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RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo propor caracteristicas desejadas a uma solugdo
tecnoldgica que, utilizada como recurso de gestdo do conhecimento, contribua para aumentar
a socializacao de conhecimento entre empregados de organizacodes financeiras e destes com o
restante da organizacao, por meio da comunicagdo informal. Com base nos estudos de Tubbs
e Moss (2003), Kunsch (2003), Nonaka e Takeuchi (1997), Choo (2006), Swan (1999) e
Kraut (1990) foi construido o modelo tedrico conceitual que apresenta o processo de
compartilhamento do conhecimento organizacional mediado pela tecnologia, o qual salienta
as relacdes entre os tipos de conhecimento e os canais de comunicagdo. O modelo tedrico
guiou a escolha dos procedimentos de pesquisa e a posterior discussdo dos resultados. A
escolha das abordagens quantitativa e qualitativa e a posterior andlise conjunta dos achados
possibilitaram o aprofundamento da andlise, minimizando as desvantagens especificas de cada
instrumento utilizado. Deste modo foi viabilizado, segundo os objetivos especificos do
estudo, identificar os meios e canais de comunicagdo utilizados na busca por informacio e
compartilhamento de conhecimento; os fatores relacionados com o comportamento
informacional dos atores envolvidos no processo de comunicacdo; as caracteristicas,
vantagens e desvantagens dos meios utilizados para compartilhamento de conhecimento,
especialmente pela comunicacdo informal e as caracteristicas necessdrias a uma solucdo
tecnoldgica que vise a melhorar o processo de comunicagdo e a gestdo do conhecimento em
organizagdes financeiras. Os resultados mostram, dentre outros aspectos, que,
individualmente, tanto a comunicag¢ao formal quanto a informal s@o utilizadas no processo de
busca por informagdes tteis ao trabalho didrio. Quanto a caracterizagdo do comportamento
informacional dos atores, observa-se que, diferentemente dos fluxos formais, a comunicacao
informal apresenta fluxos para a troca de informagdes que ndo obedecem a hierarquia
organizacional. Tais fluxos sdo aleatérios e multidirecionais. No que diz respeito as
caracteristicas dos canais de comunicagdo, ficou evidente que, na percepc¢do da populagcdo
pesquisada, a principal vantagem dos canais formais de comunicacdo é a seguranca da
informagdo prestada, vinculada ao registro formal da mesma. Por outro lado, este tipo de
canal apresenta-se muitas vezes burocratico € moroso na obten¢do das respostas. Ao
contrdrio, os canais informais de comunicagdo apresentam como principais vantagens a
agilidade e a rapidez de resposta, em contrapartida a seguranca da informagdo prestada €
prejudicada pela auséncia do registro. Entretanto, tal deficiéncia € suplantada pelas relacdes
de confianca (pessoal ou técnica) entre os atores do processo. No que tange as caracteristicas
da comunicacao informal a serem replicadas em uma solugdo tecnoldgica que vise a melhorar
este tipo de comunicagao, foram salientadas a rapidez, a agilidade e a espontaneidade.

Palavras-chave: Comunicacdo organizacional. Gestdo do conhecimento. Instituicdes
financeiras. Comunicacao informal. Tecnologia.



1. INTRODUCAO

O trabalho centrou o foco das discussdes em questdes relacionadas aos aspectos tedricos e
praticos da comunica¢do organizacional. Por meio da andlise da comunicacido informal em
institui¢des financeiras, o estudo buscou identificar os principais elementos relacionados ao
processo de comunicacdo nesse tipo de instituicdo. Mais que isso, adicionou questdes da
gestdo do conhecimento, considerando a importancia da imbricagdo desta com a
comunicacdo. Isso porque, tal como repetidamente citado na literatura, a comunica¢do em

uma organizagao € componente fundamental da gestdao do conhecimento.
1.1  Defini¢ao do Problema

Tubbs e Moss (2003, p. 448) definem Comunica¢do Organizacional como a gama de eventos
que envolvem a “comunicacdo humana ocorrendo no contexto das organizacdes’. Para
Kunsch (2003), o processo comunicacional é fundamental tanto para o processamento interno
quanto para o relacionamento externo das organizacdes. A autora observa que a comunicagao
interna trata das trocas de informagdes ocorridas entre os empregados e administradores da
instituicdo e deles entre si, e pode obedecer aos seguintes fluxos: descendente, ascendente,
horizontal e transversal. Ainda segundo Kunsch (2003), tal troca ocorre tanto por meio de
canais formais, representados pelos documentos oficiais, quanto informais, relacionados as

pessoas.

