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RESUMO

O presente artigo tem o objetivo de analisar em
que medida a comunicagdo organizacional pode
contribuir para a gestao do fluxo informacional e a
tomada de decisbes na Assembléia Legislativa de
Santa Catarina. Para isso, utiliza-se de pesquisa
bibliografica para abordar a relagao entre
comunicagao organizacional, fluxo informacional e
tomada de decisao, bem como sua contribuicdo a
gestdo do conhecimento. Para verificar as
informagbes acerca do sistema operacional da
Assembléia Legislativa, especialmente com relagao
a comunicacgao interna, foi realizado um estudo de
campo: descritivo, exploratério e documental. Os
resultados revelam que o isolamento e a méa
utilizacao das informagoes produzidas no parlamento
catarinense, sobretudo pela auséncia de uma
politica de comunicagdo organizacional e de meios
de comunicagao internos, sao fatores determinantes
na criagao de barreiras verificadas que inibem a
fluidez do fluxo informacional e dificultam um
padrao coerente na tomada de decisdes. Neste
sentido, o presente estudo aponta exemplos de
como uma politica de comunicacao organizacional
poderia contribuir para sanear determinadas
deficiéncias e estimular a gestdao do conhecimento,
enquanto um novo diferencial competitivo da
Assembléia Legislativa de Santa Catarina.
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INTRODUCAO

A eficiente gestao do fluxo informacional
em inGmeras organizagbes tem sido
responsavel pela coeréncia no processo de
tomada de decisoes e pela criacio de uma
nova vantagem competitiva baseada no
conhecimento. O tema estd na ordem do dia
da ciéncia da administragao de empresas, que
aponta a comunicagao como um dos principais
instrumentos de sustentacao desta pratica
denominada Gestao do Conhecimento.

O estado da arte acerca deste recente
campo da administracao de empresas implica
duas importantes consideragoes. A primeira
delas diz respeito a valorizagdo do
conhecimento e sua relacdo com o mercado
consumidor, seja qual for o segmento. Neste
caso, o conhecimento é considerado um
capital ativo das empresas e, portanto, sua
utilizacdo de forma estratégica estd
diretamente ligada a geragao de lucro. As
empresas privadas onde esta pratica de gestao
apresenta resultados positivos constituem-se
no exemplo mais corriqueiro utilizado por
autores como Nonaka e Takeuchi (1997),
Fleury e Oliveira (2008) e Binotto (2005). Isso
implica uma segunda consideracao: a gestao
do conhecimento carece de estudos que a
reconheca além de uma mera tendéncia
mercadolégica, mas que aponte sua
aplicabilidade também em organizagoes sem
fins lucrativos, como é o caso das instituigoes
piblicas. E sob este prisma que este trabalho
pretende avangar, convidando para uma
reflexao acerca da contribuicao da
Comunicacao Organizacional para a gestao
do fluxo informacional e a tomada de decisao
na Assembléia Legislativa de Santa Catarina,
estimulando assim a gestao do conhecimento.

Para isso, o estudo utilizou-se de pesquisa
bibliografica para analisar em que medida a
comunicagao vem sendo reconhecida pelo
campo da administracdo de empresas. Para
verificar as informacdes do sistema
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operacional da Assembléia, necessarias ao
estudo, foi realizada uma pesquisa documental
e uma entrevista com a coordenadora de
Comunicagao Social da Assembléia Legislativa,
Lucia Helena Vieira. O estudo permitiu
avancgar em algumas reflexées acerca da
inexisténcia de uma politica de comunicagao
organizacional e sua relagdo com a gestao do
fluxo informacional e o processo de tomada
de decisbes no parlamento catarinense. Vale
ressaltar que, neste caso, considera-se politica
como um plano estratégico de comunicagao,
especificamente voltado a drea, o qual
estabelece agdes tdticas e operacionais
necessdrias para o cumprimento dos objetivos
da organizagao de forma alinhada.

A questao proposta surgiu ap6s um ano de
trabalho de um dos pesquisadores na
instituicao, na condicao de Assessor de
Comunicagao Parlamentar. A convivéncia
didria nos diferentes ambientes da Assembléia
Legislativa e o contato com profissionais de
areas distintas no local de trabalho tém
explicitado deficiéncias em alguns processos
operacionais, principalmente no que tange ao
compartilhamento de informacao produzida no
interior da instituigao.

Como usuario dos servigos prestados pela
organizagdo, percebeu-se a oportunidade
desse estudo contribuir para novas reflexoes
acerca da relacdo entre comunicagao
organizacional, como instrumento para a
gestao do fluxo informacional e a tomada de
decisdo. Ao mesmo tempo, com o propdsito
de auxiliar a prépria Assembléia Legislativa, de
modo que ela possa aproveitar algumas destas
reflexdes para aperfeicoar suas praticas de
gestao, tornando-se, desta forma, uma
referéncia positiva entre os parlamentos
brasileiros e perante a opiniao publica.

