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RESUMO

O ambiente organizacional contempordneo tem exigido cada vez mais dos administradores
uma capacidade de tomar decisoes rdpidas e eficazes, o que aumenta a relevdncia do processo de
comunicacdo organizacional interna e externa. Nesse contexto, a Tecnologia da Informacdo (TI)
assume um papel fundamental, como agente facilitador da comunicacdo nas corporagdes. Entre as
diversas ferramentas de comunicagdo eletronica, a intranet tem se destacado como uma das mais
utilizadas. Este trabalho teve como objetivo geral a andlise do papel da intranet no processo de
comunicacdo interna de um banco de desenvolvimento, o0 Banco do Nordeste do Brasil S/A (BNB),
constituindo uma pesquisa exploratoria e descritiva, na forma de estudo de caso, na qual houve a
necessidade de se realizar uma pesquisa bibliogrdfica e uma pesquisa de campo, com o uso de um
roteiro de entrevistas e um questiondrio para a coleta de dados. O roteiro de entrevistas foi aplicado
pessoalmente por um dos autores a gestores das dreas de comunicacdo e de tecnologia da
informacgdo da instituicdo pesquisada, enquanto que o questiondrio foi aplicado a colaboradores da
empresa que sdo usudrios da intranet, com envio deste instrumento através de e-mail, constituindo
uma amostra de cingiienta e um colaboradores de um setor especifico da organizacdo, responsdvel
pela realizacdo de estudos econdmicos e pesquisas. Ao final do prazo estipulado, foram recebidas
vinte e uma respostas dos questiondrios. No total foram detectadas sete aplicacées na intranet
relacionadas ao processo de comunicacdo interna, entre as quais se destaca, como aplicacd@o mais
efetivamente utilizada, o conjunto de politicas e normas, usada freqiientemente por 66,7% dos
respondentes, por se tratar de um elemento importante para a realizacdo das atividades didrias dos
colaboradores. Ademais, os respondentes entendem que a intranet colabora positivamente para a
eficiéncia do processo de comunicacdo. Apesar de algumas limitacies existentes, os resultados
reforcam a conclus@o de que a comunicagcdo organizacional interna constitui um elemento
estratégico para as empresas, assim como a tecnologia da informagcdo apresenta grande relevdncia
para tornar cada vez mais eficiente e efetivo o processo de comunicagdo.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos ultimos anos, as mudangas no ambiente de negdcios t€m forcado as
empresas a rever seus conceitos acerca das maneiras de se gerir os empreendimentos,
adotando-se uma visao mais integrada das diversas fun¢des empresariais e, a0 mesmo tempo,
percebendo-se a necessidade de maior fluidez da informagdo entre todos os entes que, de
alguma forma, podem influenciar os resultados das organizacOes. Nesse contexto, a
tecnologia da informacdo (TI) tem assumido um papel de grande relevancia para a
competitividade empresarial, constituindo uma ferramenta essencial no processo de
comunicacdo interno e externo das corporagdes.

O processo de comunicacdo comumente € definido como a troca de mensagens entre
um emissor € um receptor através de um canal, onde ha a percep¢ao de significados entre os
individuos envolvidos (BOWDITCH; BUONO, 1992). Este processo ¢ permeado de valores



individuais que taxam as mensagens transmitidas como vélidas ou ndo. Este conjunto de
significados e valores torna-se uma barreira a comunicacio eficaz por realizar filtragem e
selecdo das mensagens a partir de aspectos como a identidade do emissor, natureza da
mensagem, forma da mensagem, conteido da mensagem, canal utilizado e possibilidade de
feedback.

Almejando um processo de comunicagdo mais eficaz, a tecnologia da informacgao (TI)
¢ comumente usada como ferramenta de comunicacdo. O uso da TI pode trazer uma nova
dindmica ao processo de comunicagdo, tornando-o mais 4gil, integrando os departamentos
internamente e entre outros departamentos, reduzindo os gargalos de informacdo e
melhorando o processo de selecdo e busca de dados para tomada de decisdo. Porém este uso
muitas vezes ocorre de forma indiscriminada sobrecarregando os canais disponiveis e criando
barreiras ao processo comunicativo.

O objetivo geral deste trabalho é analisar o papel da Intranet, uma reconhecida
aplicacdo de tecnologia da informacao nas empresas, no processo de comunicacao interna de
um banco de desenvolvimento, o qual é desdobrado nos seguintes objetivos especificos: (1)
identificar os objetivos e aplicagdes da Intranet para o processo de comunicacao interna; (2)
avaliar a freqiiéncia de uso dos aplicativos por parte dos colaboradores da empresa e; (3)
investigar a percepcdo dos colaboradores em relacdo aos efeitos e implicagdes da Intranet e
suas aplicacoes a efici€ncia do processo de comunicacao.

A empresa selecionada para a realizacdo do trabalho foi o Banco do Nordeste do
Brasil (BNB), pois um dos autores do artigo € funciondrio da mesma, tendo facil acesso a suas
instalacdes e permissdo para a execucdo da pesquisa, além de reconhecer o extenso uso de
ferramentas eletronicas de comunicagio, inclusive a Intranet, por parte da mesma.

O trabalho esté subdividido em cinco partes. Além dessa parte introdutdria, a segunda
parte € constituida pelo referencial tedrico, que embasa a andlise a ser realizada com os
resultados obtidos na pesquisa. Em seguida é apresentada a metodologia da pesquisa,
desenvolvida para atingir aos objetivos apresentados. Apds isto, sdo apresentados e analisados
os principais resultados obtidos e, finalmente, no tltimo tépico sdo efetuadas as consideragdes

finais, incluindo conclusdes e sugestdes de estudos futuros, seguidas das referéncias.
2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicacdo organizacional caracteriza-se como um importante fator de vantagem
competitiva. Segundo Favoreto et al. (2006), as organizacdes sdo constituidas de pessoas e
estas constituem a competéncia bdsica da organizacdo, sendo a sua principal vantagem
competitiva em um mundo globalizado. Por ser um sistema complexo de intensas e constantes
relacdes sociais, a comunicagao € inevitavel nas organizacoes.