De fato, ambas, comunicac@o formal e comunica¢do informal sdo essenciais a organizagao.
Barker e Gaut (2002, p. 180) abordam essa questdo afirmando que ‘“‘as estruturas de
comunicacdo formal e informal trabalham como 1aminas de uma tesoura. Sem uma delas, uma

organizag¢do nao pode funcionar efetivamente”.

Outra questdo a ser elencada no estudo da comunicagcdo organizacional diz respeito ao
conteido comunicado. Um dos enfoques possiveis no estudo do objeto é a discussdo do
conhecimento transmitido por meio dos canais de comunicacdo. Neste contexto, surge a
necessidade de sua classificacdo como conhecimento compartilhado. Choo (2000) propde
uma classificagdo para o conhecimento organizacional, considerando trés tipos: explicito
(expresso em documentos e coletivo), ticito (ndo expresso e individual) e cultural (ndo

expresso e coletivo).

E possivel destacar aqui que, consideradas as questdes abordadas na literatura especializada,

torna-se clara a relagdo entre a comunicagao organizacional e a gestdo do conhecimento. Isso



porque é por meio da comunicacdo e das suas muitas possibilidades que ocorre o

compartilhamento de grande parte do conhecimento organizacional.

Seguindo esta linha de pensamento, entende-se que a melhoria do processo de comunicacdo
nas organizacdes implica em melhoria da gestdo do conhecimento. Nesse contexto, a
comunicacdo informal tem cardter essencial, pois € por meio dela que ocorrem as trocas do
conhecimento tdcito. Para tanto, faz-se necessdrio o desenvolvimento de solugdes
tecnoldgicas que facilitem o fluxo informal e que possibilitem, como consequéncia, uma
maior socializacao do conhecimento organizacional. Porém, antes do desenvolvimento e da
implementacdo da tecnologia, € interessante que sejam identificados os atributos essenciais

que devem ser apresentados pelo instrumento para que esta atinja os objetivos propostos.

Foi nesse contexto que se fundamentou estudo ora apresentado. Dai, a pergunta que a
pesquisa intentou responder foi: Quais as caracteristicas desejadas a uma soluc¢ao
tecnoldégica que, utilizada como recurso de gestao do conhecimento, contribua para
aumentar a socializacao de conhecimento entre empregados de organizacoes financeiras

e destes com o restante da organizacio, por meio da comunicaciao informal?
1.2 Objetivo Geral

Propor caracteristicas ideais a uma solucdo tecnolégica que contribua para aumentar a
socializa¢do de conhecimento entre os empregados de uma organizagdo financeira, por meio
da comunicagdo informal, podendo, desse modo, ser utilizada como ferramenta de gestdo do

conhecimento.
1.3 Objetivos Especificos

— Identificar os canais e meios de comunicagdo utilizados na busca por informagdo e

compartilhamento de conhecimento em organizagdes financeiras;

— Identificar fatores relacionados com o comportamento informacional dos atores envolvidos

no processo de comunicagdo em organizagdes financeiras, em relacdo a canais informais;

— Identificar as caracteristicas, vantagens e desvantagens dos canais utilizados para
compartilhamento de conhecimento, especialmente pela comunicagdo informal, em

organizacoes financeiras;

— Identificar as caracteristicas necessdrias a uma solucdo tecnoldgica que vise a melhorar o

processo de comunicagdo informal e a gestdo do conhecimento em organizagdes financeiras.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA E METODOLOGIA DA PESQUISA

2.1 Modelo teérico conceitual da pesquisa

Com base na fundamentacdo tedrica obtida a partir da revisdo de literatura e do estudo do
ambiente de pesquisa, foi desenvolvido o modelo tedrico-conceitual da pesquisa (figural). O
modelo apresenta o processo de compartilhamento do conhecimento organizacional por meio
da comunicacdo apoiada pela tecnologia. Neste sentido, parte do principio de que o
conhecimento global da organizacdo, ou seja, explicito, tacito e cultural (CHOO, 2006), pode

ser compartilhado por meio da comunicacao, seja ela formal ou informal.