GESTAO DO CONHECIMENTO E COMUNICAGAO
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ORGANIZACIONAL

O espago que a Gestao do Conhecimento
tem ocupado no campo da administracao de
empresas ja modifica a cultura de indmeras
organizagodes brasileiras, sejam elas pablicas ou
privadas, produtoras de manufaturas ou de
servigos. Aos poucos, as praticas mecanicistas,
que por muito tempo predominaram no
ambiente organizacional nos niveis
estratégicos, taticos ou operacionais, vao dando
lugar a valorizagao das habilidades e do
conhecimento inerentes a cada individuo,
integrando-os através da gestao do fluxo
informacional como uma das indutoras das
chamadas organizagbes do conhecimento.

Binotto (2005) propde um modelo de
criagdo do conhecimento e resgata
importantes autores que tratam do tema. Ele
argumenta que a criacdo do conhecimento
resulta de processos interativos entre o racional
e 0 empirico, mente e corpo, andlise e
experiéncia e entre implicito e explicito. Para
Nonaka e Takeuchi (1997), as empresas
criadoras do conhecimento sao as que criam
conhecimento de forma sistematica,
difundem por toda a empresa e o incorpora
em novos produtos e tecnologia. A geragao
de novos conhecimentos é uma fonte de
comportamento onde todos sdo trabalhadores
do conhecimento.

Segundo Oliveira Jr. (2008, p. 144), esta
nova prdtica de gestao diz respeito ao
“processo de identificar, desenvolver,
disseminar e atualizar o conhecimento
estrategicamente relevante para a empresa,
seja a partir de esforcos internos a organizagao,
seja a partir de processos que extrapolam suas
fronteiras”. Nonaka e Takeuchi (1997, p. 1)
entendem que a criagdo de conhecimento é
“a capacidade de uma empresa de criar novo
conhecimento, difundi-lo na organizacao
como um todo e incorpora-lo a produtos,
servigos e sistemas”. A criacao estaria
diretamente ligada a experiéncia fisica, a
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tentativa e erro, além de modelos mentais e
do aprendizado com os outros. Ao defender
que hd uma interagao continua e dinamica
entre o conhecimento tdcito e o explicito,
estes autores propdem um modelo de
conversao do conhecimento, o chamado
modelo em espiral, o qual abriga quatro etapas;
externalizacdo; combinacao; e internalizacao
do conhecimento (NONAKA e TAKEUCHI,
1997).

Neste sentido, Davenport (1998) afirma que
o gerenciamento estratégico da informagao
constitui-se em um conjunto de atividades
referentes a obtencao, distribuicao e utilizacao
da informacao e do conhecimento. Para ele,
“identificar todos os passos de um processo
informacional —todas as fontes envolvidas, todas
as pessoas que afetam cada passo, todos os
problemas que surgem — pode indicar o
caminho para mudancas que realmente fazem
diferenca” (DAVENPORT, 1998, p. 173).

Como conseqiliéncia, surge uma nova
vantagem competitiva, cuja principal matéria-
prima é a informacao, mas desde que esta seja
utilizada e/ou difundida de forma planejada,
qualificada e de acordo com os objetivos
estratégicos da organizacdo. Tal prética tem
provocado uma nova realidade organizacional,
no que se refere ao fluxo informacional,
denominada gestdo do conhecimento. E ela
que “[...] cuida de agregar valor as informagoes,
filtrando, resumindo e sintetizando as
informacobes e, dessa forma, desenvolve um
perfil de utilizagao pessoal que ajuda a chegar
ao tipo de informagao necessario para chegar
a acao” (WAH, 2000, p. 54).

Com o advento da gestao do conhecimento,
muitas das informagodes, que até entao
permaneciam isoladas por departamentos ou
individuos nas organizagoes, passam a ser
distribuidas e compartilhadas com os demais
membros. Elas estimulam desta forma a
interagao entre as pessoas e o desenvolvimento
de uma organizagao, cujo conhecimento
acumulado e integrado tornar-se-a sua grande
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vantagem competitiva. Segundo Oliveira Jr.
(2008), existe conhecimento pertencente a
individuos, pequenos grupos ou dreas
funcionais. As empresas precisam codificar e
simplificar esse conhecimento para torna-lo
acessivel a toda a organizacao.

