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RESUMO

O artigo traz reflexdes sobre as perspectivas e
os desafios de se adotaralogicadaWeb 2.0 nos
processos de comunicagao empreendidos no
contexto interno das organizagbes. As ideias
deste trabalho partem dos resultados da
dissertacdo de mestrado concluida em 2012,
que buscou compreender se ha, por parte
dos empregados das organizagdes estudadas,
o reconhecimento do espaco relacional que
essas empresas propdem ao transformarem
suas intranets em ambientes desenvolvidos
segundo a Web 2.0.
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ABSTRACT

The article brings up reflections about the
perspectives and the challenges of adopting
the Web 2.0 logics in the processes of
communication undertaken in the internal
context of the organizations. This work’s ideas
come from the results of the master’s thesis
concluded in 2012, that seek understanding
if there is, on the employee’s part in the
studied organizations, the reconnaissance
of the relational space that these companies
propose when transforming their intranets
into environments developped according to
Web 2.0.
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RESUMEN

El articulo trae reflexiones sobre las
perspectivas y los desafios de adoptarse
la logica de la Web 2.0 en los procesos
comunicacionales emprendidos en elcontexto
interno de las organizaciones. Las ideas de
este trabajo parten de los resultados de la
dissertagao de master concluida en 2012, que
buscou comprender se hay, por parte de los
empleados de las organizaciones estudiadas,
el reconocimiento del espacio relacional que
esas empresas proponen al transformen sus
intranets en ambientes desarrollados segun la
Web 2.0.
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Introducio

O objetivo deste artigo é refletir sobre as perspectivas e
os desafios de se adotar a l6gica da Web 2.0 nos processos
de comunica¢io empreendidos no contexto interno das
organiza¢des, considerando a abordagem relacional como
ponto de partida teérico. As ideias que embasam este
trabalho fazem parte da dissertagio de mestrado concluida
em 2012, que buscou compreender se héa, por parte dos
empregados das organiza¢des, que aqui caracterizaremos
como A e B, o reconhecimento do espago relacional que
essas empresas propdem ao transformarem suas intranets em
ambientes desenvolvidos sob a légica da Web 2.0, conforme
a perspectiva conceitual adotada.

A empresa A, conforme informacdes de seu website, é
um dos mais sélidos e importantes grupos do segmento de
energia elétrica do Brasil. Possui mais de 8 mil empregados,
sendo que todos tém acesso a intranet da empresa, e atua
em 22 estados brasileiros e no Distrito Federal, além do
Chile. E uma organizagio de capital aberto, controlada pelo
governo estadual, com mais de 7 milhées de consumidores.

A empresa B é uma cooperativa de médicos que existe ha
4.0 anos e possui cerca de 850 mil clientes, o que a faz lider
do mercado de planos de saide da cidade onde atua. De
acordo com seu website, a empresa conta com mais de 5 mil
médicos cooperados, em quase 50 especialidades, e 2,6 mil
empregados, além de estar presente nas listas de melhores
empresas para se trabalhar em todo o Brasil.

A escolha dessas organizagdes como objeto empirico
justifica-se pelo fato de terem reformulado suas intranets,
com o objetivo de transforméa-las em ambientes regidos
pelos principios da Web 2.0, por meio da implementacio
de recursos que possibilitassem aos empregados espagos de
colaboragio e a descentralizac¢io da gestdo do conteudo. A
intranet da empresa A foi criada em 1998 e reformulada
pela primeira vez em 2005, sendo que sua versido 2.0 foi
lan¢ada em mar¢o de 2010. Ja a primeira versio da intranet
da empresa B foi implementada no ano de 2005 e sua versio
2.0, em abril de 2010.

A pesquisa é desenvolvida a partir do paradigma
relacional, segundo o qual a comunicagdo é vista
globalmente, como um processo em que interlocutores em
interacio produzem e compartilham sentidos, em um dado

contexto sécio-histérico. Nessa perspectiva, este estudo
abandona a visdo unilateral e parcial da comunicagio,
que considera apenas os resultados das estratégias
mercadoldgicas e institucionais das empresas e ndo leva em
conta as percep¢des dos demais interlocutores envolvidos.