Observa-se, ainda, que os dois tipos de comunicacdo, formal e informal (KUNSCH, 2003),
apesar de suas diferencas conceituais e praticas, possuem pontos em comum (representados
pela intersec¢do entre as circunferéncias). Esse entendimento deriva do fato de que ha
conteddos que s6 podem ser transmitidos exclusivamente por um tipo de canal e hd outros que
podem ser compartilhados por ambos. Tal seletividade de canais € baseada na natureza do

conhecimento compartilhado e nos efeitos esperados da comunicagao.

O conhecimento explicito (documental) é transmitido prioritariamente por meio da
comunicacdo formal que, na maioria das vezes, o legitima. A comunicacao informal, por sua
vez, € o veiculo mais adequado para o compartilhamento do conhecimento ticito (ndo
registrado). Na intersecc@o entre os dois tipos de comunicacdo hd o compartilhamento do
conhecimento internalizado, ou seja, o conhecimento explicito convertido em tdcito mediante

a internalizacdo (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Identifica-se no centro da ilustracio o componente tecnoldgico. A linha sinuosa que o
representa transmite a no¢do da flexibilidade necessaria as solugdes tecnoldgicas para que
estas se adequem as variadas realidades organizacionais. A tecnologia, nesse modelo,
representa a interface entre os atores do processo de comunicagao, servindo de apoio as trocas

de conhecimento, seguindo o modelo da rede cooperativa descrito por Swan et al (1999).

Das abordagens de Choo, Kunsh, Nonaka e Takeuchi e Swan et al., foi possivel construir o
modelo tedrico conceitual (figura 1) que fundamentou o presente estudo. Segundo o modelo,
uso de tecnologias da informacdo permeia o compartilhamento do conhecimento por meio de

canais formais e informais de comunica¢@o nas organizagdes.
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Figura 1 - Modelo teérico conceitual de pesquisa.
Fonte: elaboragao propria.

3. METODOLOGIA

3.1 Metodologia

O presente estudo foi realizado em uma institui¢do financeira publica e baseou-se tanto na
abordagem quantitativa quanto na qualitativa (CRESWELL, 2007). Nesse sentido, os
procedimentos metodoldgicos constituiram trés fases distintas e complementares. Na
primeira, por meio da aplicacio de lista de verificagdo, efetuou-se o mapeamento da
comunicacdo informal no ambiente proposto. Na segunda fase, por meio de entrevista
semiestruturada, foram coletados dados acerca da percepcao dos interlocutores, identificados
na primeira fase, com relacdo ao processo de comunicagcdo na organizacdo. A terceira fase
caracterizou-se pela comparacdo dos dados coletados nas duas fases anteriores fornecendo os

insumos necessarios a discussido dos resultados e as conclusdes do estudo.

Assim, a etapa 1 (quantitativa) visou a identificar as demandas por informacdes recebidas em
um setor organizacional via canais informais, registrando (i) o nimero de solicitagdes didrias
por informagdes via canais informais; (ii) o tipo e a frequéncia do canal utilizado (e-mail,

telefone ou pessoalmente); (iii) a pertinéncia das solicitagcdes; (iv) o atendimento as



solicitagcdes; (v) o tipo de informacao solicitada (formalizada ou ndo formalizada); e (vi) os
demandantes das informagdes, para subsidiar a definicdo da amostra para a etapa qualitativa

da pesquisa.

A etapa 2 (qualitativa) teve como objetivo identificar a percepc¢ao dos solicitantes com relacao
ao processo de comunicacdo na organizacdo, identificando (i) questdes relevantes da
comunicacdo organizacional, formal e informal (vantagens e desvantagens, facilidades e
dificuldades); (ii) fatores relacionados com o comportamento na busca da informagao por
meio de canais informais (o que busca, por que busca, quando busca, com que frequéncia
busca, dentre outros); (iii) critérios que orientam a escolha dos canais utilizados para buscar
informacao; (iv) vantagens e desvantagens dos canais utilizados para buscar informacgdo; (vi)
fatores que determinam a escolha das pessoas a serem demandadas para obter informacao;
(viii) as caracteristicas da comunicacdo informal que gostariam que fossem replicadas em
uma solugdo tecnologia de comunicacdo; (ix) solugdes tecnoldgicas apropriadas e eficazes

para se comunicar informalmente e obter informacao.

