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Mesmo dentro dos limites regionais, as no-
A medida que se aproxima o século XXI, vas ferramentas destinadas a melhorar pro-
a comunidade empresarial brasileira e, por cessos, aumentar eficiéncia, e treinar funci-
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onarios e a promover a interacdo com clien- cisa se esforcar para competir nos mercados
tes estdo transformando, da noite para o dia,globais, sem perder de vista as mudancas que
antigas empresas em modernos empreendi-ocorrem em outros setores e que terdo im-
mentos e criando novos lideres de mercado. pacto decisivo na proxima década. E na con-

A gueda das barreiras comerciais, o0 ali- corréncia com os melhores que a habilida-
nhamento dos sistemas produtivos em gran-des, talentos, produtos e servi¢cos de qualquer
des blocos econdmicos e o fendbmeno da glo-empresa podem-se tornar, de fato, competiti-
balizacdo da producéo e dos mercados vém,vos.

paulativamente, mudando as estratégias de Eqtamos na Era da Informag&o, um mo-

acao das empresas. Maturada a partir de Meanto onde a comunicacao e troca de expe-

ados da década de 80,-"na esteira do deseNtjancia também ganharam seu lugar e passa-
volvimento do comércio internacional e dos

s . > ram a ser o diferencial dos negdcios. Hoje
avancos tecnologicos, a globalizagdo econd-gg anrende errando, ou melhor, se aprende
mica é uma realidade ja suficientemente pal-

§ : N , com os erros dos outros. A midia promoveu
pavel para obrigar organizaces a, gerir seusiss ela entrou nas fabricas, trouxe a noti-

negocios balizadas pelos parametros da com-j5 a0 consumidor, apresentou aqueles que
petitividade, qualidade, produtividade e ex- fabricam a nossa pasta de dente preferida e

celéncia de gestao. __ hoje ela pode ser melhor, se assim quiser-
Independente do porte ou setor de ativi- 04

dade da empresa, sua estratégia de opera-
cdo devera sempre levar em conta o0 obje-
tivo maior da chamada "vantagem competi-
tiva". Quanto mais valor agregado ao pro-

O segredo ndo é mais a alma do negdcio,
afinal, nés, consumidores de pastas de den-
tes, lasanha congelada e pizza semipronta

duto ou servio oferecido ao mercado, mais dUeremos saber o que acontece |a no chéo da
fabrica, queremos ver o que a empresa X ou

essa vantagem sera convenientemente alcan o= X

cada. E a comunicacio joga nesse campo um” promovem aos seus funcionarios e a co-
papel fundamental: seja no sentido de pro- munidade de seu en'Eorno. A concorréncia
mover a coesdo interna em torno da quali- AUer saber o que esta sendo feito na melho-
dade do produto, dos valores e da miss&o da'l@ da comunicacao mterna, pois bons resul-
empresa, seja no trabalho de aumentar a vi-12d0s devem ser copiados, devem ser com-
sibilidade pUblica da organizac&o e na divul- Partilhados. Esta € a mentalidade que vem

gacao de seus produtos e servicos. Num ce-Créscendo no mercado.
nério globalizado, ainformacéo - e asformas A comunicacdo empresarial tem se mos-
de comunicar produtivamente essa informa- trado imprescindivel no sentido de melho-
cao - revela-se uma arma poderosa de gestaoar a relagdo com seus publicos. A cultura
empresarial. 1sso, se aplica tanto a comuni- do uso da informac¢ao como forma de gestao
cacao interna e corporativa como as a¢fes detraz resultados aparentes nas empresas que
fortalecimento da imagem institucional, re- ja utilizam o processo. Exemplos como a
lagbes com a imprensa e governos, marke-Xerox do Brasil e a Rhodia, pioneira no as-
ting, propaganda e promocao. sunto, prova que desfiar o que ha de melhor
A comunidade empresarial brasileira pre- no mercado mundial € o cantinho para aper-
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feicoar e melhorar produtos, a qualidade e os americanas, durante centenas de anos bene-
Servigos. ficiarias do sistema de escolas publicas mais
Hoje o funcionéario € parceiro, ndo mais abrangente do mundo, que |Ihes proporcio-
empregado. A “familia empresa” ndo tem nou uma forca de trabalho bem instruida.
segredos, tem respeito. Mas o conhecimento € mais importante do
Porém, como a comunicacao implica em que nunca. Nosso estoque de capital intelec-
visibilidade - o que em muitos casos pode tual é importante porque estamos no meio de
significar vulnerabilidade - o processo de uma revolugcédo econdmica que esta criando a
implantacdo de um projeto de comunicacgao Era da Informacéo.
dentro da empresa tem um caminho a se- Paraentender o que é capital intelectual, o
guir. O “media training” nasceu dessa ne- motivo de sua importancia e como aumenta-
cessidade de acompanhamento e preparagéto e gerencia-lo, é crucial entendermos o que
para a nova realidade, onde jornalistas pa- significa “Era da Informac&o”. Este estudo
recem mais presentes na empresa, mais cumonografico mostrara como o conhecimento
riosos, mais embasados sobre 0s negoéciosassumiu um papel dominante em nossa eco-
da corporacdo. Desta forma, empresariosnomia, nossas empresas e nosso trabalho.
passaram a ser preparados para o trato com O que busco com esse trabalho é demons-
a imprensa, com a midia, com seus publi- trar a atual situacdo do empresariado brasi-
cos e, gradativamente, esse processo evoluiuleiro sob o ponto de vista tedrico nas aplica-
saindo das técnicas basicas de “olhe para acbes da comunicacdo aos objetivos da em-
camera” e partindo para o valor que o espacopresa. Trata-se de um campo de atuacao
cedido pelo repérter tem. Alias, cada situ- em pleno crescimento, aplicado ndo sé aos
acdo tem suas caracteristicas proprias, cadaesponsaveis pela comunicacdo empresarial
empresa tem seu publico alvo, mas o empre-- papel de jornalistas, relacdes publicas, pu-
sario deve estar apto a lidar com isso. blicitarios e profissionais de marketing - bem
O que ja soou a “modismo” ganha as li- como ao proprio empresario que, como evi-
vrarias e as bancas de jornal em publica¢céesdenciado pelos autores, necessita de um alto
aos montes falando do perfil do "empresario grau de adaptabilidade as novas exigéncias
do novo milénio- um ser digital, antenado a do mercado mundial.
toda e qualquer tendéncia do mercado mun- Tornou-se um cliché comparar esse
dial e que convive, de forma pacifica, com acontecimento do final do século XX - o
a comunicacéao dentro de sua empresa. Exa-surgimento da Era da Informacéo - aos des-
geros a parte, conhecimento é diferencial, e locamentos e a transformagédo que marcaram
inovacgéao é prioridade. a Revolucao Industrial, ha quase 200 anos.
O conhecimento sempre foi importante, Lugar-comum, mas verdadeiro, vale a pena
nao é a toa que somoshomo sapienso recordar um pouco dessa histéria por dois
homem que pensa. Ao longo da histéria, motivos: primeiro porque ela nos ajuda
a vitéria ficou nas méos de pessoas que es-a sentir a magnitude do que o futuro nos
tavam na vanguarda do conhecimento: osreserva; segundo, porque existem paralelos
guerreiros primitivos que aprenderam a fa- instrutivos entre parte do sofrimento econé-
zer suas proprias armas, as empresas nortemico de nossa era e as lutas da Revolucéo
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Industrial. X0S nas teorias de gestdo empresarial. Re-
lata 0 processo completo de gerenciamento
Bem vindos a Revolugéo! do capital intelectual - tido como o novo per-

fil do "operario”e conceitua gestao do conhe-

Este trabalho é dividido em cinco capitu- cimento, tida como imprescindivel as novas
los: exigéncias do mercado mundial.

No primeiro - Construgdo Teorica e Me- O quinto - Sociedade em Rede - baseia-se
todoldgica - trato dos referenciais do estudo, nas transformacgdes pelas quais a nossa soci-
da sua problematizacéao. edade passou, culminando na globalizacéo e

No segundo - Comunicacdo Empresarial - na utopia da "aldeia global"tendo o uso da
parto do seu conceito e o comprometimento tecnologia e o desenvolvimento econémico
do empresério com os publicos internos e ex- como pano de fundo. Aqui faco uso das
ternos na difusdo da informagé&o tida como analises de Manuel Castells, um dos tedricos
diferencial no mercado vigente. Num se- contemporaneos de maior influéncia na for-
gundo momento mostro as razdes pelas quaismulagdo do pensamento critico nesta area,
uma empresa deve investir em um plano de focando nas mudancgas sociais e econdémicas
gerenciamento da informacao dentro de seusem nivel global (em contraste com alguns
dominios visando a satisfacao de seu publicodos tedricos iniciais, como Daniel Bell, que
(clientes, fornecedores e empregados). Nestefocava a sua atencdo nas economias nacio-
capitulo, apresento algumas das ferramentasais).
ja utilizadas com sucesso para a conscienti-
zacao QO e[npresarlado no que diz respeito a2 Construcéo tedrica e
comunicacao. A

O terceiro - Sociedade da Razdo - situaco- ~ metodologica
municacdo e sociedade sob a otica da Re- .

~ , : 2.1 Ateoria
volucdo Industrial. Tida como marco pela
grande maioria dos estudiosos de comuni- Esta monografia tem como objetivo uma re-
cacdo, a Rl mostra-se contemporanea a ra-flexao sobre a influéncia das novas tecnolo-
cionalizacdo da sociedade, da comunicacgdogias de informagédo em nossa sociedade, in-
e dos sistemas econdmicos. Neste capitulo,cidentemente sobre o setor empresarial.
situo os elementos baseados em teorias do A razéo deste trabalho nasceu do meu in-
desenvolvimento histérico da condicdo hu- teresse especial pela Comunicagcdo Empresa-
mana, uma espécie de retrospecto. Dos con+ial e o uso das tecnologias da informacao
ceitos de modernidade de Touraine aos deno meio. O sucesso rapido e espantoso da
Sociedade Pos-industrial defendidas por Da- Intemet, considerada a mais bem sucedida
niel Bell e Domenico de Masi, acreditamos destas tecnologias, fez-me questionar muitas
ser imprescindivel o tear destas prerrogativasdas teorias de gestdo empresarial defendidas
para o devido desenrolar deste trabalho. até entao.

O quarto - Era da Informacéo - esclarece A frente da possibilidade de interligacio
a aplicabilidade das tecnologias da informa- entre quaisquer lugares do planeta e o pronto
cao dentro da empresa, suas nuances e reflerecebimento da informacéo bruta, me veio
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0 questionamento sobre a estrutura destarecorrer a estudos académicos mais atuais
nova sociedade em formagéo, a sociedadecomo monografias e teses, pois estas tratam

em rede, e como tanto conhecimento pode,
e deve, ser aplicado dentro das politicas de
comunicacao da empresa.

Numa pré-analise de conteudo sobre o as-
sunto, identifiquei a literatura a ser estudada
e, a partir de autores chave como Gaudén-
cio Torquato, Paulo Nassar, Manuel Castells
e Domenico de Masi, outros surgiram na
forma de citagdo. Daniel Bell, Alain Tou-
raine e Alvin Toffler podem ser caracteriza-
dos como fontes secundarias, ja que foram
inseridos no decorrer das pesquisas.

Os principais teodricos aqui relacionados,
a exemplo de Manuel Castells e Peter Druc-
ker, véem a Revolucéo Industrial como o pri-
meiro passo na busca do entendimento do
elemento "empresa’e da comunicacdo den-
tro dela. Sob a otica do progresso imposto
por tal revolucéo, cada vez mais cabe a co-

municacao a responsabilidade de integrar a

sociedade da época a tais mudancgas.
Julguei de relevante importancia situar

0 assunto através da perspectiva historica.

Desta forma, nao so justifico a relacao da so-

do assunto de forma mais atualizada, base-
ando minha analise critica.

hoje em dia a pesquisa qualitativa
ocupa um reconhecido lugar entre as va-
rias possibilidades de se estudar feno-
menos que envolvem os seres humanos e
suas intrincadas relagfes sociais estabe-
lecidas em diversos ambienté&odoy,
1995 : 116)

Sob esta perspectiva, julguei o tema deste
trabalho como um fendmeno que pode ser
melhor compreendido no contexto em que
ocorre e do qual é parte, devendo ser ana-
lisado numa visado integrada de autores. O
caminho utilizado foi a pesquisa documen-
tal. Vale citar que entrevistas e observacdes
diretas feitas por ocasido de eventos especi-
ficos na area empresarial, além de consultas
a Internet também fizeram parte do estudo.

Para Bailey (1982), a pesquisa documental
traz como grande vantagem o estudo de pes-

ciedade com a empresa, bem como apresentépas e situacdes as quais ndo temos acesso fi-

o uso da informac&o nestes dois elementos e>

seus devidos contextos, culminando na soci-
edade da Era da Informacéao, a qual vivemos
hoje.

2.2 Metodologia

A metodologia utilizada foi a qualitativa e

os conceitos foram fundamentados em pes-
quisa bibliogréfica de publicacbes editadas
em portugués. Optei por restringir a0 N0Sso
idioma, pois grande parte das teorias aqui re-
lacionada possui edi¢des traduzidas. No de-

correr das pesquisas tive a necessidade de

www.bocc.ubi.pt

ico. Em particular neste trabalho, apesar de
tocar em um assunto bastante atual, seria im-
possivel tratar das relacbes de comunicacgao
entre empresarios e seus publicos na Revolu-
cdo Industrial, uma vez que ndo seria possi-
vel encontrar individuos que tenham vivido
a época

Outro ponto importante € o fato da trajeté-
ria historica apresentada no capitulo 2 deste
trabalho (A Sociedade da Raz&o), onde quis

1Godoy, Arilda Schmidt, Pesquisa Qualitativa: ti-
pos fundamentais. Revista de Administracdo de Em-
presas. Sao Paulo, v. 35, p. 20-29. Maio/Jun. 1995
2(Bailey, 1985 in Godov, 1995 : 116)
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identificar algumas das tendéncias no com- ber que alguns enunciados possuem a tessi-
portamento de fendbmenos como o0 consumo, tura de uma tese, significando posturas mais
por exemplo. Oou menos aceitas. Outros sao apenas hipote-
Embora contando com informacgdes de va- ses, ou suposi¢cdes aceitaveis, no sentido de
rios tipos e com andlises e relatos de multi- poderem ser argumentadas. Mas ha também
plas fontes, ndo pretendo discutir as teorias pontos de partida sem maiores rigores com-
existentes sobre o pés-industrialismo ou as probatdrios, e mesmo gratuitos ja que nao
sociedades. Mas tentei construir um discurso posso arcar com 0 compromisso de elucidar
0 mais autdnomo e nao redundante possivel,definitivamente toda e qualquer afirmagao.
integrando materiais e observacoes de varias
fontes, sempre citadas entre si.
Além disso, os dados, observagoes e refe-

réncias apresentados neste trabalho, na verpig personagens sdo lembrados quando se
dade, nao visam demonstrar, mas sugerir hi-tenq delimitar o perfodo em que o consumi-

poteses, comprimindo idéias em worpus  qor passou a ser o centro das atencdes. Afi-
de observacao selecionado segundo as qUeSHg|, ¢ ou ndo ele quem compra aquilo que

toes surgidas durante minha pesquisa e, SéMyroquzimos? O término da época caracteri-
ddvida, ndo organizado em funcao de respos-;54, pelo descaso e pela esperteza no trato

tas preconcebidas. com a clientela, foi capitaneada por empre-
A metodqlf)g@l segwda,n_este trakNJalho, CU- sarios como William Vanderbilt, o famoso

jas consequiéncias especificas seréo apresenyior da frase “o piblico que se dane”, pro-
tadas no decorrer de seus capitulos, esta &gqriga ao ser inquirido por um repérter so-

servico do objetivo abrangente de seu €s-pye o que dizer as pessoas envolvidas num
forco |rjtelectualz propor alguns ellementos grave acidente com uma composicao de sua
de teorias exploratorias da economia e da s0-ggirada de ferro. Ou ainda Phineas Barnum,
ciedade da Era da Informagdo, no que Se re-pqnrietario do Circo Barnum, considerado o

fere, especificamente, ao empresariado € ayincipe da mistificacdo e o simbolo de uma
utilizagédo das tecr_lologlas de COMUNICaG&0 gnnca ao afirmar: “A cada minuto nasce um
dentro dos propoésitos da comunicagdo em- 515 e ey me aproveitarei defe”

presarial. g ftul is di Globalizacéo, publico mais exigente, pre-
Apesar do capitulo 3 ser mais diretamente ¢ 5550 com o meio-ambiente, sindicatos

relacionado a processos especificos de transtrabalhistas, esses sdo alguns dos fatores que
formag&o histérica nos varios contextos, ao ¢-aram com que as empresas atentassem
longo de t_OdO 0 ?StUdO’ esforcei-me por aI,- para maiores investimentos em comunica-
cancar dois objetivos: 1 - fundamentar a ana- cd0. Em tempos dificeis da economia, as
lise na observacdo, sem reduzir a t€oriza- o mnresas precisam de saidas criativas para
¢ao ao comentario; 2 - diversificar 0 maximo . ocolver seus problemas, e a comunicagio
possivel as minhas fontes culturais de obser-j - \\ma importancia muito grande, apare-

vagao e ideias. o cendo como alternativa para essa situacéo.
Visto que na producéo cientifica nem tudo

ou se faz tem a mesma solidez, pude perce- SHistérias sempre citadas sem referéncia fisica

3 Comunicacédo Empresarial

bY
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A empresa busca atingir a ideal performance Dentre os autores que discutem o assunto,
da comunicagéo provendo as pessoas de inRoger Cahen (1 990) tem uma das mais cla-
formacg0des corretas, no lugar certo, no tempo ras definigdes.
exato e na forma apropriada em todos 0s ni-
veis, areas o setores. Teoricamente, aquela
gue nao desenvolve estas funcdes de forma
adequada tende a perder visibilidade, trans-
paréncia, oportunidades, novos canais de co-
municacao, negaocios e, principalmente, cli-
entes em potencial.

Kunch (2000j sob o ponto de vista acadé- : L .
mico, afirma que o uso da informagéo como d,a_enlpresa Junto a seus publicos priori-
ferramenta de gestao eficaz defendido pela tarios” (1990 : 32)

Comunicacédo Empresarial possui, no Brasil, ponto comum entre os diversos auto-
um agravante: além da dificuldade de imple- a5 ¢ o fato de empregar o termo Comunica-
mentacao de politica de comunicagéo dentro ¢30 Empresarial como sendo o conjunto das
das empresas, a producéo nacional de Comu'préticas da construcdo da imagem de uma
nicagéo Empresarial ainda é escassa se COMampresa frente ao seu publico interno e ex-
parada a americana. Marilene Lopes (2000) terno. Hoje esta preocupacio apresenta-se
atribui tal escassez aos periodos de ditaduramis segmentada, o que deu surgimento a

e mer/cado fechado por quais o pals pasSOUiécnicas especificas preocupadas com cada
nas decadas de 60 e 70. O mesmo n&o aconppjico e seu papel na comunicacao.

teceu com os paises considerados de "Pri- pioneirismo académico coube a Gau-
meiro Mundo”, onde ha muito & comunica- dancio Torquato que, em 1972, defendeu a
¢ao e utilizada pelas empresas de vanguardaege de doutorado "Comunicacio na empresa

como instrumento estratégico para atingir re- ¢ o jornalismo empresarial”. Uma outra im-
sultados de negocios. portante iniciativa deve ser ressaltada: a cria-
Alias, 0 nosso pais ndo tem a cultura ¢zo da ABERJE - Associagdo Brasileira dos
de produzir "gurus”de gestéo administrativa. Editores de Revistas e Jornais de Empresa,
Como afirmado por Kunsch: em outubro de 1967 durante o 1 Congresso
Nacional de Editores de Revistas e Jornais

“Pode-se dizer que ndo ha no contexto & Empresa, realizado em Sao Paulo.

da realidade brasileira e até por que néo O fruto das pesquisas que efetuou na area
dizer ibero-americana uma tradicdo e de comunicacdo empresarial foi o livro "Jor-
mesmo volume de conhecimentos acumu- nalismo Empresarial”(1985) que ja na suain-
lados capazes de formar um corpus te¢- {roducéo sentencia:

rico de Comunicacao Organizacional”.