Por isso, Bhatt (2001) argumenta que gestao
do conhecimento vai além de capturar, estocar
e transferir informagdao. Ao contrdrio, requer
interpretacao e organizagao da informacao em
multiplas perspectivas. Neste sentido, varios
autores apontam a comunicagao
organizacional como um importante
instrumento para a gestdo do fluxo
informacional. Kunsch (2003), por exemplo,
defende que a comunicacdo organizacional
deve ser considerada um setor estratégico,
agregando valores e facilitando os processos
interativos. A autora sugere a comunicagao
integrada para o alcance de um padrao
coerente na linguagem e no comportamento
organizacional, a fim de assegurar a harmonia
entre os diferentes setores e suas
especificidades em beneficio do conjunto
organizacional. Esse tipo de comunicagao,
segundo Kunsch, ocorre quando

as diversas subareas da Comunicacdo atuam de
forma sinérgica. Ela pressupée uma jungao da
comunicagao institucional, da comunicacao
mercadolégica e da comunicagao interna, que
formam o composto da comunicagao

organizacional. (1997, p. 115).

Surge, assim, a necessidade de gestores da
comunicagdo nas organizagoes, aos quais cabe
administrar um ndmero imensurdvel de
informagdes produzidas no ambiente
organizacional diariamente. As informagoes
precisam ser absorvidas e aplicadas de acordo
com 0s objetivos estratégicos da organizagao.
Neste sentido, Arantes defende que a grande
tarefa do administrador é criar, manter e otimizar
os fluxos de comunicacao internos e externos
(ARANTES, 1998 apud SCHULER, 2004).
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Para Schuler (2004), é o administrador de
uma situacdo de comunicagdo que tenta
encontrar a linguagem mais adequada para dar
o sentido justo, a vivacidade desejada aquilo
que ele quer transmitir. Além disso, no
receptor, a construcao da representagao
mental mais completa, flexivel e eficaz. A
autora destaca que “[...] a realizagao, a
coordenacdo e a integracdo das atividades
empresariais essenciais dependem da
comunicagdo. Ela é o insumo basico para
formular planos, implementa-los e avaliar os
resultados de sua execucao” (Schuler, 2004,
p. 28). Ao abordar qualidade em servigos,
Parasuraman et. al. apontam a comunicagao
como um dos determinantes para assegurar a
compreensdo da mensagem por parte do
consumidor. Segundo eles, "[...] pode significar
que a empresa tem que ajustar sua linguagem
a diferentes clientes, aumentando o nivel de
sofisticagao com clientes instruidos e falando
de maneira simples e direta com clientes de
menor instrucao” (2006, p. 4).

Para Torquato (2002, p. 35), comunicagao
organizacional “[...] é a possibilidade sistémica
que, integrada, retne as modalidades de
comunicagao cultural,
administrativa, comunicacao social e sistemas
de informacao”. Resumindo, Scrofernecker
(2007) reforca que todas as formas de
comunicacao utilizadas pela organizagao para
relacionar-se e interagir com seus publicos
constituem a comunicagao organizacional. E,
no caso da comunicacao interna, Kunsch
(1999, p. 77) afirma que ela “[...] é planejada
em torno de propdsitos claramente definidos,
para viabilizar toda a interacao possivel entre
a organizacao e seus colaboradores langando
mao de metodologias e técnicas de
comunicagdo institucional e até da
comunicagdo  mercadolégica”.  Sua
importancia, segundo Gianesi & Corréa, esta

no fato de que
[...] a nova realidade competitiva, em voga hoje,

comunicagao

RGO REVISTA GESTAO ORGANIZACIONAL | VOL.1-N.2- JUL./DEZ.- 2008



Vagner Dalbosco/ Marina Keiko Nakayama/ Gregdrio Varvakis

demanda formas de organizagao que privilegiem
a comunicacdo e a intensa interacdo entre as
diversas funcoes, de forma a acabar com o
isolamento a que algumas destas fungoes,
notadamente a de operagdes, estiveram sujeitas
nas Gltimas décadas, com prejuizos evidentes
para a organizacdo como um todo, em termos
de desempenho em prazos, qualidade e outros
(2006, p. 52).

COMUNICAGAQ NAS ORGANIZAGOES DE SERVICOS

A comunicagao, ja revelada como um
importante instrumento para o bom
funcionamento das organizagoes, assume ainda
maior evidéncia no sistema de operagoes de
servicos, tendo em vista sua influéncia sobre
as expectativas e a percepcao que os clientes
tém do servigo prestado (PARASURAMAN et.
al., 2006). Tal realidade pode ser entendida se
consideradas, principalmente, as trés principais
peculiaridades que caracterizam os servigos:
a intangibilidade, que dificulta a avaliagdo do
servico pelo cliente; a simultaneidade entre
producdo e consumo, que nao permite a
reparagao de erros durante o processo de
prestacdo do servico; e a participagao do
cliente no processo, o que pode influenciar
diretamente na prépria percepgao que o
cliente tem do resultado do servico (GIANESI
e CORREA, 2006).