A etapa 3 englobou a interpretacdo dos dados colhidos nas duas etapas, comparando-os,

buscando-se respostas a pergunta da pesquisa.
3.2 Amostra

Participaram da primeira etapa 10 assessores, o que correspondeu a 90% do universo, que
durante um més preencheram as listas de verificagdo. Para a segunda etapa, a populagdo foi
composta pelos solicitantes de informacdes detectados nas Listas de Verificagdo aplicadas na
primeira etapa. Os participantes da entrevista foram escolhidos segundo a frequéncia de
apari¢do dos seus nomes nas listas. Com esta estratégia buscou-se selecionar os usudrios que

mais se utilizam da comunicacdo informal nas suas atividades didrias.

4. RESULTADOS

4.1 Analise e Discussao dos resultados
4.1.1 Meios de comunicacio utilizados na busca por informacoes

Os resultados evidenciaram que 80% dos entrevistados utilizam-se tanto da comunicagao
formal quanto da informal, enquanto que 10% utilizam apenas a comunica¢dao formal e os
outros 10% apenas a informal. Tais achados, comparados aos obtidos por Weedman (1992),

em estudo realizado com editores, revisores e criticos literdrios, revelam semelhanca entre os



dados, no sentido em que a maioria dos respondentes de seu estudo (50%) utiliza tanto canais
formais quanto informais, assim como 10,1% utilizam exclusivamente a comunicacdo formal.
A diferenca entre os dois estudos relaciona-se com o uso de canais informais, que no estudo

de Weedman foi de 39,9% dos respondentes.

Tais achados podem guardar relagdo com o tempo de trabalho na organizacdo estudada que,
em média, é de 20 anos, variando de seis anos e dez meses a 33 anos e meio. O conhecimento
da organizacdo, portanto, parece promover liberdade de selecdo dos meios por parte dos
atores do processo, particularmente os solicitantes (primordialmente, emissores no processo).
Tal achado ratifica o entendimento de que tanto a comunica¢do formal quanto a informal sdo

necessdrias a0 cumprimento dos objetivos organizacionais.

Destacam-se os resultados da primeira questdo da lista de verificagdo, em que 89% das
solicitagdes por informagdes foram efetivadas via telefone e os outros 11% ficaram divididos
entre e-mail e o contato pessoal. Portanto ndo houve qualquer registro de solicitacdo informal
que tenha sido efetuada por outro canal. Tais resultados ratificam a afirmacdo de Barker
(2002) de que a comunicacdo informal acontece principalmente via telefone, e-mail ou

pessoalmente.

O fato de o telefone ter sido o meio apontado na lista de verificagio como o mais utilizado
para os contatos informais coincide com as declaracdes dos entrevistados que destacaram a
rapidez e a agilidade como as principais vantagens da comunica¢do informal. Neste sentido, o
contato pessoal e por e-mail foram bem menos utilizados, pois, para o primeiro se faz
necessario o deslocamento até o interlocutor, o que demanda tempo, e a utilizagao do segundo
pode implicar grande espago de tempo entre a solicitacdo e a resposta efetiva. A utilizagdao do
telefone, por sua vez, prescinde o deslocamento até o detentor da informacao e possibilita

resposta imediata as solicitacoes.
4.1.2 Fatores relacionados com o comportamento informacional
- Pertinéncia da solicitacao (escolha do receptor)

No que tange a pertinéncia das solicitacdes, os resultados obtidos revelam conhecimento, por
parte dos demandantes, do perfil do respondente. Isso porque 93% de solicitagcdes pertinentes
foram feitas a pessoas com expertise no assunto demandado, o qual constitui, por sua vez, a

area de atuacdo delas.

Esse comportamento indica que os emissores da solicitacdo utilizaram a comunicagdo

informal para obter informacdes sabem com bastante clareza onde e com quem encontrar a



informacdo desejada. Tais resultados, portanto, encontram respaldo no pensamento de Kraut
et al. (1990), ao afirmarem que a comunicacdo informal pode servir a diversos propdsitos e
que, para cada um deles, € possivel formar uma rede especifica de comunicagdo baseada em

critérios de confianga, expertise e trabalho.