“Comunicacao Empresarial € uma ativi-
dade sistémica, de carater estralégico, li-
gada aos mais altos escalbes da empresa
e que tem por objetivos: criar - onde
ainda nao existir ou for neutra - manter

- onde ja existir - ou ainda, mudar para
favoravel - onde for negativa a imagem

“Um dos fendbmenos mais caracteristicos
“Palestra proferida durante o Il Congresso Interna- das modernas sociedades industriais € 0

cional ABERJE de Comunicagio Empreasarial e Cor- ~ Créscente uso d_aS fU_nQ()eS de Comunica‘
porativa. S&o Paulo, margo de 2000. cao para sobrevivéncia, desenvolvimento

www.bocc.ubi.pt
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e prosperidade das organizacdes. Repar- Paulo Nassar, estabelecendo relacéo entre
tidas e esbocadas de acordo com os di- a Comunicagcdo Empresarial e aimagem ins-
versos modelos organizacionais e assu- titucional, afirma que de nada adianta formu-
mindo importancia cada vez maior, as lar campanhas publicitarias mirabolantes se
funcdes comunicativas engajam-se defi- n&o houver preocupagcédo com o carater estra-
nitivamente nos desenhos de estruturas tégico e permanente da formacéo de imagem
de pequenas, médias e grandes empre- empresarial:

sas”(1985: 11)
“A sociedade e o0 mercado consumidor

Convencionado pelo autor como “Jor- tornaram-se bastante hostis as 'empresas
nalismo Empresarial’, dada a importancia analfabetas’, que néo aprendem a escre-
como veiculo de informacao, o termo funde-  Ver, ouvir, falar, se expressar e, princi-
se as Relacées Publicas e & Propaganda, for- palmente, dialogar no ambiente em que
mando o tripé classico organizador dos flu- atuam”. (1995 : 12)
xos irradiadores de opinido em torno das or-
ganizacdes. Entretanto, a0 mesmo tempo em que o

Vale ressaltar que os corpos de conceitosMundo ganha velocidade, interligado por
destas areas adequaram-se, gradativamentévancadas tecnologias de comunicagao, au-
as necessidades de crescimento empresariafnéntam tambem o potencial de danos pro-
A Propaganda coube o papel de responsé-VocadOS por comunicacoes mal feltas.. A boa
vel pelo desenvolvimento do segmento co- NOVa €ra a de que os executivos podiam, se
mercial, sofisticando sua matricial ramifica- 2SSImM desejassem, conversar com o seu pU-
cdo ideolégica. Ja as Relacdes Publicas, estd?/COS (clientes,. empregados, fornecedores)
assumiu feicdo de complexo sistema de in- €M MUitos locais e ao mesmo tempo atra-
fluéncias, criando sélidos vinculos entre or- V€S do uso da Internet. A ma noticia & que

ganizacéo e seus publicos, contribuindo para®S 1SC0S aumentaram e, que ele tambeém,
manter clima de favorecimento em torno das S€ N0 preparado adequadamente, pode ser
atividades empresariais visto hesitante e atrapalhado, fazendo decla-

Como afirmado por Nassar, o tema tomou racOes frivolas no noticiario das seis.

proporcBes animadoras e empresarios brasi- Feter Drucker (2000) alerta que, antes das
leiros ja encaram a Comunicagio Empresa-mudancas, o empresario deve se perguntar

rial como uma eficiente ferramenta estraté- S€ €las sdo uma oportunidade ou uma ame-

gica, aceitando esta atividade como investi- 2¢&- Ha enormes vantagens em eficiéncia

mento ao invés de despesa. Anteriormente COM base nas novas tecnologias, a otimiza-
a comunicacdo era percebida de forma errd- ¢20 da comunicacao € apenas uma delas. Po-
nea como um custo que n&o produz um re- "€M, inovacao &, hoje, sinbnimo de mudanca

tomo mensuravel. Outra razao pela qual ela 9€renciada.

tem sido negligenciada como prioridade ad- A Internet &, sem ddvida, a mais bem su-
ministrativa ao longo dos anos é que o seu cedida das tecnologias de informacéo, além

impaFto_ ndo tem estado visivel nos resulta- — Sgnrevista cedida a re-vista EXAME edicéo 727
dos finais. -2000: 130
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de uma das grandes invencdes das telecomuindica pontos de melhoria, opinides e suges-
nicacdes. Possibilita o contato entre pessoastdes de novos produtos e servicgos.
empresas, universidades e todo o tipo de ins- Uma pesquisa realizada pelo IBOPE le-
tituicbes nos varios pontos do globo, jun- vantou dados que apontam 4,7 milhdes de
tando diferentes culturas, permitindo a cri- consumidores pretendem acessar a Internet
acao de novos conhecimentos, trocas de in-ainda nos préximos seis meses. Levando em
formacdo, dialogos, entrevistas, conferéncia, conta que, também baseado nos nimeros da
debates e encontros dos mais diversos tipospesquisa, a maior parte dos potenciais inte-
enfim, é a "m&o naroda"para todo e qualquer mautas estao na classe A e B, ou seja, pes-
setor da sociedade. Acesso irrestrito a infor- soas com alto poder de compra. Mas um
macoes, em tempo real e ao pre¢co de umadado alarmante deve ser levado em conta:
chamada local. daqueles que estéo trabalhando, apenas 7%
Para as empresas, traz muitas vantagenseram empresarios, seguidos de 14% identifi-
ja que reduz os custos de comunicacgao, per-cados como diretor e/ou gereiite.
mite estar contatavel 24 horas por dia, as Apesar da pesquisa ndo tratar direta-
trocas e pedidos de informacdes sdo maio-mente da relacdo empresario/comunicacao,
res e mais rapidos, e melhor ainda, possibi- ela aponta um nimero quase insignificante
lita a promocgéo de seus produtos sem gastosde representantes dos altos escaldes das em-
como impressdao de catalogos, envelopes, sepresas familiarizados ao meio digital. Seja
los. Permite ainda, assim que a empresa de-qual for o canal de comunicacgédo escolhido,
sejar, fazer vendas através da rede. 0 importante é que envolva toda a organiza-
Visto por este prisma, realmente a Inter- ¢do, seja direto, regular e, sobretudo, perso-
net so traz beneficies e, com a sua chegadanalizado.
a voracidade por estar "plugado”com as no- Em um programa estruturado de Comuni-
vas tecnologias fez surgir uma avalanche de cagdo Empresarial é seguido um modelo ade-
home-pages institucionais. Ter um site che- quado as necessidades proprias do cliente, o
gou ou a ser ponto de honra entre as empre-que assegura fluxos regulares de informacéo
sas, porém ainda falta, para algumas, atengéaentre a organizacio e seus publicos, de forma
com o contetdo destas novas portas abertas @ manter o equilibrio do sistema/empresa.
seus publicos. Muitas delas néo deixam a de- Sistémico implica o fato de que a Comunica-
sejar e ja oferecem servigos on-line - a exem- ¢cdo Empresarial preocupa-se com o conjunto
plo dos bancos, lojas de departamentos, su-visando um objetivo Unico, e ndo acdes iso-
permercados e livrarias - mas a grande mai- ladas.
oria peca na objetividade e falta de informa-  Para tanto, nos Departamentos de Comu-
cOes sobre a propria historia, seus produtos,nicacdo foram acrescidos profissionais de
seus empregados e servigos. marketing e relacdes publicas, hoje respon-
Deve ser ressaltado que, da mesma forma— : . .
que a empresa utiliza a Internet para ofere- A pesquisa foi realizada entre os dias 24 de

informacs br rodut | agosto e 6 de setembro de 2000 nos nove principais
cer informacoes sobre 0S seus produtos, € amercados brasileiros: Sao Paulo, Rio de Janeiro, Belo

necessita estar preparada para extrair dess@jorizonte, Porto Alegre, Recife, Salvador, Curitiba,
convivio virtual, o feedback do cliente que Fortaleza e Distrito Federal.
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saveis por atender as demandas internas e exvida e morte sobre a vitalidade econ6mica de
ternas ndo se prendendo apenas aos releasasuitas comunidades e, negligenciando seu
e contato com a imprensa. A chegada dasenvolvimento, a empresa é forgada a enfren-
tecnologias de informacéo (as quais veremostar as consequéncias.
mais detalhadamente no capitulo 3) trouxe A abertura das fronteiras econdmicas e re-
consigo novas ferramentas e 'mais trabalho. tomo a liberdade de expressédo nos anos 80
Ainda na lista de prioridades da comunica- aproximou jornalistas e empresarios. Am-
cdo sao necessarios profissionais especiali-bos descobriram interesses em comum: jor-
zados em "endomarketing” assessoria de nalistas vislumbraram um mundo fascinante
imprensa, relacdes publicas, recursos huma-e rico em noticias e 0os empresarios, desa-
nos, além de &reas adjacentes focadas na poeostumados com a presenca dos reporteres
litica da empresa em que atuam. foram, pouco a pouco, se abrindo ao dia-
As pequenas e médias empresas, desprologo. Porém, como apontado por Carlos Au-
vidas de departamentos de comunicacdo egusto Salles, presidente da Xerox do Brasil,
mesmo de planos de comunicacdo defini- para a maioria das empresas que operam no
dos, ainda encontram nas Assessorias de ImJais, até mesmo para algumas subsidiarias
prensa privadas, o meio mais conveniente edas multinacionais, persistia 0 medo de falar
cdmodo de passar adiante suas filosofias emais abertamente dos seus negocios. Preva-
manter contato com tendéncias e perspecti-lecia o receio de ser mal interpretado, de for-
vas do seu setor. Mas nio é so isso. necer municao aos concorrentes e até mesmo
O cuidado e formagcao positiva da imagem de abrir flancos para uma muito temida inter-
empresarial devem ser permanentes visando/e€n¢ao governamental.
o respeito tanto de seu consumidor, como de Paulo Nassar (1997) coloca as empresas
seus empregados. Como afirmado este pro_modernas como veiculos de Comunica(;éo
cesso depende do constante apoio em estra€Mm si mesmas. A ver:
tégias de acdes conjuntas, continuas e disci-
plinadas. E cabe, ainda, ao grau de envolvi- Na década de 80, era comum presiden-
mento do préprio executivo em tais acdes.  tes e diretores de empresas passarem por
Corrado (1994) prevé novos horizontes. Mediatrainings. Atualmente, essa neces-
Segundo ele, as coisas mudaram e a ad- Sidade continua presente, s que ampli-
ministracdo deve estar disposta a assumir 2da paratoda a organizacao’(pg. 12)
0 "risco"de comunicar informagéesUma
das razdes € a necessidade de reagiraos de-3,1 Media training
safios do mercado publico'Realmente, tro-

: o Apontado como 0 primeiro passo em um
cas de executivos, fechamento de fabricas e . ; L
plano de comunicacéo, o media training in-

produtos fracassados ndo ficam mais entre o i 2
sere a primeira célula de conscientizacao da

as quatro paredes do escritério central. Os: N o
) : importancia que a comunicagdo exerce na
executivos e suas equipes exercem poder de

8Carlos Augusto Salles em prefacio ao livro
’ Marketing interno desenvolvido por Relagdes “Quem tem medo de ser noticia’?” de Marilene Lopes
Puablicas e Jornalistas (2000)
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empresa. O primeiro publico sdo os préprios que necessariamente os individuos este-
empresarios, seguidos de seus chefes de de- jam fisicamente juntos; a discussao livre
partamentos e gerentes. Segundo Nemércio de uma controvérsia e a decisdo ou opi-
Nogueira (1999), os resultados serdo senti- nido coletiva que gera a imagem que de-
dos por todo o conjunto interno e externo sejamos ter’ (1998 : pg Xllil)
de publicos, criando assim um fluxo transpa-
rente de informac&o sob os canais mais com- Numa breve analise introdutéria vemos
petentes e especializados para tal. que, apesar da segmentacao dos publicos -
A principio, deve ser ressaltado que o €feito causado pela tecnologia, em especial
media training trata da relacdo empresa- COm a Internet e os canais de pay-perview
rio/midia, atentando assim para a interface - 0S varios veiculos possuem caracteristicas
entre a instituicdo e o "mais multiplicador bem diferentes que devem ser levadas em
dos publicos", como apontado por Nemércio consideracao. Reporteres de radio pedem so-
Nogueira (1999). Porém, com o desenvol- Noras de transmissao ao vivo, ou seja, quanto
vimento de novas técnicas de capacitacdo,maior a prolixidade do entrevistado, maior a
além da necessidade de informacdes adja-Chance dele ser "cortado”. Existem os pro-
centes ao dia-a-dia da empresa, o media trai-gramas mais sensacionalistas, os mais obje-
ning foi estendido a toda a empresa e perdetiVOS, 0S mais opinativos. As revistas men-
0 carater eminentemente préatico, apenas en-sais possuem um tempo maior para fecha-
sinando a falar olhando na lente da cAmera, mento de suas pautas, as semanais nao pos-
por exemplo. Hoje os “cornos” ndo mais sa- suem a mesma flexibilidade para participar
tisfazem a comunicacdo empresarial, é pre-de coletivas promovidas pelas empresas. Fi-
ciso explicar os “porqués”. nalmente, cada situacdo tem suas caracteris-
O termo “imagem” sintetiza todo o desejo ticas proprias. E o empresario deve ser fami-
que circunda o tema aqui discutido. Segundo liarizado com isso.
Villela (1998), o dicionario Aurélio d4 para  Tanto literatura académica, quanto as re-
a palavra a definicdo de conceito genérico vistas direcionadas ao publico empresarial
resultante de todas as experiéncias, impres-(Exame, Vocé S/A) enfatizam, a cada edicgao,
sOes, posicdes e sentimentos que as pessoe{@nse”'los e novas tendéncias da administra-
apresentam em re|agao a uma empresa, pro.(}é.o e sua convivéncia pacifica com a comu-
duto, personalidade, entre outras coisas. Po-hicacao.
rém, a forma que uma imagem se apresenta Seja qual for o veiculo, o repoérter vai sem-
hoje para nés, pode se mudada com o tempo,Pre em busca de respostas para perguntas-
com novas experiéncias. A boa imagem de chave: o que, quem, quando, como, onde e

ontem pode ser o pesadelo de amanha. por qué. Mesmo parecendo simples, elas sao
A autora atribui @ Opinido Publica grande capazes de dificultar a performance de um
parte destas mudancas de conceito: entrevistado. Portanto, é necessério ter sen-

sibilidade para perceber qual pergunta pode

Ela é a encruzilhada onde se encontram 9No portugués, "pague para ver". Sistema utili

as idéias vindas dos mais diversos gru-  zado pelas Tv's por assinatura, onde o telespectador
pos e que se exprime e se modifica, sem para pelo evento especifico o qual quer assistir.
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provocar maior repercussao frente a Opinido tendimento do mercado em que cada em-

Publica.
Villela (1998) aponta dois exemplos clas-

presa atua.

Como citado por Mauro Salles no preféacio

sicos, onde a resposta ndo satisfez o con-do livro de Nemércio Nogueira:

texto. O primeiro € o do ex-prefeito de
Séao Paulo, Paulo Maluf, quando questionado
sobre a violéncia contra mulhereSEstu-

pra, mas ndo matal’ Isso vai ser sempre
usado contra ele. O seguinte é o do ex-
presidente da FIESP - Federacéo das Indus-
trias do Estado de S&o Paulo, Mario Amato,
guando teceu o seguinte comentério sobre a
ex-ministra Dorothéa WerneckApesar de
mulher, ela € muito inteligente”

Nogueira (1999) apresenta em seu livro
“Media Training - Melhorando as relacoes
da empresa com os jornalistas... de olho
no fim da Comunicacdo Social”, um com-
plexo diagnostico sobre esta delicada rela-

céo existente entre a imprensa e a empresa.

Em seu estudo, baseado em seu préprio tra-
balho frente a empresa R.P. Consult, ele dis-
cute desde as expectativas dos jornalistas e
sua funcéo social, até os novos paradigmas
da comunicacéo e seu impacto sobre a ima-
gem empresarial.

Partiremos aqui da compreensdo do au-

“Se j& nao existe 0 'no profile’ e se a
comunicagdo com 0s varios publicos -
internos e externos - é cada vez- mais
essencial e valiosa no mundo empresa-
rial, temos que entender que o gestor mo-
derno, o novo empresario, 0 NOVo execu-
tivo, precisa ser um comunicador. N&o
da mais para ser apenas um profissional
(ou um herdeiro ... ) treinado em finan-
cas, em tecnologia, em processos indus-
triais e comerciais. Se n&o entender o
papel da comunicacéo no seu negocio e
se nao fizer de seu posto ou de sua mis-
sao uma plataforma de comunicacao, ele
certamente vai ter dificuldades. E estas
nao poderdo ser corrigidas por exces-
sos de delegacdo ou pela velha pratica
gue acredita que a boa comunicacao de-
pendia apenas de sorrisos e tapinhas nas
costas”(Nogueira, 1999: 15)

A procura por este tipo de "capacita-

tor sobre a comunicagdo empresarial como ¢ao"tem se dado também devido a crescente
sendo o“conjunto de técnicas através das sofisticagdo organizacional, além do surgi-
guais a empresa ou entidade se relaciona mento de grandes companhias fruto de fu-
institucionalmente com os diversos 'publi- sbdes, onde a figura do porta-voz perde a sua
cos’, ou setores da opinido publica, que lhe importancia. A interface com a imprensa au-
séo relevantes {Nogueira, 1999: 27) menta, o fluxo de informacao exige o pronto
O grande alerta é, sem duvida, com re- atendimento e entendimento com a midia.
lacdo a atualizacdo e acumulo de conheci- Uma das questdes que em muito preocu-
mento em sua area de atuacdo. Informac6egpam os profissionais de Comunicacdo Em-
sobre tecnologia, financas, mercado, pesqui-presarial e, inclusive, uma das mais coloca-
sas de consumidor e internas, aceitagdo dedas pelos responsaveis por cursos de media
produto e, principalmente, comunicacdo sao training é a existéncia das "demandas positi-
as mais apontadas na literatura administra-vas"e as "demandas negativas"de noticias na
tiva como sendo alicerce para o devido en- imprensa sobre determinada empresa, esta
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Ultima é caracterizada pelas temiveis situ- Empresarios, diretores e gerentes estao
acOes de crise. J& a primeira, menos co-longe de ser os Unicos alvos da imprensa.
mum as matérias jornalisticas, pois ndo ge- Hoje cresce a tendéncia por ouvir também

ram manchetes, podem ser usadas como ali-o empregado. Um bom exemplo disso &

adas na divulgacdo de resultados positivos,o0 Guia Exame "As 100 melhores empresas
a exemplo de fatos que revelem inovacgao, para voceé trabalhar", uma iniciativa que abre

progresso, ampliacdo da consciéncia social,portas para as empresas, da-lhes visibilidade,
melhora dos padrdes de vida, valorizacdo daalém de fortalecer vinculos com seus funci-

arte e da cultura, enobrecimento do ser hu- onérios e cliente¥

mano, geracao de lucros e riquezas. Na publicac&o foi feito um levantamento
Com Villela vemos a questao do relacio- minucioso das empresas que s&o benchmar-
namento empresa/midia: king'* em préticas e politicas de recursos hu-

manos. Cerca de 900 empresas foram con-
vidadas a participar e, apés de desisténcias
e eliminacdes, 281 chegaram ao fim do pro-
cesso de selecdo. A média de satisfacdo das
melhores ficou em 78, o que significa 78%
cial. 1ss0 ocorre se a comunicagao é fre- dos funcionarios das 100 melhores empresas

quente, numa politica de portas abertas. € dizem sati_sfeitos_. _
Divu|gar’ através da imprensa, iniciati- José Tolovi Jr., diretor no Brasil do Great

vas, |angamentos e investimentos’ além Place to Work Institute, consultaria ame-

de esclarecer dividas ou curiosidades ficana que trabalha em parceria com a

sobre a organizago, produtos e servigos, EXAME neste projeto, lembra que a compa-
é uma 6tima via de interagdo com a soci-  racéo de resultados com pesquisas realizadas

edade” (Villela, 1998:29) em outros paises favorece o Brasil: a média

) ~americana deste ano é de 82 pontos, segui-

Apresentado desta forma, o “media trai- 55 da média brasileira, 78 pontos e das mé-
ning” mais parece um treinamento de cara- jjgg suica e portuguesa que sio de 74 pon-
ter apenas defensivo_, e nao deve ser t.ratadotos_ Apesar da pequena diferenca de quatro
assim. Dentre as missoes da comunicacaopontos e dada as devidas proporcdes, o Brasil

empresarial, esta ndo explicita nas definig(”)espossui hoje, segundo a pesquisa, 100 empre-

académicas, esta a de prover as ferramentag ;g exemplares.

necessarias também para a inser¢cdo da em-

presa nos processos que regulam a Vlda,na- 10A pesquisa € feita através de um questionario

C'ODaL como as estruturas governamentais €com s6 perguntas sobre justica, credibilidade, res-

legislativas. Antes, um esclarecimento, 0 ob- peito. orgulho e camaradagem, a pelo menos 300 em-

jetivo pretendido néo é o de manobrar 6rgdos pregados de cada empresa ( 0 nimero € proporcional

“hli i i~ ao tamanho da empresa

E:Jebdlz(l:;)?lfda:?jzssggugg (;ZZ?SI%ZES dueeacssssrs 1padrao referenpcial c}e mercado. Um trabalho é
) . q P considerado benchmarking quando é considerado o

defender ou promover os interesses corpora-melhor em sua categoria no mercado (Marilene Lo-

tivos de determinada empresa ou setor. pes, 2000: 87)

