de carteiros e de condutores de malas e do sistema de
entrega de correspondéncias em domicilio;

b) em 1931, a fusdo dos servicos de correios e de telégrafos, que
funcionavam de forma independente, dando origem ao Departamento
de Correios e Telégrafos (DCT);

c) em 1934, a Constituicdo registrou que era de responsabilidade da
Unido explorar ou dar em concessao 0s servicos de telégrafos e
radiocomunicacdo. As Constituicoes de 1946 e 1988 mantiveram o
controle da Unido sobre o setor.

Vinculado ao Ministério da Viacdo e Obras Publicas, o Departamento de
Correios e Telégrafos (DCT) era o 6rgdo responsavel por executar os servicos dos
Correios no pais até o final dos anos 60, quando entdo, foi criada a Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT).

4.1.1 Os Correios no Brasil e a evolugdo no modelo  de gestao

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) foi criada no dia 20 de
marco de 1969 como empresa publica vinculada ao Ministério das Comunicagodes.
Sua transformacao foi além da troca de siglas: a empresa passou por uma alteracéo
em seu modelo de gestao e sua marca se tornou um verdadeiro patrimdénio nacional.
Em 40 anos, a empresa agregou novos valores, adotando medidas que alavancaram

suas atividades, dentre elas a criacdo, em 1971, do Cddigo de Enderecamento
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Postal (CEP) e a criagao, em 1976, dos centros de triagem eletronica e a instalagao
de uma rede postal noturna. Porém, o receituario basico de anos passados — reduzir
custos, crescer a receita e a qualidade dos servicos - esta hoje acrescido de outro
grande desafio: planejamento futuro e o estabelecimento de parcerias com
comunidades, empregados e clientes.

A construcdo desse modelo, iniciado na década de 70, partiu, segundo o
Diretor Regional dos Correios em Minas Gerais, Fernando Miranda, de uma visao
estratégica clara, de um bom ferramental de gestdo, da capacitacdo da mao-de-obra
e da credibilidade do nome “Correios”, conquistada gradativamente ao longo destes

anos. Segundo o Diretor:

Nossa prioridade em Minas Gerais é a busca pela manutencéo da posi¢cédo de
destaque que foi conquistada pelos Correios no mercado. Em sintonia com
nosso plano estratégico, queremos os resultados empresariais, mas sem
perder de vista os objetivos sociais da organizacdo. Dentro dessa
perspectiva, acreditamos que devemos trabalhar de acordo com trés pilares:
o incremento da receita, que visa a propria sustentabilidade da empresa; o
clima organizacional, incluindo ac¢des de integracdo entre empresa e
funcionarios, para que estes Ultimos sintam-se motivados e com prazer em
atuar em seus postos de trabalho; além da atuacdo efetiva na
responsabilidade social, que é um compromisso com a humanidade que
todas as empresas devem ter.(MIRANDA, 2007, p.42)

Mesmo com uma ligacao profunda com a histéria do Brasil, a ECT - Correios,
no formato organizacional que se vé hoje, € uma organizagdo jovem, de quarenta e
dois anos, sintonizada com as evolucdes sociais e transformacgdes mercadologicas.
Isso pode ser verificado nos investimentos que os Correios fazem em automacéo,
tecnologia da informacéo e na formagcao e desenvolvimento profissional do capital
humano da organizagdo. Aliado aos investimentos internos, os Correios investem
também, em varios produtos e servicos que atendem a demandas da sociedade.

Conforme Miranda (2007), (p.42)

Exemplo disso sé@o os contratos de logistica integrada, nos quais os Correios
assumem todos 0s processos de planejamento, implementacéo e controle do
fluxo e armazenamento de materiais. Além disso, temos a gestdo das
informacdes relativas a estas atividades e a distribuicdo dos itens das
empresas contratantes até os pontos de consumo. E por isso que estamos
modernizando e crescendo. Afinal, somos a maior empregadora celetista do
pais, com mais de 108 mil funcionarios®’. (MIRANDA, 2007, p.42)

" Em 2009 os Correios ja contavam com 114.500 funcionarios, onze mil deles em Minas Gerais
(MIRANDA, 2009, p.21)
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Assim, apesar de a sociedade brasileira ter se adaptado as transformacgdes
dindmicas e tecnoldgicas da comunicacdo no pais e no mundo, ela ndo deixou de
lado os servigos prestados pelos Correios e sua relagdo com a empresa mantém
uma regularidade de interacdes de confianca. Através da home page da instituicao,
0 usuario tem disponivel para consultas links de acesso a servigos tais como:
rastreamento de cartas ou encomendas, loja virtual, telegrama eletrénico e busca de
enderecos. Dessa forma, a organizacdo tem aproveitado o potencial oferecido pelas

inovacdes tecnoldgicas de forma dinamica. Miranda (2007) assinala:

Nao tenha duvida que é de forma bem amigavel que convivemos com as
novas tecnologias como a internet. Estamos sabendo aproveitar todas as
oportunidades surgidas da rede mundial de computadores. Para se ter uma
ideia, nos Ultimos 10 anos o volume do trafego postal passou de 4,5 bilhdes
para quase 9 bilhdes de objetos, ou seja, 100% de crescimento,
principalmente nos servicos tradicionais de mensagens e encomendas. Além
disso, cerca de 70% a 75% de vendas pela internet no varejo sdo entregues
pelos Correios. Hoje, ja estamos trabalhando no mercado corporativo, com
Nnovos servicos que se baseiam na conversao de dados eletrénicos enviados
pelo cliente em mensagem fisica impressa pelos Correios, diretamente na
localidade de destino. (MIRANDA, 2007, p.43)

Presente em 5.556 municipios, com 12 mil agéncias, mobilizando 40 milhdes
de objetos que circulam pelo Brasil e exterior diariamente. Além disso, ela &€ maior
empregadora CLT no pais. No estado de Minas Gerais, a Diretoria Regional
compreende 1.381 funcionarios, distribuidos em Assessorias e Coordenadorias de
Gestao (Anexo A).

Atuando desde 1969 com um novo modelo de gestdo conforme descrito
anteriormente, a empresa Correios construiu, de forma gradativa, uma credibilidade
embasada em uma histéria que se confunde com a propria histéria do Brasil. Essa
fusdo historica tem sua forca atrelada a comunicacdo e ao efeito das acbes dos
Correios no cotidiano da sociedade brasileira.

Subordinada ao Ministério das Comunicacgdes, atualmente a ECT est4 entre
as instituicbes de maior confiabilidade do pais. A conquista da confianca da
populacdo brasileira pelos Correios pode ser comprovada através de dados
apresentados em pesquisa.

Segundo o IBOPE, em janeiro de 2008, na cidade de S&ao Paulo, os Correios
apareceram em segundo lugar entre as instituicbes que tém mais confianca da
populacdo, com 91%, ficando atras apenas do Corpo de Bombeiros, nimeros que

nao foram abalados mesmo com as denudncias de corrupcdo em que estiveram
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envolvidos alguns de seus funcionarios, cujas investigacdes desembocaram no
chamado Escandalo do Mensalédo, no ano de 2006.

I*® o universo de

Reconhecida como eficiente operadora logistica no Brasi
atribuicbes da empresa compreende uma diversidade de produtos e servi¢os, que
vao da postagem de carta simples & emissdo de CPF, Banco Postal e Shopping

Virtual.

4.2 A Comunicagao interna na Diretoria Regional dos Correios em Minas

Gerais: rede interna e recursos da Intranet

Segundo dados obtidos, a Diretoria Regional em Minas Gerais tem a
pretensdo de trabalhar com uma politica de reconhecimento dos seus 1.381
funcionarios como parceiros. Neste sentido, é desenvolvida anualmente uma
pesquisa nacional de clima organizacional. Na Diretoria de Minas, a pesquisa em
ambito regional é realizada desde 1997 para que o acompanhamento do nivel de
percepcao e satisfacdo dos funcionarios sobre a organizacao seja mais efetivo.

Os resultados desta pesquisa (FIG.10) mantém-se desde 2007 - gestédo atual

-, em niveis de crescimento e sempre acima da média da ECT.

Pesquisa de Clima Regional

1997 1998 - nov 1999 - daz 2000 - daz 2003 2005
1998 - jul 1999 - abr 2000 = jul 2001 2004

Figura 10 - Pesquisa de Clima Organizacional
Fonte: Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais

'8 Revista Supere nr.18, janeiro/fevereiro de 2009, publicacdo da Associacdo Comercial de Minas
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Conforme informagbes obtidas, as oscilagbes verificadas referem-se a um
processo que diz respeito as formas de gestdo. Com base nestes dados sao
definidas, a cada ano, acdes que visam melhorar o grau de satisfacdo que os
empregados tém em relacdo ao ambiente de trabalho e as praticas e valores da
empresa.