No caso do presente estudo, os resultados apontam para a confianca dos emissores na
expertise dos receptores. Quanto ao tipo de rede de comunicacdo formada por essas
interagdes, € possivel identificar o que Krackhardt e Hanson (1993) classificam como redes de

consulta, utilizadas, segundo os autores, para obter informagdes especificas de especialistas.
- Atendimento da solicitacao (feedback)

Os resultados obtidos sobre o atendimento das solicitacdes apontam para o que Kraut et al.
(1990) destacam como efetividade da comunica¢do informal, proporcionada pelo elemento
feedback, que torna, de fato, a comunica¢do mais efetiva. Isso porque, como ressalta Kunsch

(2003), a comunicacao informal constitui a forma mais rdpida de atender demandas.

z

Nao parecem restar duvidas, portanto, de que essa € a motivacdo dos demandantes de
informacdo no contexto estudado optarem pelos canais informais de comunicacdo. Nesse
ponto, vale a pela lembrar de que 73% das demandas nao pertinentes foram atendidas, apesar

de ndo fazerem parte dos assuntos tratados pelos demandados.
- Opc¢ao pelo canal informal

Ficou constatado que 30% das informacOes solicitadas informalmente referem-se a
informacdes compartilhadas na zona de abrangéncia dos dois tipos de comunicacdo: formal e
informal. Podem, portanto, ser transmitidas tanto formal quanto informalmente. Os 70%
restantes, que se referem as informacdes ndo disponiveis formalmente aos demandantes,

contemplam o conhecimento técito, individual e ndo registrado e, portanto, ndo disponivel.

Em suma, ha um elevado grau de compartilhamento de conhecimento por meio de canais
informais no ambiente pesquisado. Considerando-se que esse conhecimento deve, no futuro,
ser explicitado, formando um conjunto de registros formais, parece possivel inferir sobre a
possibilidade de mecanismos de gestio do conhecimento. E importante notar que, de fato, a
comunicacdo informal, na maioria dos casos, contribui mais significativamente para a

constru¢do do conhecimento nas organizacoes.



- Confianca

Os estudos sobre o processo de comunicagdo informal mostram que a informacao obtida pelo
canal informal, por ndo possuir respaldo documental, leva ao questionamento sobre sua
fidedignidade. Tracando-se um paralelo com a comunica¢ao formal, na qual o documento € a
garantia da fidedignidade da informac¢do, na comunicacdo informal, as pessoas € que devem

garantir a integridade da mensagem.

De fato, os resultados obtidos neste estudo mostram que o fator “confianga no interlocutor”,
citado por 33,3% dos entrevistados, € a “expertise da fonte”, citada por 22,2% deles,
constituem maioria das respostas obtidas, o que, por sua vez, estd relacionado com garantia de
fidedignidade. Tais achados vao ao encontro do pensamento de Tubbs e Moss (2003) que
descrevem dois componentes da confianca no ambito organizacional: a confianca afetiva,
baseada nas relagdes pessoais, € a confianga cognitiva, alicercada na competéncia técnica do
interlocutor. De fato, a confianca é fator que exerce influéncia no momento da escolha dos
fornecedores de informacdes, contribuindo para a formacdo espontinea de redes baseadas na

confianca reciproca.
4.1.3 Caracteristicas, vantagens e desvantagens dos canais de comunicacao.
- Fluxos de comunicacio

Os resultados obtidos nesta pesquisa por meio das listas de verificagdo mostraram, na grande
maioria (73% das demandas), fluxos descendentes ou ascendentes. Uma vez que foram
registradas no instrumento de pesquisa somente as demandas iniciadas em outros
departamentos da organizagdo (comunicagdo interdepartamental), pode-se verificar que a
comunica¢do informal possui dindmica bem diferente da formal apresentando, além dos
fluxos horizontal e vertical, o fluxo transversal, que ndo obedece necessariamente as

hierarquias organizacionais.

Tais resultados foram ratificados pelos obtidos nas entrevistas, segundo os quais uma das
vantagens da comunicacdo informal € saltar etapas, agilizando o processo de obtencdo da
informagdo. A figura 2 apresenta os fluxos da comunica¢do informal segundo os achados da

pesquisa.
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Figura 2 - fluxos da comunicacao informal interdepartamental na organizacao estudada.