“As empresas sabem que o bom relaci-
onamento com a imprensa, quando sé-
rio e independente, pode oferecer apoio
indireto as suas iniciativas, assim, como
nas criticas, ela sera criteriosa e impar-
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O objetivo deste ranking é, segundo Ma- para 0 engajamento total. E um programa
ria Amalia Bernard?,estimular as empresas de endomarketing bem feito é capaz de tor-
a melhorar sempre seus esforcos em Recur-nar o funcionario um ser comprometido com
sos Humanos, dando maior atencdo ao “cli- a nova postura da empresa e com a moder-

ente interno”. nidade, cada um em sua area de atuacao e
através do seu trabalho.
3.2 Endomarketing A autora faz analogia ao intercambio de

conhecimentos feito entre americanos e ja-

“Endo” provém do grego e quer dizer acd0 poneses ainda na década de 50, quando os
interior ou movimento para dentro. Endo- primeiros passaram tudo o que sabiam so-
marketing €, portanto, marketing para den- pre metodologias estatisticas e foram retri-
tro. buidos com a importancia do trabalho em
A pratica do endomarketing, como concei- grupo, da reunido de pessoas em tomo de
tuado por Analisa Brum, nasceu da necessi- ym mesmo objetivo. Os famosos "circulos
dade de se motivar pessoas para programagje controle de qualidade"criados pelos japo-

de mudanca que comecaram a serimplemenmeses fizeram-nos emergir ja na década se-

tados a partir da década de 50, no mundo in-gyinte da crise do pés-guerra, quando sua in-
teiro. E como ja afirmado por Nassar e agora (jstria civil ia mal.

reiterado por Analisa Brum (1998), o "ho-
mem“deve ser visto como o elemento prin-  «A expressdo 'Total Quality Control’

cipal de todo e qualquer processo de mu- vem da traducio inglesa da palavra ja-

danca e de moderniza_géo empresarial, pois ponesa Kanri que, para eles, ndo sig-
as mudancas, quando implementadas, esbar- pifica apenas , ’controle’.  Significa,

ram em formas tradicionais e conservadoras, tgmbém, ‘remover obstaculos’. Mas
capazes de desencadear um estresse organi-remover obstaculos para qué? Para

zacional que dificulta e impede o desenvol- que todos olhem para a mesma direcao.
vimento pleno de qualquer atividade. Esta definicdo, além de curiosa, coin-
Na visdo de Brum (1998), o que aconte-  cide com o principal objetivo do endo-
ceu na maior parte das empresas, foi 0 desa- marketing: fazer com que todos os fun-
bamento na plrémlde OrganizaCional em re- cionarios tenham uma visao Comparti_
lacdo ao grau de comprometimento das pes- |hada sobre o negécio da empresa, in-
soas com 0s programas. Sabe-se que ainda cjyindo itens como gestdo, metas, resul-
hoje o envolvimento maior se da na parte de  tados, produtos, servicos e mercados em
cima da piramide (alta direcéo e geréncias). que atua’(1998:15)
A base da piramide (supervisores e funcio-
nérios comuns) continua tendo envolvimento  Aliado a todo o trabalho de motivacao di-

menor, a ndo ser que a empresa coloque a sugjgido aos funcionarios esta a informag&o co-
disposicao as informacoes de que necessitagrente, clara, verdadeira, l6gica, centrada e

12Maria Amalia Bernardi € a jornalista responsa- bem}rabalhada' Visto deSta_ forma, a,m_for'
vel pela matéria de apresentacdo do Guia intitulada Macao transformas e na maior estratégia de
“Como so eleitas as melhores”. aproximacao empresa / funcionario.
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Continuando com Brum (1998), vale lem- reconstrucdo da imagem do veiculo que, por
brar que a informacéo oficial, dentro da em- pouco, ndo foi destruido. Uma maior aten-
presa, € de dominio da direcdo. Cabe a di- ¢do ao trabalho preventivo de comunicacao
recao o envio, ou ndo, de determinada deci- interna teria poupado muitos destes gastos.
sdo que, mais tarde, transformada em infor- Duas estratégias basicas sao relacionadas
macao para a base da piramide. A demoraao endomarketing segundo o trabalho de
no envio desta informacéo pode ocasionar o Analisa Brum (1998). A primeira foca a vi-
que a autora denomina “entropia da informa- séo da direcdo com o0s propoésitos e objeti-
¢ao”, um dos fatores que em muito desmo- vos da Organizacdo. Um exemplo comum
tiva o funcionario. sdo os programas de mudanca de cultura in-
terna visando modificar a atitude de seus fun-
cionarios buscando compromisso e lealdade
com os principios da empresa. A segunda
estratégia diz respeito a tarefa, focando a co-
municacédo de questdes especificas quanto ao
trabalho em si. Inclui ainda a coleta de opi-
nido dos funcionérios sobre maneiras de me-
Ihorar desempenho e novas formas de traba-
Iho. Neste caso, 0s objetivos estdo direta-
mente relacionados a eficiéncia dos métodos
de producéo.

A autora relaciona estes dois pontos a am-
bientes saudaveis de entrosamento entre di-
regcdo e funcionarios:*Vivemos o fim da

Quando as denuncias de irregularidades -revolucdo e a era da reinvencdo da mu-
um dos maiores fantasmas dos departamen-danca pacifica. Isso significa que somente
tos de comunicacéo - parte dos proprios em- num clima favoravel é possivel gerar novas
pregados, se instaura o caos, pois, fundamenidéias, fomentando novas descobertas, es-
tadas ou ndo, seu poder de influéncia € muitotruturas e dimensdes sociaid998:7)
maior se partisse de outros setores da opinido Um exemplo desta politica € notada na Pa-
publica. Mas mesmo que este tipo de atitude namco, maior engarrafadora da Coca-Cola
nao saia dos muros das empresas, ainda emmo pais. Seu diretor, Marcos Povoa, ndo s6
forma de boatos podem levar instituicdes e se interessa genuinamente pela opinido dos
produtos a ruina. clientes, como se tornou pro-ativo ao atacar

Ha poucos anos um caso foi constatado noo cerne dos problemas através do apoio de
Brasil com uma grande montadora de veicu- seus funcionarios. Em experiéncia recente,
los, quando, por falta de informacédo e did- convocou os funcionarios através de comu-
logo, funcionarios comentaram com amigos nicado geral a Ihe enviar um e-mail caso ve-
e parentes a suposta saida de um modelo dasificassem algo de errado com os produtos
linhas de montagem. A empresa restou ape-da companhia nos supermercados que cos-
nas investir em intensas campanhas para a@aumam frequentar. Povoa complet@ fato

“A realidade e o alcance da entropia
da informag&o, como é chamado este
processo, foram estudados pela moderna
psicologia experimental. Uma informa-
cao que é transmitida de boca-em-boca,
por um certo numero de pessoas, sofre
alteragdes cumulativas ao longo do ca-
minho. A falta de canais e instrumentos
oficiais de comunicacao interna deter-
mina o cenario adequado para que a en-
tropia da informacéo atue, provocando
uma opinido interna negativa e contraria
aos objetivos da empresg1998:31)
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era que muitas pessoas notavam coisas erra-o numero de empregados € bem maior e as
das, como por exemplo, a ma disposi¢do ou negociacdes sindicais a levaram a modifica-
a falta de um produto na prateleira. Muitas ¢&o da mentalidade interna.
qgueriam contar o que viam, mas ndo sabiam A informacdo deste tipo de campanha
a quem recorrer”. também pode vir alicer¢cada no treinamento,
A iniciativa encontrou eco na empresa e a quando os funcionarios crescem junto com
participacdo de pessoas mostrou-se maior doa empresa que lhes proporciona o cenario
gue a esperada. Os comentarios tém ajudadadequado para que possam entender a padro-
na identificacdo de todo o tipo de problema nizagédo dos servigos como uma decorréncia
em um tempo bem menét. de fatos reais, comum aquelas que desejam
A criacdo deste espirito de "inteligéncia Voltar-se para o mercado. Sao criados no-
grupal"depende da iniciativa da prépria em- Vos canais de disseminagédo dos novos pa-
presa em descobrir, num primeiro instante, drées, trabalhada a imagem da empresa in-
aquilo que motiva o funcionério. Reconhe- ternamente e recolhidas sugestoes e contri-

cer publicamente um trabalho bem feito, ve- bui¢des dos funcionarios para melhorias in-
rificar se o funcionario possui as melhores ternas relacionadas com o cumprimento dos
ferramentas para realizar a funcéo que |he foi Novos padrdes de servicos e da nova cultura
atribuida, enfatizar o compromisso da em- de atendimentos propostos. Este tipo de si-
presa com a manutengdo do emprego e, atduacao € muito comum quando as empresas
mesmo remunerar as pessoas de forma com{rocuram a Certificagdo ISO 9002.
petitiva, sdo fatores que contam muito na
motivagao do empregado. Da mesma forma,
atitudes desatentas, como oferecer a mesm
recompensa, todos os anos, independente daigregar valor ao negécio também € isso,
desempenho individual, usar de ameacas epessoas felizes produzindo, pessoas felizes
coacdes para que a tarefa seja realizada, tralucrando e pessoas felizes consumindo.
tar os funcionarios de forma burocratica, pre-
judica qualquer programa de gestéo. “Exomarketing €, portanto, uma estraté-
Discussdes sobre o assunto nas publica- gia de comunicagéo externa que se uti-
cOes empresariais evidenciam que profissio- liza das ag¢des e instrumentos de endo-
nais especializados em endomarketing ainda marketing como contetidé*
Sao poucos, o trabalho, hoje, cabe aos depar-
tamentos de comunicagdo e de recursos hu- Este novo conceito nasceu dos excelentes
manos que, juntos, ja desenvolvem campa-resultados obtidos com a comunicacao in-
nhas na area. terna. Se antes ver funcionarios trabalhando
Aindustria € o segmento da economia bra- felizes e ter a producao garantida era motivo
sileira que mais desenvolve trabalhos em ni- de alivio aos executivos, por que nao apro-
vel de comunicagao interna, mesmo porque veitar do sucesso e mostrar ao publico ex-
terno quao boa é a sua empresa?

5.3 Exomarketing

3Matéria intitulada “Ouca o que ele diz” - Vocé
S/A edicéo 21 - margo de 2000 pg. 32-41 14Brum, 1998:175)
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Em outras palavras, mais este recurso vem A receita do exomarketing € simples e foi
para reforcar as estratégias de marketing ex-concebida no proprio dia-a-dia das empre-
terno, to perfeitas e eficazes foram as agcdessas que quiseram expor 0 que possuem de
de endomarketing. melhor em sua estrutura interndO exo-

A autora cita a Azaléia, uma empresa gau- marketing serve exatamente para que os em-
cha de calcados, que publicou na Veja - re- presarios possam mostrar a evolucdo das
vista de maior circulacdo do pais - um anun- suas rela¢gdes com o publico intern(Brum,
cio de pagina inteira para falar da creche que 1998:177)
mantém para os filhos de seus funcionarios.

“Essa empresa pratica ha muitos anos o~ 3.4 “Portas Abertas”

exomarketing. Além de desenvolver um O primeiro modelo pratico que uniu todas as
trabalho vitorioso junto ao publico in-  técnicas e os aplicou & empresa foi o0 Portas
terno, faz com que toda a sociedade em-  Apertas, hoje um livro homénimo ao case
presarial e a comunidade naqualestain-  que revolucionou a multinacional Rhodia,

serida acompanhem o seu esforco e sin- além da prépria comunicagéo empresarial no
tam orgulho de suas ac6e$1998 : 153) Brasil, implantando a cultura de que a em-

AcBes em endomarketing podem ser sim- Presa possui o direito de escrever artigos para
ples, como apresentar painéis frente as pro-10nais, defender pontos de vista que possam
prias empresas com resultados obtidos pelosV!l @ INtéressar nao apenas a empresa, mas
funcionarios, resultados de jogos internos, & OPinido publica, abordando assuntos como
videos institucionais exibidos nas recepcdes, €ducacao e meio ambiente.
locais por onde passam fornecedores, clien-
tes e outros visitantes.

Esse modelo pode ser encontrado também
em um grande numero de anuncios grafi-
Cos, publicados em jornais e revistas com

chamadas de abordagem interna, mas que sdo0 mais grave do que o representado

vem causando muita simpatia do publipo ex- pela defesa de pontos de vista(Nori,
terno. Como exemplo podem ser citados 1991:63)

o do BankBostort‘Para conquistar clien-

tes, primeiro conquistamos nossos funciond- Facamos uso de um dos pontos defen-
rios”, o da Nestle“Poucas empresas sdo didos no plano de comunicacdo da Rhodia
sindnimos daquilo que fazensu aindao da  para exemplificar que, ha muito o empresario
Brasmotor‘Uma organizacao formada por deve estar apto a responder as mais variadas
pessoas juridicas, pessoas fisicas e, sobre-questdes, mesmo fora de sua empréSa
tudo, pessoas felizes”Cada qual com seu um empresario que se fazer ouvir na defesa
apelo grafico, estes anuncios geralmente sede interesses de sua empresa € imprescindi-
apresentam com a figura de um funcionario vel que ele tenha autoridade e prestigio junto
devidamente fardado, sorridente e cheio de a opinido publica, o que so é alcancado por
disposicéo. meio da comunicacao(1991:68)

“A Rhodia abandona o low-profile que

caracterizou, no passado, as suas rela-
¢cbes com o publico, para adotar uma
postura de portas abertas, receptiva ao
debate, por considerar o risco de omis-
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Um empresario bem informado tem com-  tdo sendo redefinidos. Agora, 0 mundo
peténcia para defender os seus interesses e inteiro sabe de um acontecimento logo
os da empresa. Deixar de compartilhar a depois (ou mesmo, enquanto) ele acon-
sua posicdo com a midia/publico € falho a tece. E, como as mas noticias imigram
imagem que, no final das contas, agrega va- tdo depressa quanto as boas, as empre-
lor ao seu negocio:Uma boa imagem pro- sas e organizacdes precisam planejar a
voca reflexos positivos sobre os negdcios de maneira de lidar com a midia nas situa-
uma empresa a medida que fortalece o mar- ¢des dificeis. N&o usufruem mais da an-
keting,, melhora o relacionamento com os tiga defasagem do tempo de informacéo
clientes, fornecedores, funcionarios e auto- *“ (1990:159)
ridades” (1991:21)

A comunicacao deve ser permanente, in- Neném Prancha, criatura imortal citada
dependente do comportamento do mercadopelo jornalista Jodo Saldanha, dizia que o pé-
ou, na teoria do "Portas Abertas", o empresa- nalti é tdo importante que deveria ser batido
rio, embasado na Comunicacdo Empresarial,pelo presidente do clube. A comparagéo é
deve estar apto a motivar equipes, difundir fi- valida: a comunica¢do empresarial €, hoje,
losofias empresariais e transmitir valores nos tdo fundamental que deveria envolver direta-
guais acredita. Para tanto, precisa estar mu-mente os presidentes das empresas. (Nassar,

nido de informacdes sempre.

Tais informacBes eram, no caso da Rho-
dia, fornecidas e filtradas pelo “Nucleo de
Pesquisa de Mercado", vinculado ao Depar-
tamento de Marketing. O nucleo era respon-
savel pela coleta sistematica de informacdes
junto aos publicos interno e externo da em-
presa. Estas informacdes eram entdo corre-
lacionadas a fatos direta ou indiretamente li-

gados a conducédo dos negdcios da empresa.

Sua funcao era analisar e transformar estes
dados em informacdes que auxiliassem na
analise e tomadas de deciséo.

No caso da Rhodia, a comunicacéo cabia a
funcéo de exercer vigilancia sobre o contexto
de seus publicos - interno e externo - para
s6 entdo agir de forma eficaz. E isso levava
tempo, o que hoje é falta grave, como explica
Cohen (1990):

1995: 19)

“Estudo recente da revista Fortune mos-
tra que os principais executivos das 500
maiores empresas norte-americanas ja
investem, aproximadamente, 80% de seu
tempo em Comunicacdo. Esse percen-
tual envolve atividades que vao da leitura
de correspondéncias e clippings, atendi-
mento de telefonemas, a encontro com
acionistas, jornalistas, autoridades e cli-
entes. O mais interessante desse es-
tudo € a percepcao de que a comunica-
cao empresarial deixa de ser responsa-
bilidade de uma area de especialistas -
jornalistas, relagdes publicas e publicita-
rios - para se tornar uma atribuicdo es-
tratégica permanente e administrada por
quem tem o leme de uma organizac&o”

“O mundo est4 ligado as comunicacdes
como nunca esteve antes.
Nnossos conceitos de tempo e espaco es-

15pPaulo Nassar em artigo intitulado “Management
na Comunicagdo Empresarial”. disponivel no site da

Com issO, Associagdo Brasileira de Comunicagdo Corporativa

(Aberje): http://www.aberje.com.br
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Nori lembra que a comunicacdo, desde deias, coldnias, terra cultivada e um novo
gue funcionando como um canal estruturado modo de vida.
de informagdes, tem o poder de chamar a Utilizando analogia para exemplificar as
atencao do publico. Apresentando os pontosmudancgas causadas pela comunicacédo e o
de vista da empresa sobre economia, politicauso adequado da informacéo, voltamos a Re-
e ecologia, por exemplo, a visibilidade pre- volugao Industrial, que criou deslocamentos
tendida é atingida‘Uma empresa ndo faz e transformacdes sem precedentes a socie-
um bom trabalho e ndo colhe resultados ape- dade da época, ha cerca de 150 anos atras. O
nas com uma rotina honesta dentro de suas exemplo é comum entre pesquisadores que
préprias fronteiras” (Nori, 1991:17) véem nestas duas "revolucdes- a Industrial e

Especificamente no caso da Rhodia, vale a da Comunicagao - aspectos comuns e ins-
lembrar que este histérico plano de comu- trutivos. Assim como ainda n&o temos idéia
nicacdo social era adequado a época e con-do que o futuro nos reserva com a Internet,
dicOGes sociais e empresariais do Brasil em ndo se imaginava que a industrializa¢&o trou-
1985, com o fim do governo militar e o cres- xesse consigo tantas mudancas adjacentes,
cimento da liberdade de expressao. como o aumento populacional nos centros
urbanos, por exemplo. A agricultura perdeu
a forca, mas nem por isso desapareceu.

Eletricidade, maquina a vapor e organiza-
Os revolucionérios da Antiguidade preconi- €40 cientifica, estes séo os principais pontos
zavam a reforma agrria e a partilha de ter- dUe © sociologo Domenico de Masi acres-
ras. Os da era industrial visavam a prosperi- CENta & razao no advento da industrializagao.
dade dos meios de producdo. Hoje, é sobreAlids, a versao da Revolucao Industrial nos

o conhecimento que repousam a riqueza daslivros escolares é uma narrativa de invento-
nacdes e a forca das empre¥as res e invencdes: James Watt, Eli Whitney,

Tomas Edison. Mas a idéia mais importante
foi 0 acumulo de capital. Essas primeiras fa-
bricas prosperaram n&o por serem superiores
as oficinas dos artesdos em termos do que
produziam ou da eficiéncia com que traba-
Ihavam - ou seja, producdo por hora - mas
porque os obstinados proprietarios das fa-
bricas pagavam menos pelo trabalho do que
0s artesdos-proprietarios teriam pagado a si

4 Sociedade da Razao

Mais do que chaminés e linhas de monta-
gem, a Revolucdo Industrial apareceu como
um sistema social rico e multifacetado mu-
dando aspectos sociais e substituindo anti-
gos paradigmas da "Era Rural", ponto deci-
sivo para o desenvolvimento social humano.
Antes da "Primeira Onda"de mudanca, onde
a maioria dos seres humana vivia em pe-

guenos grupos, freqientemente migradores, ) ,
e alimentavam-se pilhando, pescando, ca-MeSMOS € embolsavam a diferenga. Assim,

cando ou pastoreando. Em algum ponto eles acumulavam capital para investir em ex-
aproximadamente ha dez milénios, come- pansao, ab mesmo tempo em que as melho-
cou a revolucdo agricola, que avancou len- 11as €m transporte - estradas pavimentadas,

tamente através do planeta, espalhando a|_ferrOV|as,~barcos a vapor - to_rnaram factlyel
a producéo de bens que seriam consumidos

16(15 - Levy, 1995 : 24 cit Laruccia. 2000 :3) por clientes distantes, ndo apenas pelos vizi-
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nhos. A Revolucéo Industrial acabou ocasi- através do ensino, as geracfes futuras.
onando a enorme expansado da classe média A Mesopotamia tinha inventado a escola
e elevou o padréo de vida de todos, porém, para as elites, a sociedade industrial in-
inicialmente, na verdade ela aumentou mais venta a escolarizacdo e o consumo de
ainda a lacuna ja grande entre pobres e ricos, massa’(Masi, 2000:17)
da mesma forma que a hoje chamada Revo-
lucdo da Informacao esté fazendo hoje. A guestdo aqui é a necessidade desta nova
A revolucao industrial nascida em meio ao classe dominante em produzir cada vez mais
séc XVIII confiou a razdo humana a resolu- uma quantidade de bens materiais suficien-
cdo dos problemas, contrapondo tudo aquilo tes a atender a propria demanda. Hoje carac-
em gue se acreditava até entdo. E como oterizamos este movimento através da analo-
enfoque que damos aqui diz respeito a co- gia aos "novos ricos"ou “emergentes"Assim
municacao, nesse processo pode ser notade@ra a burguesia da época, gente que nao pos-
0 seu nascimento como necessidade organi-suia dinheiro em demasia tdo pouco cultura
zacional, o que enveredou, posteriormente, propria e, por isso, espelhava-se na aristocra-
para um carater de estratégia buscando me-<ia, pois queriam viver mais comodamente
Ihor atender ao publico consumidor. ostentando o préprio status de "classe média
Domenico de Masi (2000) caracteriza a recém-nascida".
sociedade industrial através do advento de Michael Thonet, um fabricante de méveis
um outro ponto bastante importante surgido do séc. XIX que teve visdo empreendedora
com esta revolucdo: a burguesia. Sob o ali- suficiente para unir pontos basicos desta so-
cerce do colonialismo, 0’ qual gerou grande ciedade: visdo unitaria do produto, do mer-
riqueza aos paises hegemodnicos Espanhagado e da producéo.
Portugal, Inglaterra e Holanda - esta nova Chamado a trabalhar para o principe de
classe social passa a ter acesso as “salas d¥iena, Lienchtenstein, ele identifica a nas-
comando". As revolugdes burguesas deramcente burguesia vienense e oferece exata-
a oportunidade de que novos cérebros tomas-mente aquilo a que ela aspira. Cria moveis
sem a frente de diversas nagoes. similares aos aristocraticos, construidos sob
medida, baratos, praticos, facilmente monta-

“O homem descobre que grande parte
dos problemas tradicionalmente resol-
vida de modo religioso ou fatalista pode,
ao contrario, ser administrados racio-
nalmente: seja o medo do temporal e
do raio, seja a carestia, seja a dita-
dura. E neste ponto que se impde o
cruzamento entre desenvolvimento tecno-
l6gico, desenvolvimento organizacional
e desenvolvimento pedagdgico. Porque
cada progresso tecnolégico é acompa-
nhado da necessidade de ser transmitido,

veis e, logo - eis a novidade - vendaveis a
partir de um catalogo. Em sintese, cria um
estilo, um marketing e um novo modo de
producdo em série. O catéalogo era infinito:
14 mil objetos diversos, cada um acompa-
nhado de preco e medidas.