Assim, encontrou-se na analise critica de discurso,
segundo a abordagem sugerida por Fairclough (2001), uma
proposta teérico—metodolc’)gica coerente com o proposito
desta investigacdo. Portanto, a partir de categorias que
possibilitassem encontrar a relagio dialética proposta pelo
autor, analisaram-se os discursos dos empregados e também
das organiza¢des acerca das intranets. Os resultados da
pesquisa evidenciaram as contradi¢des existentes entre o
que as empresas dizem e a apreensio desse discurso por
parte dos empregados, tendo em vista o aparente conflito
existente entre os principios da segunda gerac¢io de servigos
on-line e os processos hierarquicos e as relagdes de poder
intrinsecos a realidade das empresas.

O contexto das transformacdes interacionais entre as
organizag¢des e seus interlocutores

O avango das tecnologias da informagdo e a presenga
da convergéncia mididtica vém causando mudangas
significativas na sociedade contemporinea, na medida em
que os individuos vivem um momento inédito nos processos
de interacio e relacionamento sociais. Assistimos ao
processo por meio do qual a sociedade percebe e se percebe
a partir da légica da midia, que agora se expande para além
dos dispositivos tecnolégicos tradicionais. Esse movimento
recebe de autores como Braga (2006), Fausto Neto (2010),
Gomes (2006) e Sodré (2002) o nome de midiatizagdo,
caracterizado como um novo modo de ser no mundo,
em que a sociedade nio lida apenas com a existéncia dos
meios, mas funciona tomando como elemento constituinte
a prépria existéncia deles, transcendendo os veiculos em si e
envolvendo a cultura, a légica e as operagdes midiaticas dos
meios (FAUSTO NETO, 2010).

A partir dessa contextualiza¢io, propomos uma reflexio
sobre a influéncia desse processo em uma esfera especifica,
que é a das organizagdes (sejam elas publicas, privadas,
do terceiro setor, etc.), atentando-se para o fato de que
o contexto organizacional nio pode ser entendido como
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esfera independente da sociedade, pois se configura como
privilegiado angulo de analise dos fenémenos sociais mais
amplos. As organizagdes transformam-se com as mudangas
nasociedade, que também é transformada pelas organizac¢des,
a partir de suas ag¢des (LIMA; OLIVEIRA, 2010).

Estamos falando, portanto, de uma midiatiza¢do das
organizagdes sociais, conceito criado por Lima (2009),
segundo o qual 0os processos interacionais no contexto
organizacional acompanham o movimento de midiatizagio
da sociedade e passam a ser influenciados também pela
légica da midia (LIMA, 2008). Os individuos tornam-
se multimididticos, convivendo, ao mesmo tempo,
com televisio, radio, meios impressos e internet, e as
organizag¢des, visando acompanhar cada vez mais ativamente
e diretamente essa tendéncia, “[...] passam a ndo apenas
utilizar-se de veiculos midiaticos, mas a assumir a arena
mididtica como um de seus principais processos [...]”
(LIMA; OLIVEIRA, 2010, p. 4).

Lima (2008) recorre a Santaella (200%) ao argumentar
sobre a atuagdo das midias e das tecnologias como elementos
ordenadores da sociedade contemporanea, afirmando
que as organizagdes, como sujeitos sociais em interagdes
permanentemente mantidas com a sociedade, também se
reconstituem e reconfiguram suas rela¢des, linguagem,
praticas discursivas e produgio de sentido, a partir da l6gica
midiatica, pautada pelas tecnologias da informacgdo. Nesse
contexto, as organiza¢des se veem diante da necessidade
de repensar as intera¢des com seus interlocutores, dentro
da perspectiva da comunica¢io, na medida em que passam
a reconhecer o papel e a importancia do outro na relago.
Percebe-se uma mudanca de postura por parte das
organiza¢des que comeg¢am a modificar seu discurso, em um
sentido contrario ao da linearidade e da tecnicidade.