No processo de comunicagdo organizacional, individuos e organizacdes
simultaneamente recriam universos subjetivos e objetivos de acdo, da mesma forma que
recriam estruturas por meio de mudancas continuas. A comunica¢do organizacional se refere a
este processo dinamico, no qual coisas objetivas sdo acessadas por recursos subjetivos para
continuamente criar e recriar a realidade social (CASALI, 2004).

Tradicionalmente, o processo de comunicagdo € caracterizado por um fluxo no qual
uma fonte codifica uma mensagem, através de um determinado canal, até a decodificacdo de
um receptor, que pode em algumas situagdes retro-alimentar o processo, invertendo-se 0s
papéis, o que leva o receptor a se tornar um emissor. A figura 1 representa esse processo.
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Figura 1: O Processo de Comunicac¢iao
Fonte: Robbins (2002)

De acordo com Berlo (1999) apud Martins (2005), assim podem ser caracterizados os
componentes do processo de comunicagao:

¢ Fonte ou emissor: elemento que possui os elementos da mensagem e seus objetivos.

e Mensagem: conjunto de simbolos articulados que representam o que estd sendo
transmitido.

¢ (Codificacdo: elemento que formula a mensagem adequando a mesma ao canal e aos
objetivos desta.

e (Canal: meio pelo qual a mensagem serd transmitida até o receptor.

¢ Decodificagdo: habilidade de decodificacio e assimilagdo da mensagem.

® Receptor: alvo da mensagem.

Na visdao de Robbins (2002), o processo de comunica¢do possui quatro funcdes bédsicas
dentro de uma organizacdo: controle, motivacdo, expressao emocional e informagdo para
tomada de decisdes. A comunica¢do exerce uma funcdo de controle quando influencia o
comportamento dos empregados de uma organizacdo apds estes tornarem-se cientes de seus
deveres e direitos na rotina de trabalho, havendo assim uma uniformizacdo da rotina da
organizacdo. A funcdo Motivagdo € caracterizada pelas respostas positivas que o empregado
recebe de seu superior apés empreender um esforco para alcancar seu objetivo com éxito. E
através da comunicagdo que se torna possivel a avaliagdo do desempenho e a definicdo de
metas. A fun¢do expressdao emocional € caracterizada pela relacdo dos funciondrios dentro de
seu grupo de trabalho demonstrando as necessidades sociais e sentimentos frente a dinamica
organizacional. A comunicac¢do também tem possibilita que decisdes sejam tomadas através
de informagdes que sdo colhidas na empresa através dos mais diversos canais.

Cardoso (2006) entende que as transformagdes estruturais que ocorrem no mundo e na
sociedade provocam profundas alteragdes na forma de relacionamento das organizacdes e,
para estas sobreviverem e se destacarem no mundo globalizado, elas necessitam criar
mecanismos que auxiliem no processo de transformacdo e que permitam, em um contexto de
redes de informacdo, maior interagcdo com os diversos agentes que interagem. No ambito
dessas novas légicas, salienta-se exatamente a importancia da informacdo e comunicagao
como instrumentos e processos poderosos para a realizacao das potencialidades estratégicas e
para a ampliacdo e integracdo das estruturas organizacionais. E por meio desses instrumentos
que as organizacOes desenvolvem funcdes, tomam decisdes e estabelecem contatos com
clientes, fornecedores e parceiros.

Existem vdrias classificacdes diferentes em relacdo aos tipos de comunicagdo. De
modo geral, a comunica¢do pode ser verbal, quando é usada a linguagem escrita ou falada;
ndo-verbal, que é caracterizada pelos gestos e expressdes corporais; simbolica, quando
caracteristicas de um grupo o identificam e o diferencia de outros e; paralingiiistica, que se
caracteriza pela postura corporal e pelo gestual do transmissor durante a emissdo de uma



mensagem. Este tipo de comportamento confere mais ou menos credibilidade a mensagem
(BOWDITCH; BUONO, 1992; MAXIMIANO, 2004; ROBBINS, 2002).

Com relacdo as barreiras a comunicag¢do, por ser um processo totalmente ligado a
percep¢ao do individuo, a comunicagdo possui barreiras ligadas a validacao e assimilacido do
receptor da mensagem. Muitas vezes ha um processo de selecdo e filtragem das mensagens
que sdo consideradas importantes e as que nio sdo, ou ainda, hd uma filtragem baseada no
emissor, neste caso a mensagem ¢é considerada importante dependendo de quem a transmite.
Outra barreira 2 comunicacdo pode ser o excesso de conteido em uma tUnica mensagem
causando a sobrecarga de informagdes, e também a inadequagdo do canal e da linguagem
escolhida (MAXIMIANO, 2004; ROBBINS, 2002).