Masi (2000) identifica aqui a criacdo de
uma das primeiras leis ditada pela industria:
a estandardizacdo. Thonet descobre que, ao
invés de se fabricar cem cadeiras diferentes,
€ muito mais lucrativo fazé-las igual: o des-
perdicio € menor, a producdo € mais rapida
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e a menor custo. Um ciclo continuo: méto- cial é atribuida, primeiramente, aos estudi-
dos estandardizados para fazer produtos es-0so0s, 0s quais partem da observacéo de as-
tandardizados, vendidos a precos estandardipectos singulares de transformacdo. Dois
zados. marcos séo observados tendo a industria
A racionalizacdo imposta pela industria como referéncia: o surgimento da "socie-
consistia na programacéo da producao atra-dade industrial", por volta de 1850, e em
vés da criagcdo de linhas de montagem e, se-1950, o nascimento da "sociedade pos- in-
gundo as leis ditadas por ela, grande partedustrial'quando Bell e Touraine baseiam te-
escritas e aperfeicoadas por Taylpdefen-  orias desse que seria um novo sistema global.
dem que a fabricacdo do produto em série € Sobre as formas grotescas de racionaliza-
mais lucrativo. A economia é entdo comple- cédo da producéo, Taylor é categdrico quando

tamente reestruturada, da planificacdo a pro-afirma que cada trabalhador "deve"repetir

ducéo e as vendas.

por varias (milhares) de vezes por dia, um

Uma das caracteristicas da sociedade in-s6 gesto nas linhas de montagem.

dustrial “classica” era o seu mercado. Nele

Em 1936, Charles Chaplin ironiza tal for-

a oferta era muito inferior a procura. O mo- mato no filme “Tempos Modernos”, onde é
delo industrial era orientado para o produto, engolido por engrenagens gigantes devido ao
ou seja, a empresa produz bens e valores defato de néo ter tido a “capacidade” de manter

pois os impunha a sociedade.

a velocidade ao apertar os parafusos que lhe

O consumidor desta sociedade, até entdocabiam.

deslumbrado com a personaliza¢ao dos pro-

A imagem simbolo do capitalismo, apon-

dutos, adquire, como denominado por Mais tado por Marcos Dantas (1996) como uma
(2000), um gosto “standard”. Ford em muito fabrica esfumacada onde o trabalho parecia
contribuiu para isso quando, em 1908 langa o indissociavel daquela do operario chaplini-
seu Modelo T, um automovel preto, sucesso ano de macacédo azul parecia, para o autor,
de vendas entre os aristocratas, gragas ao slouma forte confirmagdo do “rigoroso traba-
gan: “Os americanos podem escolher carroslho de Marx”, o qual parecia ter ficado sem
de qualquer cor. Desde que sejam pretos".sequiéncia na analise do processo de produ-
Nasce a massificacdo do gosto sem contestagao:

céo.

As teorias sociais possuem posicoes dife-
rentes frente ao conflito, a transicédo de sis-
temas de trabalho, producéo, além de fato-
res propriamente sociais, como 0 comporta-
mento e a divisdo (ou ascensao) de classes
levam a defesa sob prismas diferentes.

A percepcao de mudangas na estrutura so-

17 Frederick Winslow Tavior era engenheiro indus-
trial a fundou a chamada “Administracao Cientifica” .
Para Taylor, concepcao e execucao ndo podiam ser de-

sempenhados pela mesma pessoa dentro da empresa.
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“Como as questdes tedricas tinham sido
brilhantemente desenvolvidas e o movi-
mento geral da producgéo confirmava al-
gumas das previsdes [de Marx], pare-
cia desnecessario retomar estudos empi-
ricos. No maximo, vigorou a assertiva de
gue o capitalismo analisado por Marx,
continuava praticamente o mesmo. Os
desdobramentos materiais na sua evolu-
¢ao historica nao teriam alterado uma li-
nha do que tinha sido descrito na Secéo
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4 de O capital. A matriz constitutiva era
tomada como imutavel e a andlise critica
foi dirigida para outras dimensdes do
sistema (...). A esquerda classica tinha
como horizonte préximo o colapso ma-
croestrutural do capitalismo, ignorando
a criatividade e a capacidade empresa-
rial de agenciar a producéo sob formas
mutantes” (Cattani, 1995 : 18 cit Dan-
tas : 29)

Dantas (1996) arrisca acrescentar que o
"pouco caso"da esquerda classica também
tenha sido alheio as dimensdes produtivas
gerais da indastria da informacéo que cres-
cia paralelamente aos complexos metalurgi-
cos tayloristas e fordistas.

Tido as tecnologias de informacédo da
época (telégrafo, radio, cinema, entre ou-
tros) foi desconsiderada a hipotese que es-

afirma que Marx em seu livro “O Capital”,

ndo faz citagdo ou sequer tece explicacoes
detalhadas sobre o que seria a fungdo social
das comunicacfes e seu papel social como

forca produtiva. Como explica:

“ O fato Marx ter baseado sua analise
da acumulagéo capitalista na apropria-
cdo da mais-valia da forca de trabalho
simples obscureceu a importancia, ou o
valor, que o capital sempre deu a infor-
macao. Ja& no século Xlll, os banquei-
ros e grandes comerciantes sustentavam
redatores profissionais nas diferentes ca-
pitais e mediterraneas para que, perio-
dicamente, lhes enviassem relatérios so-
bre fatos politicos, bélicos ou comerciais
gue pudessem afetar os negécios. Nesses
relatérios encontra-se a origem remota
deste moderno jornalismq’1996:34)

tas podiam, ndo s6 gerar empregos cada vez

mais qualificados, como fomentar uma in-

Mattelart (1999) reafirma e insinua o em-

dustria de bens de capital tecnologicamente brido da comunicacdo empresarial como pre-
sofisticada. Acrescido as técnicas encontra-sente na Era Industrial, pois com 0os no-
se ainda o fato de funcionar como formado- vos paradigmas de trabalho e organizacéo
res de habitos de consumo necessarios a exsocial trazidos pela industrializacdo, nascia
pansdo de uma producéo capitalista materiala necessidade de gestdo da multiddo hu-
crescentemente mediatizada. mana. Atrelado a isso, a Revolucao Indus-
Quem estuda a historia da comunicacao trial funde-se com o desenvolvimento das
para entender a sua utilizacdo como forma- primeiras concep¢des de uma ciéncia da co-
dora de imagem nas organizacdes institucio- municagdo. Como citado pelo autofA
nais chega ao século passado e vé o quanta@omunicacao contribuiu para a organizacao
foram escassas as formulacdes e interven-do trabalho coletivo no interior da fabrica
¢cOes dos socialistas e dos movimentos demo-e na estruturacéo dos espacos econdémicos”
craticos nessas questfes. Salvo estudos fei{1999 :12)
tos pela Escola de Frankfurt, desde a década Dantas (1996) atenta, ainda, ao desinte-
de '30. Porém, conforme afirmado por Dan- resse notado pelas principais correntes da
tas (1996), ndo passavam de estudos acadéeconomia e da sociologia do século XX
micos ineficazes na pratica politica coerente quanto ao assunto. Realmente, os poucos es-
e eficaz. tudos néo influenciaram as proposigoes poli-
Continuando com Dantas (1996), este ticas de entdo, em especial as de cunho revo-
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lucionério que, calcadas na crenga da "que- Ainda usando de Marx, onda producao
bra do capitalismo”, nunca chegaram a as- é imediatamente consumo e consumo é ime-
sistir a tal "revoluc&o do proletariado fabril". diatamente producdd®, sua idéia de “ofi-
Tudo foi remetido para a superestrutura” cina” - esta compartilhada com Smith - cai

A légica apresentada pelo autor para por terra quando a sociedade passa a se orga-
demonstrar a introducdo da informacgdo nizar, tanto para produzir quanto para con-
(ou mérito) dentro da indUstria capitalista sumir bens materiais mais distantes das ne-
fundamenta-se na saida do homem da fabricacessidades humanas basicas (comer, dormir,
nado pelo merecimento, mas expulso pela me-vestir-se).

canizacao das linhas de montagem. Traduzindo o pensamento de Dantas

(1996), a palavra “consumo” esta subtendida
e passa a fazer parte do cotidiano do “indi-

viduo social”, o qual é adestrado para se in-

corporar a uma rotina produtiva qualquer e,

ao mesmo tempo, ser construido para dese-
jar usar o produto que, socialmente, ajudou a
fabricar.

“a medida em que a producédo material
imediata se mecanizava e se automati-
zava, o trabalho vivo se distanciava da
producéo direta; o conhecimento objeti-
vado por aquele trabalho incorporava-
se na producdo direta como ’trabalho

morto’, congelado nas formas e mo- “Em seu desenvolvimento recente, o ca-
vimentos dos sistemas de maquinaria. pitalismo transformou o processo de pro-
Desde entéo, o que agrande maioriadas  gucgo cultural. A producdo cultural

pessoas vem produzindo em seu traba-  tornou-se crescentemente indistinguivel

Iho € 'informacéo social’. Registrada em da producéo industrial, e as indUstrias
patentes de produtos ou processos; CO-  cyltyrais tornaram-se locus de grande
municada em relatorios, prototipos, de- expansio e alta lucratividade”

senhos, painéis de controle de maqui-

nas(...) posta nas muitas formas através  Daniel Bell (1973) apresenta a tese afir-

das quais possa ser socialmente gerada, mativa de que “no decorrer dos préximos

registrada e comunicada, a informagdo '30 ou 50 anos” surgiria a chamada “Soci-

tornou-se objeto imediato de trabalho na  edade Pés-industrial” com nuances a depen-

maioria dos individuos’(1996:30) der das diferentes configuracdes politicas e
culturais. Dessa forma, todas as tese/autores

Seguindo 0 seu raciocinio, a evolugdo a_lqui apresentados sdo unanimes na prerroga-
do uso do conhecimento empresarial, por tiva de que o Estado, como também a cultura,

exemplo, traduz-se no executivo que passa a€M muito influenciaram, junto a industria, na
basear-se em célculos financeiros para men-mudanca das estruturas sociais que, acres-

suracéo dos resultados de seus planos de pro€ida & importancia da economia em transfor-

ducdo material, por exemplo. E a racionali- macao e o papel do conhecimento teorico de-

zacdo dos meios de produgdo, e o meio en-l€rminaram a mudanca e seu ritmo.
contrado para o procgssamento da informa-  18arx, 1974 : 115)
¢cao dos meios produtivos. 19(Schiller, 1996: 77 cit. Dantas, 1996: 31)
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Masi (2000) defende o surgimento da so-
ciedade pdés-industrial em sua teoria do 6cio
criativo, onde o futuro pertence a quem dei-
xar de pensar no trabalho como obrigacao,

vislumbrando a necessidade de se “aprender

trabalhando” ou, em outras palavras, apos-
tar na congruéncia entre trabalho, tempo li-
vre e estudo, este continuo. O conceito de
ocio no trabalho do autor deve ser enten-
dido de acordo com o real sentido da pala-
vra, e Masi (2000) faz uma alusédo ao sen-
tido empregado quando volta & Grécia e cita

das matérias primas da natureza. Em seu
ritmo de vida e organizacéao do trabalho,
a sociedade industrial € a caracteristica
gue define a estrutura social - isto &, a
economia, o0 sistema ocupacional e sis-
tema de estratificacdo - da moderna so-
ciedade ocidental. A estrutura social, tal
como eu a defino, distingue-se analitica-
mente das duas outras dimensdes da so-
ciedade: a forma de governo e a cultura”
(1973:10)

os estudiosos, responsaveis pelas expressées Cabe citar que Bell (1973) identificou

mentais a exemplo da politica e da filosofia,
COMO 0Ci0S0s, ja que a tarefa de “suar” cabia

cinco “principios axiais” desta nova socie-
dade. Em primeiro lugar, a passagem de bens

as classes menos favorecidas, responsaveisa producéo de servigos. Em segundo, a cres-

pelo trabalho bragal. 6cio aqui ndo possui o

mesmo sentido negativo que comumente em-

pregamos. A ver:

“... 0 Ocio criativo ndo é ficar parado
com 0 corpo, ou uma acao corporal ndo
obrigatdria. O Ocio criativo é aquela tra-
balheira mental que acontece até quando
estamos fisicamente parados, ou mesmo
guando dormimos a noite. Ociar nao sig-
nifica ndo pensar. Significa ndo pensar
regras obrigatérias, ndo ser assediado
pelo cronébmetro, ndo obedecer aos per-
cursos da racionalidade e todas aquelas
coisas que Ford e Taylor tinham inven-
tado para bitolar o trabalho executivo e
torna-lo eficiente”(2000:223)

Bell (1973) reafirma:

“A sociedade industrial organiza-se em
torno do eixo da producédo e da maqui-
naria, para a fabricagéo de bens; a soci-
edade pré-industrial fica na dependéncia
da forca bruta de trabalho e da extracéo

cente importancia da classe de profissionais
liberais e técnicos, em relacéo a classe ope-
raria. Em terceiro, o papel central do saber
tedrico. Em quarto lugar, o problema relativo
a gestao do desenvolvimento técnico (a tec-
nologia tomou-se tdo poderosa e importante,
gue nao pode mais ser administrada por in-
dividuos isolados e, em alguns casos-limite,
nem mesmo um s6 Estado). Em quinto, a
criacdo de uma nova tecnologia intelectual,
ou seja, o advento das maquinas inteligentes,
gue sdo capazes de substituir o homem nao
s6 nas funcbes que requerem esforco fisico,
mas também nas que exigem um esforgo in-
telectual.

Baseado nas observacdes empiricas de
Bell (1973), para o qual, jA em 1956 o nu-
mero de trabalhadores do setor terciario, isto
€, 0 setor que oferece servigos, superou a
soma do numero de trabalhadores do setor
industrial e agricola, Mais (2000) profetiza a
decadéncia continua do trabalho (aqui visto
sob a ética industrial, ou seja, mecanizada)
e no aumento da dedicagéo ao que ele deno-
mina “ocio criativo”. Assim sendo, foca seu
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trabalho numa dupla passagem da espécieNesse enfoque, a comunicacdo empresarial
humana com a atividade fisica dando lugar supre as necessidades de informacgéo acerca
a intelectual e o trabalho repetitivo ao cria- de produtos e servi¢os oferecidos pelas em-
tivo. “Essas duas trajetorias conotam a pas- presas, independentemente do porte em que
sagem de uma sociedade que foi chamada dese apresentam.
'industrial’ a uma sociedade nova. Eu, por O papel da empresa, em um primeiro pe-
comodidade, a chamo de 'pés-industrialt” riodo onde se valorizava o capital, e ndo a
(2000:14) associacdo entre técnica e atividade econd-
Sociedade moderna e industrial se fundem mica, era diminuto e tratava, principalmente,
no paradigma da “racionalizacdo” de Tou- dos ciclos econémicos. Apenas nas déca-
raine (1997). Para o autor elas sado contem-das de 50 e 60, autores como Peter Druc-
poraneas e possuem as mesma caracteristicaser passam a atentar para o planejamento da
do ponto de vista da sociedade. Nela, o mé- circulacédo de informacdes, idéias, mercado-
rito da racionalidade deve-se a trés fatores: rias e homens, apresentando a empresa como
a empresa, hacao e a consciéncia nacionalsendo a moldura concreta da modernizagao.
além do aumento crescente da demanda doMesmo assim, passada a Segunda Guerra
consumo. Dessa forma, replica que os cinco Mundial e introduzidos os primeiros mode-
pontos axiais de Bell (convergem num s6: a los de gestao e apogeu da indUstria ameri-
nossa sociedade distingue-se pela sua neceszana, a empresa ainda nao era foco.
sidade e capacidade de projetar o proprio fu- Hoje, o componente puramente fisico deu
turo. lugar ao conhecimento, porém a industria
nao perde forca, ela apenas atribui novos va-
“A idéia da modernidade, na sua forma lores a sua produc¢do, sai 0 operdrio e entra a
mais ambiciosa, foi a afirmagcédo de que 0 mecanizagéo das linhas de producéo. Teori-
homem é o que ele faz, e que, portanto, camente o homem é substituido, e polémicas
deve existir uma correspondéncia cada a parte, seu lugar esta reservado na gestao do
vez mais estreita entre producédo, tornada conhecimento. Bill Gates desenvolve o tema
mais eficaz pela ciéncia, a tecnologia ou em seu primeiro livro, onde afirma que o pa-
a administracdo, a organizacdo da socie- pel do computador nas empresas nédo é o de
dade, regulada pela lei e vida social, ani-  substitui o homem, mas o de obriga-lo a pen-
mada pelo interesse, mas também pela sar.
vontade de se liberar de todas as opres- Os postos de trabalho eram considerados
s0es”(1997:9) 0s principais pontos de intervencao e a dida-
tica de gerenciamento trata de organizagoes,
O consumidor vislumbrado por Touraine n&do mais de empresas. Surgidos os tecno-
(1997) ja ndo busca apenas o0 basico a sobre<cratas - agentes de conhecimento técnico que
vivéncia, ele passa a adequar os produtos aintervinham racionalizando e organizando a
sua personalidade, satisfazendo suas necessproducao - emerge também a classe operéria.
dades menos elementares, o que fundament& a separacio entre a concepgio e a execu-
a crescente preocupacao existente por partegdo de um unico produto, opondo o trabalho
da empresa - a satisfazer os seus "caprichos"operario ao lucro capitalista.
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O sindicalismo de acao direta (revoluci- permitiu, de certa forma, a segmentacao do
onério) ganhou forca de movimento social, consumo, dos publicos, das classes. Afi-
além de uma luta politica entre o capita- nal, as maquinas da cadela de montagem que
lismo e o socialismo. Paralelo a este movi- Ford possuia em sua fabrica eram téo rigidas,
mento, e fundamentado nas idéias marxistas,que ndo permitiam a fabricacdo de modelos
foi muito difundido um ponto de vista carac- azuis, amarelos ou vermelhos. Trocar pulve-
terizando as crises do capitalismo, em espe-rizadores e pincéis a cada modelo construido
cial nos anos 30, como sendo a prova final de encareceria em muito o veiculo.
gue o sistema havia definhado toda seu po-
tencial de crescimento econdmico. As coN- s modismos perderam a forca e

sequiéncias seriam a estagnagao ou a SUpoSigynaram-se prejudiciais as vendas, a diver-

afirmacao de um levante social Qngpi Sera sijade de modelos, cores e padrdes rege as
instalado, definitivamente, o socialisrfio. vendas. A escolha torna-se infinita e cada

E notado que os sistemas econdmicos es-ym pode cultivar a sua prépria subjetividade,
tavam ligados a movimentos sociais, mas ade acordo com sua cultura e gosto. A
realidade ndo mais condiz. As empresas hojeeste tipo de producdo Toffler denomina
passaram a representar um membro econd-\arketing Oriented”, ou orientado para o
mico autbnomo. Isenta da relagdo com as mercado.
classes - operaria e capitalista - ela aparece
como unidade estratégica no mercado inter-
nacional através da utilizacdo de novas tec-
nologias.