Pela andlise da figura, observa-se que a comunica¢do informal permite o
estabelecimento de vdrios caminhos para se chegar a informagdo relevante, variando
conforme a posi¢cdo organizacional de quem demanda. Neste caso, a posi¢do organizacional
ndo se refere somente a hierarquia ou as relagdes superior/subordinado, mas, como ja
discutido anteriormente, a confianga no interlocutor. Pode, ainda, estar relacionado ao
posicionamento social do demandante no ambito das redes de comunicacdo (KRAUT et al.,
1990), (MACEDO, 1999) e (ISAACS et al, 1997), o que também influenciard, em igual ou
maior escala, na escolha do caminho a ser seguido em busca da informacdo importante ao

trabalho didrio.
- Comunicacao formal X comunicacao informal: vantagens e desvantagens

Nesse sentido, foram questionados aos entrevistados as situagdes e motivos que os levavam a
fazer uso da comunicac@o informal. Ao responderem as citadas questdes, os entrevistaram
relataram diversas situacoes em que fazem uso da comunicacdo informal, mas quando
trataram dos motivos que os levavam a utiliza-la, todas as respostas giraram em torno da
agilidade, da rapidez e da objetividade com que as informagdes fluem pelas vias informais.
Tais relatos vao ao encontro das vantagens da comunica¢do informal citadas na primeira
pergunta. Portanto, rapidez e agilidade foram vistas como diferenciais marcantes da
comunicacdo informal, uma vez que foram citados como vantagens € como motivos para

utilizacdo desse tipo de comunicagao.

Seguindo esta linha de pensamento, os motivos que levam a utilizacdo da comunicacao formal

sd0 a seguranca e a existéncia de registro formal. Tais fatores sdo cruciais quando hd a



necessidade de se comprovar informagdes obtidas para a tomada de decisdes, pois, em muitos
casos o documento formal, por representar mais seguranca, ¢ peca indispensdvel para a

continuidade dos processos organizacionais.

Portanto, como descrito por Kunsch (2003) e por Barker e Gaut (2002), observou-se que os
dois canais de comunicagdo coexistem no ambiente organizacional, desempenhando papéis
especificos e complementares, colaborando desse modo para o atingimento dos objetivos da

organizacao.
4.1.4 Tecnologia, comunicacido e comunicacao informal.

Uma vez que o objetivo do presente trabalho € o estudo da comunicagdo informal, a pergunta
seguinte referiu-se ao problema de pesquisa. Nesse sentido solicitou-se aos entrevistados que
citassem caracteristicas da comunica¢do informal que deveriam, ao seu entender, serem
incorporadas a uma solugdo tecnoldgica que vise a favorecer especificamente a comunicagao

informal.

Espontaneidade, agilidade e rapidez na resposta. Essas foram as caracteristicas da
comunicacdo informal mais identificadas como cruciais para o sucesso de uma solugdo
tecnoldgica que atue nesse campo da comunicagdo. Além dessas, outras caracteristicas, nao

menos interessantes foram citadas como a participacao coletiva, a objetividade e a clareza.

Observa-se que tais caracteristicas foram tratadas anteriormente e repetidas ao longo da
entrevista, fato que aumenta a credibilidade dos achados uma vez que as informagdes obtidas

foram confirmadas nos resultados da entrevista.

5. CONCLUSOES

O presente trabalho, realizado em uma institui¢do financeira federal, teve como objetivo
caracterizar o processo de comunicacdo informal e identificar quais de suas caracteristicas
deveriam estar presentes em uma solugdo tecnoldgica que viesse a ser desenvolvida para
alavancar este tipo de comunica¢do na instituicdo. A identificacdo das caracteristicas e
componentes principais, de suas vantagens e do papel das tecnologias permitiu chegar as

conclusdes a seguir, apresentadas com base nos objetivos da pesquisa.



5.1 Conclusoes do estudo, com base nos objetivos propostos.

A utilizagc@o das abordagens quantitativa e qualitativa permitiu o estabelecimento de ampla
visdo sobre o problema. Os resultados de ambas as etapas se complementam e a anélise
conjunta dos achados facilitou o entendimento do problema, tornando possiveis as seguintes

conclusoes:

5.1.1 Canais e meios de comunicacio utilizados na busca por informacio e

compartilhamento de conhecimento.