Incorporadas gradativamente desde o0s anos 80 aos processos
comunicacionais das organizac¢fes brasileiras, foi em 1998, com a implantacédo da
internet e intranet em todas as regionais da ECT no pais, que as inovacdes
tecnolégicas comecaram a transformar a comunicacdo interna e externa dos
Correios. Essas transformacfes permitiram maior interacdo entre os individuos e
agilizaram procedimentos que abrangiam todo o territério nacional.

Atualmente, na Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais, 0 acesso
dos usuarios — gestores e funcionarios — as informacgdes, protocolos e banco de
dados da instituicAo acontece via intranet. Todas as geréncias possuem paginas
contendo informagfes de acesso publico e restrito. Além disto, a DR possui Varios
sistemas nesta mesma midia que permitem a empregados credenciados o acesso a
rotinas automatizadas tais como contratacbes, compras, deslocamentos,
hospedagens, banco de dados sobre a vida funcional do empregado, apresentacao
de sugestdes'®, de ideias inovadoras, normas e documentos baésicos,
treinamentos??, protocolo regional etc

Na Diretoria Regional em Minas Gerais, a intranet (FIG.11) é desenvolvida em
Zope/Plone, a mesma tecnologia de gestdo de conteddo adotada pelo governo
federal. Tanto o Sharepoint como o Zope/Plone séo softwares da linha de CMS -
Content Management System, ou sistema gerenciador de conteudo. Isto permite que
usuarios comuns possam publicar conteudo sem ter que saber nada da tecnologia
qgue implementa o site, ou seja, € um sistema com nivel de operacionalidade
acessivel e de melhor interatividade. Os conteldos gerais da Intranet sdo de
responsabilidade e publicados pela ASCOM e os conteudos gerenciais pelas areas

gerenciais.

' Fale com o Diretor
% Inclusive a distancia
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Enderecn |@ http:/fintranetmgl 2
= = mapa do stioBaces shildade foortactol

NOTICIAS EM DESTAQUE

*A EMPRESA rBiBLIOTECA »MNoTiclas [*SERVICOS [* INTRANET-AC rCEP Intranets Gerenciais by

entrar

@ NoviDADES D

» Recrutamento interno - edital 0092010 - operador de
Equipamento de Seguranga Postal (Oesp) - disponivel o
resutado da 17 stapa.  Move:

» Hovo horirio de funcionamento do niicleo do Postalis
em Minas - a unidade do Instituto da Av. Afonso Pena, 1.270 -
4° andar - Centro - Belo Horizonte infonma gque j& esta atendendo
em hordria integral das 08h30 &5 17h, de segqunda a sexts-feira.
Ou =gja, sem irterrupcén do stendimento no petiodo
compreendico entre 11h30 & 14h,  nowo

Correiog langa hioco e zelos comemorativos do Matal em Pogos de Caldas com visita de } Diretoria de Minas Gerais & vencedora do prémio Top

Pepaitiogl; e Marketing - os Correios, por meio da DRMS, no dis 15 de
dezembro recebetd o prémio Top Marketing 2010, pels:
Meus Links | Links Rapidos | Intranets de outras DRs Azsociagio dos Dirigentes de Vendas e Marketing do Brasil de
Contatn | Cotaghies | Site dos Correios | Correinsiet Minas Gersis

¥ Recrutamento interno - edital 0852018 - carteiro

" N N e motorizado (moto) para o CDD Uberaba - dizponivel o
ESTA NA HORA DE COLOCAR ! resutads da 17 etapa.

* O PAPAI NOEL PRA QUEBRAR! L
'O NATAL DOS CORREIOS JA COMECOU! + Hova rede de atendimento terceirizada - DRMG azzina
0 primeiros cortratos de frandguia postal - CFPs.

¢ Recrutamento interno - edital 0682010 - carteiro
motorizado (moto) para o CDD Santa Luzia - s insctigiies:
Encontro de Marketing Direto - Prefeitura de Divinopolis podem ser fetas do dia 19 & 26 de novembro de 2010

Dia: 19112010 - 38h00

AL

Figura 11 — P4gina Inicial INTRANET Correios Minas
Fonte: Assessoria de Relacionamento Institucional — Diretoria Regional de Minas Gerais

Percebe-se que estao presentes no layout das paginas da intranet, elementos
gue obedecem a uma padronizacédo do governo federal, referenciando o patrimonio
publico. As cores utilizadas sé@o representantes simbdlicas do pais - verde, amarelo,
azul e branco -, presentes na bandeira numa clara alusédo de sentido a brasilidade e
a memoria nacional.

Para a comunicacéo interna sdo utilizados os recursos da intranet, a revista
FalaMinas — edicdo eletronica -, disponibilizada na intranet conforme Fig.12, que

também é distribuida para o domicilio de todos os funcionarios.
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Figura 12 — Revista Fala Minas edic&o eletrdnica — Disponibilizada por meio da Intranet

Fonte: Assessoria de Relacionamento Institucional — Diretoria Regional de Minas Gerais

Além desses suportes tecnoldgicos para a comunicagao interna, também sao
utilizados os recursos do e-mail para divulgacbes amplas, direcionadas a todos os
funcionéarios, e também para divulgacbes especificas - tipo mala direta -, com
publicos definidos, tais como grupo de gestores, de unidades (agéncias, centros
operacionais etc.) Verifica-se que no fluxo informacional e comunicacional interno os
funcionarios investem mais no uso do e-mail - na maioria dos casos em detrimento

da intranet — uma vez que o correio eletrénico oferece algumas vantagens tais como
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enviar mensagens para um grande numero de destinatarios simultaneamente e a
comodidade e facilidade de comunicagao entre os funcionarios.

O suporte tecnologico utilizados na administracdo em Belo Horizonte para
desenvolver a comunicacao externa é o correio eletrénico — e-mail —, principalmente
para envio de materiais para divulgacao na imprensa.

Outros suportes séo os leitores de RSS, um programa que coleta as noticias
de diversas fontes, dispondo-as de forma rapida e pratica. O usuario enxerga o titulo
e um pequeno resumo do texto, aumentando a quantidade de noticias lidas em um
espaco curto de tempo. As informacdes distribuidas sdo organizadas em canais
especificos de informacdo quais sejam: Boletim Interno Minas Online e Boletim da
Administracdo Central, canal de processos seletivos internos da area de recursos
humanos, canal de coberturas fotograficas referente a galeria de fotos da Intranet-
MG e de eventos da Diretoria Regional. O software utilizado para mensagens
instantaneas - tipo MSN -, e permitido internamente para a comunicagdo entre 0s
funcionarios, € o Pidgin (programa de mensagem instantanea).

Os recursos tecnolégicos utilizados pelos gestores e funcionarios como
suportes para a comunicacdo interna, para o0 fluxo de informacbes e
compartiihamento de atividades diarias, compreendem os recursos de workflow
disponiveis na intranet e que permitem versionamento de documentos e
compartilhamento de informacfes baseada em estados de publicacdo - modos
publico, privado, para avaliacao etc.

Areas pessoais de trabalho na intranet, que é o ambiente permitido a usuéarios
registrados, para criar espacos com conteudos informacionais reunidos conforme o
seu interesse, podendo acessa-los de maneira rapida e precisa. Outro recurso
utilizado sdo as pastas compartilhadas (FIG.13) em servidores de arquivos. E
comum ainda na DR existirem diretorios compartilhados para grupos ou de acesso
publico, contendo arquivos informativos mantidos pelas diversas geréncias. O
exemplo da Figura 13 refere-se especificamente a pastas de enderecos para uso

exclusivo da Assessoria de Comunicacédo (ASCOM).
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Figura 13

Por fim, existem ainda uma série de ambientes na intranet , especificos para o

registro de dados provenientes de areas como a de vendas, financeira, operacional,

recursos humanos etc. Séo os Sistemas de Gestao e, por meio deles, obtém-se

relatérios que dao suporte a gestédo nos diversos setores da empresa. Qualquer
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funcionario, por exemplo, entra na intranet e abre uma OS, como a constante na tela

ilustrada na Fig.14.
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4.3 Percurso Metodoldgico

Norteada por uma abordagem social, pela perspectiva das redes sociais e
fluxo de informagBes nas organizacdes, o percurso metodologico utilizado nesta
pesquisa engloba, num primeiro momento, uma pesquisa bibliografica que permitiu
tracar uma leitura histérica minuciosa e social sobre a formacao das redes sociais,
valendo-se de contribuicbes que deram sustentabilidade a investigacdo empirica,
permitindo uma maior compreensao sobre o tema proposto. A revisdo da literatura,
realizada através de consultas em bibliotecas, acervos particulares da pesquisadora
e da orientadora e também na internet, contemplou, mais especificamente, o0s

seguintes temas:

a) estudos retrospectivos e contemporaneos sobre redes sociais;
b) interacdo mediada por computador;

C) comunicacgdo interna nas organizacdes contemporaneas.