Baseado na cerne do “novo mundo” movi-
mentado por ondas, estas baseadas na anali

Toffler (1995) fala da "desmassificagao"da
midia. Um processo que a informéatica leva
as ultimas consequéncias: com o computa-
dor e a Internet 0 acesso a informacao toma-
4o d i l6aico. Alvin Tof e irrestrito. Munidos de informacé&o a hie-

0 desenvolvimento tecnologico, Alvin Tot- rarquia de quem possui mais ou menos di-

fler (19%5) em seu “V.r(.) A:I'ercelra Onda minui, a regra passa a ser quem melhor sabe
contrapbe-se a massificacdo precedente de-

: L adequar todo o conhecimento a sua realidade
terminada pelas, magquinas. . e necessidade.
Durante a década de 80, as teorias de
Toffler (1995) identificaram um termo bas- _
tante caracteristico desta sociedade “p6s- UM Outro aspecto de nossa sociedade ob-

industrial”: a subjetividade. O fenémeno ¢ Servado pelo autor € o "ambiente inteli-

complexo e traduz uma total autonomia de 9€Nte”, OU seja, amassa de memoria que pas-
julgamento, a qual me permite a escolha ba- SAMOS & ter gracas a capacidade dos com-
seada em minhas necessidades e recursos, ifeutadores em armazenar dados. Por fim,
dependente do fato de pertencer a um grUIOO_aborda a possibilidade de se trabalhar em

O proprio desenvolvimento da tecnologia casa, Isto &, o Teto”‘o ao !ar, gracas ao te-
letrabalho. Dedica um capitulo inteiro a fa-

20Bottomore. Tom e Outhwait, William. Diciona- milia do futuro, na qu,al_ as rela(ioes _entre _aS
rio do Pensamento Social do século XX. Rio de Ja- P€SS0as, em vez de fisicas, serao primordial-
neiro: Jorge Zahar Editores, 1996. pg 146. mente eletrdnicas.
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5 Erada Informacao e quantidade do desempenho do empre-
gado. O fato de as pessoas estarem cons-
cientes da supervisdo remota pode, con-
tudo, transformar-se em um agente ini-
bidor de risco, ou seja, quanto maior o

A Era Industrial cedeu lugar a Era da Infor-

macéo, evidenciada pelo conjunto de tecno-
logias resultantes do uso simultéaneo e inte-
grado de informética e telecomunicacgdes, 0 controle do sistema de informacéo, me-
que se tém chamado tecnologia da informa- 5 estimulo & iniciativa é fornecido ao
¢ao, ou Tl, como abreviado pelos estudiosos  5palhador” (2000:39)

da area. Protagonizada pela Internet, onde

as fontes de riqueza deixam de ser fisicas € gis yma contradicdo que leva ao desafio

a informacdo, intangivel, passa a desempe-q, syperagéo para o futuro, pois tais sistemas
nhar o papel de produto no fluxo de compra e informagao tém, como prioridade a maior
e venda, as TI's tém contribuido de forma cjatividade e independéncia na execugéo de
significante na implementacao das politicas arefas. Aumentos de produtividade devidos
empresarias. ao acimulo de conhecimento sdo mais vi-
A imagem classica do trabalho no seculo sjyejs quando os individuos submetidos as
XX esta associada a transformagéo da natu-ngyas politicas de gestao exercem atividades
reza atraves do musculo humano. A intro- g quais eles podem tomar decisdes.
ducdo do computador no ambiente de traba- o sutor ainda faz duas importantes con-
Iho passa a permitir a manipulagéo eletronica sideracdes. A primeira sobre a necessidade
deste “mUsculo”. A perda da experiéncia di- 4o no ambiente organizacional, as pessoas

reta com a tarefa realizada torna mais dificil serem educadas a perceber que a empresa
para as pessoas exercer julgamento sobre elapassa a esperar delas uma conduta valori-

A imaginacao torna-se mais importante que 544 diferente da anterior. Assim, agilidade
0 julgamento baseado na experiéncia, 0 queg competitividade vao além dos niveis hi-
desafia os procedimentos “industriais”. erarquicos, permitindo que as informacées
Autores contemporaneos a tais mudancas.flyam mais rapidamente e, em contrapartida,
a exemplo de Graeml (2000) que defende gxigindo atitudes de maior responsabilidade.
que, com a chegada destas novas tecnologiag) segundo alerta é de que, tendo os traba-
a questdo da interacéo social tambeém € afe-|nadores a consciéncia para tomar boas deci-
tada, pois 0s recursos passam a ser centragges e participando delas, os executivos pas-
dos nos sistemas de informac&o e 0 proprio sam de controladores a conselheiros, e os
computador torna-se o foco da interagdo do gerentes intermediarios tendem a desapare-
individuo. cer nos organogramas das empresas, fazendo
com que as piramides hierarquicas mudem
"O computador elimina os beneficios e radicalmente de formato.
0s problemas ligados ao relacionamento E notada a constante presenca nas ban-
entre supervisor e o trabalhador. O re- cas de jornais de publicacdes especializadas
lacionamento interpessoal pode tornar- em gestdo empresarial. Muita preocupacao
se menos importante para supervisdo que por parte dos editores e crescente participa-
0 acesso a informacéo sobre qualidade ¢ao de notas na secao “cartas” destas revistas
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mostra a grande quantidade de duvidas so-desde que relacionadas com suas atividades,
bre termos como “Gestdo do Conhecimento” desenvolvem-se novos tipos de estruturas,
e “Capital Intelectual”. Da mesma forma, muito mais ageis, gragas a eficiéncia do fluxo
0 que caracteriza o atraso de muitas empre-de informacgfes dentro da empresa. Tal es-
sas na implantacdo de politicas de comuni- trutura, mais democréatica e dignificante, por
cacao interna através das tecnologias de in-valorizar o cérebro e ndo os muasculos dos
formacao é justamente a confusdo que as di-trabalhadores, torna-se possivel com a utili-
retorias fazem com os dois termos dando- zagdao da Tl para automatizar processos de
Ihes o0 mesmo significado. O que deve ser producdo, manipulando e gerenciando infor-
entendido € que os termos sdo dependen-macoes.

tes: um proporciona ganho, o outro viabiliza, = Justamente por muitas dessas atividades
nesta ordem. Em consequéncia, seu esforgondo estarem intrinsecamente ligadas ao pro-
para aumentar a lucratividade da informag&o duto ou servico, normalmente o gerencia-
concentra-se em cortar custos da tecnologiamento de informacao é considerado como
da informacéo. despesa e ndo como custo pelas empresas,

0 que torna sua justificativa muito mais di-

Seria muito mais eficaz focar-se em g por parecer, & primeira vista, um gasto
aumentar a produtividade do gerencia- improdutivo

mento da informacéo, que é algo bas- Graeml (2000) afirma:
tante amplo, envolvendo todas as ativi-

dades de alocacao, simplificacdo ou re-

ducéo de custos de processos de informa-
cao, ou atividades que aumentam a efi-

cacia e qualidade, independentemente de
0s processos envolverem T(2000 : 36)

“ informatica ja ndo € apenas um cen-
tro de dados para processar transacoes,
manter o registro dos estoques e emitir
folha de pagamento. A Tl passou a ser o
guarto principal recurso disponivel para

Isso inclui a coordenacao de fornecedores, OS €xecutivos, depois das pessoas, do ca-
funcionarios e clientes em tarefas de geren- Pital € das maquinas{2000:20)
ciamento, treinamento, aconselhamento, co-
ordenacao, registro e relatérios tarefas essas Baseado nas teorias de Hammel (1995),
que néo estdo diretamente relacionadas conP qual prega a idéia de que os esforcos de-
a producdo ou entrega de produtos ou servi-vem ser concentrados nas competéncias cen-
cos ao consumidor. trais, “vivemos em um mundo descontinuo-
Com o banimento definitivo dos precei- Um mundo no qual a digitalizacdo, a des-
tos tayloristad e com o estimulo para que regulamentacao e a globalizagao estao mu-
todos participem da tomada de decisées, dando profundamente o cenario industrial”.

2Istewart faz uma ressalva quanto ao taylorismo: complexo e encontrar formas de melhor executa-lo de
“A esséncia do taylorismo néo é apenas o trabalho forma mais simples, mais facil e melhor. Hoje esta na
duro, a repeticdo constante e descricbes de cargos moda desprezar Taylor, mas € importante lembrar que
limitadas. O talento de Taylor foi estimular a apli- a Administracao Cientifica foi um grande avango, ndo
cacao do conhecimento e ndo so do chicote pela ge- apenas em termos de produtividade, mas também em
réncia: aplicar capacidade intelectual ao trabalho termos de dignidade do trabalh@’1998 : 45)
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Os principais projetos de comunicacdo de alheias as tais transformacdes, baseiam-se
sucesso implantados nas empresas surgiramno passado para o planejamento do futuro.
baseados na capacidade de implementar mu<Prever, lancando mao da experiéncia acu-
dancas incrementais, tais como a melhoria mulada, mas consciente de que o futuro re-
continua de seus profissionais de comunica-pete cada vez menos o passado, passa a ser
cao e departamentos de assessoria internauma condicdo de sobrevivéncia das empre-
Embora estes fatores sejam imprescindiveis,sas” (2000:19)
nao é suficiente em épocas de mudancas ra- Adequar-se as atuais necessidades do mer-
dicais. A exemplo do Portas Abertas (ver ca- cado pode levar tempo e ser dificil para al-
pitulo 3), da Rhodia, sua implementacao de- guns. Apenas citando um exemplo colocado
pendeu do envolvimento de toda a empresa,por Masi (2000) em seu “6cio criativo” 0s
a comecar da diretoria primeiro alvo do case. peixinhos vermelhos, depois de meses num
Nesses casos, toda a estratégia das empresaguario, repetem 0 mesmo movimento cir-
precisa ser revista, para que ela ndo seja vi-cular por algum tempo quando sao soltos no
tima de seu proprio sucesso. mar. Da mesma forma é visto o ser humano

Em um estudo recente sobre os sistemasque, apos ter trabalhado por duzentos anos
de comunicacao e a sua relacao direta com aglentro de uma fabrica, age como se ainda es-
estratégias corporativas permitiram a Graeml tivesse ali, ndo saem nem mesmo quando a
(2000) afirmagdes como: parede de vidro ndo existe mais.

Hoje as empresas ndo vendem apenas
“A tecnologia por si s6 ndo vale de nada  "coisas", elas comercializam know-how e
para o negécio. O que importa € como  projetos de desenvolvimento nos mais diver-
a informacao gerada por ela é capaz de sos setores. Partindo do principio de que o
proporcionar melhor atendimento as ne-  trabalho humano era visto apenas como um
cessidades de seus clientes. S&o os no- ingrediente na geragao de riquezas materiais,
vos produtos e servicos, ou o valor agre- trabalho este mecénico, na Era da Informa-
gado a eles e aos processos de negdcios ¢ao a riqueza passa a ser produto do conhe-
afetados pela Tl, que garantem o retorno  cimento, e deste mesmo homem.
do investimento para a empresa. Toda- O conhecimento tornou-se um recurso
via, esses beneficios podem ser bastante proeminente, pois a matéria prima nao €
intangiveis e, portanto, de dificil mensu-  mais tdo importante quanto a maneira de me-
racao e avaliacdo”(2000:24) Ihor adequé-la. Recursos naturais abundan-
tes e a tecnologia compartilhada sdo comuns

Graeml (2000) atesta a singularidade das as empresas e estar a frente significa agora
mudancas ocorridas até a década de 70,possuir a perspicacia da pronta reagao as mu-
as quais se apresentavam de forma contun-dancas do mercado antes da concorréncia.
dente, “indicadas por sinais fortes”. Hoje A cultura da economia da informacéo e da
- ao contrério do que se imagina - gracas Era do Conhecimento altera a natureza do
a quantidade de informacdo disponivel, os comércio e a tarefa da geréncia nas empre-
sinais tornaram-se cada vez mais fracos, osas do século XXI que passam a preocupar-
gue representa perigo para as empresas quese mais com a estimulo de seu capital in-
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telectual, armazenando-o e adequando-o asova teoria, a de Biocomunicacado, onde, par-
suas necessidades. Eis uma tarefa real-tindo da necessidade de emergéncia nas de-
mente importante, pois a partir do conheci- cisdes dentro das empresas, o autor baseia-se
mento acumulado na transa¢fes com forne-nos mais arrojados conceitos de administra-
cedores e clientes, por exemplo, a organiza-c¢ao e trata a empresa como organismo bio-
cao de tarefas e prioridades geram eficién-16gico criando um processo de comunicacao
cia ao negocio. Na logica do conhecimento, com foco nas pessoas.

e aplicando-o a realidade do empresariado,
onde a comunicagédo, como ja citado, ainda
€ mal aproveitada, o seu uso mostra, como
necessidade e primeiros efeitos de mudanca,
melhorar o que ja existe, fazer algo mais
rapido, melhor e mais barato ou em maior
qguantidade. Desta forma, a formulacgéo e im-
plementacao de estratégias, compartilhando
a observacdo com outros autores, Laruccia
(2000) enfatiza a necessidade do comprome-
timento dos executivos em possuir uma visao
clara de sua organizacao e das providéncias a
serem tomadas para que seu destino seja al-
cancado comunicando adequadamente a to-
dos os funcionarios:

“Nos ecossistemas naturais as informa-
cOes fluem de forma instantanea, com
precisdo e autonomia, garantindo a sus-
tentacdo e a multiplicacdo da vida. Do
codigo genético ao canto dos passaros,
milhdes de mensagens alimentam o fio da
evolucdo. Na empresa bioldgica, infor-
macao também é energia que da vida aos
processos e acgles, é a base dos acertos
e, geralmente, a causa dos insucessos,
guando ausente ou incorreta”

Em seu trabalho inédito, estdo percepcoes
e solucdes que procuram implantar proces-

) o L S0s comunicacionais criativos, visando supe-
As estrategias para as organizagdes da 5 a5 dificuldades dos sistemas convencio-

era da informacdo ndo podem ser mais  pajs que valorizam as maquinas, 0s supor-
téo lineares e rigidas como tio passado. teg tecnolégicos e esquecem que SA0 0S se-

Os altos executivos precisam dar e rece-  ye5 humanos que fazem acontecer. XAVIER
ber contentemente feedback instantaneo (2000) esclarece:

sobre o impacto das estratégias em am-
bientes mais competitivos e turbulentos,

isto &, complexos como o atud¥’ Na era da informacéo, o cérebro e com-

portamento humanos ganham relevancia
ainda maior, pois s6 a mente humana
€ capaz de gerar e processar conheci-
mento. A transmissédo de informacéo e
conhecimento dependem diretamente do
papel das pessoas. Portanto, é impres-
cindivel criar novos processos de comu-
22Suya monografia “Estratégias Organizacionais na nicagao qu_e contemplem e_ssa_s pe_rc_ep-
era da informacdo” estd disponivel no endereco: ¢0€s. Os sistemas convencionais privile-
http://mlarucci.tripod.com/artigo-7.htm giam os dados”

Atentamos, pois para a descentraliza-
¢cao dos poderes de decisdo dentro da em-
presa. Funcionarios bem informados séo co-
responsaveis pelas decisfes e voz ativa nelas.
XAVIER 2000, em entrevista, traz entdo uma
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No ponto de vista industrial, existia uma numero de vantagens ao consumidor, ou nao
divisdo clara entre o profissionalismo dos terdo seu devido valor.
chefes e o de seus subalternos. O engenheiro No trabalho “Gestdo do Conhecimento:
Taylor e o engenheiro Ford tinham como de- Aspectos Conceituais e Estudo Exploratério
pendentes diretos esquadrdes de operarioSobre as Praticas de Empresas Brasileiras”,
analfabetos. Hoje, pelo contrario, gracas José Claudio Cyrineu Terra (1999) sus-
ao conhecimento, o subalterno de um enge-tenta a hipotese de que, se no passado, lo-
nheiro € outro engenheiro, as vezes até maiscalizago privilegiada, acesso a mao de obra
atualizado e agil. barata, recursos naturais abundantes e capi-

Assim sendo, e utilizando a teoria cen- tal financeiro eram determinantes para o bom
trada nos estudos de Masi (2000), onde o tra-desenvolvimento da empresa, hoje a situa-
balho nada mais € que uma "inutil escravidéo ¢do é bem diferente e se baseia no melhor
psicoldgica”, damos énfase a viséo de Xavier aproveitamento do conhecimento. “No final
(2000) sob outro prisma. do século XIX, paises ricos em recursos na-

Na légica do autor, se delegarmos as turais, como Argentina e Chile, eram ricos,
maquinas as atividades puramente executi-enquanto paises sem aqueles recursos, como
vas, aos homens cabera o desempenho crio Japdo, estavam destinados a ser pobres”.
ativo, flexivel, intelectual e empreendedor (Thurow, 1997: 27 cit. Terra: 08) O que nédo
que, pela sua prépria natureza desembocamé verdade.

no estudo. Na visdo de Peter Drucker (2000), um
grupo denominado “operarios do conheci-
51 Gestdo do Conhecimento mento” vem substituindo em importancia

econbmica 0s grupos sociais tradicionais,

FunCionériOS Cl’iam e trocam informagﬁes Caracterizando_se como “o mais poderoso
com maIS I’apideZ e num VOlume i'nUito nas Sociedades pés_industriais”_

maior do que se poderia imaginar no pas-  gyndamentalmente diferentes de qualquer
sado. Embora grande parte desse intercam-

, outro grupo que tenha ocupado até entdo po-
bio se faca sob a forma documental, mera- gic54 dominante, os “operarios do conheci-

mente burocratica, ha tambeém uma grande nento” moldam as caracteristicas, os desa-
troca de conhecimento informal ou tacito nas s e o perfil de uma nova sociedade, “a so-

interacoes entre as pessoas. ciedade do conhecimento”. Nesta nova soci-
Dentre as teorias administrativas dos anos gade o acesso ao trabalho, emprego, ascen-
90, a Gestdo do Conhecimento defende s34 social se da através da educagao formal,
que a gestao pro-ativa baseada no conheci-g g conceito de instrugéo é redefinido como a
mento tornou-se recurso economico IMpor- hapjlidade de aprender como aprender, o que
tante para a competitividade das empresasty; 4a escolaridade a instituicio chave deste
e dos paises. Independente do setor de atipq0 tempo. O autor entdo propde questi-

vidade, as empresas tornam-se mais ou Meénamentos como “qual sera o composto de
nos competitivas em fungéo da utilizacao efi-

caz das tecn0|09iasl de comunicacao, p_OiS 230 trabalho de Terra esté disponivel no endereco
"bons"produtos precisam oferecer o maior http://jurua.mv2net.com.br/terra/index.html
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conhecimento necessario para cada indivi- jetos de gestdo de comunicacdo inte-
duo?”, “o que € qualidade no que tange o grada a administracéo e negécios, envol-
aprender e 0 ensinar?” e assegura que tais vendo jornalismo, atendimento, desen-
perguntas deverao ser preocupacdes e temas volvimento de produtos, marketing, pu-
politicos centrais nesta “sociedade do conhe- blicidade, relacdes publicas, comunica-
cimento”. cao visual, internet, etc®

Peter Drucker (2000) ndo deixa de apontar . .
os perigos desta nova sociedade. Para ele Mostran“do como se dao as re_Ia(;oes"de tra-
a “sociedade do conhecimento” pode facil- balho dos operarios do conhecimento” o au-

mente se transformar em um sistema ondetOr diz que estes tendem a produzir melhor
os titulos sdo mais valorizados que a per- €M times e que, portanto, devem estar asso-

formance e a capacidade produtiva. Ou en- €iados a uma organizacdo. Cabera a forca
td0, onde os conhecimentos praticos s&o gy-de trabalho entender a dinamica dos times
per valorizados em detrimento da filosofia € @Prender como se desligar de um grupo
e da sabedoria. Outros desafios deste novdP@ra automaticamente se ligar a outro onde
tempo sdo como dinamizar a produtividade SU@ especialidade esteja sendo requerida. A
dos "operarios do conhecimento”e como li- organizacgdo cabera diagnosticar habilidades
dar com a luta de classes entre estes e a maio® COMpeténcias necessarias para realizar de-

fia que produz de acordo com os moldes tra- (erminada tarefa, montando e organizando o
dicionais. time completamente eficiente.