Tomando as prdticas de comunicagdo empreendidas pelas
empresas como exempla, torna-se possz’vel perceber como o
contexto social de mediatizagdo tem transformado o ambito das
organizagdes. Se, tradicionalmente, estas prdticas se resumiam
a agdes de publicidade e propaganda ou relagbes publicas,
materializadas em veiculos de comunicagdo direcionados a
publicos-alvo (jornais de empresa, folderes, outdoors, vinhetas
etc.), percebemos que, num cendrio marcado pela convergéncia
tecnoldgica, globalizagdo e fragmentagdo, pautado pela légica
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do consumo, as interagdes tornam-se mais fluidas, o mesmo
ocorrendo com a identidade dos préprios sujeitos em comunicagdo
— a organizagdo e seus interlocutores. (LIMA, 2008, p. 116~
117).

No contexto da midiatiza¢do, conforme ressalta Fausto
Neto (2010), ha uma nova forma de producio de sentido
que relativiza as outras dimensdes deterministicas sobre
as quais se fundava o trabalho de produc¢ido de sentidos
realizado por 4mbitos de produgdo de mensagens. O autor
entende que a midiatiza¢io desencadeia outras enunciagdes,
pois redesenha a plataforma de processos interacionais,
transformando os receptores de mensagens em coprodutores
de atividades discursivas midiaticas.

Essa discussdo contribui para constatarmos como todo
esse processo vem ocorrendo no ambito organizacional,
a partir das intranets sociais, desenvolvidas sob a légica
da chamada Web 2.0 (O’REILLY, 2006). Em funcdo de
seu perfil marcadamente interacional, destacamos que
as intranets sociais apresentam-se como possibilidade de
mudanga de perspectiva na comunica¢io no contexto das

organizagdes.
A Web 2.0 no ambiente interno das organiza¢des

O fenémeno denominado Web 2.0 pode ser entendido
como uma evidéncia do processo de midiatizagio da
sociedade — e, consequentemente, das organiza¢des — sobre
o qual falamos, uma vez que inaugura a potencializacio dos
processos interativos tendo a internet como plataforma.
De acordo com Tim O’Reilly (2006), criador do termo,
a segunda geracdo de servicos on-line define-se como um
ambiente que valoriza o posicionamento do interagente
(PRIMO, 2006)" de controlar seus préprios dados e que tem
como competéncias centrais a arquitetura da participagio, a
confianc¢a radical nas pessoas, a descentralizagio radical e o
emprego da inteligéncia coletiva. Para O'Reilly (2006), da
mesma forma que se formam sinapses no cérebro, com as

1 O autor utiliza o termo “interagente” em vez de “usuario”, por
considerar aquele termo mais adequado ao contexto, uma vez que destaca
a participagfio ativa no processo interativo. Os interagentes a quem nos

referimos neste artigo sdo aqueles alfabetizados digitalmente.
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associagdes tornando-se mais fortes devido a repeti¢édo ou a
intensidade, na légica da Web 2.0 a rede de conexdes cresce
organicamente, em fung¢do da atividade coletiva de todos
que interagem na rede. Assim, ressaltamos que essa légica
pode significar mudangas para a comunica¢io no contexto
das organizagdes, especificamente no que tange as interagdes
com os interlocutores inseridos no ambiente interno, foco
deste artigo.

Nessa dire¢do, percebemos que existe uma tendéncia
das empresas em reformular suas intranets desenvolvidas de
acordo com a Web 1.0, visando transforma-las em intranets
sociais: ambientes web desenvolvidos sob a perspectiva da
Web 2.0. O Prémio Intranet Portal, realizado ha seis anos
pelo instituto de mesmo nome?, é uma constatacdo desse
movimento. Conforme informagdes de seu website, uma das
categorias da premiacio é “Melhor Intranet Social e 2.07,
que avalia o nivel de colaboragido dos portais, considerando,
inclusive, o grau de utilizag¢io de redes sociais (INSTITUTO
INTRANET PORTAL, 2012).