Num segundo momento, o percurso metodoldgico engloba um estudo de caso
gue adotou uma abordagem qualitativa de pesquisa. O estudo de caso, conforme
proposto por Yin (2001) compreende

(...) uma investigagao cientifica que investiga um fenémeno

contemporéneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando
os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estéo claramente definidos. (...)
uma estratégia de pesquisa abrangente. (YIN, 2001, p. 32-33).

Pela abrangéncia, essa abordagem permitiu uma maior interagdo com o
objeto de estudo, uma vez que o comportamento dos participantes da pesquisa foi
compreendido em seu ambiente real. Essa maior interacdo acarretou uma abertura
para que relagcbes fossem estabelecidas com os mesmos, favorecendo as
interpretacdes que sao apontadas na analise de dados. (Gunther, 2006).

Assim, adotou-se neste estudo uma abordagem de pesquisa qualitativa
compreendendo investigagcao com entrevistas em profundidade. I1sso possibilitou um
aprofundamento do tema estudado e elementos de andlise que permitissem

alcancar os objetivos da pesquisa. A questdo aqui proposta foi reconhecer se de fato
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as inovacoes tecnolégicas promoveram a formac¢do de uma rede social no contexto
interno da organizagao.

Para as informacdes técnicas e dados sobre o0 modelo de gestdo da Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) foi realizada entrevista com a Assessora

de Comunicacao da ECT em Minas Gerais. (Anexo B)

4.3.1 Critérios para selecéo e perfil dos entrevist  ados

O corpus para a pesquisa foi estabelecido a partir do organograma e quadro
de funcionarios da Diretoria Regional dos Correios em Belo Horizonte, fornecidos
pela Assessoria de Comunicagéao de Minas Gerais.

Segundo os dados obtidos®* existiam na administracdo da Diretoria Regional
em Belo Horizonte 1.381 funcionarios distribuidos nas suas diversas coordenadorias
e geréncias. Para a escolha dos participantes a serem entrevistados foi considerado
como pertinente ao estudo, estabelecer a participacdo de funcionarios respeitando-
se os critérios de:

a) funcionarios em cargos de coordenacéao e geréncia;
b) funcionarios analistas e técnicos;
c) grau de instrucao de nivel superior;

d) tempo de casa.

A partir das assessorias, coordenacfes e geréncias que compdem a
organizagdo foram selecionados 1 funcionério assessor ou em cargo de chefia e 1
funcionario técnico ou analista de setores estipulados pela Assessoria de
Comunicacdo com o aval da Diretoria Regional. Planejou-se assim, uma pesquisa
de campo envolvendo uma amostragem composta de 38 funcionarios da Diretoria
Regional. No entanto, por dificuldades organizacionais e de agenda, do total
planejado participaram da pesquisa 32 funcionérios assim distribuidos: 19 em cargos

de Geréncias e Coordenadorias de Gestdo e 13 em cargos funcionais da area

L Em janeiro de 2010.
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administrativa, conforme Anexo C. Os cargos funcionais foram indicados pelos
Coordenadores diretos, considerando-se os critérios ja citados de cargo ou funcéo,
grau de instrucdo e o tempo de trabalho. Dentre os 32 funcionarios participantes, 13
sdo do sexo feminino e 19 do sexo masculino com idades em anos completos que
variavam entre 27 e 67 anos. Predominantemente as idades dos participantes
variavam entre 30 e 50 anos.

Em relacdo ao tempo de trabalho, registrou-se que 12 funcionarios possuem
de 1 a 15 anos de casa e 20 possuem entre 15 a 40 anos de casa.

Para convidar os funciondarios selecionados a participarem da pesquisa, a
Assessoria de Comunicagdo enviou aos Coordenadores e Gerentes da
Administracdo dos Correios em Belo Horizonte um comunicado oficial. Além disso,
foi solicitado a eles a indicacdo dos funcionarios do setor que também participariam
da pesquisa.

Assim, a pesquisa de campo seguiu um planejamento de agenda para a

realizacdo da investigacdo conforme descrito a seguir.

4.3.2 Planejamento e procedimentos metodoldgicos pa  ra a pesquisa e coleta

de dados

As entrevistas ocorreram no periodo de fevereiro a dezembro de 2010 e
consistiram em questionarios individuais, abertos e fechados, realizados durante o
horéario de expediente e em locais que mantivessem a privacidade dos participantes.
As entrevistas tiveram uma duracdo média de 50 minutos e foram precedidas de
agradecimento e esclarecimentos sobre a pesquisa a ser realizada. A partir de
questdes definidas, as entrevistas permitiram ampliar a participacao do entrevistado,
uma vez que 0 entrevistador procurou deixa-lo a vontade para que ele pudesse
articular melhor o seu pensamento sobre as questbes apresentadas. Conforme
aponta Yin (2001), as entrevistas constituem uma das mais importantes fontes de

informagdes para um estudo de caso

Pode-se ficar surpreso com essa conclusao, por causa da associagcao usual
gue se faz entre as entrevistas e 0 método de levantamento de dados. As
entrevistas, ndo obstante, também séo fontes essenciais de informacfes para
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o0 estudo de caso. (...) E muito comum que as entrevistas, para o estudo de
caso, sejam conduzidas de forma espontédnea. Essa natureza das entrevistas
permite que vocé tanto indague respondentes-chave sobre os fatos de uma
maneira, quanto peca a opinido deles sobre determinados eventos. (...)
Quanto mais o respondente auxiliar dessa Ultima maneira, mais o papel dele
se aproximara do papel de um “informante” do que o de um mero
respondente. (YIN, 2001, p. 112).

Segundo o autor, ao fornecerem percepcdes e interpretacbes sobre um
assunto ao entrevistador, os entrevistados podem sugerir outras fontes de
evidéncias. Aliado ao planejamento das entrevistas, foram formulados os
guestionarios (Apéndice A) articulados em 2 blocos quais sejam:

a) usos gerais;

b) interacéo.

A divisdo do questionario em 2 blocos foi articulada com vistas a uma
organizacdo dos dados e porque possibilitaria uma melhor interpretacdo para a
questdo central da pesquisa qual seja: interacbes e mediacbes tecnoldgicas no
contexto organizacional. Ao término das entrevistas seguiu-se o planejamento para
consolidar a transcricdo das informacgfes obtidas, viabilizando uma estratégia
analitica geral para a interpretacdo dos dados. Partindo de um exame dos dados
coletados, procurou-se descrever e categorizar as evidéncias considerando, para
tanto, a proposta inicial do estudo. Assim, foi utilizado para a interpretacdo dos
dados, um enfoque tedrico e interpretativo baseado na premissa de que o modelo
relacional amparado por suportes tecnoldégicos transforma os modos de interacao

dos individuos no seu contexto organizacional.

4.4 Andlise dos dados: os sujeitos da comunicacao e 0 contexto de néo

presenca: interlocucdes e sociabilidade através das mediacdes tecnoldgicas
4.4.1 Analise dos dados coletados
As inovacdes tecnoldgicas, que permitiram uma conectividade entre os atores

sociais no contexto interno organizacional da Diretoria Regional dos Correios em

Minas Gerais, envolvem, conforme este estudo ressalta, complexidades que
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englobam ndo somente o individuo e provaveis dificuldades operacionais. Elas
envolvem também, os reflexos langados sobre as interagdes dos funcionarios e que
transformaram a sua sociabilidade.

Considerando-se que a implantacdo da internet e intranet nos Correios
aconteceu em 1998, treze anos atras, ressalta-se que, pelo tempo de trabalho, dos
32 funcionarios participantes, 20 vivenciaram as transformagfes ocorridas no
contexto organizacional, a medida que as inovacdes tecnoldgicas foram sendo
absorvidas em seu cotidiano.

Para uma elaboracdo analitica dos dados coletados na pesquisa, considerou-
se ser adequado categorizar as informagbes que foram mais evidenciadas e
discutidas nas entrevistas. Assim, foram levantadas 6 categorias de analise

conforme segue.

a) excesso de informacoes;

b) clareza de conteudo;

c) controle e problemas operacionais;

d) interlocugdes virtuais e interacdes de ndo presenca — distanciamento;
e) deixas simbdlicas e fisicas;

f) influéncia dos sujeitos.