Segundo o autor, nesta nova era, pela pri- O autor com isso enfatiza esta como uma

meira vez na historia, a lideranca, o conheci- Sociedade de organizacdes que funcionam
mento e as oportunidades s&o democratiza-cCoOmo ferramentas de trabal_ho e que criauma
das tanto para individuos como para organi- r€lagao de interdependéncia entre emprega-
zagBes. Portanto, cada vez mais competitivador € empregado. Nesta nova sociedade, a
“a sociedade do conhecimento” ndo perdoa Vantagem competitiva & conseguida atraves
a improdutividade e exige mais que nunca 40 gerenciamento do conhecimento, isto €,
aquisicdo e aplicacdo de novos conhecimen-2 capacidade de agrupar talentos que juntos
tos. A forca de trabalho sera composta de reforcam as qualidades de cada individuo en-
especialistas capazes de apreender conheciduanto anula, atraves de uma performance

mentos de outras areas e aplica-los & sua re9lima, suas fraquezas. N
alidade De certo, devemos nos ater ndo aos pro-

Sobre o tema, declara Xavier (2000): blemfas ou desafios que a “so_ciedadg do co-
nhecimento” nos trard, mas sim, nas inime-
“E impossivel separar os planos de 'as opor_tunidades socigis criadas por ela.
comunicacdo das decisbes estratégias ~ OS ativos de conhecimento repousam em
de qualquer empresa ou organizacdo. diferentes locais, como bases de conheci-
Os comunicadores modernos ndo ficam Mento, banco de dados, arquivos e tambeém

mais passivos, aguardando que as deci- Nas cabecas das pessoas.

sOes administrativas definam seus pas- 24palestra proferida durante o Congresso Nacional
sos. Portanto, surgem espacgos para pro- de Jornalistas, Salvador (BA), setembro de 2000
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Tratando o assunto de forma mais obje- de crescimento, que gera uma forte expecta-
tiva, o que realmente importa € como este tiva de lucro.
conhecimento é adquirido e como pode ser Sob uma oética diferenciada, esta situacdo
utilizado de maneira que venham a agregar poderia ser atribuida a ativos invisiveis, ou
valor suprindo as necessidades da empresaintangiveis. Em muitas companhias, a im-
Para tanto é preciso visualizar a empresaportancia de seus ativos intangiveis supera a
apenas em termos de conhecimento e fluxosde seus ativos contabeis. Mas ainda, a rela-
de conhecimento, uma concepcéo bem dife- ¢&o de valor entre ativos intangiveis e os ati-
rente dos paradigmas da era industrial, pois vos contabeis tem se tornado cada vez maior.
a fabrica criava valor a partir de bens materi- A dimens&o do problema é entendida com
ais, movimentando-os dos fornecedores parafacilidade se observarmos que a informa-
a fébrica, e dela para oS consumidores. A an detida por uma empresa, ou me|h0r’ co-
agregacao de valor se dava pela adi¢ao de rejpcado, o conjunto de seus conhecimentos,
Cursos como energia € mao de obra. vem crescendo exponencialmente.

E inegavel que as empresas de hoje yUm modelo bastante difundido sdo as
vem experimentando mudancas evoluciona- reuniges produzidas informalmente entre os
rias com mais rapidez e revolucionarias com funciondrios de uma empresa, ou mesmo en-
mais frequéncia. A proliferacéo de SAE’S e aqueles que trabalham num mesmo ramo.
auxilia a empresa a tragar o perfil de seu con- gm visita as instalacdes do U&Lpode ser
sumidor, adequando-se as suas necessidadesynstatado o clima de descontracao e inte-
com o intuito de melhor atendé-lo. Isto to- ratividade entre os funcionarios. Apesar da
mou imperativo que as empresas gerencieMmontanha de computadores, o modelo "cubi-
ativamente seu conhecimento. Num ambi- cylo”, onde cada profissional faz o seu traba-
ente comercial relativamente estavel, as pes-jho em separado, ha muito foi abolido. Man-
soas tendem a tomar-se naturalmente maischetes e legendas s&o feitas em conjunto e
proficientes, com o passar do tempo. De cabe a cada jornalista a decisdo de veicula-
forma implicita, o conhecimento é absolvido cao.

e socializado dentro da companhia. Num  ~afés da manhi e happy-hours também
ambiente deste, € seguro afirmar que ha ca-s55 comumente organizados para melhor
pacidade e conhecimento suficientes na em-«antrosar'os profissionais e, por que n&o, ge-
presa, ou que o aprendizado incremental iy neg4cios entre empresas de areas distin-
acontece na velocidade certa para lidar comiz5 o portal Yahoo! retine em um bar, sem-
as contingéncias. O tempo, a 0gica € & eX- pre as quartas-feiras, seus empregados vi-
periéncia resolvem a maioria dos problemas. ¢ando esta troca de experiéncias, solucdes
Algumas companhias chegam a negociar e idéias sobre os rumos e objetivos da em-
suas acdes com valores até 900% acima depresa. Tudo muito descontraido.
seu valor contabil. Por certo, analistas de
mercado atribuirdo esta nova realidade a lu-
cratividade ou a um impressionante recorde  26ynjverso OnLine, portal de contetido do Grupo

Folha, sediado em S&o Paulo. Visita realizada em
25Servigos de Atendimento ao Consumidor abril de 2000

Numa empresa tradicionalmente ameri-
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cana as cafeteiras eram o lugar mais pro-"organizacdo que aprende"e outras aborda-
penso a troca de conhecimento “Gtil”. O que gens que reforcam a internalizacéo da infor-
seria este conceito se aplicado virtualmente?macéo - pela experiéncia e pela agao - além
As comunicagdes informais podem ser real- da criagcdo de novos conhecimentos através
cadas pelo uso das tecnologias de multimi- da interacéo.

dia, como as telereunides ou, chats e féruns

realizados aos mc_)ntes na Interqe_t. _ 5.2 O que vem a ser

Dentro do ambiente corporativista, isso €
aplicado através das intranets, uma maneira
de usar a tecnologia de forma criativa ge- A hierarquia de valores que leva ao conhe-
rando a mais ampla e agil “midia para co- cimento, como logica colocada por Xavier
municagdo” (2000) segue o seguinte raciocinio:

Gestao do conhecimento contém um im-
portante ingrediente de gerenciamento, mas Dados -> Informagé&o -> Conhecimento
nao leva a crer que € uma atividade ou dis-
ciplina que pertencga exclusivamente aos ge- Desta forma, tendo o conhecimento no
rentes. Sob este ponto de vista, seria pos-topo da escala, esta caracterizada a necessi-
sivel definir gestdo do conhecimento como dade do processamento de dados obtidos re-
o trabalho de gerenciar documentos e outrossultando em suporte para determinada agéao.
veiculos de informacédo e de conhecimento, O conceito de conhecimento que adotamos €
como o objetivo de facilitar a aprendizagem o de Jamil (2000), ou seja, uma informagéo
da organizagao. processada de forma estratégica:

Em uma primeira tentativa de definicdo
pratica, utilizamos o senso comum e adapta-
mos as definicdes de Xavier (2000) dizendo
gue o conhecimento um significado duplo.
Em um primeiro instante associado ao con-
ceito de um corpo de informacgdes e que se
constitui de fatos, opinides, modelos e prin-
cipios, bem como pode estar baseado em es-
tados de ignorancia, entendimento e habili-
dade. Tal definicdo €, de alguma maneira,
similar as distincdes entre os conhecimen-
tos explicitos e tacitos. O primeiro, carac-
terizado de forma codificada ou formal, po-
dendo ser articulado atraveés da linguagem e Na prética, a Gestdo do Conhecimento in-
transmitido a individuos, e o segundo signi- clui a identificacdo e o mapeamento de ati-
ficando conhecimento pessoal enraizado na

experiéncia individual o que inclui crencas 2’0 material de estudo de George Jamil foi for-
P ual, o qu u ¢ '~ necido através de e-mail pelo préoprio autor. Alguns

pessoais, perspectivas e valores. Assim, N0Sye seus artigos podem ser consultados no endereco:
frequentemente encontramos uma énfase nanttp://www.bhnet.com.brigljamil/artigos.html

conhecimento?

“informacéo mais valiosa e, consequen-
temente, mais dificil de gerenciar. E va-
liosa precisamente porque alguém deu a
informagéo um contexto, um significado,
uma interpretacdo. Conhecimento en-
volve a percepcéao sistematizada do que
existe, o aprendizado do passado e de ex-
periéncias semelhantes as nossas, a com-
preensédo de funcionamento e aplicacao
de sistemas associados aos nossos ob-
jetivos e, finalmente, a criatividade pro-
ativa”. (Jamil:20¥’
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vos intelectuais (intangiveis) ligados a orga- maneira isolada aos ativos (propriedade, fa-
nizacdo, a geracao de novos conhecimentosbrica, equipamentos, capital), mesmo porque
para oferecer vantagens na competicdo peloo conhecimento € intangiveiCapital Inte-
mercado e tornar acessivel grandes quanti-lectual constitui a matéria intelectual - co-
dades de informac¢des corporativas, compar-nhecimento, informacao, propriedade inte-
tilhando as melhores praticas e a tecnolo- lectual, experiéncia - que pode ser utilizado
gia que torna possivel isso tudo, as deno- para gerar riqueza”(1998 : 13)
minadas ferramentas para gestdo do conhe- A economia baseada no capital intelectual,
cimento. Sendo assim, projetar resultados onde as pessoas € que fazem a diferenca nos
baseados em experiéncias passadas torna-seegdécios, o dinheiro real sera feito pelas em-
cada vez menos eficaz, tendo em vista aspresas que investirem nas pessoas, em educa-
transformacgdes e ritmo frenético com que as ¢do e alta tecnologia. O investimento inicial
mudancas vém acontecendo. vem, sem duvida, através de melhores sala-
rios esse é o primeiro diferencial dos opera-
“Prever, lancando mao da experiéncia  rios do conhecimento.
acululada, mas consciente de que o fu- Relacionando numeros vemos que, nos
turo repete cada vez menos o passado, Estados Unidos, desde 1969, quando a de-
passa a ser uma condi¢do de sobrevivén- cadéncia da Era Industrial comecou a ficar
cia das empresas. Quem fechar os olhos aparente, o diferencial de salario para pes-
para as grandes transformagdes a sua soas instruidas aumentou em todos os seto-
volta, acreditando que o sucessp do pas- res, tanto para homens quanto para mulhe-
sado vai assegurar posi¢éo confortavel res. Desde 1979, somente um grupo de ho-

para sempre, ficara para tras{Graeml, mens norte-americanos conseguiu ganhos re-
2000:57) ais na remuneracéao salarial: os homens com
formacéo universitaria. Naquele ano, os ho-
5.3 Capital Intelectual mens com formag&o universitaria consegui-

ram salarios 49% acima dos homens que ti-
Se antigamente o trabalho na lavoura e tam-nham apenas o segundo grau; 14 anos de-
bém na manufatura era composto de tarefaspois, em 1993, esse diferencial chegava a
repetitivas e pouco qualificadas, se um bom 80%. O fato de esse diferencial ter aumen-
par de bragos era suficiente para os melhoresado, apesar da oferta também ter aumen-
resultados, hoje a historia € bem diferente. tado, & medida que o percentual da forca de
Hoje esse trabalhador precisa preencher al-trabalho que freqiienta faculdade aumenta, é
guns pré-requisitos intelectuais: de experi- hastante significativé®
éncia e percepgéo da realidade a projecéo de Njo Brasil a teoria esta sendo implantada
oportunidades futuras. E o capital intelec- ge forma timida, seguindo o modelo ameri-
tual. _ cano, mas estudos ja foram feitos no assunto.
Stewart (1998) defende o Capital Intelec- Os programas brasileiros de Treinamento e

tual como sendo a "nova vantagem competi- pesenvolvimento ainda deixam a desejar no
tiva das empresas”. O termo n&o esta ligado

a idéia de um grupo de cientistas atuando de ?®Dados fornecidos por Stewart (1998:43)
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gue se refere a criacdo de uma mentalidadeuma empresa pode gerenciar e lucrar com es-
efetivamente empresarial, que chegue ao dia-ses ativos.
a-dia do executivo. XAVIER (2000) explica:

“Vivemos agora um momento de valori-
zacao do capital intelectual porque pro-
fissionais e organizagbes comecam a re-
conhecer que, acima da tecnologia e das
maquinas, esta o potencial criativo, de
inteligéncia do ser humano. Essa ¢ a ala-
vanca de tudo o que esta acontecendo e

“Para criar capital humano que possa
utilizar, uma empresa precisa estimular o
trabalho em equipe, comunidades e pra-
tica e outras formas sociais de aprendi-
zado. O talento individual é 6timo, mas
vai embora depois do expediente; as 'es-
trelas’ da empresa, assim como as estre-

las de cinema, precisam sere gerenciadas
como negdcios de risco que s&d”

do que ainda esta por vir na area de Re-
cursos Humanos e Gestdo Empresarial”

Aplicando as tecnologias de informacéao e o o ]
seu uso no gerenciamento do capital intelec- Capital intelectual bem administrado €
tual dentro das empresas, podemos notarquéiquele bem distribuido e _acesswel a todos
a interacdo é fundamental visto que oferece 4 empresa. Esta necessidade nasce com o
as ferramentas que permitem o armazena-"OMe (nada glorioso) de “banco de dados de
mento e a reutilizagdo do conhecimento co- conhecimento” que muito além de manuais
letivo da corporacdo, além de facilitar a to- © e-m_alls: sdo grandes iniciativas estratégi-
mada de decisdes mais rapidas e de melhorc@S: lideradas por executivos seniores, que
qualidade e contribuir para a redugéo de acy- SPeram mudar a forma de operacao de suas
mulo e distribuicao de papel. empresas. A anaIJse de_'sses bancos <'1le dad'os

Ao contrario do que se pensa, o capi- MOStra o que esta em Jogo € o que € possi-
tal intelectual ndo esta contido apenas na Vel além de algumas formas pelas quais a
“cabeca"dos funcionarios ( habilidades, cul- €cnologia de rede pode apoiar planos muito
tura e histéria compartilhadas). Tal capital Praticos para o desenvolvimento de estoques
encontra-se também nas mentes de fornece € conhecimento compartilhaveis.
dores, distribuidores e clientes, na forma de
reconhecimento e confianga na marca da em- :
presa, nas caracteristicas incorporadas aos6 Sociedade em Rede
produtos ou servicos para facilitar o processo Todos os esforgos por compartilhar (e disse-
de deciséo de compra, entre outros. Por tudominar) informagso e conhecimento na em-
isso, as empresas comegam a planejar e exepresa, ou mesmo sobre a empresa, como
cutar agdes que fomentam o acumulo de ca-yisto nos capitulos anteriores, levam & idéia
pital intelectual, ou capital do conhecimento, ge rede. Partindo do seu conceito, visto que
para melhorar sua vantagem competitiva.  e|a desempenha papel central na caracteriza-

Empresas néo possuem capital intelectual, .50 da sociedade na era da informag&o, ve-

elas apenas compartilham desta propriedademos na definicio de Castells (1999):
com seus funcionarios. Somente reconhe-

cendo essa propriedade compartilhada é que 2°(Stewart, 1998:145)
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“Rede é um conjunto de nés interconec-
tados. N6 € o ponto no qual uma curva
se entrecorta. Concretamente, 0 que um
no é depende do tipo de redes concre-
tas de que falamos (...) A topologia de-
finida por redes determina que a distan-
cia (ou intensidade e frequéncia da in-
teracdo) entre dois pontos (ou posicoes
sociais) € menor (ou mais frequente, ou
mais intensa), se ambos 0s pontos forem
nos de uma rede do que se nao pertence-
rem a mesma rede. Por sua vez, dentro de
determinada rede, os fluxos ndo tém ne-
nhuma distancia, ou a mesma distancia
entre 0s n6s’(1999:498)

Embora h& a coincidéncia histoérica entre

vido a infra-estrutura telefonicd. Gragas

a privatizacdo da Telebras, as telecomunica-
¢cOes estao vivendo dias gloriosos. De acordo
com a Agéncia Nacional de Telecomunica-
cOes, Anatel, em 1994, o Brasil tinha 8,4 te-
lefones fixos para cada 100 habitantes. Em
agosto de 99, com a Telebras privatizada,
0 numero ja havia dobrado: 16 linhas para
cada 1 00 habitantes, num total de 25,8 mi-
IhBes de acessos fixos. A previsdo € que haja
31 milhdes de telefones fixos e 16 milhGes
de celulares até o final de 2080.

Solow?? reafirma o papel do Estado
guando afirma que, nos paises sem estabili-
zacao monetaria, sera muito dificil gerar um
programa amplo e continuo de investimentos
em tecnologia. A instabilidade macroecon6-
mica tende a desestimular o investimento. O

concentragao de novas tecnologias e a crisécontrole da inflacéo e a conquista da estabi-

econdmica da década de 70, sua sincronia foi
muito préxima, e o ajuste tecnoldgico’ te-
ria sido demasiadamente rapido e mecéanico

guando comparado ao que aprendemos com

as licbes da Revolucao Industrial e de outros
processos histéricos de transformacéo tec-
nolégica: caminhos seguidos pela indudstria,

economia e tecnologia sédo, apesar de relaci-

onados, lentos e de interacdo descompassad
Castells (1999) afirma ainda que, embora

nao determine atecnologia, a sociedade pode

sufocar o seu desenvolvimento, principal-
mente por intermédio do Estado. Ou en-
tdo, também principalmente pela interven-

cao estatal, a sociedade pode entrar em um

processo acelerado de modernizag&o tecno
l6gica capaz de mudar o destino das econo-
mias, do poder militar e do bem-estar social
em poucos anos.

Seu raciocinio, se aplicado ao Brasil, pode
ser notado no desenvolvimento da Internet
no pais, o qual foi inicialmente limitado de-
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lidade sao condicdes indispensaveis.

“Em primeiro lugar, € muito importante
gue 0 governo assegure a estabilidade e
evite repiques da inflacdo e grandes de-
sequilibrios no emprego. Em segundo lu-
gar, é preciso criar um ambiente favo-
ravel ao investimento por meio de uma
politica monetaria e de impostos. Em
terceiro, 0 governo tem de assegurar o
acesso a educacao para todos, e ndo so-

a

30A historia da Internet no Brasil teve inicio com
a iniciativa dos entdo ministros Sérgio Mota e Israel
Vargas. em junho de 1995. quando do término do
monopolio das telecomunicag8es. permitindo, assim,,

gue a iniciativa privada participasse do processo atra-
vés do provimento do acesso discado.

3ldados da 23t edicdo de BRASIL EM EXAME,
namero especial da Revista Exame

32Robert Solow é prémio Nobel de Economia, en-
trevista concedida a Revista EXAME, edi¢do especial
“Brasil em EXAME” - parte integrante da edigdo 727
- novembro de 2000. pg 24-25
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mente o ensino fundamental, mas tam-  vessem transformado em maior produ-

bém o necessério para criar um traba- tividade é que eles serviram principal-
Ihador qualificado para a industria mo- mente para automatizar as tarefas exis-
derna” (Solow, 2000) tentes. Muitas vezes eles automatizam

maneiras ineficientes de fazer as coisas.
A realizacdo do potencial da Tecnologia
da Informacdo requer uma reorganiza-
cao substancial. A capacidade de reor-
ganizar tarefas conforme vao sendo au-
tomatizadas depende amplamente da dis-
ponibilidade de uma infra-estrutura coe-
rente isto é, uma rede flexivel, capaz de
fazer a interconexdo das varias ativida-
des empresariais informatizadas”

Ainda em Castells (1999), vemos que
a habilidade ou inabilidade de as socieda-
des dominarem a tecnologia e, em espe-
cial, aquelas tecnologias que séo estrategica-
mente decisivas em cada periodo historico,
traca seu destino a ponto de podemos dizer
gue, embora ndo determine a evolucéo his-
torica e a transformacao social, a tecnolo-
gia (ou sua falta) incorpora a capacidade de
transformacéao das sociedades, bem como os
usos que as sociedades, sempre em um pro-

cesso conflituoso, decidem dar ao seu poten- © @utor vé o processo de reestruturacéo
cial tecnolégico capitalista, empreendido desde os anos 80,

Em seu livro “Sociedade em Rede”, Ma- €0MO fator historico mais decisivo para a
nuel Castells (2000) estuda o surgimento aC€leracao, encaminhamento e formagao do
de uma nova estrutura social, manifestadaParadigma da tecnologia da informacdo e
sob varias formas conforme a diversidade P&r@ & inducdo de suas consequientes formas
de culturas e instituicdes em todo o pla- SOciais. Dessa forma, caracteriza 0 novo sis-
neta.“Essa nova estrutura social esta asso- [€Ma economico e tecnologico como “capi-
ciada ao surgimento de novo modo de desen-t&lismo informacional”.
volvimento, o informacionalismo, historica-
mente moldado pela reestruturacdo do modo “Em resumo, uma série de reformas,
capitalista de producao, no final do século tanto no ambito das instituicbes como
XX”(1999:33) do gerenciamento empresarial, visaram

A perspectiva tedrica que fundamenta a quatro objetivos principais: aprofundar
sua abordagem postula que as sociedades @ logica capitalista de busca de lucro
sdo organizadas em processos estruturados Nas relagoes capital/trabalho; aumentar
por relacdes historicamente determinadas de @ produtividade do trabalho e do capital;
producéo, experiéncia e poder. globalizar a producéo, circulacéo e mer-

Castells (1999) atribui ao surgimento e & cados, aproveitando a oportunidade das
consolidacdo da empresa em rede, a resposta condicdes mais vantajosas para a reali-
ao que o chama de “enigma da produtivi- Zagao de lucros em todos os lugares; e di-
dade” e cita Bar e Borus em seu estudo sobre recionar o apoio estatal para ganhos de
o futuro dos sistemas em rede: produtividade e competitividade das eco-

. _ _ _ nomias nacionais , frequentemente em
Um motivo para que os investimentos

em Tecnologia da Informacédo nao se ti- 33(Bar e Borrus cit Castells: 215)
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detrimento da protecao social e das nor-
mas de interesse publicé?

em que a geragao, o processamento e a trans-
missdo da informacdo tomam-se as fontes
fundamentais de produtividade e poder de-

Castells aponta a inovagao tecnoldgica e vido as novas condicées tecnolégicas surgi-

atransformacao organizacional com enfoque das nesse periodo histérico.
na flexibilidade e na adaptabilidade foram O mesmo é feito com os termos industria

cruciais para garantir a velocidade e eficién- e industrial. Uma sociedade industrial (con-
cia da reestruturacao.

