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A Influéncia das TICs nas Relacdes Interpessoais e o Uso

do Correio Eletronico nas Organizacgfes

Diante da constatacdo de que o uso das tecnologias ja esta difundido nas
empresas, € importante observar quais sdo 0s impactos que podem surgir no
relacionamento interpessoal no ambiente organizacional. Bradley (2000) acredita
que estd havendo uma mudanca na estrutura e na quantidade de contatos, assim
como na colaboracdo entre as pessoas tanto na vida profissional como na vida
particular. Um exemplo desta constatacdo é o surgimento, o aumento e a difusao,
com diferentes funcdes, das interagdes eletronicas e das comunidades existentes
no mundo digital.

Segundo Albino e Reinhard (2000), a medida que aumenta a necessidade
de gerenciar multiplos locais e equipes dispersas geograficamente, a colaboracao
passa a ser uma questdo critica para as organizacfes. Neste contexto, a Internet
passa a ser um instrumento de uso comum no mundo dos negocios, na politica, na
academia e nas sociedades informatizadas. Para estes autores, com 0 recente
avanco das redes de computadores e das telecomunicacdes, abriu-se uma nova
perspectiva para o trabalho em grupo, independente das barreiras de tempo e
espaco. Nesse sentido, o conjunto formado pela organizacgéo, seus participantes e
suas relacdes deve ser observado.

Este capitulo procura apresentar, entdo, uma reflexdo sobre o papel das
relagcGes interpessoais na constituicdo das organizagdes, a influéncia das TICs
sobre estas rela¢fes, a comunicacdo por correio eletrdnico, e as criticas e reflexdes

que tém sido dirigidas ao emprego desta ferramenta no contexto organizacional.
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3.1
O Papel das Relagbes Interpessoais na Constituicdo das

Organizacodes

De acordo com Taylor (1993), a organizacdo surge e € mediada pela
comunicacdo. Também nessa linha, Castellani et al. (1998) ressaltam que por tras
da idéia de repertorio de estilos estd o pressuposto de que a comunicacdo €
essencial no processo de organizar. Ou seja, a estrutura (que sdo as normas e 0S
recursos gque governam as relacbes humanas) é, a0 mesmo tempo, meio para a
acao humana e resultado desta mesma acdo — o que, segundo tais autores, mostra a
relacdo recursiva existente entre a estrutura e as praticas rotineiras.

Morgan e Symon (2002) vdo mais longe e consideram que uma boa
comunicacdo ¢ uma habilidade gerencial chave dentro das organizacGes. No
entanto, ndo € a simples existéncia dos individuos, nem a sua composicao em rede
pela transmissdo de mensagens, que garantem a existéncia de uma organizagao.
Esta sO existe a partir do momento em que ha engajamento mutuo entre os atores.
Dessa forma, estar organizado significa estar em relacdo, e a relacdo é¢ a matéria-
prima da organizacdo. Assim, entendida como “um sistema de interaces por meio
das quais as relagcbes se materializam”, a organizacao é uma superposicao de todas
as realidades de seus membros, ndo necessariamente coerentes entre Si
(TAYLOR, 2003).

Na mesma linha, Daft et al. (1987), no estudo sobre o porqué dos gerentes
processarem a informacdo como o fazem, ressaltam algumas premissas. A
primeira é a de que as organizac¢les sdo, acima de tudo, sistemas de interagcdo
humana. Para estes autores, as informacgdes sao conduzidas através de sistemas de
simbolos e linguagem, usados para interpretar situacdes e ajustar comportamentos.
Por sua vez, a informagdo — trocada com outras pessoas para que se consiga
cumprir as tarefas, coordenar as diversas atividades e interpretar 0 ambiente —
adquire significado e valor a medida que é processada e transferida através das
interacdes formais e informais.

Uma outra premissa é de que:
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Os sistemas sociais humanos sdo extraordinariamente complexos, muito mais do
gue os sistemas das maquinas. Embora muitas situacdes sejam consideradas
padronizadas e ordenadas, outras sdo ambiguas e desestruturadas (DAFT et al.,
1987, p. 356).

Uma caracteristica que distingue os sistemas sociais humanos dos demais
é, entdo, a presenga da ambiguidade. Dessa forma, estes autores acreditam que,
para sobreviver, individuos e organizagdes tém que desenvolver mecanismos de
processamento de informacao capazes de lidar com ambientes incertos.

Zarifian (2001) segue a mesma linha quando fala de uma comunicacédo
auténtica na atividade profissional, um processo pelo qual se instaura uma
compreensdo reciproca e se forma um sentido compartilhado, resultando em um
entendimento sobre as agdes que 0s sujeitos envolvidos sdo levados a assumirem
juntos ou de maneira convergente. Para este autor, cada sujeito que se engaja
nessa comunicacdo ja possui certo senso daquilo que compreende fazer. No
entanto, este sentido € colocado em jogo e transformado no curso da comunicacéo
— ndo somente pelos intercdmbios de pontos de vista que se operam durante a
atividade comunicacional, mas também pela explicacdo das necessidades comuns
com as quais 0s sujeitos sdo confrontados e das quais devem, juntos, apropriar-se.

Percebe-se, entdo, que ao levar suas experiéncias individuais para a
interagdo, os atores deixam de agir isoladamente e a comunicacdo torna-se
essencial na vida corporativa. Isto acontece porque, como ressalta Taylor (1993),
a realidade da organizacdo é construida de modo continuado, através das
conversagoes.

A idéia de interacdo dos atores e do modo continuado de construir a
organizacdo também esta alinhada ao trabalho de Giordano (1998). Para esta
autora, no momento em que se passa da idéia da comunicacdo em um Unico
sentido (balistica) para uma visdo de comunicagdo como uma “orquestra
comunicante”, os atores deixam de ser vistos como unidades de analise separaveis
dos contextos de interacdo nos quais estdo inseridos e que co-produzem
simultaneamente. Segundo Giddens (1989), as atividades sociais humanas sao

recursivas, assim como alguns itens auto-reprodutores na natureza. Ou seja:
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Elas ndo séo criadas por atores sociais, mas continuamente recriadas por eles
através dos proprios meios pelos quais eles se expressam como atores. Em suas
atividades, e através destas, os agentes reproduzem as condigdes que tornam
possiveis essas atividades. [...] Em circunstancias de interacdo — encontros e
episodios — a monitoracdo reflexiva da acdo incorpora tipicamente, e uma vez
mais rotineiramente, a monitoracdo do cenario onde essa interacdo se desenrola.
Esse fendmeno é basico para a interpolacdo da agdo dentro das relagdes espago-
temporais do que designarei por “co-presenca”. A racionalizacdo da acéo, dentro
da diversidade de circunstancias de interacdo, constitui a principal base sobre a
qual a “competéncia” generalizada dos atores é avaliada por outros [...]
(GIDDENS, 1989, p. 2 € 3).

E possivel observar, entdo, que a interacdo é o local de producdo e
reproducdo dos sistemas sociais por agentes competentes, situados no tempo e no
espaco, e fazendo uso de regras e de recursos. Assim, a acdo € o produto das
diferentes interacdes situadas, das quais emerge sentido. E esta criacdo de sentido
SO € possivel pelo uso da palavra e da linguagem dos encontros.

E importante ressaltar, ainda, que a linguagem constitui um meio para a
realizacdo da atividade pratica. J& a palavra permite a emissdo de opinides e, ao
mesmo tempo, a constituicio de um sentido intersubjetivo. E por isso que a
construcdo de significado durante as interagdes € um fenémeno tdo complexo.