O excesso de informacbes disposto na categoria A € provocado por
elementos que acarretam problemas para a comunicacdo e para o fluxo
informacional. Compreende mecanismos de controle e, como avaliado por Castells
(1999), pode ser resultado de rigidez e burocracia normativa, conforme comprova a
pesquisa de campo.

Quando questionados sobre os dificultadores de uma conexao tecnoldgica, 0s
entrevistados apontam a burocracia no fluxo informacional e na comunicagdo como
um dos seus maiores problemas. Em relacéo ao e-mail, os entrevistados apontam o0s
excessos de informacdes presentes no ambiente interno dos Correios e ressaltam
como dificultadores e fonte de tenséo a prolixidade e uma linguagem administrativa

ultrapassada

Acho que as pessoas precisam ser educadas para a comunicagao virtual.
Nossas escolas ainda ndo estdo preparadas para isso. No mercado de
trabalho ha alguma educac¢do quanto a etiqueta. Acho que néo vai ser aceito
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como evolucdo: como conversar virtualmente, usando o portugués correto,
como se quer que se responda. Acho que das mensagens que eu recebo,
95% nao tém um padrao bom de comunica¢do. Tem que ter uma técnica de
redacéo virtual.

Funcionéario 5

O Funcionario 4 esclarece que no dia a dia, porém, a eficiéncia e rapidez
possibilitados pelos suportes tecnoldgicos ndo sdo, necessariamente, elementos

facilitadores do fluxo informacional:

Recebemos muita coisa que ndo devemos receber. Excesso de comunicagéo
acaba gerando perda de tempo. Ainda ndo consigo imaginar um meio de
solucionar. A comunicacéo fica muito sobrecarregada. A partir do momento
em que ela é facilitada, ela pipoca em todo lugar. Envolve uma série de
niveis, que sobrecarrega a estrutura, o processo. Funcionario 4

Como reacao contraria e critica a esses exageros os funcionarios apelidaram
de “linguicdo” o e-mail que carrega informacdes excessivas. Como ressalta o
funcionario 11, “dificultador € o excesso de assuntos presentes em um ‘“linguicao”.

As vezes pode impedir o andamento da informac&o”. E ainda

Se néo for bem usado (o e-mail), potencializa o lado negativo. Permite que
vocé va “emendando” e ai dispersa. Exige disciplina que as pessoas as vezes
ndo tém. Funcionério 15

O processo para a formacgéo de um “linguicdo” referenda-se nos excessos de
redacdo e prolixidade presentes em determinados e-mails. Esses excessos
acarretam impaciéncia e desinteresse para a leitura e compreensao do texto, uma
vez que eles se tornam extensos, emendados e com um numero exagerado de
paginas. “Os complicadores sdo o0s “e-mails equivocados e as cOpias excessivas”
(Func.18). Outros funcionarios reforcam a opinido sobre os problemas com a
burocracia, o fluxo da informacdo e o excesso de coOpias e assinalam como ponto
negativo a necessidade de deixar mais claro qual € o fluxo de informacgéo emitida e,
ainda, que “dificultador é o excesso de informacdes de diversas areas para 0 mesmo
cliente”. (Func.7). Aléem disso, eles questionam a efetividade do fluxo informacional
na organizacdo. Conforme depoimento a seguir:

Fico com umas duavidas: Qual a efetividade da informacdo que eu
disponibilizo? Sera que chega até meus interlocutores? A intranet tem muita

informacdo. As pessoas acessam? Acho interessante clarear isso: se as
pessoas realmente leem tudo. Se, ficam de fato, informadas. Funcionario 4
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Também o funcionario 12 aponta os riscos referentes aos excessos no fluxo
informacional ao afirmar que “é uma interacdo que traz muita informacéo, que pode

ndo ser aproveitada”. Outros a encaram com cautela e apreensao:

E esse processo de comunicagdo que a gente tem e que nem sempre
garante que vamos resolver as coisas. Deixa uma sensagédo nao de didlogo,
mas de goela abaixo. Tem uma interacdo, mas nao necessariamente
comunicacao. Funcionério 18

E uma comunicacdo rapida e efetiva em prol de uma solugdo de um
problema. Fica registrado. Face a face pode haver mal entendido.
Funcionério 11

Aqui ressalta-se novamente um grau de insatisfagdo em relacéo a efetividade
da comunicacdo on-line. Conforme apontado anteriormente pelo Funcionario 11, o
debate € prejudicado e hd um empobrecimento nas discussfes, o que acaba
acarretando um jogo de for¢a ou queda de brago entre os interlocutores. Quando um
dos interlocutores cede a pressdo, sobrevém a sensacao de goela abaixo, do nao
dialogo.

A clareza de contetdo, apontada na categoria B e presente nas avaliacoes,
diz respeito a preocupacdes dos entrevistados com o entendimento do contetdo das
informacdes emitidas e recebidas. Essa questdo também € paradoxal. Alguns

usuarios veem riscos no uso do e-mail:

Na troca de e-mails, ha grande interesse em “ficar livre de problemas”,
passando o e-mail a virar uma “prova” de que o problema foi repassado. Ha
também falta de sensibilidade das pessoas no uso do e-mail, quando uma
reclamacdo ou critica pode soar muito forte a quem recebe, causando
indisposicdo das pessoas. O usuario de e-mail deve ter mais cuidado ao
criticar ou reclamar. Funcionério 24

Pode causar mal entendidos. As vezes é inseguro. Vocé tem que ser mais
habil para comunicar. Cada tarefa delegada por e-mail € um desafio. Pela
variedade de atividades que temos hoje € impossivel ficar sem e-mail;
Funcionério 19

Discurso por e-mail. Acho horrivel. Tomar cuidado com o que escreve porque
fica registrado. E o uso inadequado. Usar e-mail para coisas que nédo séo do
trabalho: piadas, correntes etc. Funcionario 3

Tenho a sensacéo de inseguranca quanto ao recebimento e entendimento da
mensagem - ai eu telefono para saber se recebeu -. Prefiro um contato
presencial. Funcionario 27
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Por outro lado, alguns usuarios veem o uso do e-mail como uma forma de
comunicagcdo que propicia seguranca e clareza nas informacdes emitidas e
recebidas:

Me sinto mais tranqila, posso ler com mais calma, varias vezes para ter um

entendimento maior. Para as ordens € muito bom, porque posso pensar para
escrever. Funcionario 2

Acho confortavel emitir ordem por computador. Porque é rapido, pode ser
mais objetivo. E consigo falar com muita gente ao mesmo tempo.
Funcionario 4

Até prefiro o e-mail porque vocé conversa com varias pessoas de uma vez
sé. Presencial é até mais demorado terminar um assunto; Me sinto a vontade.
Prefiro até mais do que presencial. Funcionario 3

Verifica-se pelos depoimentos, que existe uma dualidade de sentimentos
quanto ao processo de virtualizagdo do fluxo informacional e da comunicacdo no
contexto interno da organizacdo. Se por um lado, para assegurar clareza de
conteudo, existe a possibilidade de releitura e de replicar as mensagens para
esclarecimentos, por outro lado, além dos aspectos citados, percebe-se que a maior
fragilidade da seguranca das informacdes concentra-se nos individuos, ou seja, a
clareza das mensagens é um fator que depende dos interlocutores, diz mais respeito
ao usuario do que ao suporte.

Sobre os controles e problemas operacionais do sistema — categoria C -, é
interessante registrar também outros dificultadores das conexdes tecnoldgicas
apontados pelos funcionarios. Alguns depoimentos ressaltam preocupacdes com
eventuais problemas técnicos que possam acarretar riscos a seguranca da estrutura

como um todo:

Um grande risco. Se sofrermos uma pane mais séria teremos um grande
problema. A rede pode ser vulneravel, ndo temos um plano B. Funcionario 11

Insuficiéncia do servidor de rede em algumas unidades e o excesso de
informacdes. Funcionario 14

Cada tipo de usuario tem um tamanho de caixa limitado. E ai, como o volume
é grande, a caixa estoura. Qualquer arquivo que é pesado ndo chega. E uma
restricdo que acho importante porque pode perder informacdes. Funcionério 3

Percebe-se, assim, que uma das preocupac¢des dos usuarios é uma provavel
vulnerabilidade na rede. Essa preocupacdo acarreta inseguranca quanto ao uso do
sistema, mas revela, também, que em decorréncia do excesso de informacdes e da

insuficiéncia da rede existem restricoes diferenciadas para o volume de informagdes
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recebidas. Essa restricdo pode, em certa medida, prejudicar a comunicacdo e o
acesso as informagfes, acarretando a insatisfagdo do usuario em relacdo as
limitagcdes impostas.