“Pode-se afirmar que, sem a nova tecno-
logia da informacdo, o capitalismo glo-
bal tem sido uma realidade muito limi-
tada: o gerenciamento flexivel teria sido
limitado a reducao de pessoal, e a nova
rodada de gastos, tanto em bens de capi-
tal quanto em novos produtos para o con-
sumidor, ndo teria sido suficiente para
compensar a reducao de gastos publi-

ceito comum na tradi¢éo socioldgica) ndo é
apontado apenas como uma sociedade em
gue ha industrias, mas uma sociedade em
gue as formas sociais e tecnolégicas de or-
ganizacao industrial permeiam todas as es-
feras de atividade, comecando com as ativi-
dades predominantes localizadas no sistema
econdbmico e na tecnologia militar e alcan-
cando os objetivos e habitos da vida cotidi-
ana.

Sua denominagéo das tecnologias da in-

cos. Portanto, o informacionalismo esta
ligado a expansao e ao rejuvenescimento
do capitalismo, como o industrialismo
estava ligado a sua constituicdo como
modo de producdof{1999 : 39)

formacgdo: “o conjunto convergente de
tecnologias de microeletrbnica, computa-
cao (hardware e software) telecomunica-
¢Oes/radiodifusdo, e optoeletronica (trans-
missao por fibra 6tica e laser)(1999:49)

Nicholas Negroponte (1995) afirma que
vivemos em um mundo que se tornou digital.
Sobre a afirmacao Castells (1999) contesta
0 exagero profético e a manipulacao ideo-
I6gica com que muitos tratam a Revolucdo
da tecnologia da informag&o, cometendo o
erro de subestimar sua verdadeira importan-
cia fundamental.

O que o autor mostra em seu trabalho é

Daniel Bell e Alain Touraine séo aponta-
dos pelo autor como 0s precursores do que
chama de “informacionalismo”.

Castells (1999) faz uma distin¢céo analitica
entre as noc¢des de “sociedade da informa-
¢cao” e “sociedade informacional” com con-
sequéncias similares para economia da in-
formacao e economia informacional. Para o

autor, o termo sociedade da informacédo en- . A
. : ~ . gue este evento tem a mesma importancia
fatiza o papel da informacédo na sociedade, ~ : .
da Revoluc¢ao Industrial do século XVIII, no

afirmando que a informagdo, em seu sen- . . . ~ o
. . sentido de induzir um padrao de descontinui-
tido mais amplo, por exemplo, como comu- . : :
C . . dade nas bases materiais da economia, soci-
nicagdo de conhecimento, o que julga cru- . )
. . . ._edade e cultura. Para tanto, cita as teorias
cial a todas as sociedades. E, ao contrario :
: . o : de Melvin Kranzberg e Carroll Pursell que
o termo informacional indica o atributo de . : L
e o . caracterizam o registro historico das revolu-
uma forma especifica de organizacdo social - L . .
¢cOes tecnologicas através de sua penetrabi-

lidade, ou seja, por sua penetracdo em todos

34(Castells, 1999:36)
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os dominios da sociedade humana, ndo comoexperiéncias de modo cumulativo e aprender
fonte exdgena de impacto, mas como tecido usando e fazendo. As elites aprendem fa-
em que essa atividade é exercida. zendo e com isso modificam as aplicacdes da

Por outro lado, diferentemente de qual- tecnologia, enquanto a maior parte das pes-
guer outra revolugéo, o cerne da transforma- soas aprende usando e, assim, permanecem
¢cao que estamos vivendo na revolugao atualdentro dos limites do pacote da tecnologia. A
refere-se as tecnologias da informacao, pro-interatividade dos sistemas de inovacao tec-
cessamento e comunicacdo. Continuandonolégica e sua dependéncia de certos "am-
com Castells (1999), ele afirma que a atual bientes"propicios para trocas de idéias, pro-
revolucdo nédo é a centralidade de conheci- blemas e solu¢des sdo aspectos importantis-
mentos e informacédo, mas a aplicacdo des-simos que podem ser estendidos da experi-
ses conhecimentos e dessa informacgéo para&ncia de revolu¢des passadas para a atual.

a geracao de conhecimentos e de dispositi- O sistematecnoldgico, em que estamos to-
vOs de processamento e comunicacdo da in-talmente imersos nos anos 90 teve inicio nos
formacéo, em um ciclo de realimentacdo cu- anos 70 Devido a importancia de contextos
mulativo entre a inovagao e seu uso. historicos especificos das trajetorias tecnolo-
gicas e do modo particular de interacao entre
tecnologia e a sociedade, Castells (1999) jul-
gou necessario revisita-la cronologicamente
a fim de situarmos algumas datas associadas
a descobertas basicas na tecnologia da infor-
macao.

“Todas tém algo de essencial em comum:
embora baseadas principalmente nos conhe-
cimentos ja existentes e desenvolvidas como
uma extensdo das tecnologias mais impor-

Na verdade, as descobertas tecnologicastantes, essas tecnologias um salto qualitativo
ocorreram em agrupamentos, interagindo na difusdo maci¢ca da tecnologia em aplica-
entre si num processo de retornos cada vez¢des comerciais e civis, devido a sua acessi-
maiores. Sejam quais forem as condi¢des bilidade e custo cada vez menor, com quali-
gue determinaram esses agrupamentos, alade cada vez maior.”(1999: 69)
principal ligdo que permanece é que a ino- O que distingue a configuracdo do novo
vacgao tecnologica ndo é uma ocorréncia iso- paradigma tecnolégico é sua capacidade de
lada. Ela reflete um determinado estagio reconfiguracdo, um aspecto decisivo em uma
de conhecimento um ambiente institucional sociedade caracterizada por constante mu-
e industrial especifico, uma certa disponi- danca e fluidez organizacional. Tornou-se
bilidade de talentos para definir um pro- possivel inverter as regras sem destruir a or-
blema técnico e resolvé-lo; uma mentalidade ganizacdo, porque a base material da organi-
econOmica para dar a essa aplicagdo uma boaacao pode ser reprogramada e reaparelhada.
relacéo custo/beneficio- e uma rede de fabri-
cantes e usuarios capazes de comunicar suas “Porém, irdo devemos evitar um precipi-

“A tecnologia da informacdao € para esta
revolugd@o o que as novas fontes de ener-
gia foram para as revoluc¢des industri-
ais sucessivas, do motor a vapor a ele-
tricidade, aos combustiveis fésseis e até
mesmo a energia nuclear, visto que a ge-
racao e distribuicdo de energia foi ele-
mento principal na base da sociedade in-
dustrial” (1999:50)
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tado julgamento de valores ligado aessa dos (embora, com certeza, ndo determina-
caracteristica tecnoldgica. Isso porque a  dos) pelo novo meio tecnolégico. O terceiro
flexibilidade tanto pode ser umaforga li-  ponto faz referéncia a “légica de redes” em
bertadora como também uma tendéncia qualquer sistema ou conjunto de relacdes,
regressiva, se os redefinidores das regras usando essas novas tecnologias da informa-
sempre forem os poderes constituidos.” c¢ao.“A morfologia da rede parece estar bem
(1999: 78) adaptada a crescente complexidade de inte-
racao e aos modelos imprevisiveis do desen-
A nova economia, surgida em escala glo- volvimento derivado do poder criativo dessa
bal nas duas ultimas décadas Castells (1999)interacéo” (1999:78)
da o nome de “informacional e global” para  Em quarto lugar, referente aos sistemas
identificar suas caracteristicas fundamentaisde rede, mas sendo um aspecto claramente
e diferenciadas e enfatizar sua interligacdo. distinto, o autor afirma que o paradigma da
“E informacional porque a produtividade tecnologia da informagéo é baseado na fle-
e a competitividade de unidades e agente xibilidade. “O que distingue a configura-
nessa economia (sejam empresas, regides ow;do do novo paradigma tecnolégico é sua
nacoes) dependem basicamente de sua cacapacidade de reconfiguracdo, um aspecto
pacidade de gerar, processar e aplicar de decisivo em uma sociedade caracterizada
forma eficiente a informagé&o baseada em co- por constante mudanca e fluidez organizaci-
nhecimentos. E global porque as principais onal” (1999:79)
atividades produtivas, o0 consumo e a circu-  E, finalmente, uma quinta caracteristica de
lacéo, assim como seus componentes (capi-revolugdo é a crescente convergéncia de tec-
tal, trabalho, matéria-prima, administracéo, nologias especificas para um sistema alta-
informagéo, tecnologia e mercados) estdo mente integrado, no qual as trajetérias tecno-
organizados em escala global, diretamente légicas antigas ficam dificeis de se distinguir
ou mediante uma rede de conexdes e agentegm separado. Dessa forma, a microeletro-
econdbmicos’(1999:87) nica, as telecomunicacdes, a optoeletronica
O autor apresenta o 'paradigma da tecno- e os computadores sao todos integrados nos
logia da informagé&o“atraves de suas 5 prin- sistemas de informacao.
cipais caracteristicas. A primeira ela aponta Além disso, em termos de sistemas tec-
a informacéo como sendo sua principal ma- nolégicos, um elemento ndo pode ser ima-
téria prima onde as tecnologias agem sobre aginado sem o outro: 0s microcomputadores
informacéao, e ndo apenas informagao agindosao em grande parte determinados pela capa-
sobre tecnologia, como foi 0 caso das revo- cidade dos chips as telecomunicagfes agora
lugBes anteriores. sédo apenas uma forma de processamento da
Um segundo aspecto refere-se a “penetra-informacéo as tecnologias de transmissao e
bilidade dos efeitos das novas tecnologias”, conexdo estdo, simultaneamente, cada vez
onde afirma que informacgéo é parte integral mais diversificadas e integradas na mesma
de toda a atividade humana, logo, conclui rede operada por computadores.
gue todos 0s processos de nossa existéncia
individual e coletiva sdo diretamente molda- “Essa configuracdo topoldgica, a rede,
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agora pode ser implementada materi- verdadeiro desafio para as empresas era en-
almente em todos os tipos de proces- contrar novos mercados capazes de absor-
sos e organizacfes gracas a recentes ver uma crescente capacidade de producéo
tecnologias de informacdo. Sem elas, de bens e servigos.

tal implementacdo seria bastante com-
plicada. E essa légica de redes, con-
tudo, é necessaria para estruturar o ndo-
estruturado, porém preservando a flexi-
bilidade , pois o nado-estruturado é a
forca motriz da inovacdo na atividade
humana”(1999:79)

“Para abrir novos mercados, conectando
valiosos segmentos de mercado de cada
pais a uma rede global, o capital neces-
sitou de extrema mobilidade, e as em-
presas precisaram de uma capacidade de
informacéo extremamente maior. A es-
treita interacdo entre a desregulamenta-

Os anos 70 foram, a0 mesmo tempo ¢cao dos mercados e as novas tecnologias

. . . ~da informacao proporcionou essas con-
época provavel do nascimento da Revolugdo . . )
) ~ : dicbes” (1999: 104)
da Tecnologia da Informacdo e uma linha
divisoria na evolugdo do capitalismo, con-  Sob este ponto de vista, a busca da lucra-
forme afirmado por Manuel Castells (1999). tividade pelas empresas e a mobilizacdo das
As empresas de todos 0s paises reagiam amacdes a favor da competitividade induziram
declinio real da lucratividade ou o temiam, arranjos variaveis na nova equacgéo historica
por isso, adotavam novas estratégias. Algu- entre a tecnologia e a produtividade. No pro-
mas delas, como a inovacao tecnoldgica e acesso, foi criada uma nova economia global
descentralizagdo organizacional, embora es-que pode ser considerada o traco mais tipico
senciais em seu impacto potencial, tinham e importante daquilo que Castells (1999) de-
um horizonte de prazo relativamente longo. nomina “capitalismo informacional”
O autor aponta quatro caminhos para o au- O capital é gerenciado vinte e quatro ho-
mento do lucro: reduzir custos de produgéo ras por dia em mercados globalmente inte-
(comegado com custos de méo-de-obra)- au-grados, funcionando em tempo real pela pri-
mentar a produtividade, ampliar o mercado, meira vez na histéria e transa¢fes no valor
e acelerar o giro do capital. de bilhdes de ddlares sdo feitas em questdo
Com énfases diferentes, dependendo dasde segundos, através de circuitos eletrbnicos
empresas ou paises, todos estes caminhos fopor todo o planeta
ram utilizados e, em todos 0s casos, as tec- A economia informacional € global. Uma
nologias de informacéo tiveram papel funda- economia global é uma nova realidade his-
mental. torica, diferente de uma economia mundial.
Usando da logica do autor, o qual propde Segundo Fernand Braudel e Immanuel Wal-
a hipdtese de que a ampliacdo dos mercadoderstein, economia mundial, ou seja, uma
e a luta por fatias maiores dele foram imple- economia em que a acumulacéo de capital
mentadas anteriormente na busca de resultaavanca por todo o mundo, existe no ocidente,
dos mais imediatos. Visto sob este prisma no minimo, desde o século XViUma eco-
a produtividade estaria diretamente relacio- nomia global € algo diferente: uma econo-
nada a expansdo da demanda, visto que omia com capacidade de funcionar como uma
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unidade em tempo real, em escala planeta-
ria” 3

Ainda com Castells (1999), este afirma
gue a economia informacional, assim como
acontece com todas as formas de produca
historicamente distintas, é caracterizada por
cultura e instituicdes especificas. No en-
tanto, afirma que a cultura, nesta estrutura
analitica, ndo deve ser considerada como um
conjunto de valores e crencas ligadas a uma
determinada sociedade.

“O que caracteriza o desenvolvimento da
economia informacional global é exata-
mente seu surgimento em contextos cultu-
rais nacionais muito diferentes: na Amé-
rica do Norte, Europa Ocidental, Japéo,
'Circulo da China’ Russia, América La-
tina e outros locais do planeta, exercendo
influéncia em todos os paises e levando a
uma estrutura de referéncias multicultu-
rais” (1999 : 173)

Mas a diversidade de contextos culturais
de onde surge e em que evolui a economia in-
formacional ndo impede a existéncia de uma
matriz comum de formas de organiza¢ao nos
processos produtivos e de consumo e distri-
buicao.

“Minha tese é de que o surgimento da
economia informacional caracteriza-se
pelo desenvolvimento de uma nova l6-
gica organizacional que esta relacionada
com o processo atual de transformacéao
tecnoldgica, mas nédo depende dele. Sao
a convergéncia e a interacao entre um
novo paradigma tecnoldgico e unia nova
I6gica organizacional que constituem o
fundamento histérico da economia infor-
macional” (1999 : 174)

35(Braudel cit Castells : 111)
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6.1 Californication

Procurando situar o berco das tecnologias de
informacdo, citar o Vale do Silicio € inevita-

OveI. Certamente estas tecnologias alteraram

explosivamente a paisagem empresarial mas,
apesar de novas, seus fundamentos econémi-
cos séo velhos: o lucro é um deles.

O paradigma tecnolégico o qual nos ate-
mos neste trabalho € o organizado com base
na tecnologia da informacéo, este com inicio
na década de 70 nos Estados Unidos, mais
precisamente no Vale do Silici®,onde um
segmento especifico daquela sociedade inte-
ragiu com a economia global e a geopoli-
tica mundial, concretizando um novo estilo
de producédo, comunicacédo, gerenciamento e
vida.

As tecnologias da informacéo foram con-
cebidas em ambientes militares, para uso das
forcas armadas, isso € sabido, e apesar do pa-
pel decisivo do financiamento militar e dos
mercados nos primeiros estagios da indus-
tria eletrdnica , da década de 40 a de 60, a
explosdo desse paradigma de “aldeia global”
s6 veio a tona gracas ‘@ultura da liber-
dade, inovacao individual e iniciativa em-
preendedora oriunda da cultura dos campi
norte americanos da década de 6QCas-
tells, 1999:25)

Seria tentador relacionar a formacéo desse
paradigma tecnolégico diretamente as carac-
teristicas de seu contexto social, em particu-
lar, se relembrarmos que, em meados da dé-
cada de 70, os EUA e o mundo capitalista fo-
ram sacudidos por uma grande crise econ6-
mica, exemplificada (mas n&o causada) pela
crise do petréleo, em 1973-74. Essa moti-

360 Vale do Silicio fica situado no condado de
Santa Clara, 48 km ao sul de Sao Francisco, entre
Stanford e San Jose, na Califérnia
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vou uma reestruturacdo drastica do sistema capacidade de gerar sinergia com base
capitalista em escala global e, sem divida, em conhecimentos e informacédo, dire-
induziu um novo modelo de acumulacdo em tamente relacionados a producao indus-
descontinuidade historica com o capitalismo trial e aplicacdes comerciais{Castells,
pos-Segunda Guerra Mundial. 1999:75)

Assim, o microprocessador, o principal
dispositivo de difusdo da microeletronica, foi A semelhanca da escrita, a informética
inventado em 1971 e comecgou a ser difun- nasceu do calculo e da vontade de tratar ra-
dido em meados dos anos 70. O niicrocom- cionalmente um certo nimero de informa-
putador foi inventado em 1975, e o primeiro ¢fes sociais. Inventos como o telefone, o
produto comercial de sucesso, o Apple 11, radio e a televisdo usaram padrbes de sinais
foi introduzido em abril de 1977, por voltada luminosos para representar palavras, sons e
mesma época em que a Microsoft comecavaimagens. Os cientistas pensavam que, se es-
a produzir sistemas operacionais para micro- tes sinais representassem nameros, poderiam
computadores. A fibra otica foi produzida ser processados numa maquina elétrica se-
em escala industrial pela primeira vez pela melhante a uma calculadora super-rapida.
Corning Glass, no inicio da década de 70. E, Os computadores também tém uma lin-
finalmente, foi em 1969 que a ARPA (Agén- guagem. E um cédigo formado por dois nu-
cia de Projetos de Pesquisa Avancada do De-meros ou digitos - O e 1 - que se designa c6-
partamento de Defesa norte-americano) ins-digo binario. Cada O ou 1 é um digito bina-
talou uma nova e revolucionaria rede eletro- rio, ou abreviando, bit. Estes dois nimeros,
nica de comunicagéo que se desenvolveu du-combinados em seqiiéncias diferentes, trans-
rante os anos 70 e veio a se tornar a Internet.portam toda a informacao de que um compu-

Em outras palavras, a Revolugédo em Tec- tador precisa - nUmeros decimais, letras e até
nologia da Informagéo concentrou-se nos imagens coloridas.
Estados Unidos e, até certo ponto, na Cali- Negroponte (1995) é didatico e simplista
fornia nos anos 70, baseando-se nos progresguando refere-se aos bits, dirigindo-se a es-
sos alcangados nas duas décadas anteriorepecialista e leigos, traduz as questdes cen-
e sob influéncia de varios fatores instituci- trais da Era da Informacdo sem visdes este-
onais, econdmicos e culturais. A tal revo- reotipadas ou tecnicistastym bit ndo tem
lucdo o autor acrescenta o importante papelcor, tamanho ou peso e é capaz de viajar a
que exerceu, durante a década de 80, na reesvelocidade da luz. Ele é o menor elemento
truturacéo organizacional e econdmica pela atémico do DNA da informacdo(’1995:19)
gual o capitalismo passou a época.