Dessa forma, assim como ndo é correto separar a comunica¢do dos
contextos e das interagcBes envolvidas, ndo se deve usar uma Unica abordagem
para analisar a comunicacdo. Oliveira e Silva (2003), por exemplo, ressaltam que
a nocdo de uma boa comunicacdo nédo esta relacionada apenas a existéncia de um
discurso bem tracado e dirigido pela cupula da empresa. Segundo estes autores é
importante, também, considerar as condi¢cGes por meio das quais este discurso
pode ser apropriado pelos membros, o nivel de abertura que estas pessoas tém
para contribuir com a organizagao, e como a conversagdo se desenvolve em meio
as interacGes do cotidiano.

Na mesma linha, Ballard e Seibold (2003), em trabalho sobre a questdo do
tempo nas organizagdes, dizem que a comunicacdo cria relagdes temporéarias
centrais para o desempenho dos profissionais e, como um meio, ajuda na
divulgacdo e na transmissdo de informacdes. Segundo estes autores, a relacao
entre os padrBes de trabalho e os obstaculos temporarios que surgem ajudam a

estruturar e a guiar os comportamentos de comunicagao das pessoas. Por exemplo,
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em situacOes de prazos apertados para entrega de trabalhos, a interacdo das
pessoas é evitada e a comunicacdo pode tornar-se tensa em alguns momentos.

Um outro ponto importante a se considerar, quando se estuda a
comunicagdo como relacionamento, refere-se a distancia existente entre as
diversas relacdes humanas dentro da organizacdo — sejam as mediadas pelo
computador, sejam as presenciais. Para exemplificar, Oliveira e Silva (2003)
destacam a opinido dos participantes de uma pesquisa, realizada em uma empresa
brasileira do setor de energia, com 0 objetivo de identificar os aspectos que
influenciam a construcao de uma comunicacao participativa.

Os resultados da pesquisa, segundo tais autores, indicam que, superado o
periodo critico de mudangas pOs-privatizacdo pelo qual a empresa passou,
predominava um clima de cordialidade. No entanto, segundo 0s proprios
funcionarios entrevistados, as relagbes eram distantes, as pessoas ndo se
conheciam, 0s contatos restringiam-se as necessidades minimas de trabalho e
eram mediados, geralmente, pela tecnologia — telefone ou correio eletronico. Isso,
somado ao grande volume de trabalho e a equipes reduzidas, fazia com que o
problema da distancia nos relacionamentos fosse uma reclamacéo frequente, tanto
em relacdo aos colegas de outras areas, quanto em relacdo aos colegas que
ocupam a mesma sala na empresa. Oliveira e Silva destacam ainda que, de acordo
com a percepgdo de alguns empregados, hd uma caréncia de uma cultura de
comunicacdo — fazendo com que as relacBes pessoais fiquem restritas, cada vez
mais, as rotinas formais de trabalho. E importante ressaltar que, assim como a
empresa analisada, outras organizacdes enfrentam os mesmos problemas.

Percebe-se, entdo, que para estar distante ndo é preciso estar longe
fisicamente. Ou seja, se 0 que estd em questdo € o relacionamento interpessoal,
um individuo pode trabalhar em uma mesa ao lado de um colega, estar perto
fisicamente, mas estar “longe”. Uma vez que a lacuna existente entre 0s
relacionamentos pode gerar efeitos prejudiciais tanto para os profissionais como
para as empresas como um todo, é importante, entdo, estudar as conseqiiéncias

desse distanciamento na organizacao.
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3.2
A Influéncia das TICs sobre as Relagdes Interpessoais nas

Organizacodes

Para Stoeltje (1996), a “revolucdo do computador”, apesar de todos o0s seus
beneficios, possui também “custos humanos” (p.57). Para este autor, a tecnologia
estd corroendo, de forma traigoeira, aquilo que nos une como uma sociedade. Isto
€, nosso contato social, nosso desejo natural de ligacdo com outros seres humanos.
N&o ha davidas de que os computadores tornaram 0 gerenciamento da vida das
pessoas mais facil e conveniente. No entanto, o que se perde é a espontaneidade
da conversacao normal, o som e a linguagem corporal.

Percebe-se, entdo, que o perigo do isolamento do ser humano e da
transferéncia para a virtualidade do dominio das relagcBes que nunca deveriam
deixar de ser pessoais também deve ser alvo de atencdo. Sera que a digitalizacao
do contato pessoal ndo pode desvirtuar a empresa enquanto elemento privilegiado
de socializagéo e de desenvolvimento humano (ALMEIDA e COELHO, 2000)?

Na visdo de Almeida e Coelho (2000), apesar da distancia existente, as
novas interfaces de comunicacdo fazem com que seja dada uma importancia maior
ao trabalho em equipe e a dependéncia do desempenho conjunto para o resultado
final. Ao mesmo tempo, estes autores enfatizam o choque entre o individualismo
ligado ao trabalho e as exigéncias das novas tecnologias. Por isso, além de
combater a tendéncia ao individualismo pessoal no ambiente profissional, é
preciso contrariar o isolamento existente no meio empresarial, onde a
comunicagdo € tradicionalmente reduzida. Nesse sentido, eles acreditam que as
redes informais desempenham um importante papel de estimulo a introducéo de
suporte tecnoldgico para a comunicacao interempresarial.

Oliveira e Silva (2003), analisando as questdes relativas a comunicacdo
interpessoal da empresa do setor de energia que pesquisaram, destacam 0s
principais meios, na opinido dos funcionérios entrevistados, reconhecidos como
relevantes para esse fim: o correio eletronico, o telefone, as reunides e o contato
pessoal. Outros autores, em diferentes pesquisas, chegaram a mesma conclusao.
Morgan e Symon (2002), por exemplo, ddo destaque ndo apenas ao uso do correio

eletronico, mas também as intranets corporativas.
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Diante disso, é importante analisar o impacto das TICs na comunicacédo e
nos relacionamentos interpessoais dentro das organizacGes. Bradley (2000)
acredita que se a tecnologia for usada de forma apropriada, as pessoas podem ter
mais tempo para se relacionarem. No entanto, esta autora percebe que, em muitos
casos, 0 resultado do excesso de tecnologia na vida dos individuos ndo é bom.
Segundo ela, muitas pessoas trabalham na frente do computador durante o dia
todo, s6 interagem com a maquina, e acabam nao se encontrando presencialmente
com amigos e colegas. Para Bradley, desse jeito, o dialogo entre as pessoas corre
0 risco de ficar escasso.

Almeida e Coelho (2000) também levantam um outro efeito dos novos
mecanismos eletronicos de comunicacgéo: a transferéncia do suporte das relagdes
negociais, até entdo baseado em uma estrutura fisica de contato pessoal, para um
dominio virtual que, apesar de real, é desprovido de contato direto, e no qual a
relacdo de confianca s é conseguida por via da qualidade, da seguranca e da
exceléncia do servigo prestado. Estes autores acreditam que estes mecanismos néo
apenas limitam o contato pessoal entre postos de trabalho, como também ddo um
carater impessoal as relacdes profissionais.

Em contrapartida, Bradley (2000) acredita que as tecnologias fazem um
mundo novo se abrir e destaca, como exemplo, as empresas e as salas de aula
virtuais. Para esta autora, estas novas oportunidades nos levam a pensar sobre
algumas questdes essenciais para o relacionamento, tais como: o valor do

encontro presencial, a importancia de escutar, confiar e ter um suporte emocional:

E importante que o desenvolvimento emocional tenha o seu espago. As vezes, as
pessoas podem esconder-se atras do computador, evitando conflitos ou
dificuldades de encontros face-a-face. Mas essas experiéncias, em longo prazo,
contribuem para o crescimento e o desenvolvimento pessoal (BRADLEY, 2000,
p. 848-849).

Para Giordano (1998), por exemplo, comunicar-se pressupde usar
representacbes e classificacbes presentes no conhecimento dos atores (as
interpretacdes). Ou seja, nossas experiéncias cotidianas sdo guardadas para que,
no processo de comunicacdo, possam dar lugar a significados — que, por sua vez,
sdo representacOes mais ou menos estaveis que ligam os individuos entre si.