Quando se pretende mensurar o grau de eficiéncia do processo de comunicacio
organizacional, existem alguns principios que devem ser considerados. Um modelo bastante
utilizado na mensuracdo da eficiéncia do processo de comunicacdo € o estabelecido por
Redfield (1985), que enumera sete principios: (Tabela 1)

Principio Descricao
Clareza Relaciona-se ao bom uso da linguagem, tornando a mensagem mais acessivel
Coeréncia Sincronia entre a mensagem e a atividade realizada

Adequagado Uso de linguagem conforme o publico alvo e os objetivos da mensagem

Oportunidade | Determinagcao do melhor momento para executar o processo de comunicagao
e atualidade

Distribuicdo | E o processo de disseminacdo da mensagem, fazendo a mesma chegar ao
receptor

Adaptacdo e | Possibilita o maior controle do que é propagado
uniformidade

Aceitacdo e | Grau de receptividade forjado na confianca e respeito entre os elementos que
interesse participam do processo

Tabela 1: Principios Basicos da Comunicacio Eficiente
Fonte: Redfield (1985)

Consoante Martins (2005), para alcancar eficiéncia em cada um desses principios,
deve-se trabalhar os elementos do processo de comunicagdo conjuntamente, pois como O
processo de comunicacdo € interdependente, as relacdes entre os elementos irdo acontecer
direta ou indiretamente. Esses principios sdo fundamentais para a andlise efetuada nesse
trabalho.

Tendo em vista a grande importancia da comunicacdo como elemento de gestdo e
estratégia organizacional, bem como a dinamicidade do ambiente empresarial contemporaneo,
a tecnologia da informag¢do vem adquirindo um papel de destaque como ferramenta de
comunicacdo organizacional, o que é destacado no tépico seguinte.

2.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

No contexto atual das organizagdes, o uso da Tecnologia da Informacdo (TI) nas
empresas tem sido fundamental para a competitividade empresarial. Considerando o senso
comum, percebe-se a Tl como algo sempre positivo para a melhoria da performance
empresarial. Entretanto, a real avaliacdo dos beneficios da TI ndo € trivial, tendo sido esse
assunto bastante estudado ultimamente nos meios académico e de negdcios, inclusive quando
se trata da avaliagdo dos impactos da TI na comunicag¢io organizacional.

Segundo Turban et al. (2003), a soma de todos os sistemas de computagao usados por
uma empresa é chamada de Tecnologia da Informacao (TI). Em uma defini¢do mais estrita, a




TI diz respeito ao aspecto tecnolégico de um sistema de informagdo, incluindo hardware,
bancos de dados, software, redes e outros dispositivos. A TI pode ser vista como um
subsistema de um sistema de informacao, entretanto, as vezes o termo TI também € utilizado
para denominar um sistema de informacdo ou, até mesmo, ser usado em um sentido mais
amplo, para descrever um conjunto de diversos sistemas de informacao, usudrios e gestao de
uma organizagdo inteira.

Na visao de Menezes e Moura (2004), a TI representa a convergéncia de tecnologias
associadas ao computador, cuja aplicacdo envolve os atos de coleta, organizagdo,
armazenamento, recuperagdo, reproducdo, processamento, difusdo e transmissdo de
informacao.

De acordo com Applegate et al. (1999), a natureza do papel da TI nas organizacdes
tem mudado. O aumento dos montantes investidos e a melhoria da performance ao longo das
trés ultimas décadas, bem como a maior penetragdo dentro das empresas, tém permitido aos
sistemas de computadores criarem vantagens competitivas significativas.

A TI tem sido considerada como um dos componentes mais importantes do ambiente
empresarial atual, inclusive nas empresas brasileiras, que tém utilizado essa tecnologia
intensamente, tanto em nivel estratégico como operacional. Neste ambiente, torna-se
imprescindivel o conhecimento de quatro dimensdes relacionadas a TI — nivel de utilizacdo,
beneficios, desafios e contribuicilo — bem como das relacdes existentes entre elas
(ALBERTIN; MOURA, 2004).

De acordo com Lunardi et al. (2003), as organizacdes, nos mais variados setores e
lugares, tém feito enormes investimentos em TI, sendo a rivalidade e a concorréncia os
principais fatores os tem justificado, tanto no contexto de cada pais, como na competicao em
mercados globais. A TI aparece como um forte indicador de melhoria na performance e na
produtividade organizacional, além de representar um importante papel na continuacdo de
esfor¢os das empresas para tornarem seus negdcios mais ageis e produtivos.

Além de ter um papel de melhoria dos processos internos a empresa, muitas vezes a T1
tem sido utilizada para propiciar uma melhor comunicagcdo entre as organizagdes € seus
parceiros externos.

Na visao de Dedrick e Kraemer (2005), a ado¢do da TI nas empresas tem sido
fortemente associada com mudangas organizacionais, tais como reestruturacao de processos e
eliminacdo de niveis gerenciais. As empresas tém aplicado a TI para melhorar seus processos
internos, bem como t€ém desenvolvido sistemas interorganizacionais que permitem a ligacdo
com fornecedores, clientes e parceiros de negdcios, de modo a aumentar a eficiéncia ao longo
da cadeia de valor. A Internet tem propiciado um aumento dos impactos potenciais da TI para
a diminuicd@o dos custos e a extensao das redes eletronicas entre os parceiros da cadeia.

De acordo com O’Brien (2004), as tecnologias da informag¢do podem apoiar muitas
estratégias competitivas. Elas podem ajudar uma empresa a reduzir custos, diferenciar e
inovar seus produtos e servigos, promover o crescimento, desenvolver aliangas, fixar clientes
e fornecedores, criar custos de troca, erigir barreiras de entrada e alavancar o investimento em
recursos de TI. Dessa forma, a TI pode ajudar a empresa a obter uma vantagem competitiva
em suas relagdes com clientes, fornecedores, concorrentes, novos participantes do mercado e
produtores de produtos similares.