Outros autores ainda apontam a
variabilidade como uma caracteristica
especifica dos servigos, tendo em vista a
interferéncia que clientes e funciondrios, ao
participarem do processo de prestagao do
servico, podem ocasionar. Mas, apesar dos
servicos realmente serem considerados mais
varidveis do que os produtos manufaturados,
Varvakis e Santos (s.d) defendem que a
variabilidade ndo pode ser classificada com
uma de suas caracteristicas inerentes. Para eles,

[...] isto pode induzir os gerentes de servigos a se
‘conformar’ com esta ‘caracteristica inerente’,
inibindo os esforgos para a redugao da
variabilidade a fim de garantir um servigo
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consistente ao cliente. Desta forma, pode-se
considerar que a variabilidade é uma tendéncia
nos servigos e nao uma caracteristica inerente
(VARVAKIS & SANTOS, s.d., p.3).

Todas estas caracteristicas estao intrinsecas
na prestacao de servicos, que, segundo
Machado et. al. (2006), pode envolver, entre
outros fatores, uma atividade realizada em um
produto tangivel fornecido pelo cliente; uma
atividade realizada em um produto intangivel
fornecido pelo cliente; a entrega de um
produto intangivel e a criacdo de um ambiente
agradavel para o cliente

Nota-se, desta forma, o amplo grau de
interacdo que ocorre no sistema de operagoes
de servigos, seja nas relagdes funciondrio/
cliente, funciondario/funcionario ou cliente/
cliente. Este Gltimo, tendo em vista a influéncia
da comunicacao boca a boca entre clientes,
pode afetar na percepgao do resultado do
servico prestado. Com isso, fica evidente o
papel da comunicacao enquanto um poderoso
instrumento neste processo, estimulando a
troca de informagdes entre as pessoas e
atuando como um agente produtor e gestor
do conhecimento produzido a partir destas
interacoes.

Por isso, Schuler alerta que

[...] é cada vez mais crescente a preocupagao
administrativa com relagdo a comunicacgao
organizacional, sobretudo com a componente
interna da comunicagao organizacional que é a
responsavel pela disseminacdo das informagoes
necessarias ao bom funcionamento da

organizagao (2004, p. 28).

A mesma idéia também é defendida por
Gibson (1988), para quem a comunicagao
organizacional tem a fun¢ao de comunicar metas
e objetivos formulados as pessoas do corpo
funcional, para que elas possam conhecer,
compreender, assimilar, interpretar e dar
significado adequadamente ao contetdo dos
textos e das informagdes geradas em virtude das
metas e objetivos. Afinal, o que caracteriza uma
organizagao é justamente a comunicagao que faz
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dos seus elementos um conjunto e ndo elementos
aparte, isolados e desorganizados (BERLO, 1989).
Na revista Exame, de 31 de outubro de 2001,
uma reportagem de Cristiane Correa traz
depoimentos de executivos de grandes
companhias de servigos sobre os meios utilizados
para relacionarem-se com seus clientes e
conhecé-los. Numa entrevista especial
concedida a revista Exame, o professor da
Harvard Business School, James Heskett, dizque
um dos motivos por que as empresas ainda tém
dificuldade em prestar servigos de qualidade aos
clientes é que: “servico envolve um enorme
componente humano, e é muito mais dificil
padronizar esse componente” (CORREA, 2001,
p. 52). No mesmo artigo intitulado “A promessa
quebrada”, o professor afirma que um dos
grandes problemas para a satisfagao dos clientes
é justamente o ndo-cumprimento das promessas
feitas pela empresa. Segundo ele, isso ocorre
porque “[...] o que a lideranca da companhia
pensa normalmente esta desconectado do que
a linha de frente tem autorizagao para fazer”
(CORREA, 2001, p. 53), o que pode ter influéncia
da comunicacao.

Parasuraman (2006) destaca a interferéncia
que a comunicagao pode ter neste aspecto. Em
artigo intitulado “Um modelo conceitual de
qualidade de servigo e suas implicagoes para a
pesquisa no futuro”, o autor apresenta uma
pesquisa e algumas lacunas que podem ocorrer
entre as percepgdes de qualidade de servigo dos
executivos e as tarefas associadas a prestagao de
servico dos consumidores. Uma delas, segundo
ele, é justamente a comunicagao externa com o
consumidor. Por isso, Parasuraman alerta que

[...] a empresa precisa cuidar para nao
prometer mais em suas comunicagoes do que
for capaz de fornecer na realidade. Prometer
mais do que se pode cumprir elevara as
expectativas iniciais, mas reduzira as
percepgdes de qualidade quando essas
promessas deixarem de serem honradas
(2006, p. 102).
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A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DE SANTA CATARINA