Sobre a permissdo dos acessos a rede, existem preocupacbes com a
seguranca das informagdes que circulam nas interacdes mediadas pela tecnologia.
Para o Funcionario 16, “muita gente tem acesso a rede. E uma abertura que te da
acesso a tudo. Deveria ter nivel de acesso”. A grande maioria dos entrevistados — 31
funcionarios - reforca a necessidade de se controlar os acessos. Para o Funcionario
8, controles na rede “sdo essenciais. Imprescindiveis. Se ndo tiverem, problemas
serdo criados. E seguranca das informacfes”. Para outros essa é uma quest&o que

envolve restricdes e aplicacao de regras para, por exemplo, 0 acesso a internet:

Controle sobre a informacéo € imprescindivel em alguns casos. A instituigao
tem que controlar sim. Na internet, sobre informacdes que n&o contribuem
para o interesse da corporacao. Ai € positivo. Quanto ao uso para trabalho,
tem que ter anuéncia da chefia. Existem nuances. Funcionario 5

Acho que existem alguns pontos a considerar tais como: tamanho das
mensagens, e-mail externo restrito aos gestores, horario para término e
fechamento; e-mail tem que ter para funcionario, intranet com algumas
paginas s0 para gestor e a internet tem que ter limitagdes. Funcionario 1

No tocante a eficiéncia da administracdo dos controles existem preocupacdes
especificas:
Sao poucos os controles. Precisamos rever. Apertar mais o cerco, porque a

rotatividade é grande — por exemplo, quando gerente deixa de ser gerente.
Tem que ter uma agéo mais rapida de manutencao. Funcionario 10

A questdo € que, ao tentar coibir 0 mau uso, a organizacdo adota
mecanismos que também podem coibir o bom uso. Para o funcionario 16

Blogueio de sites, senhas de acesso para sistemas de gestédo, bloqueio de

senha nas férias do empregado. Tem que ter, sendo vira bagunca. E existem

fatos que burlam a seguranca como pen-drivers circulando ou e-mails

externos que sado distribuidos e encaminhados por algum funcionario.
Funcionério 16.

Configura-se, dessa maneira, um paradoxo da rede no ambito interno da
Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais: mesmo sendo essencialmente um
espaco de articulagdes mais descentralizadas, a estrutura tecnolégica que sustenta

o fluxo informacional e comunicacional da organizacdo esta sujeita a limitacdes
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espaciais e temporais, através de mecanismos de controle aplicados de acordo com
as normas, regulamentos ou interesses da organizacdo. Mesmo considerando os
interesses da organizacao, verifica-se que 0s mecanismos S80 necessarios, mas, a
partir de um planejamento, caberiam revisées com vistas a otimizar o uso do sistema
tendo em vista que, apesar das restricoes, sabe-se que um processo de
comunicacédo interna € um fenébmeno que foge, em certa medida, a limitacbes do
sistema e a mecanismos de controle.

As interlocucdes virtuais e as interacdes de nao presenca, apontadas na
categoria D, foram algumas das questdes que promoveram comentarios recorrentes
entre os entrevistados. Conforme dito anteriormente, por acarretar o rompimento de
barreiras geograficas e temporais, as inovagdes tecnoldgicas também lancam seus
reflexos sobre o relacionamento social no contexto interno das organizacdes. De
acordo com os dados coletados, nas mediagfes tecnoldgicas, especificamente nas
situacbes em que o0 usudrio esta emitindo ou recebendo informacbes, o
distanciamento provoca, para alguns individuos, o isolamento dos funcionarios. De
acordo com o depoimento do funcionario 2, o problema € que “separa as pessoas,
reduz o relacionamento social’. Outros apontam como consequéncia o isolamento

dos individuos:

As pessoas ficam mais distantes. A gente tem mais relacdo com maquinas. E
nos intervalos que as pessoas tentam aproveitar o tempo. Era muito diério,
agora esta em segundo plano. O computador acabou tomando tempo das
pessoas — cada um em siléncio, trabalhando com seu computador. Existem
mais atividades, mais demandas.

Funcionério 8

E suficiente (a interag&o virtual), mas vocé da uma risada sozinho, em frente
ao computador. Dentro da limitacdo da falta de contato, ela atende.
Funcionério 9

A relagdo das pessoas mudou muito. Acham que o e-mail resolve tudo:
passei, resolvi. As pessoas tém que se preocupar com isso. Funcionario 15

Outros funcionarios também nutrem esse mesmo sentimento sobre a
interlocucdo néo presencial. Ao afirmar que had uma diminuicdo do debate, o
Funcionario 11 avalia: “As vezes falta troca de idéias na informac&o”, fazendo uma
alusdo ao empobrecimento das discussdes. Registrou-se também, sentimentos de
irritacdo e angustia: “Depende da situacdo. Se é conflito, o sentimento € de

irritagdo”. Funcionario 17.
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Para o Funcionario 16, a sensag¢do € de dependéncia total: “me angustia
muito, porque acho que estamos reféns do computador”. E, ainda, sentimentos que
remetem a frieza da relacéo profissional

E um misto. Para o pessoal da minha geracdo a gente mantém um vinculo.

Hoje, as relacbes sociais sdo mais organizacionais, o chefe vai te atender
dentro do profissional. Funcionério 13

N&o é satisfatéria. Atende aos interesses do negécio. Se ficam coisas mal
resolvidas vocé so6 vai saber la na frente. Funcionario 15

Mas o que se verifica na analise dos dados € a existéncia de controvérsias.
Para determinados usuarios a mediagao € algo natural, “reflexo dos tempos. Ndo me
afeta.” Funcionario 9. O Funcionario 10 afirma se sentir a vontade nesse modelo de
interacdo, porém ressalta a importdncia do comportamento do usuéario ao afirmar
gue “tem que ter postura adequada”.

Outros funcionarios também sao otimistas. Quanto ao rompimento de
barreiras fisicas e temporais, eles afirmam que a interacdo virtual ndo causa
desconforto, e encarada como uma faceta do real é até benéfica, porque dinamiza o

contexto organizacional:

O fato de poder fazer uma comunicacdo mais ampla, que abrange mais
pessoas, da oportunidade as pessoas de se expressarem. No caso dos
timidos, na virtual eles se comunicam muito bem. Na virtual exige mais
rapidez e clareza das ideias, objetividade. Funcionario 1

O mundo vem até nés. Nos Correios é 0 que me da chances de enxergar o

gue esta acontecendo em agéncias “X”". Me oportuniza negécios. Funcionario
18

Como se verifica nos depoimentos a seguir, alguns entrevistados
compreendem que a interacao virtual ndo substitui a interacdo presencial uma vez

gue ao possibilitar maiores contatos, ela complementa a interacao presencial:

Trabalho os negécios de uma outra forma e aproveito para conversar com as
pessoas. Procuro me beneficiar disso para ter um ambiente agradavel, que
n&o seja arido. Nossa base é relacionamento. E transferir relacionamento em
negécio. Sobre conflitos digo sempre: vai la e conversa. Se vocé conhece a
pessoa facilita o relacionamento. E sempre bom conhecer pessoalmente, o
virtual ndo substitui 0 pessoal. Bem utilizada, a comunicagédo tecnolégica
facilita relacbes. Mas é complementar. Eu ndo posso abrir mao de conhecer
pessoas. Funcionario 6

E fantastica. Me possibilita tudo. Por mais que nos prenda, o mundo virtual
nos solta para outras coisas. Funcionario 8
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Acho que ndo distanciou as pessoas. O e-mail aproxima muito as pessoas, a
freqUéncia de contato € muito maior. A Intranet de MG é como se fosse um
jornal. Tenho informa¢cdes sobre tudo. Acho ela bastante interativa, com
informacdes internas. A Intranet corporativa € mais ou menos “seca’.
Funcionério 3

De acordo com as declaracbes acima, fica claro que a questao
virtual/presencial esta posta nas organizagbes, no entanto, enquanto alguns
funcionarios conseguiram se adaptar a ela, outros ainda encontram dificuldades para
essa adaptacao.

As deixas fisicas e simbodlicas registradas na categoria E significam os
elementos que permeiam as interacdes face a face e as interacbes mediadas. Elas
referem-se a informacgfes constantes nas expressdes fisicas quando os individuos
estdo em interacdo presencial e a informacgfes contextuais associadas a escrita
quando eles estdo em intera¢cdes mediadas (THOMPSON, 1999).