Assim, para esta autora, 0s sistemas sociais s6 existem por meio da continuidade
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das préaticas sociais regulares, praticas estas que se mantém por meio dos
encontros dispersos no tempo e no espaco.

Em seu trabalho sobre a sociedade da informacdo e da comunicagéo,
Bradley (2000) ndo apenas fala da necessidade de equilibrio entre o real e o
virtual, como mostra que os dois ambientes podem ajudar-se. Ou seja, esta autora
ressalta que o “sentimento de pertencer”, estabelecido nos encontros presenciais,
pode ser facilitado com o suporte da comunicagdo eletronica, assim como 0s
encontros face-a-face podem aprofundar os “encontros eletronicos”. Dessa forma,
é estabelecida a relacdo entre o presencial e o virtual. O importante, segundo
Bradley, é prevenir e combater a “soliddo eletrdnica”, uma possibilidade que
existe na sociedade das TICs.

Mas o que acontece quando é preciso iniciar e manter um contato, a
distancia, com uma pessoa gque ndo se conhece — cOMO Ocorre em empresas com
filiais espalhadas pelo pais ou pelo mundo? Como uma pessoa pode estabelecer e
manter relacionamentos a distancia sem conhecer a outra pessoa com guem esta
trabalhando, sem que haja a construcéo prévia de um significado compartilhado?
O que acontece com a comunicacao em situaces onde ndo héa a interacdo face-a-
face?

Quando as pessoas ndo se conhecem, 0 processo de comunicacao tende a
ser diferente, uma vez que ha necessidade de amenizar os problemas relacionados
a questdes culturais, e de administrar as experiéncias, as percepcdes individuais e
os significados particulares. Para Giordano (1998), no contexto de co-presenca, 0S
agentes (que sdo as pessoas envolvidas) empregam habilidades que se apdiam na
sua consciéncia pratica sobre as normas sociais, que sdo as “pistas sociais” ja
mencionadas. O controle dos recursos de interacdo — tais como o autocontrole dos
gestos, dos movimentos corporais e da postura — esta associado a consciéncia
pratica. Se ha falha no uso dessas normas sociais, 0s atos tornam-se fortemente
perceptiveis. Dessa forma, quando ndo ocorre a interagdo presencial, aumentam as
chances de haver ruidos e falhas no processo de comunicagdo, além de ser mais
dificil lidar com as diferencas nas interpretacfes entre a mensagem emitida e a
recebida.

Um outro ponto importante na andlise da comunicacdo como

relacionamento € a ética. Para Jones et al. (2004), a ética é inerente ao processo de
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comunicacdo humana, uma vez que fazemos escolhas sobre nosso comportamento
comunicativo para gerar um determinado impacto nas outras pessoas. Para estes
autores, dadas as mudangas nas estruturas das empresas, em especial as que
incorporam infra-estruturas virtuais e globais, a ética é de extrema relevancia néo
apenas para as ciéncias sociais, mas também para a comunicacdo. No entanto,
segundo eles, o impacto das novas tecnologias na ética e na comunicagédo carece
de estudos sistematicos, o que é particularmente importante dada a capacidade
crescente de a tecnologia ajudar na vigilancia da comunicagdo no ambiente de
trabalho.

Nessa linha, Bradley (2000) acredita que a comunicacdo entre as pessoas,
devido ao aumento e ao incremento no uso das TICs, tem diferentes funges, entre
elas: a de conhecimento e aprendizado, a social, a de controle e, ndo menos
importante, a de expressdo. Assim, além de aspectos qualitativos da comunicagéo
(tais como: confianga, seguranca, interesse e compromisso emocional) passarem a
ser mais necessarios, abre-se um espaco para que surjam novas dimensdes na
qualidade da comunicag&o.

Algumas questBes que precisam ser estudadas e esclarecidas sobre o uso
da tecnologia como agente facilitador, ou ndo, de relacionamentos sdo: as TICs
aumentam a qualidade e a variedade das intera¢fes sociais, ou 0s contatos sociais
limitados pela tecnologia geram isolamento e desintegragdo social? O
aprimoramento dos sistemas de TI favorece a autonomia das pessoas, ou faz com
que elas figuem mais expostas ao controle no trabalho? As interacdes eletronicas
levam ao desenvolvimento de culturas de personalidades artificiais, ou os contatos
sem 0s obstaculos presenciais facilitam o entendimento das caracteristicas
humanas?

Bradley acredita que as TICs precisam contribuir para o enriquecimento
dos contatos sociais entre as pessoas, prevenir o isolamento social e facilitar a
integracdo. Além de colaborar para uma maior autonomia do individuo no
ambiente profissional, também devem prevenir reacdes ligadas ao possivel
estresse tecnologico. Para esta autora, controle e liberdade sdo questdes classicas,
freglientemente descritas em termos de privacidade e integridade.

Da mesma forma como precisam facilitar o acesso & informacgéo e ajudar

no aprendizado individual, as TICs devem impedir 0 excesso de mensagens
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desnecessérias e a sobrecarga de informacdes, principalmente as irrelevantes. Na
verdade, além de contribuir para o desenvolvimento e o aprofundamento das
qualidades humanas, as TICs devem cuidar para que as pessoas tenham tempo de

se auto-desenvolverem como seres humanos.

3.3

A Comunicacao por Correio Eletrénico

Segundo Silva (2000), é importante destacar algumas caracteristicas
particulares da interacdo via correio eletrénico que ajudam a torna-la diferente do
padrdo normal de uma conversacgdo presencial. Por exemplo, no e-mail, cada etapa
da conversacdo (ou seja, cada mensagem emitida) ndo acontece, em geral, em
instantes de tempo imediatamente subseqiientes, sendo que a distancia de tempo
entre duas mensagens pode ser de minutos, horas, dias ou até meses. Além disso,
cada mensagem possui, geralmente, a estrutura completa de uma correspondéncia,
com saudacOes de abertura, desenvolvimento do assunto e despedidas. Na
verdade, é como se cada emissor estivesse desenvolvendo todo um didlogo sem a
presenca fisica do participante.

Silva destaca, também, que € comum colocarem-se as mensagens
anteriores da seqiiéncia da conversacdo como anexo. Além disso, em cada
mensagem pode haver uma variedade de destinatérios e de outras pessoas que
deverdo receber copias. Assim, por causa desta tendéncia a difusdo indiscriminada
das mensagens, ha sempre a possibilidade de incorporacdo de novos individuos ao
fluxo de mensagens, criando ramificacdes da conversacdo — o que torna dificil
saber, em muitos casos, se cada participante possui, individualmente, todas as
informacdes sobre o assunto.

Na mesma linha, Postmes et al. (1998) ressaltam uma outra caracteristica
da comunicacdo mediada por computador (CMC): embora ela dé a oportunidade
de romper os limites sociais, paradoxalmente pode reforcar estes limites, no
momento em que define a identidade do individuo e do grupo como um todo. Para
muitos usuarios, o apelo da Internet reside em sua versatilidade e em sua
habilidade de conectar pessoas, independente do tempo e do lugar. Quando um

computador é parte de uma “rede” pode ser uma poderosa ferramenta de
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comunicacdo — o que fica evidente quando se observa a popularidade do correio
eletronico e de suas aplicacOes relacionadas.

No entanto, apesar da comunicagdo mediada por computador ter o
potencial de romper barreiras de nacionalidade, raca, lingua e/ou ideologia, as
novas tecnologias de comunicacdo também possibilitam o desenvolvimento de
novas comunidades (virtuais) e identidades sociais, fazendo com que novas
barreiras surjam e antigas desaparecam (POSTMES et al., 1998).

Estes autores observam que as pessoas, individualmente, se reprimem
frente as normas sociais e as conseqiiéncias de seus atos. No entanto, quando estao
inseridas no anonimato de um grupo, podem “quebrar” valores tradicionais e
normas sociais, nao se preocupando tanto com a consequéncia de seus atos.