“Muitas das pessoas que ja deram um

“O carater metropolitano da maioria dos pequeno passo rumo a vida digital pen-
locais da Revolucao da Tecnologia da In- —— , .
formacdo em todo o mundo parece indi- Nicholas Negroponte é o fundador do Media Lab

. dient ial em d do Massachusetts Institute of Technology, o MIT. E
car que o ingrediente crucial ém seu de- autor do livro “A Vida Digital”, uma das mais im-

senvolvimento ndo € a novidade do ce- portantes obras sobre a computacdo e seus aspectos
nario cultural e institucional, mas sua préticos.
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sam na largura de banda como um enca-
namento. Pensar nos bits como atomos
conduz a canos largos, torneiras e hi-
drantes . Segundo uma comparacao fre-
guente, utilizar a fibra 6tica € como be-
ber 4gua de uma mangueira contra in-
céndio. A analogia é construtiva, mas
enganosa. A agua ou flui ou néo flui.
Vocé pode regular a quantidade da agua
gue sai de uma mangueira de jardim
fechando o registro. Contudo, mesmo
guando a vazdo de alguma mangueira
contra incéndio reduz-se a um gotejar, 0s
atomos de agua continuam movendo-se
em grupo”(1995:40)

O vale do Silicio foi transformado em
meio de inovacao pela convergéncia de va-
rios fatores, atuando no mesmo local: no-
VOS conhecimentos tecnoldgicos; um grande

grupo de engenheiros e cientistas talentosos

das principais universidades da &rea; fundos

generosos vindos de um mercado garantido e

do Departamento de Defesa; e, nos primeiros
estagios, lideranca institucional da Universi-
dade de Stanford.

A licdo fundamental da histéria do Vale do
Silicio é a de que o desenvolvimento da Re-
volugédo da Tecnologia da Informagé&o con-
tribuiu para a formacado dos meios de ino-
vacdo onde as descobertas e as aplicace
interagiam e eram testadas em um repetido

processo de tentativa e erro: aprendia-se fa-
Esses ambientes exigiam (e ainda

zendo.
hoje, apesar da atuagéo on-line) concentra-

cao espacial de centros de pesquisa, institui-

¢Oes de educacao superior, empresas de tec

nologia avancada, uma rede auxiliar de for-

necedores de bens e servigos, e rede de em

presas com capital de risco para financiar no-
vos empreendimentos.

www.bocc.ubi.pt
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6.2 Empresas em rede

Os computadores nas mesas de trabalho
séo transformados em extensdes virtuais de
cada empresa, vencendo fronteiras fisicas e
abrindo mercado global onde grandes e pe-
guenos, ao usar a nova ferramenta tecnolo-
gica, conduzem negocios em um mundo on-
line, onde tudo passa a acontecer na veloci-
dade do pensamento.

Francis Fukuiama, cientista politico ame-
ricano, escreveu o livro “O Fim da Histoéria”,
onde afirma que “a transformacao mais im-
portante nos ultimos anos é a ascensao das
organizacdes em rede, em detrimento das bu-
rocracias centralizadas, hierarquicds’Fu-
kuiama sintetiza em sua afirmacdo que as
empresas tendem a delegar poderes aqueles
mais proximos das fontes de informacao tec-
nolégicas, descentralizando o poder de deci-
S&0 nas empresas.

A Internet conecta, por exemplo, usuarios
de uma mesma rede de franquias, criando um
novo canal que possibilita a resolucédo dos
problemas comuns de gestéo e visdo de mer-
cado, tornando-os melhores parceiros. Dessa
forma, a comunicacdo melhora através da
troca on-line de experiéncias e transforma os
sistemas de treinamento, 0s quais passam a
ficar disponiveis todo o tempo e de imediato,
em texto, voz e imagem.

Ao utilizar a nova ferramenta tecnoldgica,
se cria uma nova forma de comunicar que en-
cerra em si uma formula que agrega uma lin-
guagem interativa padronizada, permitindo
conectar franqueadores aos franqueados, for-
necedores, clientes e parceiros por todo o
globo, fazendo acontecer uma teia de rela-
cionamentos que conduz, inevitavelmente, a

38Citacdo em publicagdo publicitaria da Empresa
Brasileira de Telecomunica¢des (Embratel)
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novas oportunidades de negécio, quer entretambém na revista, coloca a educacao e a ca-
consumidores, quer entre usuarios da rede. pacidade humana de adaptacao como princi-

Dessa forma, os beneficios tangiveis sdo pais limitadores a aceitacdo desta nova cul-
as diminuicGes de custos e aumento de re-tura empresarial. Seria algo como a evolu-
ceita através da criacdo de um ambiente dec¢&o de “macaco digital” a “homo digitalis”.
gestéo eficaz. Isso traz a renovagao do agir eE completa:
decidir, transformando a informac¢éo em um
importante aliado, estabelecendo-se, efetiva-
mente, um diferencial competitivo em rela-
¢cdo aos concorrentes.

Hélio Gurovitz, editor digital da revista
EXAME afirma que, desde a primeira men-
cdo da palavra “Internet” nas paginas da re-
vista, em 1994, o pais multiplicou em mais
de 100 o numero de internautas conectados a
rede.

“Estou absolutamente convencido do pa-
pel vital da Internet em uma sociedade do
conhecimento e da informacéo. Trata-se,
realmente, de uma revolugdo. Mas, se
0 povo nao vier junto, ndo havera am-
biente para que todos esses empreendi-
mentos possam florescer. Estou otimista
pois temos hoje a dindmica de uma soci-
edade aberta. A sociedade de informa-
cao é isso, € essas interacao que pega o
“O nimero de usuarios da Internet passa ~ dué cada um tem de melhor e pGe junto

de 3,6 milhdes e cresce a um ritmo esti- &M Seu processador (...) Ha uma enorme
mado em 50% ao ano. O Brasil ja ocupa janela dg oportunidades. As revolugdes
a 144 posicdo mundial no registro de en- tecnolégicas acontecem uma vez a cada

derecos na web, a frente de paises como 100 anos. Temos que entender isso e
Coréia, Espanha e China. A Internet agarrar a nossa chancepg. 30)
abandonou a academia h& tempos e mais
de 90% desses enderecos pertencem a
empresas. E as vendas pela web a brasi-
leiros correspondem a 88% do comércio
eletrdnico na América Latina, avaliado
em 160 milhdes de dolares em 1998” “Jack Welch, presidente da General Ele-
tric,c uma das maiores empresas do
Ilvan Moura Santos, consultor e doutorem mundo, afirmou que a Internet sera o
ciéncia da computagdo, também em entre- centro da administracdo da GE. Em 18
vista a publicacéo, atenta para os frutos que a meses, quem n&o estiver inteiramente
reserva de mercado de informatica por qual o - dentro da Internet com processos, produ-
Brasil passou fez com que a cultura do risco  tos e métodos de comunicagdo ndo sera
permanecesse muito acanhada, fazendo com um fornecedor da empresa. Quando essa

que o pais ndo se aproveitasse dos nichos po- atitude for incorporada pelas demais em-
tenciais em informatica. Ja Paulo Guedes, presas, haverda uma mudanca cultural

Editorial da 23t edicio de BRASILEMEXAME, ~ MUito importante. Eu acho que € preciso

parte integrante da Revista EXAME edicdo 694, ap€nas a}pOStar nele com um pouco mais
pg.10. de entusiasmo”

Jack London, criador da livraria virtual
Booknetcitou o seguinte exemplo sobre a
adequacao das empresas/empresarios as exi-
géncias do mercado:
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A partir da afirmacéo de Castells (1999) dade e competitividade obtido pelas compa-
de que, a primeira e mais abrangente tendén-nhias automobilisticas japonesas, em espe-
cia da evolucdo organizacional identificada, cial o “Toyotismo” baseado na suposi¢éo dos
principalmente no trabalho pioneiro de Piore “cinco zeros” : nivel zero de defeitos nas pe-
e Sabel, é a transicdo da producdo em massaas; dano zero has maquinas; estoque zero;
para a producéo flexivel, ou do “fordismo” demora zero; burocracia zertD toyotismo
ou “pés-fordismo”, segundo a formulagédo de € um sistema de gerenciamento mais desti-
Coriat, vemos que o modelo de producédo nado a reduzir incertezas que estimular a
em massa fundamentou-se em em ganhos deadaptabilidade”(1999:179)
produtividade obtidos por economias de es- Sem dulvida, alguns dos mais importantes
cala em um processo mecanizado de produ-mecanismos organizacionais que fundamen-
¢ao padronizada com base em linhas de mon-taram o aumento da produtividade nas em-
tagem, sob as condi¢cbes de controle de umpresas japonesas parecem ter sido ignorado
grande mercado por uma forma organizaci- pelos profissionais ocidentais especializados
onal especifica: a grande empresa estrutu-em gerenciamento. Assim, Castells (1999)
rada nos principios de integracao vertical e cita os estudos de lkujiro Nonaka realizado
na divisdo social e técnica institucionalizada junto as maiores empresas japonesas e que
de trabalho. Estes principios estavam inseri- propde um modelo “simples e inteligente”
dos nos meétodos de administragdo conheci-para representar a geragdo dos conhecimen-
dos como “taylorismo” e “organizacao cien- tos da empresa. O que ele chama de “em-
tifica do trabalho”, adotados tanto por Ford presa criadora de conhecimentos” baseia-se
guanto por Lenin. na interacdo organizacional entgre os conhe-

O autor traz outras cinco tendéncias iden- cimentos tacitos e explicitos na fonte de ino-
tificaveis na trajetoria organizacional na res- vagao. Nonaka afirma que muitos dos conhe-
truturacdo do capitalismo e na transicdo do cimentos acumulados na empresa provém da
industrialismo para o informacionalismo. A experiéncia e ndo podem ser comunicados
primeira, citada acima, € seguida da crise pelos trabalhadores em ambientes de proce-
da grande empresa e a flexibilidade das pe-dimento administrativos excessivamente for-
guenas e médias empresas como agentes dealizados. Com isso, hdo apenas se comu-
inovacao e fontes de criacdo de empregos.nica e aumenta a experiéncia dos trabalhado-
“Para alguns, a crise da empresa de grande res para ampliar o conjunto formal de conhe-
porte é consequéncia da crise da produ- cimentos da empresa, mas tambémos conhe-
¢ao padronizada em massa, e 0 rejuvenes-cimentos gerados no mundo externo poderao
cimento da producdo artesanal personali- ser incorporados nos habitos tacitos dos tra-
zada e da especializacao flexivel € mais bem-balhadores, capacitando-os a usa-los por si
sucedido pelas pequenas empres@g99 : préprios e a melhorar o padréo dos procedi-
176) mentos. Em um sistema econémico em que

Novos métodos de gerenciamento sdo a inovacao € de suma importancia, a habili-
apontados pelo autor como a terceira tendén-dade organizacional em aumentar as fontes
cia e atribui ao Japéo os principais modelos. de todas as formas de conhecimentos torna-
Destague ao enorme sucesso em produtivi-se a base da empresa inovadora. Este pro-
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cesso organizacional, contudo, requer a par-mizando cada elemento de sua estrutura in-
ticipacdo intensa de todos os trabalhadoresterna e absorvendo os beneficios desta flexi-
no processo de inovagao, de forma que néobilidade € inegavel.
guardem seus conhecimentos tacitos apenas O professor C. K. Prahalad, da Univer-
para beneficio proprio. sidade de Michigan, nos Estados Unidos,
Os meétodos restantes sédo os modelos dealerta que, daqui para a frente, deve haver
redes multidirecionais posto em pratica por a escolha: mudancas profundas ou morte
empresas de pequeno e médio porte, 0 mo-lenta. Algo como no Velho Oeste: o mais
delo de licenciamento e subcontratagdo delento sempre morre no final dos duelos.
producdo sob controle de uma grande em- O problema é que tais mudancas devem
presa, e a interligacao de empresas de grandgartir do préprio empreséario. Deve haver

porte no que passou a ser conhecido comocomprometimento. Prahalad ainda:
aliancas estratégicas.

“A prépria empresa mudou seu modelo
organizacional para adaptar-se as con-
digcbes de imprevisibilidade introduzidas
pela rapida transformacdo econémica e
tecnoldgica. A principal mudanca pode
ser caracterizada como a mudanca de
burocracias verticais para a empresa ho-
rizontal”

“Os novos executivos precisam entender
o cenario global e, ao mesmo tempo, agir
nos detalhes. Eles precisam ser forte-
mente orientados para resultados. Num
ambiente de globalizagdo, as mudancas
sdo rapidas e, aliado a presséao pela ino-
vacdo, as empresas perdem, gradativa-
mente, seu carater locat®

A empresa horizontal € apresentada por Esta adaptagio de empresa vertical as exi-
sete tendéncias principais: organizacdo eMgancias de flexibilidade da economia glo-
torno do processo, e nao da tarefa; hierarquiapz| teve como obstéaculo a rigidez das cul-
horizontal; gerenciamento em equipe; Me- yras corporativas tradicionais. Durante a
dida do desempenho pela satisfacdo do cli- §ifysao macica da tecnologia da informa-
ente; recompensa com base no desempenh@zo nos anos 80, supunha-se que ela fosse a
da equipe; informacao, treinamento e retrei- farramenta magica para reformar e transfor-
namento de funcionarios em todos os niveis. par a empresa industrial. Mas sua introdu-

Para operar na nova economia global, ca- ¢30 na auséncia da necessaria transformac&o

racterizada pela onda de novos concorrentesgganizacionat, de fato, agravou os proble-
que usam novas tecnologias e capacidades denas de burocratizacgao e rigidez.

reducao de custos, as grandes empresas tiye- Definindo o que vem a ser
ram que se tornar principalmente mais efeti-
vas que econdmicas. As estratégias de for-
macéo de redes dotaram o sistema de flexi-
bilidade, mas ndo parecem ter resolvido o da
adaptabilidade. Dessa forma, a necessidade “gnrevista concedida a edicéo especial de aniver-
da propria empresa em tornar-se rede, dina-sario da revista Vocé S/A - agosto de 2000. pg 44-47

“empresa em
rede” de forma mais precisa, Castells afirma
ser um sistema de meios estruturados com o
propésito de alcancar objetivos especificos.
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“Ainda acrescentaria uma segunda ca- as constantes mudancas trazidas com a glo-
racteristica analitica, adaptada da teo- balizacdo dos mercados e a velocidade com
ria de Alain Touraine. Sob uma pers- que ainformacé&o chega ao seu destino.
pectiva evolucionaria dinamica, ha uma
diferenca fundamental entre dois tipos
de organizacbes: organizacOes para as
quais a reproducao de seus sistemas de A pesquisa documental, baseada nos princi-
meios transforma-se em seu objetivo or-  pais autores da atual discussao sobre a comu-
ganizacional fundamental; e organiza- nicagdo empresarial e o uso das tecnologias
cOes nas quais 0s objetivos e as mudan- de informacdo me conduzem a afirmar que
cas de objetivos modelam e remodelam o0s meios de inovagao tem um papel decisivo
de forma infinita a estrutura dos meios. no desenvolvimento da chamada Revolucao
O primeiro tipo de organizagbes chamo da tecnologia da Informagdo. Revela, tam-
de burocracias; o segundo de empresas” bém, que a concentracdo de conhecimentos
(1999:191) e mao de obra qualificada contribuem para
o desenvolvimento da gestédo desse conheci-

Prahalad afirma que, em cinco anos, 50% mento. _
de tudo o que sabemos hoje sera “t6xico”. A revisdo da operacdo dos processos

Lideres sao pessoas que criam seu pr(’)prioeconﬁmiCOS atuais nos leva a crer gue a nova
futuro e aprendem com o passado. economia informacional funciona em escala

global. Como indico em Sociedade em rede
e Empresa em rede, o conceito de globaliza-
cdo sofre ataques constantes. Parte das cri-
ticas baseia-se em uma observacao sensata,
frequentemente esquecida: a economia in-
ternacional ainda nédo é global. Os merca-
dos, mesmo para 0s setores estratégicos e as
maiores empresas, ainda estdo bem longe de
ser totalmente integrados, os fluxos de capi-
tal sdo limitados pelos regulamentos mone-
tarios e bancarios (embora o estabelecimento
de centros financeiros no exterior e o predo-
minio de transa¢Bes por computadores apre-
sentem crescente tendéncia a driblar estes re-
gulamentos); e cada empresa multinacional
ainda mantém a maior parte de seus ativos e
dentro de comando estratégico no pais his-
toricamente definido como sua “terra natal”.
Contudo, essa objecao sé é muito importante
41parte integrante da mesma entrevista & Vocé S/A, NO tratamento de questoes referentes a poli-
agosto de 2000. ticas econdmicas, preocupacdo marginal ao

7 Conclusao

“S0 planeja o futuro, porém, quem con-
segue ser flexivel. Eu comparo o presente
a uma orquestra sinfénica e o futuro a
uma orquestra de jazz. A orquestra de
jazz improvisa. H4 um entendimento mu-
tuo de cada um dos musicos, sem neces-
sidade de partitura. A administracao do
futuro vai sair do estilo do maestro de
uma sinfénica para o do maestro de uma
banda de jazz. O executivo da nova era
tera de ter mais flexibilidade para mudar
e mais tolerancia com as diferencds”

Acrescentando as palavras do professor
Prahalad tudo aquilo que foi dito no decor-
rer deste trabalho monografico, ao execu-
tivo cabe a flexibilidade e a adaptabilidade
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objetivo intelectual deste trabalho. Se o ar- reintegrada no resultado através de uma nova
gumento for de tendéncia para a globaliza- divisdo de trabalho mais baseada nas capaci-
¢éo, ainda ndo se concretizaram por com- dades de cada trabalhador que na organiza-
pleto, seria apenas uma questéo de tempo naédo da tarefa.
sequéncia histérica para a clara observacdo Mesmo que nos tornemos insensiveis aos
do perfil da nova economia global. modismos do mundo corporativo e da litera-
A gestdo do conhecimento supde a esta-tura de negécios, é facil constatar que chega-
bilidade da forca de trabalho na empresa, mos a um momento da histéria em que esse
porque apenas dessa forma € racional quetal de capital intelectual - juncéo de conheci-
um individuo transfira seus conhecimentos mento, experiéncia, percepcao da realidade e
para a empresa, e a empresa difunda conheprojecdo das possibilidades futuras - de um
cimentos explicitos entre seus trabalhadores.individuo ou grupo, tem o poder de gerar
Assim, esse mecanismo aparentemente sim-mais riqueza do que mera posse de meios de
ples, cujo grandes efeitos no aumento da pro-producao.
dutividade e qualidade é mostrados em va- A grande maioria das empresas brasilei-
rios estudos de caso publicados em revistasras se preocupa em inventariar mesas, cadei-
especializadas, realmente envolve uma trans-ras, prédios. Ainda ndo perceberam que a
formacé&o profunda nas relacdes entre empre-sua carteira de relacionamentos e a sua capa-
sarios e trabalhadores. cidade de criar e inovar entram e saem pelo
Comunicacédo on-line e a capacidade de portdo todos os dias - muitas vezes insatis-
armazenamento computadorizado tornaram-feitos e desmotivados.
se ferramentas poderosas no desenvolvi- Quando comecei a estudar a Comunica-
mento da complexidade dos elos organizaci- cdo Empresarial, em 1996, ndo tinha sequer
onais entre conhecimentos tacitos e explici- ouvido falar do termo nas teorias descritas
tos. durante as aulas de Historia da Comunica-
Portanto, as observacdes e andlises apre¢do. Onde estava a comunicacdo na Revolu-
sentadas neste trabalho levam a crer quecao Industrial? Espelhada nas experiéncias
a nova economia esta organizada em redesde Taylor, Touraine, Ford, Bell, pude consta-
globais de capital, gerenciamento e informa- tar que a Era da Informacgé&o esté se tornando
¢ao, cujo acesso ao conhecimento é de sumauma realidade, algo que pode ser colocado
importancia para a produtividade e compe- em pratica por gerentes, empresarios e pro-
titividade. Empresas comerciais e, cada vez fissionais de comunicacgao.
mais, organizacoes e instituicbes sdo estabe- Baseado naquilo que os tedricos tém a di-
lecidos em redes de geometria variaveis cujo zer sobre a Revolucdo da Informacéo e tan-
entrelacamento suplanta a distingéo tradici- tos outros termos aqui colocados, este traba-
onal entre empresas e pequenos negacios|ho tedrico servira como base para, num se-
atravessando setores e espalhando-se por digundo instante, reiterar minhas intencdes de
ferentes agrupamentos geograficos de unidapesquisa empirica na area junto ao empresa-
des econdmicas. Assim, 0 processo de traba-iado e comunidade académica.
Iho é cada vez mais individualizado, eaméo- Portanto, tudo leva a crer que a fantasia
de-obra esta desagregada no desempenho do “jovem empreendedor produzindo home-
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page na garagem e ficando milionario aos 20 CASTELLS, Manuel. A Sociedade em
anos” acabou. Hoje a garagem s6 guarda car-Rede. (Trad.) Roneide Venancio Majer. (A
ros e antigas arvores de Natal. O segredo éera da informacdo: economia, sociedade e
tirar a bermuda, vestir uma roupa decente e cultura). Volume 1. Sdo Paulo, 1999.

ao trabalho! DANTAS, Marcos. A logica do capital

Alids, ndo existem mais segredos. Quer informacdo. Rio de Janeiro : Contraponto,
fazer sucesso? Ouga 0 que as empre-1996.
sas tém a dizer sobre as suas experiéncias DEMO, Pedro. Metodologia Cientifica
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