Com relagc@o aos processos de comunicacdo, Favoreto er al (2006). ressaltam que as
novas tecnologias sdo grandes aliados da comunicacdo organizacional e que o conjunto de
recursos de TI demonstra um potencial enorme de aprimoramento dos procedimentos
comunicativos. A comunicagdo encontra-se fundada em pardmetros extremamente voluveis,



com niveis de exigéncia cada vez maiores — necessidade de aprimoramento e enquadramento
ajustado dos recursos de TL

Os impactos da TT no processo de comunica¢do podem ocorrer tanto na comunicacao
interna, como na comunicacdo externa. Alguns dos impactos da TI sobre a comunicagdo
organizacional interna sao destacados por Favoreto et al. (2006):

e Agilizacdo de processos comunicativos — a velocidade das comunicagdes € tida por
eficaz quando capaz de ensejar praticas inovadoras, em atuacdes rapidas, conferindo
vantagem competitiva para a organizacao;

e Integracdo inter e intradepartamental — especialmente com o uso de Sistemas ERP,
sistemas de inteligéncia corporativa, painéis colaborativos virtuais, Intranet

e Melhora nos fluxos de trabalho — destacando-se a digitalizacdo e as comunicacdes
sem fio.

e Eliminacdo ou amenizacdo dos gargalos informacionais — a TI, organizada em
sistemas de informac¢do, a medida que automatiza e seqiiencia as atividades do fluxo
de um modo racionalmente otimizado, contribui para a elimina¢do ou amenizacao dos
gargalos;

e Facilitacdo na sele¢do e busca de dados e informacdes — o uso da técnica de data
mining potencializa esse impacto;

e Maximiza¢do dos conhecimentos compartilhados pelo pessoal interno — propiciada
por ferramentas de gestdo do conhecimento e pelas praticas de educagdo corporativa
através de comunidades virtuais de aprendizagem,;

e Atualizacdo constante de dados e informagdes — tem sua relevancia acentuada pelo
cardter perecivel do contexto informacional;

e Barateamento da disseminacdo de mensagens — com o uso do correio eletronico (e-
mail) e da Intranet;

e Facilitacdo da mobilidade pessoal — devido a existéncia da Intranet, Internet,
tecnologia wireless, video-conferéncia e flex-offices.

Tendo como foco a comunicagdo externa, pode-se citar alguns aplicativos e
ferramentas de tecnologia da informacdo que tendem a facilitar o processo de comunicacao:
Portal Corporativo, Extranet, E-business, E-commerce, Gestdao da Cadeia de Suprimentos
(supply chain management — SCM) e Gestao do Relacionamento com Clientes (costumer
relationship management — CRM).

Observa-se que o uso de ferramentas de comunicagdo eletrOnica ndo traz apenas
beneficios para o ambiente organizacional, especialmente quando sdo visualizadas as pessoas
que fazem parte do processo de comunica¢do. Na visdo de Robbins (2002), a linha diviséria
entre o trabalho e a vida pessoal do funciondrio ndo é mais muito clara. As fronteiras
organizacionais tornam-se menos relevantes em conseqiiéncia da comunicagdo eletronica. As
redes de computadores permitem que os funciondrios saltem niveis verticais dentro da
organizacdo, trabalhem em periodo integral em suas préoprias casas ou qualquer outro lugar
fora da empresa e mantenham comunicagdo constante com pessoas de outras organizagdes.

As comunicagdes eletronicas revolucionaram a facilidade de acessar outras pessoas e
de encontrd-las quase instantaneamente. Infelizmente, essa acessibilidade e velocidade tém
seu prego, pois o correio eletronico, por exemplo, ndo oferece o componente nido verbal da
conversa face a face e ndo transmite as emocdes e nuances que acompanham as entonacdes
verbais de uma conversa telefonica. As videoconferéncias e as reunides virtuais funcionam
bem como apoio para a realizagdo de tarefas, mas ndo atendem as necessidades de associagao.
Para pessoas com grande necessidade de contato social, a utilizacdo excessiva de



comunicacdo eletronica provavelmente resultard em baixa satisfacdo com o trabalho.
(ROBBINS, 2002)

Percebe-se que, entre as diversas ferramentas de comunicagao eletrOnica interna que as
empresas utilizam, pode-se destacar o correio eletronico e a intranet, sendo esta tltima o foco
de investigacdo do presente trabalho. Consoante Turban et al. (2003), uma intranet € projetada
para suprir as necessidades internas de informacdo de uma empresa, usando para isso
conceitos e ferramentas da Web. As intranets dispdem igualmente de recursos de comunicacdo
e de colaboracdo, estando normalmente conectadas a Internet para que a empresa tenha
condi¢des de conduzir agdes com seus parceiros comerciais. Mediante a utilizacdo de
compartilhamento de tela e outras ferramentas de grupo, as intranets viabilizam a
simplificacdo de trabalhos de grupos. Também mediante uma intranet as empresas editam
newsletters e distribuem noticias para seu publico interno. Ademais, as intranets t€m o poder
de mudar estruturas e procedimentos organizacionais, bem como a capacidade de ajudar na
reengenharia das corporacoes.

De acordo com Terra e Bax (2003), a intranet se configura como uma plataforma
emergente para melhorar o alinhamento, os processos centrais de negdcios, a disseminacao de
informacdes e a colaboragdo ampla em organizacdes empresariais. Esta plataforma representa
a convergéncia entre ferramentas de colaboragio, sistemas de gerenciamento de documentos e
de fluxos de processos, ferramentas de comunicacdo e de discussdo, sistemas de
gerenciamento de conteudo e sistemas de informagdes.

Apesar de grande parte das empresas ja contar com uma intranet, na pratica, poucas
utilizam plenamente suas possibilidades. As ferramentas existentes em uma intranet
dinamizam e agilizam tarefas que, anteriormente, demoravam a ser executadas devido ao uso
excessivo de procedimentos burocrdticos. Ao utilizar na intranet ferramentas j4 testadas, tem-
se a vantagem da estabilidade dos servigos prestados e a facilidade de uso dos sistemas pelos
usudrios, reduzindo assim o custo com treinamentos, sendo esse um exemplo de vantagem
associada ao uso da intranet. (MARTINS, 2005). Varios beneficios sdo associados ao uso da
intranet nas empresas, podendo estes serem divididos em beneficios tangiveis e beneficios
intangiveis, alguns dos quais s@o relacionados na tabela 2.