Postmes et al. lembram que as pessoas tém duas identidades: uma
individual e uma social. Enquanto a identidade individual pode estar escondida no
anonimato de algumas mensagens, a identidade social € mais exposta. A tendéncia
provavel, entdo, é que as pessoas ajam de acordo com as normas do grupo quando
se comunicam eletronicamente, o que indica que pode haver um senso de
comunidade e de identidade comum sobre este meio. Em termos de empresa, isso
significa que as normas organizacionais tornam-se importantes e guiam o
comportamento dos individuos.

Dessa forma, € interessante questionar se as pessoas tém a percepc¢do de
que isso acontece no processo de comunicacgdo. Sera que quem envia um e-mail se
preocupa com o receptor, em como ele vai receber e ler aquela mensagem e,
conforme for, “molda” o conteddo da mensagem? Symon (2000) observa, por
exemplo, que a comunicacdo mediada por computador é capaz tanto de formar
conflitos em um grupo, como romper barreiras e estimular a democracia.

Uma outra caracteristica do correio eletronico é, conforme ressaltado por
Philips e Eisenberg (1993, apud Symon, 2000), que ele pode suportar estratégias e
taticas politicas da organizagdo. Isso acontece, por exemplo, quando alguém envia
um e-mail de solicitacdo para outra pessoa e manda copia da mensagem para seus
gerentes. Percebe-se, com isso, que ha uma pressdo por uma resposta e/ou uma
solucdo rapida. Diante dessas caracteristicas, é possivel analisar algumas das

vantagens e das desvantagens da comunicacao por correio eletronico.
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Para Morgan e Symon (2002), por exemplo, a comunicacdo eletrénica
facilita o trabalho remoto — uma vez que questdes como horéario do dia, distancia
geogréfica e presenca fisica perdem importancia. Além disso, hoje, com 0s
sistemas mais rapidos e com custos menores, nota-se um substancial aumento no
uso das intranets e do correio eletronico dentro das organizacdes como meio de
comunicacdo, ndo apenas com equipes remotas. Quando usada de forma
apropriada, a comunicagéo por e-mail pode facilitar o entendimento em conjunto e
ajudar no processo de identificacdo dos individuos com a organizacdo. Estes
autores ressaltam, inclusive, que o gerenciamento da comunicacdo € importante
para que se mantenha um sentimento de ligacdo entre o individuo e a empresa.
Eles falam, também, em um novo termo cunhado para enfatizar a forma como a
tecnologia pode ser usada para beneficiar o relacionamento entre a empresa e seu
pessoal: B2E, business-to-employee. No entanto, Morgan e Symon levantam uma
preocupacdo: até onde a tecnologia pode substituir formas tradicionais de
comunicagéo?

Dentre 0s aspectos positivos relacionados ao correio eletrdnico,
identificados na pesquisa de Oliveira e Silva (2003), destacam-se: a agilidade na
comunicacdo, a superacdo de distancias e a possibilidade de acompanhar
processos. Os funcionarios da empresa analisada por estes autores, por exemplo,
consideram o correio eletronico um importante meio de integracdo da equipe,
além de ser uma fonte essencial de troca de informacdes e de acesso as pessoas.

Rice e Steinfield (1991), por sua vez, sugerem que muitos dos atributos
dos novos meios de comunicacdo permitem novas formas e oportunidades de
interagc@o no trabalho e de comunicagdo organizacional. Conforme observado por
estes autores, 0 correio eletrénico conseguiu a aceitacdo consideravel em todos os
tipos de organizacao, incluindo empresas, agéncias de governo e universidades.

Em seu nivel mais simples, o correio eletrdnico permite que se escreva
uma mensagem textual no computador para que seja transmitida a um ou mais
destinatéarios (receptores), no instante seguinte ou apds certo tempo. Permite,
ainda, que se armazene a mensagem nas ‘“caixas postais eletrdnicas” dos
receptores para que possam ser acessadas posteriormente. A maioria dos sistemas
fornece, também, caracteristicas que facilitam o processo de cria¢do, transmissao,

recepcdo e armazenamento das mensagens. Estas caracteristicas incluem: a
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habilidade de criar “listas de distribuicdo” de e-mails, a possibilidade de fornecer
respostas automaticas, o arquivamento de mensagens, a busca e a recuperacdo
posterior dos arquivos desejados, entre muitas outras (RICE e STEINFIELD,
1991, pg. 113).

Rice e Steinfield (1991) destacam que a liberdade frente a obstaculos de
tempo e espaco, e a liberdade de ter que saber os enderecos dos receptores,
contribui para que o correio eletrénico seja um meio de comunicagdo qualitativa e
quantitativamente diferente. O sistema de correio eletrdnico ndo permite apenas
que novidades sejam disseminadas rapidamente, mas também que as diversas
informacBes sejam discutidas e interpretadas por comunidades eletronicas
maiores. Participar de uma lista de discussao via e-mail permite, por exemplo, que
os individuos saibam o que estd acontecendo na empresa e tenham acesso a outras
informacdes de interesse especifico.

Rice e Steinfield ressaltam, ainda, que os novos meios de comunicacéo
fazem com que o processo de recolher e disseminar informagdes ultrapasse 0s
limites organizacionais normais. Estes autores observam, por exemplo, que o0s
gerentes seniores tornam-se mais acessiveis a medida que a funcéo de “barreira e
filtro” de suas secretarias é ultrapassada pela comunicacéo eletronica.

Na mesma linha, a pesquisa realizada por Silva (2000) ressalta as
expectativas, tanto da organizacdo quanto dos funcionérios, sobre a

implementacédo do correio eletrdnico em uma empresa estudada:

[...] o correio eletrbnico representaria a construcdo de um novo padrdo de
interaces, com informagdes trocadas no momento certo, eliminagdo do fluxo de
papel, agilidade, reducéo do nivel de formalidade e padronizacéo, democratizacdo
ou reducdo da forca da hierarquia no processo de comunicacdo, e maior
disponibilidade de tempo, antes dedicado as rotinas de organizacdo de
documentos, para tarefas mais nobres, relacionadas ao processo de decisdo
propriamente dito (SILVA, 2000, p. 70).

Se muitos acreditam que a tecnologia pode descaracterizar ou desumanizar
as relagOes nas organizacgdes, as pesquisas de Rice e Love (1987) mostram o
contrério. Tais autores acharam evidéncias de que usuarios ativos em conferéncias

eletrobnicas sdo capazes de adicionar uma qualidade socio-emocional as
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mensagens trocadas — fazendo com que o texto eletrénico seja um meio mais rico
do que outros pesquisadores, como Daft et al. (1987), acreditavam anteriormente.
Para Markus (1994), o correio eletronico tornou-se um dos meios de
comunicacdo mais comuns no ambiente organizacional, em especial nas grandes
empresas e nas que estdo dispersas geograficamente. Conforme observado por
esta autora, a forma como os gerentes percebem os diferentes meios é
relativamente consistente com a “teoria da riqueza da informag&o”, mas os usam

mais e de forma diferente do que a teoria prevé:

Percebe-se que o0s gerentes seniores usam muito o correio eletrdnico, mesmo para
comunicacdes “equivocas”. Esses resultados ndo podem ser explicados pela
teoria da riqueza da informacdo, ou por simples modificacBes desta teoria.
Particularmente, os resultados sugerem que a ado¢do dos meios de comunicacéo,
e suas consequiéncias, nas organizacGes podem ser modeladas pelos processos
sociais (como os patrocinios, a socializacdo e o controle), que requerem
perspectivas sociais para serem entendidos. Estes processos podem resultar em
diferencas, nas organizacgdes e em outras unidades sociais, nos padroes de uso dos
meios de comunicacdo tradicionais como o telefone. Mas as diferengas sdo ainda
maiores para 0S novos meios, como o correio eletronico (MARKUS, 1994,
p. 502).