De acordo com Viberti (2011), as intranets sociais sio
caracterizadas por reunir plataformas de midias sociais
blogs*,

outras, objetivando a colaborag¢do e o compartilhamento de

digitais, como féruns?®, comunidades®, entre
conhecimento entre os funcionéirios de uma empresa, de
forma nio hierdrquica. Na opiniso do autor, esses ambientes
aumentam as possibilidades de uma organiza¢io inovar em

todos os seus processos, uma vez que dio

[...] voz ativa a quem estd realmente na ponta do negocio e
sabe o que fazer para buscar melhorias. [...] Ao dar voz a todos
aqueles que tiverem acesso a Intranet, as ideias surgem, os lagos
pessoais eproﬁssionais se estreitam, as comunidades se organizam
dinamicamente em torno de interesses comuns e o conhecimento
torna-se realmente evidente. (VIBERTI, 2011).

2 O Instituto Intranet Portal é uma associagdo sem fins lucrativos, que
tem a missio de profissionalizar e fomentar o setor de intranets e portais
corporativos do Pais.

3 Recursos utilizados na internet para promover discussdes a respeito de
um assunto, por meio da publicagio de mensagens.

4 Sites sobre assuntos diversos que permitem a atualizagdo rapida de
conteudos. Os blogs permitem a interagdo dos leitores com o autor e com
os demais leitores.

5 Espagos virtuais que reunem grupos de pessoas com interesses comuns.

Nessa perspectiva, portanto, é Primo (2008b) quem
caracteriza a Web 2.0 como capaz de potencializar as
formas de publica¢do, compartilhamento e organizacio
de informagdes, além de ampliar os espacos para a
interacio entre os participantes do processo. A nova
plataforma  tem sociais  significativas,

“l...]1  que de trabalho

coletivo, de troca afetiva, de producio e circula¢io de

repercussoes
potencializam  processos
informag¢des, de constru¢io social de conhecimento
apoiada pela informatica.” (PRIMO, 2008b, p- 102).

Se na Web 1.0° os sites eram trabalhados como unidades
isoladas, passamos agora para uma estrutura integrada de
funcionalidades e conteudo. Transitamos de um modelo
que se limita a4 publica¢do de informacdes para outro que
muda fundamentalmente a forma como as informacgdes e
as responsabilidades de colaborac¢io sdo compartilhadas no
ambiente. Na era 2.0, a web deixa de desempenhar o papel
de mera provedora de informag¢des em m#o unica, para
atuar em um modelo de duplo sentido de dire¢io, no qual as
pessoas sdo incentivadas a participar e colaborar, opinando,
escrevendo e organizando contetudo (FREITAS, 2006).

Primo (2008b, p- I05) também ressalta a passagem da
énfase na publica¢io (ou emissio, segundo o autor, conforme
o limitado modelo transmissionista) para a participac¢io:

Trata-se de um processo emergente que mantém sua existéncia
através de interagdes entre os envolvidos. Esta proposta, porém,
L .. e . . “ ”
focar—se—a ndo nos participantes individuais, e sim no “entre
(interag&o = agdo entre). Isto ¢, busca-se evitar uma visdo
polarizada da comunicagdo, que opde emissdo e recepgdo e foca-
se em uma ou noutra instncia. Uma rede social ndo pode ser
explicada isolando-se suas partes ou por suas condigdes iniciais.

Do ponto de vista de Antoun (2008), podemos afirmar
que a Web 2.0 materializa-se na multiplica¢do dos blogs e em
seu crescimento em importancia como fonte de informacgio,
nadisseminagio dasredes peer-to-peer’ e datrocaincontrolavel
de arquivos e no aumento da pratica de escrita coletiva. A
segunda geracdo de servicos on-line é caracterizada pelas
chamadas redes sociais, plataformas de comunica¢io que

6 Primeira geragdo da web.

7 Usuario a usuario.
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as pessoas sem conhecimento especializado se habilitam a
operar mais ativamente com seus equipamentos e em que
passam a interagir colaborativamente umas com as outras,
tais como o Facebook, o Twitter e o Youtube (RUDIGER,
2011). Sua esséncia esta presente em comentarios, féruns,
lista de discussdes, blogs e fotologs, comunidades, grupos
e sites participativos, nos quais os atores utilizam todas as
ferramentas disponiveis para divulgar suas experiéncias
pessoais e opinides (PATRIOTA; PIMENTA, 2008). Assim
como aponta Platt (200%), essas também sio as possibilidades
trazidas pelas intranets sociais, por meio das quais “As
pessoas estabelecem colaboracgio, listas de discussdes e
comunidades online; combinam dados, conteudo e servigos
de vérias fontes para criar experiéncias [...]”.