Segundo seu organograma atual, a Assembléia
Legislativa de Santa Catarina conta com cinco
diretorias especificas: Legislativa; Administrativa
e de Tecnologia; Recursos humanos; Financeira;
e de Comunicagao Social. Coordenadas por uma
diretoria geral ligada a Presidéncia da Casa, elas
sao responsdveis pelas decisoes estratégicas e
pela gestdo do seu respectivo sistema de
operacoes, gerenciado por coordenadorias.
Atualmente, a comunicacao da Assembléia
Legislativa, com seus publicos internos e
externos, estd sob a responsabilidade de uma
diretoria de Comunicagao Social, que conta com
trés coordenadorias: imprensa; radio; e TV; além
de umasala de imprensa, onde sao realizadas as
entrevistas coletivas. Lucia Helena Vieira,
diretora de Comunicacao Social da Assembléia,
explicou como funciona a operacionalizagao do
departamento em palestra realizada no dia 14 de
setembro de 2007, na Universidade Federal de
Santa Catarina. Segundo ela, juntas essas
coordenadorias sao responsaveis pela
operacionalizacao de vdrias atribui¢oes do setor
que abriga 90 pessoas, entre funciondrios de
carreira, cargos de confianca e terceirizados.

Vieira exp0e as principais atribui¢oes do
departamento:

1) Definir a estratégia de comunicagao do
Poder Legislativo através dos seus veiculos
préprios, estabelecendo as respectivas linhas
editoriais, controlando a lisura e qualidade
de informagao divulgada e garantindo
igualdade no tratamento aos parlamentares e
bancadas partidarias; 2) Realizar a
comunicacdo da Assembléia Legislativa com
a sociedade através dos seus veiculos; 3)
Estabelecer a comunicagdo e o
relacionamento da Assembléia com os érgaos
de comunicacdo do Estado e do Pais, com
seus dirigentes, colunistas e jornalistas; 4)
Definir a estratégia de comunicagao no que
diz respeito a publicidade institucional,
definindo temas e contelidos das campanhas,
bem como os critérios de distribuicdo da verba
publicitdria; e 5) Atuar junto as demais
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diretorias e setores da Assembléia para
incrementar e facilitar a comunicagao interna

(VIEIRA, 2007, 5.p.).

Apesar dos esforgos desprendidos para o
cumprimento desta Gltima atribuicao, a diretora
de Comunicacao Social enfatiza que a eficiéncia
e a eficacia da comunicacao interna sao
consideradas metas a serem alcangadas pelo
departamento atualmente. Segundo ela,
historicamente o departamento foi relegado a
priorizar a comunicagao institucional com seus
publicos externos (VIEIRA, 2007). Em entrevista
para esta pesquisa, no dia 11 de fevereiro de
2008, Vieira afirma que a comunicagao interna
é fundamental para o bom funcionamento da
organizacao. Por isso, espera investir
gradativamente em praticas de gestao voltadas a
comunicacao dos publicos internos da
Assembléia Legislativa.

Ela comenta que os principais canais utilizados
para a comunicagao do parlamento catarinense
com a sociedade também sdao os mesmos que
seus publicos internos utilizam para se informar
sobre o que ocorre no ambiente organizacional:
a TV Assembléia (TVAL), cuja programacgao é
veiculada na TV por assinatura; a Radio Alesc
Digital, que veicula seu contetido através de uma
home page; o Jornal AL Noticias, impresso
semanalmente e distribuido nas principais
instituicdes publicas do Estado; e um site na
Internet. Estes veiculos informam as acoes dos
deputados e os principais acontecimentos do
parlamento, como as sessoes e solenidades,
reunioes das comissoes, audiéncias publicas,
debates, tramitacao de projetos e demais
atividades promovidas pelo parlamento. Porém,
nao contemplam informagdes exclusivamente
internas. Um clipping contendo as principais
noticias publicadas por veiculos de comunicagao
do estado e do pais também é elaborado e
distribuido internamente todos os dias, mas nao
traz informagoes internas que poderiam
contribuir para a qualidade dos servigos
prestados (VIEIRA, 2008).

De acordo com a pesquisa documental

RGO REVISTA GESTAQ ORGANIZACIONAL | VOL.1-N.2- JUL./DEZ.- 2008

realizada, nota-se que uma politica de
comunicagado interna poderia inclusive auxiliar
a direcao do parlamento sobre a percepgao do
publico interno, quanto a uma determinada
campanha publicitdria antes que ela fosse
veiculada na midia. Para isso, materiais de apoio
hoje inexistentes poderiam ser utilizados como
canais de comunicacao com estes publicos, pois
informariam os objetivos da campanha e como
ela se deflagraria. Sem esta politica de
comunicagdo organizacional, o parlamento
corre o risco de frustrar as expectativas dos seus
publicos externos, afetando a qualidade dos
servicos percebida por estes piblicos, os quais
ndo encontrardo um sistema de operagoes
capacitado, conforme comunicou a propaganda
externa. Neste contexto, Gronroos (2006) analisa
as implicagoes de qualidade de servicos para o
marketing, defendendo que uma das dimensoes
de qualidade de servico é justamente a imagem
corporativa, a qual influencia as expectativas do
consumidor. O autor mostra que campanhas
publicitdrias e outras atividades de marketing
tradicional nao devem ser lancadas se aimagem
da empresa que estiver sendo oferecida aos
clientes nao refletir uma qualidade técnica e uma
qualidade funcional existentes. Nota-se, neste
caso, novamente a importancia da
comunicagdo. Com essa politica, além de
aproximar os diferentes grupos de profissionais
do ambiente (chance de participacdo), poderia
haver maior probabilidade de aumentar o grau
de coeréncia entre o pablico interno e externo;
e menor risco de insatisfacao interna ou erro de
informacao.