Assim, é possivel observar, de acordo com esta autora, que 0 uso do
correio eletronico é influenciado mais pelos processos sociais do que pela
“riqueza da informacdo”. Brooks et al. (2001), que sustentam a mesma idéia,
acreditam que a tecnologia incorpora e representa algumas das regras e dos
recursos que constituem uma organizacao.

De forma complementar, em pesquisa comparativa sobre as preferéncias
para a escolha dos canais de comunicagdo, Sullivan (1995) observa que, em
alguns casos, o correio eletrénico é a op¢cdo mais escolhida frente ao telefone e a
comunicacdo face-a-face. Na verdade, existe a premissa de que o aspecto mais
importante na escolha do canal baseia-se na percepcdo e na avaliacdo individual, e
ndo na capacidade tecnoldgica do meio de comunicacéao por si so.

Sullivan ressalta, também, que o correio eletrénico combina muito dos
atributos de “baixo envolvimento” da escrita com o0s atributos de “alto
envolvimento”, como a velocidade da interagdo. Assim, por causa desta fusdo de
atributos, a comunicacdo mediada por computador pode tornar-se o meio de

comunicacéo preferido em algumas situacdes.
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A pesquisa deste autor, por exemplo, quando compara a comunicacao
face-a-face (a forma primaria de comunicacdo interpessoal) com o correio
eletronico (o canal inovador baseado no computador), revela que para tomadas de
decisdo a face-a-face é a opc¢do preferida, mas que ha preferéncia do e-mail em
atividades como entrega de documentos eletrdnicos ou circulacdo de
memorandos. No entanto, quando se compara o telefone e o correio eletronico
(dois canais baseados em telecomunicagdes, um tradicional e um relativamente
novo) percebe-se que os dois meios sdo bastante equivalentes, sendo que ha
preferéncia pelo e-mail em atividades tais como: solicitacdo de informacoes,
respostas a perguntas, designacéo de tarefas, manutencdo de uma programacéo do
escritorio (agenda), coordenacdo de atividades, e elaboracdo de versdes iniciais de
documentos.

De acordo com a pesquisa realizada por Adams et al. (1993), o correio
eletrbnico € visto como um meio que tem um impacto significante na forma como
os individuos se comunicam nas organizagdes. Isso porque, 0 e-mail € um sistema
que facilita a transmissao, o recebimento e a armazenagem, de forma assincrona,
de mensagens e informacdes textuais. Além disso, o correio eletrénico ndo apenas
permite que se rompa a barreira do tempo e do espaco do ambiente de trabalho
tradicional, como também expande o volume de comunicacdo nas organizacoes,
enquanto atua como um substituto de meios como o0s encontros face-a-face e os
telefonemas.

Segundo estes autores, esta expansdo ocorre de duas formas. Primeiro, o
correio eletrdnico permite uma comunicacdo mais freqiiente com as pessoas com
quem j& existe uma relacdo estabelecida. Segundo, o uso do correio eletrénico
permite novos contatos na organizacao, resultando em comunicagdes que, de outra
forma, ndo ocorreriam. E interessante ressaltar, também, que o e-mail altera os
padrdes de comunicacdo, ocasionando um aumento tanto na comunicacéo vertical
guanto na diagonal — ou seja, com superiores, subordinados e colegas de trabalho.

A pesquisa realizada por Adams et al. considerou, entéo, que o correio
eletrébnico, € um meio Util e versatil para a comunicagdo organizacional. No
entanto, apesar dos pontos positivos, estes autores observam que ha evidéncias de

abuso na utilizacdo do e-mail — seja como mensagem desnecessaria, mensagem
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ndo solicitada, junk mail ou spam - o que pode acabar atrapalhando a
produtividade dos empregados.

Nesta mesma linha, os resultados da pesquisa realizada por Dawley e
Anthony (2003), em duas agéncias governamentais norte-americanas, indicam que
as pessoas das organizacOes estudadas consideram que o correio eletrdnico € til,
principalmente porque: reduz o numero de encontros presenciais e telefonemas;
d& uma sensacdo de confianca de que a comunicagdo € eficaz; serve como uma
boa ferramenta de controle do tempo e da comunicagdo intra-organizacional;
facilita a eficiéncia pessoal no trabalho. Por outro lado, a pesquisa revela que os
usudrios de correio eletrénico sentem que recebem muitas mensagens e que sao
“sufocados” pelo excesso de informagéo no trabalho.

Outro ponto importante sobre a comunicacgdo eletrdnica nas organizacdes é
observado por Fulk e DeSanctis (1995), para quem as novas formas de
comunicacdo permitem diferentes praticas de trabalho e novas estruturas
organizacionais, chamadas de pos-burocréticas, tais como: as organizagdes em
rede, as interativas e as virtuais. Para estas autoras, as tecnologias de comunicagéo
eletrébnica possibilitam mudancas nas formas organizacionais uma vez que
oferecem condicdes de superar obstaculos de tempo e distancia, barreiras-chave
em torno das quais as formas organizacionais tradicionais foram projetadas.

Nesta linha, Markus (1994) ressalta que, embora o correio eletrénico seja
um meio escrito e assincrono, podendo ser considerado relativamente “pobre”, a
tecnologia adiciona velocidade e flexibilidade, fazendo com que muitos analistas
considerem o e-mail um meio que recai entre o telefone e as comunicacbes
escritas ndo-eletronicas. Talvez por isso ele seja um dos meios mais escolhidos
para a comunicagao nas organizagoes.

No entanto, é importante questionar: até que ponto a agilidade do correio
eletrbnico, proporcionada pela tecnologia, ndo gera um efeito negativo na
comunicacdo organizacional — no momento em que pode ocasionar ruidos no
processo e interpretacdes distorcidas ou diferentes das que se desejava? Os ruidos
e as diferencgas existentes entre o0 contedo das mensagens emitidas e recebidas
acontecem, freqlientemente, devido a auséncia de “pistas sociais” (em especial 0s

aspectos néo-verbais) na comunicagéo por e-mail.
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No entanto, se alguns autores acreditam que essa caracteristica € um ponto
negativo (como seré visto mais adiante), Sproull e Kiesler (1991) tém uma opinido
diferente. A auséncia de “pistas sociais” no correio eletronico (incluindo as
diferencas de status na hierarquia da empresa, a aparéncia fisica e a comunicacéao
ndo-verbal, por exemplo) é uma vantagem deste meio, uma vez que permite uma
expressao mais aberta de visfes pessoais e, assim, facilita uma organizacdo mais
democratica. Experimentos realizados em laboratério demonstram uma
participacdo mais equilibrada nas tomadas de decis6es de um grupo quando estas
sdo mediadas por sistemas de comunicacgéo eletronica, diferente do que acontece
nas discussdes presenciais (SPROULL e KIESLER, 1991).

A comunicagdo por correio eletrbnico possui uma outra vantagem,
ressaltada por Philips e Eisenberg (1993, apud Symon, 2000), Segundo estes
autores, o fato de os e-mails poderem ser arquivados, e facilmente resgatados, no
computador significa um entendimento prévio e, entdo, que eles podem ser lidos

novamente caso, tempos depois, haja alguma necessidade.

3.4

Um Outro Lado da Comunicacao por Correio Eletrénico

Se por um lado, o correio eletrénico facilita e agiliza o processo de
comunicacdo nas organizagbes, Morgan e Symon (2002) destacam alguns
problemas vivenciados por equipes quando o e-mail é usado de forma
inapropriada: disténcia, isolamento, frustracdo e falta de identificacdo. Para estes
autores, o trabalho virtual pode afetar a identificacdo das pessoas com a
organizacdo, ndo apenas pela distancia espacial, mas também pela distancia
psicolégica — havendo, entdo, um paradoxo: quanto mais virtual é um
relacionamento, maior € a necessidade de contato presencial.