Aqui, cabe destacar a perspectiva de Recuero (2012)
sobre sites de rede social, ou seja, ferramentas que
proporcionam a publica¢do e construcido de redes sociais®,
que sio modificadas pela mediacido das tecnologias e pela
apropriacio delas para processos de comunicagdo. Segundo
a autora, as tecnologias “[...] passam a proporcionar espagos
conversacionais, ou seja, espagos onde a interagdio com
outros individuos adquire contornos semelhantes aqueles
da conversacdo, buscando estabelecer e/ou manter lagos
sociais.” (RECUERO, 2012, p- 16). Dessa forma, os sites de
rede social geram uma nova forma conversacional, que ela
conceitua como conversacdo em rede.

Outra caracteristica preponderante da Web 2.0 é a
descentralizacio da gestdo do contetudo e da informagdo. Na
ambiéncia das intranets sociais, esse processo acontece para
outras areas de negécio da organizagﬁo, 0 que comumente
se restringia, até entdo, ao setor de comunicacgio das
empresas. O novo cenario que se impde agora da poder a
outras areas organizacionais para que, institucionalmente
ou oficialmente, também possam “fazer comunica¢io”,
principalmente em relagdo ao negécio de cada uma delas.
Isso porque, assim como lembra Aisenberg (2005),
a complexidade de um portal exige um conjunto de
competéncias possibilitado apenas pela colaborag¢io, nio
sendo possivel, portanto, centralizar a gestio de um canal
que é multidisciplinar, por depender da intera¢do de areas

8 Para Recuero, as redes sociais sdo as estruturas dos agrupamentos

humanos, constituidas pelas interagdes, que constroem os grupos sociais.
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diversas de uma organizagdo. Nesse contexto, a éarea de
comunicacdo deixaria, entdo, de ser a unica a deter a fala
oficial,umavezque, conformedestacaDiFelice (2012, p- 158),

[...] depois do advento da Web 2.0, a consolidagdo de redes
sociais digitais (social network) estd impondo a difusdo de uma
cultura do acesso que além de decretar tecnologicamente o fim
dos pontos de vista centrais, dadas as qualidades colaborativas
da rede, espalhou uma cultura da interagdo e da simultaneidade.
Esta tem como efeito a produgdo de uma tomada coletiva da
palavra, por setores, etnias e pessoas em geral, que de simples
espectadores passam a produzir contetdo e a disponibilizi-lo na
rede, por meio de interfaces e tecnologias, cada vez mais eficientes
e cada vez mais populares.

Pressupomos, a partir dessa contextualizagido, que a Web
2.0 inserida no ambiente interno das organizag¢des, por
meio das intranets sociais, pode ser um caminho para uma
mudan¢a de perspectiva dos estudos sobre comunicagio
organizacional, marcados por um viés predominantemente
linear, tecnicista, gerencial e prescritivo, assim como
acontece muitas vezes nas proprias praticas proﬁssionais.
Os estudos parecem nio mais se referir aos complexos
fenémenos da sociedade contemporanea, demandando um
intenso esfor¢o de revisdo conceitual da drea de comunicagio
organizacional e colocando em questéo a prépria identidade
do campo (LIMA, 2008).

E entdo, seguindo a perspectiva de Pinto (2008), torna-
se necessario questionar se o papel da area de comunicagio
das organiza¢des é o de gestdo controladora, “[...] radar
captador de algo la para poder devolver a coisa comunicada
em forma de uma certa instrumentalidade inteligivel,
utilitaria, iluminada [...]” (PINTO, 2008, p- 87). E, se
nio for o papel da gestdo, talvez o ambiente requeira uma
mudanga de atitude por parte dos comunicadores, pois,
segundo o autor, hd gente interessada em algo que vai
além do gerenciével e dos resultados previsiveis, em que o
chamado real é s6 mais uma das muitas possibilidades.