A busca por informacao tanto por meio de canais formais quanto pelos informais, constitui o
padrao de comunicacdo na organizacdo estudada, prevalecendo, portanto, a combinagdo de
ambos. Quanto a comunica¢do informal, o telefone € o meio mais utilizado na busca por

informacdes tteis ao trabalho didrio, superando significativamente os outros meios.

5.1.2 Comportamento informacional dos atores envolvidos no processo de

comunicacao informal.

O padrdao de comportamento dos atores no processo de comunicagdo informal, quanto do

processo geral de busca por informacdes, mostra que:
a) Pertinéncia das solicitacoes.

As solicitagdes formuladas informalmente sdo, em sua grande maioria, pertinentes, ou seja,
relacionam-se a drea de trabalho da pessoa demandada, revelando um conhecimento claro de
seus emissores a respeito da expertise dos receptores, além da confiangca dos primeiros nos

altimos;
b) Atendimento as solicitacoes

A maior parte das solicitagdes é atendida, independentemente de serem pertinentes ou nao,

feedback que estimula o uso da comunicagdo informal.
c) Escolha do canal informal

Pelos resultados obtidos em relagdo aos dois itens anteriores, a escolha do canal informal para
solicitar informag¢des, em detrimento do formal, reforca o grau de conhecimento uns dos

outros, entre os interlocutores, reforcando a questao da confianca.

d) Relac¢oes entre comunicacao informal e a confianca.



A comunicagdo informal estd muito relacionada a existéncia de relagdes de confiancga entre os
interlocutores. A confianga, seja ela técnica ou pessoal, € fator que influencia diretamente a

aceitagdo pelo solicitante da informacao obtida para a concretizagcdo ag¢des de trabalho.
5.1.3 Caracteristicas, vantagens e desvantagens dos canais de comunicacao.
a) Vantagens e desvantagens de cada canal de comunicaciao

As vantagens e desvantagens mais evidenciadas no estudo estio registradas no quadro 3 que

as apresenta em relagcdo a cada canal de comunicagao.

Comunicacao Formal Comunicacao Informal
Vantagens Desvantagens Vantagens Desvantagens
- seguranca - burocracia - rapidez - ndo ha registro
- registro - demora - agilidade - ndo h4 controle

Quadro 3 - Vantagens e desvantagens dos tipos de comunicacao.

b) Fluxos de comunicacao.

Na busca por informacdes uteis ao trabalho didrio, a comunicacdo informal
interdepartamental acontece por meio fluxos horizontais e transversais, originando-se tanto de
pessoas hierarquicamente compativeis aos demandados quanto de superiores ou subordinados

aos mesmeos.

5.1.4 Caracteristicas necessarias a uma solucdo tecnolégica que vise a melhorar o
processo de comunicacao informal e a gestio do conhecimento em organizacoes

financeiras.

As principais caracteristicas da comunicacdo informal que devem ser incorporadas as
solucdes tecnoldgicas desenvolvidas para este fim sao (i) a espontaneidade, permitindo que o
processo de comunicagdo seja iniciado a qualquer tempo independentemente das barreiras
hierarquicas, (ii) a agilidade caracterizada pela auséncia de etapas formais e burocraticas para

se chegar a fonte de informagao e (iii) a rapidez na obten¢ao das respostas.
5.1.5 Conclusiao Geral

Impressiona, pelos resultados obtidos, a ocorréncia da comunicagio informal para a realizagdo
dos trabalhos didrios em uma organizacdo financeira que mantém sistemas formais de
registros do conhecimento organizacional para uso por todos. De fato, pelos resultados do
presente estudo, a comunicacdo informal garante o compartilhamento de conhecimento na

organizacdo por meio da combinag¢do entre a socializacdo e a explicitacdo do ticito, embora



por canais considerados informais como o telefone. Tal conclusdo se fundamenta no fato de

que:

. Mesmo nos casos em que a informacao solicitada por via informal ndo € pertinente, as

solicitagdes sdo atendidas;

. Embora estejam formalmente registradas, as informag¢des sdo solicitadas por meio de

canais informais.

E importante notar, entretanto, que tais resultados podem estar ligados ao fato de que o

estudo focou, especifica e tdo somente, solicitagdes realizadas por meio de canais informais.
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