BENEFICIOS TANGIVEIS BENEFICIOS INTANGIVEIS
Sua implementagdo tem baixo custo Propiciam melhor comunica¢do
Podem ser implementadas com rapidez e facilidade Disponibilizam informa¢des mais exatas
Sao ficeis de usar Capturam e compartilham conhecimento e experiéncia
Economizam tempo Facilitam a coordenagdo e a cooperagao
Proporcionam efici€ncia operacional Promovem a criatividade e a inovagdo
Reduzem custos Propiciam novas oportunidades de negdcios
Permitem conexdo e comunicacdo entre plataformas | Propiciam novas parcerias de negdcios otimizando a
diferentes comunicagdo com fornecedores e clientes
Colocam os usudrios no controle de seus dados
Sao seguras

Tabela 2: Beneficios tangiveis e intangiveis da intranet
Fonte: Adaptado de Hills (1997) apud Martins (2005)

Na visdo de Martins (2005), de forma geral, esses beneficios sdo conseguidos através
da automacao de algumas atividades ja realizadas anteriormente. Entre essas atividades, pode-
se citar, como exemplo, a padronizacdo de processos internos, a comunicagao corporativa, o
compartilhamento de informacdes e arquivos, a colaboracdo de funciondrios, as transacdes
com fornecedores e clientes ou, ainda, o treinamento de funciondrios. Alguns dos usos e
beneficios potenciais da intranet, relacionados ao processo de comunicacdo interna,
constituem o foco de investigagao do presente trabalho.




3 METODOLOGIA

3.1 NATUREZA DA PESQUISA

Considerando as definicdes de Vergara (2004), o trabalho pode ser classificado,
quanto aos fins, como uma pesquisa exploratoria, ja que hd pouco conhecimento acumulado e
sistematizado sobre o papel da intranet na comunica¢do organizacional interna. Ao mesmo
tempo, a pesquisa pode ser considerada como descritiva, tendo em vista que apresenta
caracteristicas especificas da empresa em que foi realizada a pesquisa de campo. Quanto aos
meios, o trabalho pode ser definido como pesquisa de campo, pois houve a aplicacdo de um
roteiro de entrevista e de um questiondrio nas empresa, € pesquisa bibliografica, que buscou
identificar os principais conceitos relacionados com a comunica¢do organizacional e os
impactos da tecnologia da informag¢ao no processo de comunicacgao interna.

Uma vez que o trabalho investiga o papel da intranet no processo de comunicacio
interna de uma empresa especifica, pode ser considerado um estudo de caso, que, de acordo
com Yin (2001), constitui uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o
fendmeno e o contexto nao estdo claramente definidos.

Como o principal objetivo da investigacao foi identificar as aplicacdes disponiveis na
intranet da empresa estudada, bem como verificar a freqiiéncia de uso dos principais
aplicativos por parte dos usudrios e analisar os efeitos e implicagdes dessas aplicagdes no
processo de comunicacdo interna, pode-se caracterizar a pesquisa como uma abordagem
quantitativa que, segundo Oliveira (1997), significa quantificar opinides e dados, na forma de
coleta de informagdes, assim como também com emprego de recursos e técnicas estatisticas
desde as mais simples, como porcentagem, média, moda, mediana e desvio padrdo, até as de
uso mais complexos, como coeficiente de correlacdo, andlise de regressao etc.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

A empresa selecionada para o estudo de caso foi o Banco do Nordeste do Brasil
(BNB), pois um dos autores do artigo € funciondrio da mesma, tendo facil acesso a suas
instalagdes e permissdo para a execugdo da pesquisa, além de reconhecer o extenso uso de
ferramentas eletronicas de comunicagdo, inclusive a Intranet, por parte da mesma.

O universo é composto pelos colaboradores da institui¢do (funciondrios, contratados e
bolsistas) que fazem uso da intranet. De inicio, pretendia-se realizar a pesquisa com 0 grupo
de funciondrios que ingressaram na instituicdo nos anos de 2000 e 2001, do qual um dos
autores do trabalho faz parte, o que representaria uma amostra de cerca de 10% do total de
funciondrios da empresa. Além destes, fariam parte da pesquisa alguns gestores responsaveis
pelas dreas de comunicacdo e de tecnologia da informacdo. Entretanto, devido a dificuldades
burocraticas surgidas durante a execugdo do trabalho, optou-se por aplicar os instrumentos de
pesquisa aos gestores supracitados € a um grupo menor de funciondrios e outros
colaboradores, sendo esse grupo constituinte da drea da empresa a qual um dos autores do
trabalho esta ligado. Trata-se, portanto, de uma amostra intencional, formada por um gestor da
area de comunicagdo, um gestor da area de tecnologia da informacdo e cinqiienta e um
colaboradores, incluindo gestores, outros funciondrios e contratados da darea especifica
investigada.

3.3 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados foram elaborados dois instrumentos, sendo o primeiro um
roteiro de entrevista, composto de dez questdes, que t€m como objetivo o levantamento de



informacdes, junto aos gestores das dreas de comunicacdo e tecnologia da informacdo, a
respeito das caracteristicas gerais, objetivos e aplicacdoes da intranet da empresa para o
processo de comunicagdo interna. As entrevistas foram conduzidas pessoalmente por um dos
autores do trabalho, sendo as respostas anotadas imediatamente no papel, ndo havendo a
necessidade de gravagdo e transcricao.