De acordo com os dados coletados, verificou-se que, em determinadas
situacdes, as deixas sdo fundamentais e merecem atencdo especial dos
interlocutores. As deixas fisicas podem, assim como as deixas simbdlicas, causar
transtornos e conflitos nas relacdes estabelecidas entre os interlocutores. Utilizadas
como indicativos escritos de satisfacdo ou concordancia, elas também se tornam
indicativos contrarios que, assim como as deixas fisicas nas interacdes presenciais —
face a face — podem causar desconforto. Numa troca de e-mails, por exemplo,
reacoes de frieza e rispidez, simbolizados em caixa alta, interrogacdes ou letras tais
como KKK ou rsrs, que indicam risadas ou ironias, podem provocar conflitos entre os
individuos. As deixas simbdlicas foram registradas nas entrevistas realizadas. Para o

funcionario 10, elas sdo perceptiveis e podem atrapalhar a clareza da comunicacao

Consigo perceber. Através de reacdes até na escrita — ironias etc — palavras
desconfortaveis. A comunicagdo tem que ser transparente. Funcionario 10

As pessoas tendem a transparecer. Ex. indignacdo, elogio, concordancia.
Funcionario 14

Outros comentéarios sobre as deixas simbdlicas ou fisicas dizem respeito a

agressividade dos dispositivos invasivos®? inseridos nas mensagens,

Sim. Percebo. Ferramentas que controlam leitura etc. Recebimentos mais
frios ou secos. Funcionario 19

2 Recursos que permitem ao emissor da mensagem controlar se o seu interlocutor recebeu e até
mesmo se leu a mensagem.
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E ao comportamento profissional que, de acordo com o0s entrevistados
referem-se a uma questéao de educacéo:

Tem que ter ponderacdo, pois 0 e-mail, por ser um registro escrito, faz com
gue se reflita mais ao se comunicar. Funcionario 23

Pessoalmente nos policiamos mais. Em uma troca de e-mail mais aspera, fica
registrado. Funcionario 12

A limitagdo da percepcdo sobre o comprometimento dos individuos também
foi comentada pelos entrevistados:
Apenas pelo e-mail vocé nao percebe (os sentimentos) dependendo do nivel

do assunto. As vezes passo e-mail e telefone. Telefono quando preciso.
Funcionario 3

N&o conseguimos perceber se as pessoas estdo engajadas. Funcionario 11

Principalmente na relacdo chefe e subordinado. Indicativos. Falta de
guestionamento. Funcionario 15

Segundo os dados coletados verifica-se também que, de uma forma geral, os
funcionarios conseguem perceber se estdo sendo bem entendidos ou ndo, mas que
é imprescindivel conversar face a face periodicamente.

Percebe-se que, articuladas em rede e quando bem elaboradas, a
comunicacdo e informacdes emitidas por meio da interagcdo virtual, podem
solucionar diversos problemas organizacionais. Ao contrario, podem também
transformar-se em fontes de disturbios oriundos de conflitos hierarquicos.

Conforme registrado na categoria F outra questdo levantada na pesquisa
sobre as interacdes virtuais refere-se ao poder de influéncia dos sujeitos. A partir
dos dados coletados foi detectada uma tendéncia que considera a relacéo
presencial ou face a face como essencial para o exercicio dessa influéncia. Percebe-
se de acordo com os dados, que os entrevistados valorizam a relagao presencial,
mas nao descartam a importancia estratégica da virtual, j& que “0 que ndo esta

escrito nao existe”. Funcionario 9:

Acho que na virtual tenho mais influéncia. Por e-mail vocé tem registrado.
Serve para lembrar. S6 verbal eu acho arriscado. Por e-mail ha um registro.
Se s6 pedir verbal, ele — o interlocutor — pode esquecer, porque o nivel de
informacéo é muito grande. Funcionario 3

Existe um poder maior, porque vocé tem mais tempo para elaborar a
comunicacdo. Vocé tem mais respaldo e argumentos que na conversa
pessoal. Funcionario 11
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Mesmo estratégica para alguns, a influéncia exercida virtualmente ndo possui
0 mesmo poder da obtida face a face. Avaliada como essencial, a relacdo face a face
possibilita a leitura das deixas fisicas, o que é considerado uma vantagem no

exercicio da influéncia:

Na face a face tenho a leitura que extrapola o registro. No virtual ndo consigo
perceber a indiferencga, por exemplo. Funcionario 18

Pessoalmente consigo influenciar mais através de atitude, comportamento,
convic¢do. Funcionario 8

A minha vertente de lideranca é sobre influéncia. E facil emitir ordem por e-
mail. Influenciar é diferente. Pessoalmente é mais efetivo. Funcionario 13

Tudo depende do grau de envolvimento e da forma que a comunicagéo esta
sendo colocada. Pode angariar adeptos ou ndo. Funcionario 6

Detecta-se, assim, pelos dados obtidos, que o poder de influéncia dos sujeitos
da comunicacdo é mais efetivo numa interacdo presencial onde os interlocutores
podem argumentar em tempo real e, conforme apontado, as duvidas sao
esclarecidas instantaneamente. Por outro lado, essa influéncia vai depender do grau
de envolvimento dos interlocutores e da maneira que a comunicagdo é emitida.
Ainda conforme o Funcionario 6, “tem gente que faz mensagens querendo mostrar

gue € bacana” e a consequéncia disso € que ela ndo surte efeito nenhum.

4.4.2 Analise geral

As variaveis que envolvem a mediacdo tecnolégica no contexto interno
organizacional e presentes nos dados coletados demonstram, conforme apontado
por Castells (1999), que algumas praticas existentes nas organizacdes realmente
precedem as inovacgdes tecnologicas. Outras, no entanto, estdo atreladas a essas
inovacdes e dizem respeito ao conhecimento, ao comportamento profissional dos
individuos e a sua forma de se relacionar no ambiente de trabalho. O que se
verificou na pesquisa foi que a tecnologia, aqui entendida como 0s instrumentos e
ferramentas que dao suporte as interacdes e mediacdes dos funcionarios, integrou-
se ao cotidiano da organizacdo, mas ainda demanda usos adequados e um melhor

aproveitamento das suas potencialidades.
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Olivieri (2003) assinala que a tecnologia, aliada ao conceito de rede, tornou-
se uma alternativa prética de organizacdo, uma vez que essa estrutura engloba,
entre outros, atributos de flexibilidade, atemporalidade, conectividade e articulacéo
social. Pautada pela tecnologia, uma rede social interna demanda um engajamento
ativo e de cooperacgdo dos usuarios envolvidos em sua estrutura.

Segundo Vaz (2004),

Na rede, estamos em lugar nenhum e em todos os lugares, podendo trocar
informacdes ou interagir com quem ou 0 que se quiser, N0 momento em que
desejarmos, no nosso momento. (...) a tecnologia nos proporciona, enfim,
estar em qualquer lugar no momento que escolhermos. (...) Para que sair, se
ja estamos e tudo esta aqui? (...) Neste mundo, acreditamos visitar lugares e
conversar com pessoas enquanto computadores trocam dados por linha
telefénica e nosso corpo permanece imovel na cadeira. (VAZ, 2004, p.202 e
203)

Assim, transformado em virtual, esse espaco social é caracterizado, conforme
aponta Vaz (2004), pela auséncia de barreiras geograficas e temporais. O individuo
— ator social — pode, virtualmente, pertencer a ele através de um acesso eletrénico.
Entender a dindmica da atemporalidade que caracteriza as redes passa,
prioritariamente, pelo entendimento do que se denomina “virtual”.

Ao discorrer sobre o virtual, Baudrillard (1997), ressalta sua caracteristica de

onipresenca no mundo contemporaneo ao afirmar que:

Hoje, ndo pensamos o virtual: somos pensados pelo virtual. Essa
transparéncia inapreensivel, que nos separa definitivamente do real, nos é
tao ininteligivel quanto pode ser para a mosca o vidro contra o qual se bate
sem compreender o que a separa do mundo exterior. Ela ndo pode nem
sequer imaginar o que pbe fim ao seu espaco. Assim, ndo podemos nem
imaginar o quanto virtual ja transformou, como que por antecipac¢do, todas as
representacdes que temos do mundo. (BAUDRILLARD, 1997, p.57)

Também Castells (1999) aponta nessa mesma direcdo e pontua que “a
realidade, como € vivida, sempre foi virtual”. Percebe-se, desse modo, 0 quanto é
ténue 0 espacgo que separa, se é que existe uma separacao, o virtual do real.

Santaella (2007), ao discorrer sobre os espacos liquidos da mobilidade,
assinala que o espaco virtual € o “espaco que as redes fizeram nascer”, global,
pluridimensional e acessado pelos computadores. (p.177).