A possibilidade relacional das intranets sociais

No momento em que as organizagées adotam as

intranets sociais em seus processos, elas inauguram uma
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possivel mudanca da légica da Web 1.0 para a légica da Web
2.0, conforme observamos na abordagem conceitual deste
trabalho. Podemos afirmar que esse movimento parece
acompanhar a mesma transformacio da perspectiva do
entendimento da comunica¢fio: de uma visdo prescritiva
e instrumental, prépria de um modelo transmissional, a
comunicagdo passaaser compreendidaporumpviésrelacional.

Diferentemente do modelo informacional, a Web 2.0 se torna a
arena da circulagdo de sentidos e a comunicagdo entre organizagdo
e sujeitos assume, por natureza, um cardter processual, assim
como na perspectiva relacional.

[...] um fator relevante para a adogéo das tecnologias da Web
2.0 pelas organizagdes, na interagdo com os seus publicos, é a
superagdo do paradigma cldssico da comunicagdo, cuja énfase
estava na transmissdo de informagdes e no controle, para
o modelo relacional, cujo foco estd na interagdo. (NEIVA;
BASTOS; LIMA, 2012, p. 194-195).

Em uma abordagem relacional, a comunicac¢do é vista
globalmente, como um processo no qual interlocutores
em intera¢do produzem e compartilham sentidos, em um
dado contexto sécio-histérico. Por esse angulo, portanto,
o processo comunicativo trata-se “de algo vivo, dinadmico,
instituidor — instituidor de sentidos e de rela¢des; lugar
nio apenas onde os sujeitos dizem, mas também assumem
papéis e se constroem socialmente; espa¢o de realizacio e
renovagio da cultura.” (FRANQA, 2001). Visto dessa forma,
podemos considerar que o paradigma relacional traz ricas
contribui¢des para o campo da comunica¢do como um todo
e pode ser utilizado como aporte teérico e metodolégico,
visando um outro entendimento da comunicagio no
contexto organizacional, que ainda nio conseguiu superar a
hegemonia do modelo transmissional em suas praticas e até
mesmo em estudos que a contemplam.

E possivel perceber que as organiza¢des adotam
“[...] a
intencionalidade impressa em suas estratégias irad produzir

os sentidos almejados.” (LIMA; OLIVEIRA, 2010, p- 3),

menosprezando os papéls que assumem seus interlocutores.

uma légica transmissional, ao acreditar que

Sendo assim, se antes as organizacdes acreditavam ser
possivel controlar os diferentes processos a partir de
estratégias de comunicagio, hoje, a complexidade prépriada

sociedade se reflete nos processos que marcam a relacio com
seus interlocutores. E nesse novo contexto, as organizagdes
precisam lidar com situa¢des inesperadas e imprevistas,
advindas de uma crescente movimentacdo dos sujeitos
relacionada a producio de sua comunicagio e a influéncia
no cotidiano das organiza¢des, inaugurando uma outra
forma de didlogo (OLIVEIRA; LIMA; MONTEIRO, 2011).
A partir deste ponto, cabe retomarmos a perspectiva
de Primo (2008a), que se apropria dos principios do
paradigma relacional para propor o conceito de interagio
mutua mediada por computador. Segundo o autor, trata-se
de algo que ocorre através do choque dos comportamentos
comunicativos dos interagentes, ou seja, o processo de
negocia¢do de diferengas que faz parte da comunicagio
interpessoal. Torna-se relevante destacar a diferenciacio
que Primo (2008a) estabelece entre interacdes mutuas e
reativas, observando-se que as primeiras desenvolvem-se
pela negociagio relacional, possibilitando o embate de ideias
e oferecendo abertura para o contestar e discordar. Isso n3o
acontece nas intera¢des reativas mediadas por computador,
em que o debate nido tem lugar, por se caracterizarem pela
repeti¢do das mesmas reagdes programadas. “Se um ato foge
daquilo que era esperado previamente, ele pode ser ignorado
e recusado no processo ou até mesmo acabar com a situagio
interativa, por se constituir em um erro incontornavel.”
(PRIMO, 2008a, p- 149). A partir dessas conceituacdes
parece-nos que as interagdes mutuas integram a légica da
Web 2.0 e, consequentemente, das intranets sociais.
Torna-se relevante destacar também que, a partir
do momento em que, por meio das intranets sociais, os
empregados passam a integrar a instidncia da producio e
a “fazer comunica¢io” de forma oficial, é fundamental
considerarmos a visio de Baldissera (2008). O autor
defende que, seja da qualidade do oficial ou do nio-
oficial, quando os sentidos em circula¢do nos processos de
comunicac¢do disserem respeito a organizagio, eles serdo
considerados comunicagdo organizacional.
Sendo