O segundo instrumento, elaborado a partir das respostas obtidas com as entrevistas,
constitui um questiondrio estruturado, dividido em trés partes: (1) dados funcionais do
respondente; (2) perguntas sobre a freqiiéncia de utilizacdo das principais aplicacdes e
informacdes disponiveis na intranet e; (3) perguntas sobre a percepcao dos usudrios acerca
dos efeitos e implicacdes da intranet no processo de comunicacdo interna. Para a elaboracdo
da parte 3 do questiondrio, utilizou-se uma escala Likert de quatro pontos: discordo
totalmente (DT), discordo parcialmente (DP), concordo parcialmente (CP) e concordo
totalmente (CT). Optou-se pelo uso da escala Likert pela facilidade de sua construg¢io e por
esse tipo de escala, de acordo com a visdo de Selltiz (1965), apresentar informagdes precisas
sobre a opinido do individuo a respeito das questdes apresentadas. Os questiondrios foram
enviados por e-mail para todos os colaboradores do setor da empresa investigado, dando-se
um prazo de cinco dias para que as respostas fossem remetidas, também por e-mail. Ao final,
um total de 21 questiondrios respondidos foram recebidos, dando uma taxa de respostas de
cerca de 41%, que pode ser considerada representativa da drea em estudo, ndao podendo,
entretanto, ser considerada representativa da empresa como um todo, até porqué na drea em
estudo ndo existem funciondrios ou contratados que lidam com atividades de cunho
operacional do Banco, por se tratar de uma drea de estudos econdmicos e pesquisas.

3.4 ANALISE DE DADOS

A andlise de dados foi diferenciada para cada um dos instrumentos utilizados. As
respostas obtidas pelas entrevistas, como foram relativas a apenas dois respondentes, cada um
deles sendo responsdvel por apenas uma parte das respostas, ndo necessitaram de uso de
técnicas especificas de anédlise de dados, apenas se reproduziu os dados coletados.

Com relagdo aos dados coletados pela aplicacdo do questiondrio, houve a necessidade
de utilizagcdo do software Microsoft Excel para os cdlculos das freqiiéncias encontradas nas
respostas da segunda parte do questiondrio. J4 para a terceira parte, foi necessario do uso do
Excel para o cdlculo da média das respostas. A utilizacdo do Excel permitiu também a
elaboragdo de graficos, de modo a tornar mais clara a apresentacdo dos resultados.

4 RESULTADOS

De acordo com os dois instrumentos elaborados para a coleta de dados, os resultados
encontrados foram divididos em duas partes principais, sendo a primeira referente a aplicacdo
do roteiro de entrevista junto aos gestores das areas de comunicacdo e de tecnologia da
informacao, e a segunda parte referente a aplicagdo do questiondrio.

4.1 CARACTERISTICAS GERAIS, OBJETIVOS E APLICACOES DA INTRANET

A Intranet foi implantada no BNB no ano de 1996, tendo como principal objetivo
permitir a divulgagdo das acdes realizadas por todas as dreas da empresa e facilitar o acesso as
informacdes de politicas, normas, agdes e resultados da instituicdo por todos os seus
colaboradores.

A Intranet é hoje um veiculo de comunicagdo acessado pela totalidade de
colaboradores do Banco, sendo, desta forma, segundo o gestor da drea de comunicagao,
impossivel desprezar o seu alcance e efetividade. Constata-se, também, que este veiculo



possui extrema credibilidade e € a mais pratica ferramenta para obtencao de informacdes,
referéncias e demais conteidos de interesse da institui¢do, pelos colaboradores lotados em
agéncias, sendo que estas muitas vezes sdo localizadas em longinquas cidades do interior dos
estados da area de atuagdo do BNB (estados do nordeste, norte de Minas Gerais e norte do
Espirito Santo).

Com relagdo as principais aplicacdes disponiveis na Intranet que podem ser
consideradas aplicac¢des relacionadas ao processo de comunicacao interna, foram citadas as
seguintes:

e Politicas e normas — Nesse campo estdo disponibilizadas todas as politicas
operacionais e normas da empresa, constituindo instrucdes bdsicas para o0s
colaboradores a respeito dos programas de crédito, prazos, taxas de juros, garantias,
produtos e servicos, codigo de ética, entre outras informagdes fundamentais para o dia
a dia do trabalho na institui¢do;

¢ (Comunidade virtual de aprendizagem — Fazendo parte do programa de educacio
corporativa da empresa, esta aplicacdo disponibiliza varios cursos virtuais para os
colaboradores, podendo os mesmos se inscreverem, baixarem as apostilas, interagirem
com os instrutores € demais alunos, bem como realizarem as avaliacdes através da
Intranet;

e Pesquisa de opiniado — Em momentos que julgam necessdrios, as diversas dreas da
empresa podem fazer uso da Intranet para realizarem pesquisas de opinido junto aos
colaboradores, sendo essa aplicagc@o bastante utilizada pela drea de comunicagio e pela
area de desenvolvimento humano;

e Noticias Online — Trata-se da versdo online do jornal de noticias interno, que
semanalmente circula também em uma versdo impressa;

e Dianet — E uma aplicacio que divulga novidades da empresa que surgem
diariamente, inclusive noticias sobre remog¢des € nomeagdes de funciondrios em
cargos importantes de gestao;

e [eitura recomendada — Constitui um aplicativo no qual os colaboradores podem
inserir textos, artigos e demais referéncias que julguem interessantes para contribuir
com a elevacdo dos conhecimentos de todos que trabalham na empresa, havendo um
julgamento da drea de planejamento com relacdo a adequagcdo do documento aos
objetivos delineados.

Sobre os impactos da Intranet nos processos organizacionais internos do BNB, foi
citado que as principais melhorias foram a maior facilidade de obtencdo de informacdes, a
economia de recursos com ligacdes telefonicas, impressodes etc., bem como a celeridade nos
processos (cadastro de demandas e solicitagdes via aplicacdes web, entre outras). Nota-se,
assim, um maior foco em diminuicdo de custos e agilidade nos procedimentos como
conseqiiéncia do uso da Intranet, na visdo dos gestores.