Inimeras definicbes tentam dar conta do significado do termo: virtual é algo
que ndo é real, virtual é algo que néo é fisico etc. Para Lévy (1995), a virtualizacao
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7

“ndo é necessariamente acompanhada por um desaparecimento” (p.73), porque
acarreta, com frequéncia, um processo de materializacdo da ferramenta. Assim, a
partir do momento em que virtualiza a acao, ela permite o acesso a um conjunto
indefinido de usos possiveis. Para o autor, ndo existe oposi¢cdo entre o real e o
virtual, que deve ser considerado como algo que existe em poténcia. Assim, Lévy
(1996) aponta que o virtual € um “ndo-presencial” presente, existente; ele produz
efeitos. O virtual ndo é uma nao-realidade. Nao se define em oposi¢cao aquilo que é
real. Antes, ele se opde ao atual, a atualizacdo. Na verdade, o virtual € co-
pertencente ao real.

Nesse sentido, o ponto relevante para esse estudo € a constatacdo de que
nas discussdes sobre interacdo virtual, alguns dos seus elementos definidores tais
como acao e usos de ferramentas conforme apontado por Lévy (1995), aparecem
como primeira preocupacao nos depoimentos presentes nos dados coletados na
pesquisa de campo. Colocado como pano de fundo, cenario para as interlocucoes e
interacdes, o virtual, enquanto potencializador do rompimento de barreiras temporais
e espaciais, é encarado como um processo natural de evolucédo e nao se separa do
real. Sobre as caracteristicas do virtual, Thompson (1995, p.26), ao considerar
alguns elementos pressupostos aos meios de comunicacgao, atribui ao meio técnico
— elemento material por meio do qual a informacao ou o contetdo simbdlico é fixado
e transmitido do produtor para o receptor — um certo grau de distanciamento espaco-
temporal. O autor usa a expressao “distanciamento espago-temporal’ para indicar o
processo de afastamento inerente aos meios técnicos de comunicacdo. Segundo

ele:

Ao alterar as condicdes espaco-temporais da comunicacdo, o uso dos meios
técnicos também altera as condi¢cdes de espaco e de tempo sob as quais 0s
individuos exercem o poder: tornam-se capazes de agir e interagir a
distncia; podem intervir e influenciar no curso dos acontecimentos mais
distantes no espacgo e no tempo. (p.29)

Também Primo (2007, p.19) avalia que a interacdo passa a dissociar-se do
ambiente fisico, estendendo-se no espago e proporcionando uma acao a distancia.
O uso de tecnologias na mediacao das interacbes desterritorializou os sujeitos da
comunicacdo e tornou-se, em grande escala, uma dindmica comum ao ambiente
organizacional, o que se comprovou ha pesquisa realizada. Quando questionados

sobre a quantidade de tempo dedicado diariamente as interacdes mediadas por
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computador (comunicacdo e fluxo informacional) e considerando-se uma carga
horéaria de 8 horas/dia, 75% dos funcionarios afirmaram que esse tempo ultrapassa 6
horas/dia, ou seja, o funcionario, desterritorializado, dedica a maior parte do seu
tempo dentro da organizacao as interagcdes mediadas tecnologicamente. Esse € um
dado relevante e demonstra o quanto o virtual esta posto na organizacéo.

Pode-se afirmar, a partir destes dados, que o ambiente interno da Diretoria
Regional dos Correios em Minas Gerais é pautado por interacdes virtuais. No
entanto, ha grupos que conseguiram se adaptar a esse cenario e outros que relutam
sobre essa adaptacgéo.

Nesse contexto, vale registrar que existem setores e coordenacgdes instalados
em locais diferenciados, o que exige, conforme conceituado por Thompson, um tipo
de interacdo mediada caracterizada pela separacéo dos contextos, pela limitacao de
deixas simbodlicas e por uma dimensdo dialdégica na comunicacdo. Para a
investigacdo empirica, por exemplo, foi necessario um deslocamento para cinco
unidades diferentes para realizar 32 entrevistas.

Sobre o tipo de interacdo que o funcionario mantém com os colegas que
trabalham no mesmo setor que ele — mesmo espaco fisico -, dos trinta e dois
entrevistados, vinte e dois afirmaram que a interacdo depende da situacdo: pode ser
face a face ou virtual. Para as interacfes que mantém com funcionarios de outros
setores — espaco fisico separado —, dezessete entrevistados afirmaram que a
interacdo é virtual na maior parte do tempo, onze entrevistados afirmaram que
depende da situacéo - face a face ou virtual - e um funcionério afirmou que é sempre
virtual. Revela-se pelos dados, o quanto virtual j& se tornou o contexto interno dos
Correios (DR/MG) e, conforme ja apontado pela afirmacdo de Baudrillard (1997)
“ndo podemos nem imaginar o quanto virtual ja transformou, como que por
antecipacao, todas as representacdes que temos do mundo.” (p.57).

Na avaliacdo feita pelos funcionarios sobre a satisfacdo com as relacdes
sociais que eles mantém através de interacdes virtuais, foi constatado o fato de que
a virtual complementa a presencial. Se por um lado ela diminui o relacionamento
presencial, por outro ela diminui as diferencas e abre portas para conhecer outras
pessoas e colegas de trabalho. Os depoimentos demonstram, em sua maioria, que 0
sentimento provocado ndo é de distanciamento, uma vez que possibilitou maiores

contatos.
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Pode-se afirmar entdo que, conectado em rede, numa relacdo de associagéao,
0 sujeito da comunicacdo — ator social - percebe que, mais do que espago de
comunicacdo, o virtual € também um espaco onde ele — desterritorializado -
desenvolve praticas sociais e discursivas que podem influenciar a acdo do outro,

mesmo estando fisicamente separados.

Finalizando, sob a perspectiva do contexto interno organizacional e tendo
como objeto de estudo as interacdes constituidas a partir do uso do e-mail e intranet,
e valido afirmar que as relacbes sociais oriundas de interacdes desenvolvidas no
ambito dessa estrutura possuem, em sua maioria, caracteristicas de lagos fortes
conforme apontado por Granovetter (2000), uma vez que seus atores pertencem ao
mesmo grupo social. No entanto, também pode-se afirmar que nessa mesma
estrutura existem caracteristicas de lacos fracos, uma vez que, viabilizados pelo uso
do e-mail, eles - os lagos - se constituem nas interagcbes estabelecidas

externamente com grupos sociais de interesse da organizacao.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

“Sao curiosas as surpresas.”
Funcionario 10,
sobre as relacdes sociais

oriundas das interacdes virtuais

A reflexdo sobre as interacbes de nao presenca e interlocugdes virtuais no
contexto interno da Diretoria Regional dos Correios em Minas teve como referencial
tedrico as praticas comunicacionais, as mediacdes tecnoldgicas, redes sociais, lacos
sociais e interacdes ndo presenciais.

Na Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais existem setores e
coordenacdes instalados em locais diferenciados — 0 que acarreta um grau maior de
distanciamento fisico, uma vez que a interacao face a face é dificultada e limitada a
encontros profissionais periédicos. Assim, a interacdo mediada tecnologicamente
agui analisada é aquela que acontece cotidianamente, mas com oportunidade de
encontros presenciais.

Ao longo do estudo foram delimitados aspectos que enfatizam os reflexos da
utilizac&o de recursos tecnolégicos como mediadores das interagdes potencializadas
por uma estrutura em rede. A rede, aqui entendida como a estrutura que permite a
comunicacao e o fluxo informacional entre os sujeitos, € concreta enquanto aparato
técnico.

A partir do uso do correio eletronico — e-mail — e da intranet, alguns elementos
necessarios para a formacdo dessa rede mereceram atencdo: pertinéncia de
participacdo na rede, processo comunicativo, troca constante de informacdes e 0s
lacos sociais.

Com as informagdes obtidas constatou-se que os elementos construtores de
uma rede socotécnica estdo presentes no objeto pesquisado: 0s ndés que trocam
informacbes — atores, pessoas ou organizacdes participantes -, os vinculos e 0s
tipos de vinculos que unem os noés - aglutinadores, interesses comuns ou objetivos
estratégicos — e 0s papéis que os nds representam nas interagdes. Constatando-se
a formacdo de uma rede, verificou-se a possibilidade de aplicagcdo dos modelos
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estruturais de redes analisados neste estudo - igualitaria®, distribuida®® e
glocalizada®®. Essas trés topologias foram consideradas nessa reflexdo como as
mais proximas do ideal, uma vez que ndo possuem conglomerados e 0s seus nés
tém a possibilidade de acabar com uma igualdade de conexdes. A partir da analise
desses modelos estruturais foram identificados os elementos de conexao e modelos
de interagcdo entre 0s usudrios — atores - que pudessem caracterizar a existéncia ou
nao de uma rede sociotécnica no contexto interno da organizacéo analisada.