organizacional precisa ser ampliada e ultrapassar a fala

assim, a no¢do de comunicagdo

autorizada, que é apenas “[...] o lugar da autoridade que

quer informar/formar, persuadir, seduzir, controlar/

acompanhar/avaliar, coordenar/dominar e, mesmo

manipular. E o lugar da reproducdo, da obediéncia, da
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normatizac¢do e da normalizacdo.” (BALDISSERA, 2008, p-
47). A comunicagio organizacional nio pode ser reduzida a
planos, programas, projetos, pois, para além dessas praticas,
que se referem apenas ao organizado, ao gerenciavel, ha
fluxos de comunicagido de qualidades e intencionalidades
variadas, observaveis apenas no acontecer, quando os
sentidos sdo produzidos. Dessa forma, é na tensio existente
na relagdo entre a organizagio e seus interlocutores, em
um contexto especifico, que a comunicagido revela-se como
um “[...] processo de construgio e disputa de sentidos.”®
(BALDISSERA, 2008, p. 33).

Concordando com esse Pinto
(2008, p- 86) sugere que um modelo de pensamento

posicionamento,

comunicacional baseado nas linearidades de um modelo
transmissivo verticalizador deveria assegurar que “[...]
‘posso dizer aqui com certeza de que serei totalmente
entendido 14’ se conseguir eliminar os ruidos que podem
interferir na media¢do”. Porém, o autor destaca que os
ruidos fazem parte do processo comunicativo, de maneira
que nio existe nada sem ruido. Segundo Pinto (2008, p-
86), “Nio ha garantias na produ¢do da mensagem, nio ha
garantias na mensagem, ndo ha garantias na sua recepg¢io’,
pois a opacidade, a intransparéncia e o potencial mal-
entendimento sio imanentes ao signo.

Depois das perspectivas, os desafios

Apesar das intranets sociais, a partir dalégicadaWeb 2.0,
representarem possibilidades de mudanga de perspectiva
na comunica¢fo no contexto interno das organizagdes, os
resultados da pesquisa que embasa este artigo evidenciaram
alguns desafios desse movimento, tendo em vista o aparente
conflito existente entre os principios da segunda geracgéo de
servicos on-line e os processos hierarquicos e as relacdes de
poder intrinsecos a realidade das empresas.

Percebemos, por meio da anilise critica dos discursos
dos gestores das duas organiza¢des estudadas e dos discursos
de seus empregados, que a empiria refuta os principios
teérico-conceituais acerca da Web 2.0 aqui apontados, ao
considerarmos os processos de comunica¢io empreendidos

9 Destacamos que essa ideia, primeiramente abordada por Eliseo Verén,

é também explorada por Antonio Fausto Neto.
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no ambiente interno das empresas. Ressaltamos que os
discursos dos empregados sdo coincidentes na maioria dos
pontos abordados nas categorias especificadas, levando-nos
a concluir que eles ndo reconhecem o espago relacional que
as duas empresas propdem ao transformarem suas intranets
em ambientes desenvolvidos sob a légica da Web 2.0. Assim,
as falas dos empregados revelam posicionamentos que, em
grande parte, refutam significados, apontando para novas
possibilidades de sentidos que podem emergir na relagio.

Observamos que as organiza¢cdes, no momento de
reformula¢do de suas intranets, exploram a interacio e
a colaboragdo como caracteristicas dos novos ambientes.
Destacamos, no entanto, que essa ndo € a percepgao dos
empregados, que embora considerem a intranet muito
importante para o seu trabalho, afirmam que o ambiente n3o
se tangibiliza como espaco de interac¢do, de relacionamento.
Nesse contexto, os discursos demonstram que essa nfo é a
realidade das organizac¢des, tendo em vista a percepgdo dos
empregados segundo a qual a intranet ainda ndo cumpre a
promessa de seguir a l6gica da Web 2.0'. Ressaltamos que é
consenso o fato de que gostariam de participar mais, criando
e publicando conteudo, postar comentarios, interagir uns
com os outros, compartilhar ideias por meio do portal. Para
eles, a légica de cooperacido, colaboracgdo e livre expressio
(ANTOUN, 2008) nio existe no contexto organizacional
em que se inserem.