Com relacao ao ambiente organizacional
interno, a Assembléia Legislativa de Santa
Catarina apresenta uma peculiaridade também
inerente a outras casas legislativas do pais, a qual
pode ser considerada uma barreira a pratica de
gestao do conhecimento. Caracterizada
essencialmente como um organismo politico, a
Assembléia apresenta aspectos que certamente
adiferem das demais organizacoes publicas, mas
sobretudo das privadas. Segundo Morgan (2007,

125



A Comunicagdo Organizacional Como Instrumento Para A Gestao Do Fluxo Informacional E A Tomada De Decisdes Na Assembléia Legislativa De Santa Catarina

p. 177), “[...] quando examinamos as
organizagdes por meio das lentes da politica, os
padroes de interesses concorrentes, conflitos e
jogos de poder dominama cena”. No caso de um
parlamento, onde a politica esta intrinseca nas
relacbes humanas e no préprio fazer-se da
organizagao, os conflitos de interesse e os jogos
de poder sao evidentes entre os representantes
eleitos e seus assessores, funciondrios de carreira,
cargos de confianga e terceirizados. Diante do
exposto, embora o parlamento constitua-se em
um ambiente organizacional com capital
humano diversificado e produtor eximio de
informacao e de conhecimento, percebe-se a
importancia de préticas que estimulem sua
difusao e seu compartilhamento.

Diante do exposto, percebe-se que a natureza
das informagoes veiculadas pelos canais de
comunicagao esta muito aquém de caracteriza-
los como canais que estimulem a comunicagao

organizacional e a gestao do conhecimento na
Assembléia Legislativa. Embora a transparéncia
das informagdes seja uma premissa das
instituicoes publicas, como é o caso do
parlamento catarinense, estas organizagoes
também necessitam de instrumentos de
comunicacao exclusivamente internos, visando
afluidez do fluxo informacional, a interacao entre
os departamentos e a um padrdo coerente de
decisbes no ambito do seu sistema operacional.
Na contramao deste processo, a Assembléia
Legislativa dispoe, segundo Vieira (2008), de
apenas um canal de comunicagdo
exclusivamente interno: um sistema Intranet
inserido no préprio site da Assembléia, o qual foi
acessado inimeras vezes, entre dezembro de
2007 e fevereiro de 2008, com a finalidade de
verificar as informacoes nele contidas para a
elaboracao deste estudo.

O ambiente Intranet esta dividido em seis
links: Formularios; Diretoria Recursos

o

R,

« Site da ALESC
Mural Eletronico 1 =
Diretoria Recursos Humanos Baixe os arquivos para a Declaragdo do Imposto de Renda
. - IRPF 2008 novo!
" Adicional - ReceitaNet
= Contra Cheque
. . Cronograma de pagamento dos Servidores novo!)
= Frequéncia Efetivos
= Frequéncia Comissionados Emendas do Orcamento
e Férias - Elaboragao das emendas do orgamento
= Funcionarios Formularios PPA
= Margem Consignvel - Emendas ao Texto
- Anexo Unico
= Recrutamento de Servidor
« Solicitacdo de Servidor Comunicagao Interna Conjunta n® 003/2007 DG/DRH —
(Foto para Cracha)

= Documentos para posse

Diretoria Adm. e Tecnologia Comunicagao Interna Conjunta n® 003/2007 DG/DAT

Deputad (Cumprimento da Lei que proibe fumar em ambientes fechados)

Afalesc Crmmmiinionnlioa lnbmcens Caniunés 0 AN /INANT W INDU IFeamk i) :]