A visdo sobre a modalidade aplicada de rede ao contexto analisado foi
baseada nas caracteristicas das topologias acima e referem-se a possibilidade de
formacao de conexdes entre todos os nds da rede — que permite flexibilidade - e ndo
apenas a partir de um no central, e a possibilidade que os seus n6s mantenham elos
ramificados com outras pessoas e grupos.

Porém, para determinar o tipo de rede presente julgou-se que o modelo
encontrado possui 0s elementos caracteristicos da rede glocalizada. Em
conformidade ao descrito no item 2.2.2.1, esse tipo de rede estrutura-se em geral
em casa, com parentes ou no ambiente de trabalho. Ela refere-se ao local conectado
gue permite aos seus nds manterem elos ramificados com outras pessoas e grupos
de espacos diferentes, ou seja, um local globalizado. Os outros dois modelos de
rede - igualitaria e distribuida -, julgou-se que somente se aplicam alguns dos seus
atributos. Preterimos a rede distribuida, tendo em vista que neste modelo ndo ha
valoracdo hierarquica entre os seus nés. O modelo de rede igualitaria também nao
se aplica ao contexto estudado, uma vez que no modelo encontrado 0s nds néo
possuem a mesma chance de receber conexdes e sdo sujeitos a mecanismos de
controle.

A reflexdo sobre o espaco de articulacdes dessas modalidades de topologias
permitiu compreender de uma forma mais aprofundada que o funcionamento de uma
rede social ndo é estanque e que existem variaveis para além da sua dinamica de
conexodes.

Nesse sentido foi considerada a definicdo de redes sociais como
relacionamentos entre pessoas que estao interagindo com interesses particulares —

redes sociais informais - ou com interesses de uma organizagcdo — redes sociais

% Erdos e Rény (BARABASI, 2003, apud RECUERO, 2(099)
4 Baran (1964)
% Boase e Wellman (2008)
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formais sujeitas a mudancas, a diferentes graus de formalizagdo e orientadas por
objetivos institucionais (Aguiar, 2006).

Assim, pode-se afirmar que a estrutura em rede estudada possui 0s
elementos e atributos necessarios a formacédo de uma rede sociotécnica presentes
no modelo de rede denominada de glocalizada. Sua efetivacdo pode ser verificada
na constancia das conexdes e interagdes virtuais cotidianas, na manutencdo dos
lacos relacionais associativos (Granovetter, 1973) e no desenvolvimento de praticas
sociais e discursivas que podem influenciar a acdo do outro, mesmo estando
separados por barreiras geograficas e temporais. Mas ha questionamentos que
mostram que, em meio a essa sociabilidade pautada pela interagdo virtual, os
individuos utilizam outras formas de comunicacéo e adaptam-se a elas, mas sentem,

em certa medida, o reflexo em suas relacdes sociais.
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APENDICE A — Roteiro para entrevistas semi-estrutur ~ adas

Situacao de Contato: Local de Trabalho
Duracao: 1h30m

1 — Apresentacéao

2 — Perfil do entrevistado

3 — Descricao do Tema investigado

4 — Apresentacao da subdivisdo da tematica

Tematica: Suportes Tecnoldgicos

Bloco | — Usos Gerais
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1 - Descreva os tipos de suportes ou ferramentas tecnologicas vocé utiliza para se

comunicar dentro da organizacao.

- Recursos de workflow disponiveis na intranet

- Areas pessoais de trabalho na intranet

- Pastas compatrtilhadas em servidores de arquivos
- Sistemas de gestéo

- Celular — Internet

2 - Cite os tipos de treinamento que vocé recebeu para a utilizacdo dos mesmos.

3 - Explique como é a sua freqiiéncia de utilizacdo desses suportes.
4 - Descreva 0s tipos de comunicacao que vocé emite através desses suportes.
-comunicacgdes informais com demais funcionarios

-comunicacao formal (informacdes diversas)

5 - Qual a sua avaliacéo sobre os suportes tecnolégicos utilizados por vocé na

organizacao, para a comunicagao interna?

6 -Qual a sua avaliacédo sobre os seguintes atributos dos suportes:
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-agilidade do trabalho
-rapidez da informacgéao

7 -O que vocé sente em termos de clareza e seguranca das informacgdes que vocé

recebe e emite diariamente?

8 -Na sua opinido quais fatores podem facilitar ou dificultar o fluxo de informacdes

através de uma conexao tecnolégica?

Bloco Il - Interacao

1 - Como vocé interage diariamente com a sua equipe?
- Sempre Face a face
- Sempre Virtual
- Face a face na maior parte do tempo
- Virtual na maior parte do tempo

- Face a face ou virtual dependendo da situagéo

2 - Como vocé interage diariamente com os demais funcionarios da organizacao?
- Sempre Face a face
- Sempre Virtual
- Face a face na maior parte do tempo
- Virtual na maior parte do tempo

- Face a face ou virtual dependendo da situacéo

3 - Explique o que vocé entende por “interagao virtual”.

4 - Quanto tempo do dia vocé calcula que se dedica as interacdes
virtuais(comunicagao interpessoal) ?

5 - Qual a sua opinido e sentimentos sobre o distanciamento provocado pelo uso da
mediacao tecnoldgica( emitindo ordens ou recebendo informacfes —em um

contato no qual vocé nao esta olhando no olho do seu interlocutor).
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6 - Considerando sua resposta anterior sobre 0s sentimentos vivenciados em uma

interag&o virtual, cite alguns que vocé julga positivos e negativos.

7 - E quanto aos seus interlocutores, vocé consegue perceber algum sentimento ou

reacao neles?

8 - Qual a sua opinido a respeito do poder de influéncia — sobre os sujeitos — da

comunicacao realizada virtualmente?

9 - Considerando o seu relacionamento social dentro dos Correios, em qual tipo de
interacédo — virtual ou face a face — vocé se sente mais a vontade para exprimir suas

opinides e ser mais espontaneo?

10 - Fale um pouco sobre as diferengas nas relagdes sociais que vocé acredita
existirem entre o ambiente organizacional anterior as interacfes digitais e o

ambiente contemporaneo, pautado pela virtualidade?

11 - Como vocé avalia a sua satisfacdo com as relagfes sociais que vocé mantém

através de uma interacdo mediada tecnologicamente

12 - Qual a sua opinido sobre os mecanismos de controle para a utilizacdo dos

dispositivos tecnologicos na organizacao?
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ANEXO A — Organograma da Diretoria Regional dos Cor  reios em Minas Gerais
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ANEXO B - ROTEIRO DE ENTREVISTA ASSESSORIA DE COMUN ICACAO

QUESTOES

1 - Qual o organograma da Diretoria Regional dos Correios em Minas Gerais?

2 - Como se subdivide (departamentos administrativos) a Diretoria Regional em

Belo Horizonte?

3 - Quantos funcionarios trabalham (por departamento) na administragdo em Belo

Horizonte?

4 - Como estao estruturadas a Comunicacao Interna e Externa dos Correios na

administracdo em Belo Horizonte?

5 - Quais 0s recursos tecnologicos sao utilizados para a comunicacgao interna e

externa na administragdo em BH?
6 - Quais recursos tecnoldgicos sédo utilizados pelos gestores e funcionarios como
suportes para a comunicacao interna, para o fluxo de informacdes e

compartilhamento de atividades diarias?

7 - Como se da o acesso dos individuos — gestores e funcionarios — as informacgoes,

protocolos e banco de dados da instituicdo?

8 - Existe uma coordenagéo interfuncional?

9 - Existe um site especifico dos Correios em MG? E Blogs?



ANEXO C — RELACAO DOS SETORES SELECIONADOS PARA AS
ENTREVISTAS

GABDR — Gabinete da Direcdo Regional
ASCOM - Assessoria de Comunicagao
APEGE — Assessoria de Planejamento e Gestao
AREQ — Assessoria Regional da Qualidade
COPER - Coordenacédo de Operacdes

COSUP — Coordenacéo de Suporte

COREC - Coordenacao de Recursos Humanos
GECOF - Geréncia de Contabilidade e Operacdes Financeiras
ASGET — Assessoria de Relac¢des Sindicais
GENAF — Geréncia de Administracéo da Frota
GERAD - Geréncia de Administragéo

CECOR - Centro de Educacao Corporativa
GENCO - Geréncia de Encomendas

GEREN - Geréncia de Engenharia

GEREC — Geréncia de Recursos Humanos
GECOM - Geréncia Comercial

GESIT — Geréncia de Sistemas

GERAT — Geréncia de Atendimento

GECAR — Geréncia de Cartas

GESEP — Geréncia de Seguranca Patrimonial
GEVAR - Geréncia de Varejo
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