Acrescentamos a isso o fato de que, apesar das
organiza¢cdes divulgarem suas intranets como espagos
relacionais, os empregados utilizam-nas como ambientes
informacionais. Para eles, os portais sdo locais para
publicacdo/divulgacdo, acesso/leitura de informagdes, em
que a web ainda desempenha o papel de mera provedora
de informag¢des em mao unica (contetudo + usuario) e nio
como um modelo de duplo sentido de dire¢do, como um
espaco no qual as pessoas sdo incentivadas a participar e
colaborar, opinando, escrevendo e organizando contetudo.

Outra justificativa para que as intranets nio se
configurem como “sociais” é a opinifdo de que a cultura de
participagdo proposta pela Web 2.0 nfio é bem aceita nas
organiza¢cdes. Os empregados afirmam que aqueles que

10 Conforme a perspectiva predominante da revisdo bibliografica

apresentada acerca do conceito de Web 2.0.
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assistem a um video ou leem uma matéria na intranet, por
exemplo, sdo mal vistos pelo gerente ou até mesmo pelos
proprios colegas. Dessa maneira, como participar de blogs,
féruns ou postar conteudo em um site, sendo que essas
atitudes sdo relacionadas a “quem nio tem nada para fazer”?

Nesses discursos fica evidente a questio do poder e
do controle que impera no contexto das organizacdes,
constatagio que nos leva a abordagem de discurso de
Fairclough (2001) que concebe o poder como hegemonia.
Aqui, as falas dos empregados revelam que o comportamento
dos gestores reproduz as relagées de poder e a hegemonia
existentes no ambiente interno das empresas, revelando as
marcas de assimetria. Considerando aqui a empresa A, em
particular, os entrevistados afirmam que ha blogs e féruns na
intranet, porém destacam que esses espacos de colaboragio
aparecem “de vez em quando” e, quando aparecem, vém
“de cima pra baixo”, apenas quando é do interesse da
organizag¢io obter informag¢des do empregado.

Nesse contexto, observamos que a questio da hierarquia
e do controle na realidade das organiza¢des é tio presente
que os empregados da empresa B consideram impossivel
a légica da Web 2.0 dar certo no ambiente interno das
empresas. Para eles, o espago organizacional ndo combina
com a ideia de confianc¢a radical sugerida pela segunda
geracio de servicos on-line e nido é o local para que a
conversacio em rede aconteca. Os empregados da empresa
A, por sua vez, demandam por espacos de relacionamento
na intranet e acreditam em sua possibilidade, embora
também nio concordem com a ideia de liberdade total,
requerendo um certo controle ou, nas palavras deles, uma
“liberdade vigiada” e “com limites”. Entendemos que esses
posicionamentos revelam a eficicia ideolégica das estruturas
sociais, normas e convengdes efetivamente interiorizadas.

Sugerimos que 0s Pprocessos hierérquicos das
organizacdes contribuem para que intranets 2.0 sejam
ainda uma tendéncia embrionaria entre as empresas,
realidade observada, principalmente, na ocasifio da procura
pelo objeto empirico. Os préprios gestores das empresas A
e B reconhecem que suas intranets ainda ndo cumprem a
promessa de atuar como ambientes que seguem a perspectiva
da Web 2.0, fato que, na nossa percep¢io, é consequéncia da
racionalidade da gestdo das organiza¢des, que, de tio forte,
impera em todos os processos, de forma vertical e ndo com

relacdes de horizontalidade, como solicita a Web 2.0. Os
gestores confirmam essa constatagio, quando afirmam que a
quebra do nivel hierarquico é uma necessidade, para que a
intranet possa realmente assumir o papel de ferramenta de
participagdo e de integrag3o.
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