Nessa mesma linha, a pesquisa realizada por Oliveira e Silva (2003),
mostra que uma razdo para a dificuldade de integracéo das pessoas na organizagéo
é o comodismo proporcionado tanto pelo correio eletrénico quanto pelo telefone.
A0 usar estes meios, as pessoas passam a manter contatos a distancia e deixam de
sair de suas salas para resolver, presencialmente, problemas ou questdes de

trabalho.
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Dentre o0s aspectos negativos relacionados ao correio eletronico
identificados no estudo de tais autores, destacam-se 0 Seu uso abusivo e 0 excesso
de mensagens — 0 que desestimula sua leitura, gera problemas de memoria no
computador (devido ao armazenamento das iniUmeras mensagens), € gastos com
impressdo desnecessaria de papel. Além disso, segundo os préprios funcionarios
da empresa estudada por Oliveira e Silva, um outro ponto negativo é 0 uso
inadequado do correio eletronico em situagbes em que o telefone e o contato
pessoal seriam mais indicados. Eles consideram o e-mail um meio frio (uma vez
que reforca relagdes de natureza distante e formal) e limitado (porque, por
exemplo, impossibilita o contato quando a caixa de correio do receptor esta cheia
ou porque ele ndo fica conectado a Internet ao longo do dia).

Por estas e diversas outras razdes, Bradley (2000) acredita que existem
motivos para se falar em um “estresse da Internet” — o tecnostress. Segundo esta
autora, alguns casos relacionam-se ao fato de que as pessoas, além de aumentarem
sua dependéncia ao computador e as redes, aumentaram a expectativa em relacéo
ao perfeito funcionamento das tecnologias. Dessa forma, assim como a Internet
permite uma grande interacdo, que pode ser observada através da comunicacdo
eletrébnica no ambiente de negdcios e na vida particular das pessoas, também gera

um estresse nos USUAarios:

O estresse no mundo da Internet ocorre devido a sobrecarga de informacéo e de
contatos, a necessidade de disponibilidade, a falta de filtros organizacionais, a
dificuldade em separar 0 que é ruido do que € essencial, a mudanca no nivel das
expectativas e na percepcdo de tempo e espaco em geral (BRADLEY, 2000,
p. 849).

Percebe-se, entdo, que a0 mesmo tempo em que 0 uso da comunicacgao
eletrbnica sustenta a idéia de que mais informacgéo pode ser transmitida de forma
mais rapida e para um publico maior, o foco da questdo passa a ser outro. Em
relacdo a esta questdo, Symon (2000) ressalta que o caso pode ndo ser mais se
toda informacdo pode ser transmitida, mas se um excesso de informacdes é
transmitido — levando a uma sensacao de sobrecarga entre as pessoas.

Um outro ponto a ressaltar € em relacdo a auséncia de “pistas sociais” nas
mensagens trocadas por correio eletronico. Elas sdo importantes porque servem

como meio para regular as interagBes (através da comunicagdo nao-verbal, por
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exemplo) e fornecer informac@es particulares sobre o parceiro com quem se esta
interagindo. Nohria e Eccles (1992), por exemplo, argumentam que as tecnologias
de comunicagdo (como o correio eletrdnico) ndo podem transmitir todas as
informagdes solicitadas porque ndo conseguem refletir estas “pistas”. Assim,
mesmo em um ambiente predominantemente eletrénico, o ideal é que haja alguma
forma de interacdo presencial.

Segundo Schmitz e Fulk (1991, apud Morgan e Symon, 2002), algumas
teorias sugerem que a reducdo destas “pistas”, inerentes a midia eletronica,
significa que o correio eletrénico € inadequado em determinadas formas de
comunicacdo, especialmente em formas ambiguas ou de construcdo de
relacionamentos. Assim, para Daft et al. (1987), dependendo da tarefa, é preciso
ter cuidado ao escolher o meio de comunicagéo a ser utilizado.

Morgan e Symon (2002), no entanto, acreditam que ha evidéncias de que
caracteristicas socio-emocionais podem ser percebidas nas mensagens de correio
eletronico, e que tarefas complicadas podem ser desenvolvidas por e-mail devido
a natureza comunicativa mais &gil da tecnologia e ao tempo para reflexdo inerente
nessa midia.

Por outro lado, Davenport e Pearlson (1998), que acreditam que o trabalho
estd se transformando em algo que se faz, ndo em um local para onde se vai,
ressaltam as vantagens e as desvantagens dos escritorios virtuais. A reducdo de
gastos com espaco fisico esta entre uma das principais vantagens, mas a falta de
encontros presenciais entre os colegas é listada como desvantagem na pesquisa de
tais autores. Embora seja evidente que muitas das funcdes de um escritério ndo
necessitem de um espaco fisico, o ambiente do escritdrio serve para outras
funcbes que beneficiam os empregados, os clientes e a empresa como um todo.
Assim, nenhuma tecnologia pode substituir o espaco fisico. Percebe-se, entdo, que
hd uma variedade de aspectos da vida organizacional que ndo sdo, ainda,
substituidos pela tecnologia, incluindo: a compreensdo da cultura organizacional,
a criacdo de lealdade, a identificagdo com a empresa, e diversos processos de
socializacgéo.

Um outro ponto, ressaltado por Symon (2000), é em relacdo a redacdo das
mensagens. Como nao ha a interagdo presencial, é preciso estar atento ndo apenas

ao conteudo da mensagem de e-mail, mas também a sua forma — ou seja, deve-se
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dar especial atencdo a aspectos como pontuacdo (pontos de exclamacdo, por
exemplo), vocabulério, letras mailsculas e minudsculas, abreviacgdes, entre outros.
A auséncia de “pistas sociais”, os descuidos no momento da redagdo e algumas
outras caracteristicas, como excesso de formalidade ou informalidade, podem
facilitar a distorcdo na interpretacdo entre a mensagem enviada e a mensagem lida
pelo receptor.

Zmud (1991) observa, por exemplo, que a informagdo apresentada atraves
do correio eletrdnico pode ser mais suscetivel a deturpagfes. Segundo este autor,
como a mensagem enviada por e-mail € mais facil e rapidamente distribuida,
passa a estar disponivel para um pablico maior. Assim, a medida que alcanca esta
audiéncia maior, torna-se mais dificil monitora-la. Com isso, uma consequéncia
comum € que o publico receptor pode tomar tal informacdo (que esta deturpada)
como verdade absoluta.

Ja a questdo da sobrecarga de informacéo é abordada por diversos autores.
Morgan e Symon (2002), por exemplo, acreditam que a facilidade e a velocidade
com que os e-mails podem ser enviados levam a um excesso de mensagens
trocadas. Além disso, estes autores, como resultado da pesquisa que realizaram
sobre 0 uso da comunicacdo mediada por computador por gerentes, identificam
outras questdes negativas, tais como: as dificuldades de acesso remoto, a falta de
pensamento coletivo, de interacdo e de contato pessoal. Como é possivel, entéo,
utilizar a tecnologia para beneficiar e facilitar o processo de comunicagdo dentro
das empresas, ndo permitindo um distanciamento entre as pessoas?