Houve também um questionamento acerca de outras ferramentas de comunicacio
eletronica utilizadas pela empresa, sendo citadas o correio eletronico (e-mail), ferramenta esta
largamente utilizada, inclusive para fazer chamadas para acesso as informagdes
disponibilizadas na Intranet, além da video-conferéncia, que € utilizada quando sdo realizados
encontros de forma descentralizada, havendo a transmissao, a partir de um local especifico,
para as principais cidades onde a empresa atua, especialmente as capitais do nordeste.

4.2 UTILIZACAO E PERCEPCAO DOS USUARIOS

Baseando-se nas principais aplicagdes da Intranet citadas como relacionadas ao
processo de comunicagdo interna, foi questionado ao grupo de colaboradores que participou



da pesquisa qual a freqiiéncia de uso da cada aplicagdo, utilizando quatro tipos diferentes de
freqiiéncia, assim divididos: nunca, quase nunca, quase sempre e sempre. O resultado €
apresentado na tabela 3.

Tipo de Aplicacao Freqiiéncias

Nunca Quase nunca Quase sempre Sempre
Politicas e normas 0,0% 33,3% 42.9% 23,8%
Comunidade virtual de aprendizagem 33,3% 52,4% 9,5% 4,8%
Pesquisa de opinido 38,1% 47,6% 14,3% 0,0%
Noticias online 23,8% 38,1% 28,6% 9,5%
Dianet 19,0% 57,1% 14,3% 9,5%
Leitura recomendada 19,0% 52,4% 19,0% 9,5%

Tabela 3: Freqiiéncia de utilizacao das aplicacoes da Intranet por parte dos usuarios
Fonte: Pesquisa Direta

Como se pode perceber, a aplicacdo de uso mais freqiiente, a qual é utilizada quase
sempre ou sempre por 66,7% dos colaboradores entrevistados, € o conjunto de politicas e
normas. O fato desta aplicacdo conter informagdes bdsicas para a operacionalizacdo das
atividades da instituicdo colabora fortemente para essa constatacdo, apesar do grupo
entrevistado nao conter elementos que estejam envolvidos diretamente no processo de crédito,
que € a principal atividade exercida pela instituicdo. Supde-se que, caso a amostra que fez
parte da pesquisa contivesse colaboradores lotados nas agéncias, provavelmente a freqiiéncia
de utilizacao dessa aplicacdo fosse ainda maior.

Por outro lado, percebe-se que as aplicacdes comunidade virtual de aprendizagem e
pesquisa de opinido sdo aquelas que possuem as menores freqiiéncias de utilizacdo, as quais
sao utilizadas nunca ou quase nunca por 85,7% dos colaboradores entrevistados. Com relacdo
a comunidade virtual de aprendizagem, sabe-se que seu principal publico-alvo é formado por
novos funciondrios da institui¢do e por bolsistas de nivel superior e que, na drea pesquisada,
os novos funciondrios representam menos de 5% dos colaboradores e os bolsistas ndo fizeram
parte dos respondentes, o que pode, em parte, explicar esse resultado. No que diz respeito as
pesquisas de opinido, pelo fato de ndo ser obrigatdria a participagdo nas mesmas, suas taxas
de resposta sdo historicamente baixas. Uma maneira que a empresa tem encontrado para
tentar estimular a participagdo em pesquisas de opinido € fazer o sorteio de prémios entre
aqueles que participam.

De maneira geral, pdde-se perceber uma baixa freqiiéncia de utilizagdo das diversas
aplicacdes da Intranet relacionadas com o processo de comunicacao interna, ja que apenas no
caso das politicas e normas se observou uma freqii€ncia de mais de 50% de utilizacdo quase
sempre ou sempre, o que constitui uma indicagdo de um papel pouco relevante da Intranet
para o conjunto de colaboradores que responderam a pesquisa.

Um outro foco da aplicacdo do questiondrio foi investigar a percepcdo dos
colaboradores em relacdo a eficiéncia do processo de comunicagdo, tendo como referéncia os
principios de Redfield (1985). Para tal, utilizou-se uma escala Likert de 4 pontos, variando de
discordo totalmente (1) a concordo totalmente (4). Para se ter uma idéia do comportamento de
cada um dos principios sob a perspectiva dos usudrios da Intranet, foi calculada uma média
das pontuacdes obtidas por cada um dos principios, as quais sdo apresentadas na tabela 4.




Parametros de Eficiéncia | Média
Clareza 2,90
Coeréncia 3,14
Adequacio 3,57
Oportunidade e atualidade 3,48
Distribuicéo 3,19
Adaptacio e uniformidade 3,33
Interesse e aceitacdo 2,90

Tabela 4: Médias das percepcoes dos usuarios em relacio aos efeitos da Intranet na eficiéncia do processo
de comunicacao
Fonte: Pesquisa Direta

Observando-se os resultados, percebe-se que, dos sete parametros avaliados, cinco
sofrem pleno impacto da tecnologia, sendo mais afetados pela Intranet e suas aplicagdes. Sao
os parametros coeréncia, adequacdo, oportunidade e atualidade, distribui¢cdo e adaptacdo e
uniformidade, cujas médias foram superiores a 3,00 indicando que a maioria dos respondentes
concorda totalmente ou parcialmente que esses parametros sdo impactados pela Intranet.
Mesmo os demais parametros, clareza e interesse e aceitagdo, receberam pontuagdes que
resultaram em médias préximas a 3,00

Entre os diversos parametros avaliados, destaca-se os resultados encontrados para os
parametros adequacdo e oportunidade e atualidade, cujas médias estdo proximas de 3,50,
merecendo comentérios adicionais. A adequacdo, que nesse caso significa que a Intranet e
suas aplicagdes podem adequar a comunicacdo para assegurar o perfeito fluxo das
informacdes, os pesquisados responderam que tal aplicacao é capaz de determinar o fluxo que
a informacao deve percorrer, conforme mostra o grafico 1.