Desenvolvido pela Coordenadoria de Informatica
Formularios

Ambiente Intranet no site da Assembléia Legislativa: www.alesc.sc.gov.br
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Humanos; Diretoria Administrativa e
Tecnologia, Afalesc; Deputados; e Mural
Eletronico — este dltimo utilizado para
comunicados e resolucdes internas,
geralmente publicadas sem uma linguagem
ou formatos adequados que facilitem sua
compreensdo. Exemplo pratico, visualizado
ao acessar o sistema no més de dezembro
de 2007, é um documento que comunicava
a venda das contas-salario dos funcionarios
da Assembléia Legislativa, do Besc para o
Banco do Brasil. O comunicado pecava pela
falta de clareza e auséncia de informacoes,
pois ndo explicava, por exemplo, quando a
venda seria efetivada, o que aconteceria
com os correntistas de outros bancos e como
seria o procedimento de abertura de novas
contas. Segundo Vieira (2008), que ficou
sabendo da noticia apenas um dia antes dela
ser divulgada para a imprensa, uma falha
operacional fez com que o comunicado fosse
publicado no sistema Intranet sem a revisao
da coordenadoria de Comunicacao Social,
o que poderia ter sido evitado diante de uma
eficiente gestdo do fluxo informacional
interno. Somente no dia 16 de janeiro, a
direcao geral da Assembléia publicou um
novo comunicado, inclusive na pdagina
principal do seu site, o qual informa o
fechamento dos postos de atendimento do
Besc e da Caixa em suas dependéncias, e
orienta sobre o processo de abertura de
contas no Banco do Brasil.

Dessa forma, vale destacar ainda a
passividade do sistema Intranet, enquanto um
canal de distribuicdao de informacao aos
colaboradores da organizacdo e seus
respectivos departamentos, pois sua utilidade
se dard exclusivamente ante o interesse de
cada individuo em acessa-lo ou ndo acessa-
lo. Conseqlientemente, a socializacao do
conhecimento e a fluidez do fluxo
informacional entre as 31 coordenadorias e
demais setores da Assembléia ficam
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comprometidas. Em seu artigo “Vocagdo para
Servicos”, Karl Albrecht justifica a importancia
da tecnologia da informagao neste processo
de forma radical. Ele afirma que ela traz
consigo a morte do marketing de massa e o
nascimento dos mercados individuais
(ALBRECHT, 2000). Embora o marketing de
massa nao esteja excluido, a comunicacao
individualizada certamente aproxima ainda
mais o cliente da organizagao e nao pode ser
dispensada. “As empresas de maior sucesso
serdo aquelas que incorporarem a tecnologia
da informagao, que elimina barreiras e pode
atingir pablicos ainda desamparados porque
antes ninguém conseguia chegar a eles”
(ALBRECHT, 2000, p. 54).

Portanto, é conveniente afirmar que a
informagdo nao pode assumir um papel
passivo na organizacdo do conhecimento.
Pelo contrédrio, deve ser compartilhada e
estimulada como uma nova vantagem
competitiva, através da implementagao de
préticas de gestdo que a capture e a distribua
para os publicos desejados. Afinal, o
conhecimento nao compartilhado com outros
terd pouca significancia e resultado no
contexto organizacional. Para Binotto (2007),

O papel da organizagao é propiciar interagdes
entre aqueles que possuem atividades
semelhantes. As pessoas necessitam ser
encorajadas a realizar trocas, e o resultado
das interagbes individuais poderd ser a criagao

de conhecimento organizacional (p.26).

Caso contrario, a organizagao pode sofrer
conseqiiéncias que transcendem seu
ambiente interno, como ocorreu com a
Assembléia Legislativa em 2007. Uma
pesquisa elaborada pela organizacdo nao-
governamental Transparéncia Brasil apontou
a Assembléia Legislativa de Santa Catarina
como uma das casas legislativas menos
transparentes do Brasil, entre 14 parlamentos
estaduais pesquisados, além da Camara dos
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Deputados e do Senado. A pesquisa teve
ampla divulgagdo na imprensa, como no jornal
catarinense A Noticia, de 29 de outubro de
2007. Sob a manchete “Assembléias
Legislativas sem informagoes — sinal vermelho
para ssite de SC”, a matéria do repérter Daniel
Cardoso (2007, p. 4) diz que informagoes
basicas, como os gastos do parlamento e a
presenca dos deputados em plendrio e nas
comissoes, entre outras, ndo sao encontradas.
Outro reflexo da precariedade da
comunicacdo interna do parlamento
catarinense também ocorreu no ano de 2007,
segundo sua coordenadora de Comunicagao
Social. Naquele ano, a Assembléia resolveu
fazer uma obra para reparar algumas
infiltragbes internas, o que provocou goteiras
nas galerias em torno do plenario dos
deputados. Nao informada sobre a obra, a
coordenadoria de Comunicagao Social apenas
ficou sabendo das tais goteiras através de uma
nota critica veiculada em jornal de circulagao
estadual (VIEIRA, 2008). Neste caso, avalia-
se que a gestao do fluxo informacional poderia
ter contribuido decisivamente para evitar a
repercussdao negativa do problema:
internamente, com a implementacao de
elementos de comunicacao
diretamente no local, para informar
funciondarios e visitantes sobre a obra; e
externamente, antecipando a imprensa a
situagao sobre a causa das goteiras. Afinal,
“[...] os consumidores que sabem que uma
empresa estd tomando medidas concretas
para melhor atendé-los perceberao o servico
prestado de maneira mais favordvel”
(PARASURAMAN et. al, 2006, p. 102).