A pesquisa de tais autores revelou, ainda, que algumas pessoas admitem
ter chegado a um estadgio em que passaram a ignorar muitas das mensagens
recebidas — 0 que pode gerar implicacOes seja com a perda, seja com a ruptura do
processo de comunicacdo. Sobre a falta de pensamento coletivo na troca de

mensagens por correio eletrénico, os autores perceberam que:

Particularmente interessante é o modo como os gerentes, individualmente, e a
cultura da empresa tendem a ser culpados pelo uso da tecnologia mais do que a
tecnologia em si. Talvez haja uma premissa implicita de que alguns assuntos
devam ser discutidos pessoalmente, e que ignorar esse fato mostra uma total
indiferenca com as pessoas que estdo sendo gerenciadas (MORGAN e SYMON,
2002, p. 306).
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Para McCune (1998), embora os méritos do correio eletrbnico sejam
incontestaveis, a sobrecarga de informacdo é uma armadilha. Isto é, ao mesmo
tempo em que se tem a agilidade do e-mail, ha o excesso de mensagens que uma
pessoa tem que “filtrar” em uma tentativa de reduzir informagdes supérfluas para
um nivel “controlavel” (a *“armadilha” da sobrecarga de informacdo, o que
transforma a agilidade em “perda de tempo”). Isso acontece porque, hoje, temos
mais meios de contato e de troca de informagdes com outras pessoas, ja que a
medida que passamos a usar novos meios de comunicagdo — como 0 correio de
voz, o fax, o correio eletrdnico, e o sistema de mensagens rapidas e simultaneas —,
ndo descartamos os métodos antigos, apenas passamos a usar 0S hovos também.
“Combine isso com o potencial de recolher informagao da Internet, e temos 60%
do tempo de um trabalhador sendo gasto processando informacdo” (McCUNE,
1998, p.10). Assim, muitos individuos sentem-se vitimas desta sobrecarga de
informacdo. Parte do “problema”, conforme observa esta autora, € que 0s
humanos ndo “processam” a informacdo de forma téo rapida e tdo eficiente quanto
0s computadores.

Finholt e Sproull (1990, apud Symon, 2000) sugerem que 0s empregados
desenvolvem estratégias para lidar com o aumento do volume de informacao.
Segundo estes autores, agindo dessa forma, as pessoas conseguem “ignorar” uma
grande parte do material recebido, principalmente através das listas de distribuicéo
por e-mail. Percebe-se, com isso, que o incrivel acesso a informacdo permitido
pelos meios eletronicos pode acabar transformando-se em uma espada de duas
pontas. 1sso porque, uma pessoa pode ignorar uma mensagem recebida hoje, mas
como pode ter certeza de que ndo se estd ignorando uma informacdo que sera
necesséria no futuro (SYMON, 2000)?

A sobrecarga de mensagens também pode levar as pessoas, como ressalta
Zmud (1991), a delegar o processamento das informacgdes — tornando o processo
de comunicagdo, e a mensagem em si, suscetiveis a deturpagcdes. Com isso,
percebe-se que o maior acesso a informacdo ndo garante melhor conhecimento.
Pelo contréario, pode significar acesso a informacGes inexatas e/ou erradas.

Para Dawley e Anthony (2003), geralmente, nas organizacGes, 0 €xcesso
de informacdes é resultado do abuso na utilizagdo do correio eletrénico e, com

frequéncia, as mensagens enviadas sdo irrelevantes ou inapropriadas. Estes
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autores citam como exemplo uma pesquisa realizada em 259 empresas do Reino
Unido que sugere que o descuido do empregado é o responsavel pela maior parte
da sobrecarga de e-mail dos gerentes. Na mesma linha, segundo McCune (1998),
a proliferacdo do uso do correio eletrbnico estd obstruindo os sistemas de
tecnologia da informagdo e ocasionando crises organizacionais. As pessoas
passaram a gastar mais tempo respondendo a mensagens do que fazendo suas

atividades regulares:

Uma empresa, usuaria do Lotus Notes, chegou a organizar o “dia da limpeza da
caixa de e-mail”. Os empregados estavam salvando tantos e-mails que acabavam
inundando os servidores centrais de computadores. Com isso, 0s empregados
passaram uma sexta-feira ocupados apagando mensagens e ndo com suas
obrigaces regulares (McCUNE, 1998, p. 12).

Como, entdo, conviver com essa situacdo, em um contexto em que as
pessoas recebem informacOes diversas, a todo instante e através de diferentes
canais (correio eletrdnico, Internet, correio, jornais e televisdo, reunides, Internet,
etc.), mas tém pouco tempo para ler e separar 0 que é informacédo relevante e o
que pode ser descartado?

Uma possivel solucdo para reduzir o excesso de mensagens, encontrada no
trabalho de Dawley e Anthony (2003), seria um treinamento sobre “etiqueta para
utilizacdo do correio eletronico”. Estes autores destacam, por exemplo, uma
pesquisa do Journal of Business Strategy, realizada em 2001, que concluiu que
34% dos e-mails trocados em uma empresa eram considerados desnecessarios.
Dado o tempo de trabalho didrio que uma pessoa gasta verificando e controlando
0 correio eletronico (entre 49 e 90 minutos), a pesquisa ressaltou a importancia
das empresas elaborarem um treinamento sobre o uso do e-mail visando ao
aumento da produtividade de todos o0s usuarios.

Os resultados da pesquisa nas agéncias governamentais norte-americanas,
realizada por Dawley e Anthony, indicam que, apesar das pessoas acharem que 0
correio eletrbnico ajuda na produtividade do trabalho, ha um excesso de
mensagens — e que esse grande volume pode ter origem na forma errada como as
pessoas usam 0 e-mail. Talvez esse excesso exista porque as pessoas enviam
mensagens de forma negligente e desatenta. A pesquisa destes autores destaca,

ainda, alguns adjetivos usados pelos funcionérios para descrever mensagens
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enviadas por colegas despreparados para a utilizagdo do correio eletronico: “lixo,
tolas, longas, futeis, sem relacdo com o trabalho, bobas, idiotas, ndo essenciais,
sem importancia, sem utilidade, desnecessarias, brincadeiras, irrelevantes”
(DAWLEY e ANTHONY, 2003, p.194-195).

Um outro ponto abordado por diversos autores € a relacdo da comunicacéo
eletrbnica com a hierarquia organizacional. Enquanto alguns autores acreditam
qgue a tecnologia ajuda a aproximar os diferentes niveis hierarquicos de uma
empresa, outros tém opinido contraria.

Symon (2000), por exemplo, observa que ndo € simplesmente fornecendo
e facilitando a ligacdo entre as pessoas que se nivela a hierarquia organizacional
Ou que se cria uma comunicacdo mais aberta. Na verdade, no contexto
organizacional, a comunicagdo mediada por computador pode aumentar, e nao
diminuir, as diferencas de status na hierarquia. 1sso acontece porque 0s impactos
do uso da comunicacdo baseada no computador sdo fortemente influenciados
pelas normas, pelos objetivos e pela estrutura da comunidade usuaria (RICE e
LOVE, 1987).

Ja Sproull e Kiesler (1991) tém uma linha de pensamento contrario. Para
estes autores, para alcancar beneficios positivos com a comunicacdo eletrdnica na
organizacao € preciso contar com regras € normas compartilhadas e, no futuro, a
tendéncia é que as pessoas tenham mais contato e experiéncia com esta
tecnologia. Eles observam que as mensagens eletronicas, por ndo transmitirem as
“pistas sociais”, ndo transmitem as “pistas de status da hierarquia organizacional”,
como acontece em outras formas de comunicacdo. Com isso, as pessoas de um
nivel mais alto na empresa ndo necessariamente dominam uma discussdo quando
esta acontece por meio eletrénico, diferente do que ocorre em situacOes
presenciais. Percebe-se, entdo, que no contexto organizacional, a comunicacao
eletronica pode diminuir as diferencas de status na hierarquia. Ou seja, a
comunica¢do mediada por computador € mais democratica porque encoraja a
participacdo de todos, em termos iguais, na comunicagdo organizacional
(SPROULL e KIESLER, 1991).

No entanto, Mantonavi (1994) observa que a relacdo entre as organizacdes
e 0 uso do correio eletronico depende mais da cultura, dos objetivos dos atores
sociais e das circunstancias locais do que da tecnologia em si. Para este autor, a
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tecnologia é como uma ferramenta e, assim, é incapaz de suavizar barreiras de
desigualdade social. 1sso porque, as barreiras de comunicacao e as diferencas de
status nas organizagOes sdo, claramente, uma questdo mais social do que
tecnoldgica. Mantovani argumenta, ainda, que a percepcdo sobre o aumento da
comunicacdo e da democracia permitido pelas novas tecnologias ignora
desigualdades sociais basicas dentro da organizacdo, onde muitos membros
podem ndo ter acesso ao sistema de correio eletrénico (como é o caso do pessoal
que trabalha na limpeza ou na seguranga).