Adequacao

42,9%
CP

57,1%

CT

Grifico 1: Percepcao dos usuarios referente a eficiéncia da Intranet para o principio adequacao
Fonte: Elaboracao dos autores

De fato, a coordenacdo do fluxo de informacdo é vital para qualquer empresa. Na
aplicacdo estudada, uma vez escolhidos os destinatdrios das mensagens, a aplicacdo se
encarrega de coordenado o fluxo, ndo havendo a interferéncia do usudrio. O que ocorre na
verdade é a mudanca do status da mensagem que passa a ser disponibilizada, nao havendo o
fluxo fisico da mensagem, o que minimiza risco de interceptacao ou perda da mesma.

No que diz respeito ao parametro oportunidade e atualidade, que nesse caso significa
que a utilizagdo da Intranet e de suas aplicagdes torna mais oportuna a comunicagdo € propicia
a constante atualizacdo das informacdes, os respondentes percebem que a Intranet possibilita
que as mensagens sejam entregues no momento adequado, conforme mostra o grafico 2.
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Grifico 2: Percepcao dos usuarios referente a eficiéncia da Intranet para o principio oportunidade e
atualidade
Fonte: Elaboracao dos autores

De fato, como em qualquer Intranet, uma mensagem enviada fica disponivel para o
usudrio durante todo o tempo, bastando ao mesmo acessad-la quando for conveniente. O que
pode influenciar negativamente esse processo, que talvez constitua o motivo pelo qual 9,5%
dos respondentes discordarem parcialmente, € o fato de que nem sempre o usudrio tem o
habito de acessar diariamente o aplicativo.

De acordo com os resultados encontrados, pode-se concluir que a Intranet e suas
implicagdes possuem efeitos significativos sobre os principios de eficiéncia do processo de
comunicacdo postulados por Redfield (1985), com algumas ressalvas em relacdo aos
principios clareza e interesse e aceitagdo, cujas médias foram muito préximas, mas menores
do que 3,00.

5 CONSIDERA COES FINAIS

Quando se pretende avaliar o papel de uma ferramenta especifica no processo de
comunicacdo organizacional interna, torna-se relevante confrontar os objetivos tragados pela
organizacdo com a percepc¢ao dos usudrios em relagdo a ferramenta. Neste trabalho, buscou-se
avaliar o papel da Intranet no processo de comunicacao interna do BNB.

De modo geral, a implantacdo da Intranet no BNB teve como objetivo permitir a
divulgacdo das acgdes realizadas por todas as dreas da empresa e facilitar o acesso as
informacdes de politicas, normas, acdes e resultados da instituicdo por todos os seus
colaboradores. As aplicagdes existentes na Intranet para o processo de comunicacdo interna
sd0: conjunto de politicas e normas, a comunidade virtual de aprendizagem, pesquisa de
opinido, noticias online, dianet e leitura recomendada. Dessas aplicagdes, percebe-se que o
conjunto de politicas e normas é aquela que possui uma maior ligacdo com a atividade-fim da
institui¢ao pesquisada.

Com relagdo a freqiiéncia de utilizagdo das aplicagdes da Intranet pelos usudrios, os
resultados mostraram que apenas o conjunto de politicas e normas apresenta uma freqiiéncia
de utilizacdo rotineira por mais de 50% dos respondentes, o que reflete a importancia de tal
aplicacdo para o desenvolvimento das atividades rotineiras dos colaboradores, mesmo sendo a
area pesquisada uma drea ndo operacional da institui¢do. Para os demais aplicativos, notou-se
uma utiliza¢do relativamente baixa, o que sugere uma falta de interesse dos colaboradores
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pela utilizacdo de ferramentas que ndo estejam diretamente ligadas a execugdo de suas



atividades didrias e, por outro lado, uma caréncia de estimulo por parte da institui¢do para que
seus funciondrios utilizem plenamente as aplica¢des disponiveis.

No que diz respeito aos efeitos da Intranet na eficiéncia do processo de comunicacao,
os resultados indicaram que, para todos os parametros, os colaboradores percebem uma
contribuicdo da Intranet, com destaque para os parametros adequacdo e oportunidade e
atualidade, cujas médias foram préximas de 3,50, o que leva a conclusdo de que a Intranet e
suas implica¢des possuem efeitos significativos sobre os principios de eficiéncia do processo
de comunicagdo postulados por Redfield (1985).

Como limitacdo do trabalho, destaca-se a pequena representatividade dos
colaboradores que fizeram parte da pesquisa em relacdo ao total dos colaboradores da
institui¢do, principalmente por se tratar de um grupo que nao exerce atividades diretamente
relacionadas a rotina operacional da empresa. Entretanto, os resultados apresentam um
caminho para que a Intranet possa representar uma ferramenta mais utilizada pelos
colaboradores, tendo em vista 0s seus impactos positivos no processo de comunicag¢do. Como
sugestdo, seria interessante a realizacdo da mesma pesquisa junto a0 um grupo maior € mais
heterogéneo dos colaboradores, incluindo especialmente aqueles que trabalham nas diversas
agéncias existentes em toda a drea de atuacao do BNB.

Finalizando, fica claro a importancia cada vez maior da comunicagdo organizacional
interna como elemento estratégico para as empresas, assim como a relevancia que a
tecnologia da informacdo apresenta para tornar cada vez mais eficiente e efetivo o processo de
comunicacao.
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