Além dos aspectos ja mencionados, um outro ponto negativo da
comunicacdo por correio eletrdnico nas organizacdes pode ser destacado: a
assimetria entre emissor-receptor. Ou seja, “no correio eletrdnico é possivel
receber uma mensagem sem Ié-la ou reconhecé-la. Uma mensagem pode ser
enviada e entregue, mas ndo necessariamente recebida por alguem”
(MANTOVANI, 1994, p.49).

Assim, a0 mesmo tempo em que ha redugdo de custos com 0s meios,
maior agilidade, mais facilidade e flexibilidade nos contatos, verifica-se que o
processo de comunicacdo pode ndo estar fluindo corretamente. Segundo
Mantovani, os individuos podem enviar e-mails para qualquer pessoa da
organizacao que eles desejam contatar, incluindo, por exemplo, o presidente ou 0s
diretores. No entanto, isso ndo significa que o destinatario (receptor) lerd aquelas
mensagens, nem que dara uma resposta. Percebe-se, com isso, que o fato de poder
se comunicar diretamente com pessoas de diferentes niveis e funcdes hierarquicas
ndo necessariamente supera 0s obstaculos sociais, e que as normas de
comunicacdo organizacional pré-existentes podem influenciar a comunicacéo
eletronica (SYMON, 2000).

O que acontece € que muitas mensagens sdo enviadas pelo emissor, mas
ndo sdo abertas ou lidas pelo receptor. Ou seja, a mensagem chega ao destinatario,
mas ndo cumpre o objetivo de informar ou comunicar determinado assunto.
Acreditando que o receptor recebeu aquela informacdo enviada, tem-se uma
percepcao errada de que esta havendo comunicacdo. As mensagens enviadas, mas
ndo lidas, podem ser consideradas apenas como “intencdo de comunicacdo”. A

interacdo comunicativa s6 ocorre quando a mensagem produz algum significado
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no receptor, que pode ser diferente daquele pretendido pelo emissor
(BALLANTYNE, 2004).

Um outro ponto, destacado na pesquisa de Morgan e Symon (2002),
relaciona-se ao conteldo dos e-mails. Segundo estes autores, muitas pessoas
reclamam do contetido pobre e da falta de relevancia das mensagens — sugerindo
que algumas regras bésicas sobre o uso do correio eletronico sdo ignoradas e
ressaltando o efeito que o uso inapropriado do e-mail pode gerar nas pessoas,
mesmo que a comunicacdo seja bem intencionada. De forma semelhante, a
pesquisa de Dawley e Anthony (2003) revela que muitas pessoas reclamam por
receberem uma quantidade exagerada de mensagens irrelevantes que precisam ser
“filtradas” por autor/remetente, titulo/assunto e/ou contetdo antes de optarem por
ler ou jogar fora. E preciso, entdo, ndo apenas estar atento para a quantidade, mas
também para a qualidade das mensagens trocadas por correio eletronico.
Conforme observado na pesquisa de Adams et al. (1993), embora 0 correio
eletronico tenha se tornado uma forga dominante na comunicagdo organizacional,
0s usuarios deste meio frequentemente percebem as mensagens cComo mais
impessoais e irrelevantes.

Para Morgan e Symon (2002), o conjunto que inclui sobrecarga de
informacdo, falta de interacdo e socializacdo presencial, e “pobreza” do uso da
tecnologia (uma vez que mensagens incoerentes ou irrelevantes sdo enviadas para
toda a equipe) afeta diretamente o sentimento dos individuos de pertencer a
organizacdo. A pesquisa destes autores ndo achou indicios concretos de que o
correio eletrdonico ajude a desenvolver este sentimento nos individuos, mas
encontrou ligacBes entre a pratica ruim do uso da tecnologia e a sensacdo de
sobrecarga de informacdo. Além disso, para Morgan e Symon, ha evidéncias de
que a natureza da comunicacédo pode, realmente, fazer toda a organizacao sentir-se
menos confiante e, conseqlientemente, reduzir o sentimento de afetividade. Deve-
se notar, entretanto, que embora existam problemas com o uso da tecnologia, ha
exemplos, nas pesquisas realizadas, em que os individuos sentem que a tecnologia
0s ajuda no trabalho.

Da mesma forma, os resultados da pesquisa de Dawley e Anthony (2003),
sobre a percepcdo do uso do correio eletronico no trabalho, indicam que trés
questdes sdo mais importantes para as pessoas: produtividade, sobrecarga de
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informacdo e treinamento. A pesquisa mostra, ainda, que os individuos, embora
considerem o correio eletronico altamente Gtil, além de reclamarem do excesso de
mensagens recebidas, também percebem que o uso de forma errada e a falta de
treinamento sobre o melhor uso do e-mail sdo os culpados pelo excesso de
informacao.

A conclusdo da pesquisa de Morgan e Symon (2002) indica que o
excessivo e inapropriado uso do correio eletronico como forma de comunicagao
com equipes remotas pode levar a percepgdes ruins em relacdo a: geréncia e
cultura da organizacao, sobrecarga de informacgédo, e aumento do isolamento —
incluindo problemas especificos com a socializacdo da equipe.

Um dltimo ponto a destacar, mas ndo menos importante, é que o correio
eletrénico ndo necessariamente é orientado para 0s objetivos organizacionais
estipulados pela empresa. Pelo contréario, pode ser utilizado contrariando a dois
importantes ideais de interacdo: a franqueza e a colaboracdo. J& comecam a surgir
algumas evidéncias, atraves de estudos de caso, de que o correio eletrdnico esta
sendo usado para dar apoio a prop6sitos mais “subversivos” como, por exemplo, a
mobilizacao e o suporte a interesses de grupos que estdo em conflito direto com os
objetivos e as metas da organizacao (SYMON, 2000).

E interessante, entdo, perguntar: como estimular uma comunicacio
participativa, mais aberta, sem que haja conflitos de interesses entre 0s
funcionarios e a empresa, ou entre 0s proprios funcionarios? Para Symon, as
conclusbes de diversas pesquisas sobre esta questdo indicam que o correio
eletrébnico, como um meio de apoio para a participacdo nas tomadas de decisdo e
para a colaboracdo, apenas sera incentivado se o seu uso for orientado para 0s
objetivos da empresa.

Diante disso, percebe-se que o correio eletronico também pode ser usado
como um meio rapido de disseminacdo de informacgbes diversas por toda a
organizacdo. Se ha algum tempo, os individuos contavam apenas com a “radio
corredor” (meio utilizado para comentar determinados assuntos dos “bastidores”
da empresa, que funciona nos momentos em que as pessoas se encontram nos
corredores ou nas salas de café, por exemplo), agora elas podem aproveitar as
facilidades do correio eletronico. Assim, quando querem conversar assuntos extra-

oficiais, tais como: insatisfacdes trabalhistas (salario, promocdes), reclamacdes
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referentes aos chefes ou a colegas, protestos diversos, comentarios sobre a
empresa, programacdo de fim de semana ou final do expediente, piadas, historias
maliciosas e comentérios indiscretos, entre outros inimeros temas, podem recorrer
ndo apenas a tradicional “radio corredor” como, também, ao novo meio, mais
discreto, de distribuicdo da informacéo — o correio eletronico.

H& inumeros outros aspectos positivos e negativos da comunicacdo por
correio eletrénico nas organizagdes. Como ja mencionado, estudar a comunicacao
é um processo longo e abrangente, uma vez que este campo é extremamente
amplo. Este trabalho, portanto, sera baseado apenas nos aspectos apresentados, 0s

quais sdo sintetizados no proximo capitulo.
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