visual

0 SISTEMA DE OPERACOES

A Assembléia Legislativa apresenta
peculiaridades que mereceriam a introducao
do conceito de “cliente interno”, proposto
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por Gianesi e Corréa (2006) como uma nova
forma de pensar as operagoes. Segundo estes
autores, as subdivisdes funcionais, como é o
caso das varias diretorias e coordenadorias
do parlamento catarinense, seriam atividades
de apoio que podem ser consideradas como
servicos, constituindo uma relagao de
cliente-fornecedor. Neste sentido, Gianesi e
Corréa (2006, p. 23-24) argumentam que
“[...] a boa gestao desta relagao poderia
contribuir com a quebra de barreiras
organizacionais, gerando a integracdao das
diversas funcoes da empresa, concorrendo
para o atingimento dos seus objetivos
estratégicos”.

Exemplos como os ja mencionados sobre
a Assembléia Legislativa de Santa Catarina
interferem negativamente para o alcance dos
objetivos estratégicos da organizacdo, pois
dificultam a implementagdo ou a
manutencdo de um padrdo coerente de
decisoes, sejam elas nos niveis estratégicos,
taticos ou operacionais. Considerando que
“[...] a forma adequada de se encarar
estratégia de operacdes passa pela criagao,
desenvolvimento, implantacao e
manutencdo de um padrdao coerente de
decisdes” (GIANESI e CORREA, 2006, p. 53),
evidencia-se a importancia da gestao do
fluxo informacional e da comunicacao
organizacional para assegurar que os
objetivos de cada departamento estejam
coerentes com 0s objetivos estratégicos da
Assembléia Legislativa como um todo. Afinal,
para Gianesi & Corréa (2006), € justamente
a difusao desse conceito que vai estabelecer
um padrdao coerente de decisoes e,
consequentemente, contribuir
orquestradamente para os objetivos
estratégicos da organizagao.

Este aspecto também é tema de uma
dissertagao de mestrado do programa de poés-
graduagao em Ciéncia da Informacao da
Universidade Federal de Santa Catarina. A
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pesquisa elaborada por Vivian Floriani aponta
a gestao do fluxo informacional como
subsidio ao processo de tomada de decisbes
em um 6rgdo municipal de turismo. Ela
aponta vdrios autores que abordam a
importancia da informagao neste processo,
apresenta modelos decisérios e afirma que
“[...] as organizagbes devem conceber o
gerenciamento da informacdo visando
subsidiar o processo de tomada de decisbes,
visando dotd-la de qualidade, eficiéncia e
seguranca” (FLORIANI, 2007, p. 44).

Uma decisdo é uma escolha entre
alternativas e possibilidades. Elas sao tomadas
para resolver problemas ou aproveitar
oportunidades (MAXIMIANO  apud
FLORIANI, 2007). Por isso, “a maneira como
a informacgao é obtida, organizada, gravada,
recuperada e posteriormente utilizada
permite ao gerente atuar com mais
seguranca, aumentando a possibilidade de
acerto na tomada de decisdao” (GUIMARAES
e EVORA, 2004, p. 72).

Dada a complexidade do sistema de
operacoes, Gianesi & Corréa classificam a
grande quantidade de decisdes individuais
em dreas de decisao estratégicas. Elas
abrigam

[...] aqueles conjuntos relacionados de decisoes
gerenciais a respeito dos recursos operacionais,
ou seja, recursos humanos, tecnoldgicos e
sistemas que influenciam o desempenho do
sistema de operagdes em relagdo ao atingimento
de seus objetivos (2006, p. 103).

No caso da Assembléia Legislativa, cada
uma das cinco diretorias e das 31
coordenadorias poderiam ser consideradas
uma drea de decisdo. Para que cada decisao
nestas areas seja tomada de forma coerente e
de acordo com os objetivos estratégicos da
organizagao, Gianesi & Corréa (2006) sugerem
que seus membros saibam com clareza:

a) no que a organizagdo pretende ser excelente;
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b) quais as alternativas de decisdao; c) qual o
impacto que as alternativas de decisdo vao ter
em termos dos critérios de desempenho nos quais
a organizacdo compete; e d) quais regras de
decisdo adotar de modo a garantir coeréncia com
os objetivos estratégicos (p. 53)

(ONCLUSAO

Na Era do Conhecimento, o
compartilhamento de informagdo no interior
das organizagoes é considerado aspecto
determinante para a gestdao do conhecimento
organizacional de forma estratégica. Afinal, “na
sociedade do conhecimento, a informacao
gerando agao (conhecimento), constitui o mais
importante recurso de agregacao de valor”
(BORGES, 1995, p. 182).

Diante das reflexdes apresentadas neste
estudo, percebe-se que a inexisténcia de uma
politica de comunicagao organizacional na
Assembléia Legislativa do Estado de Santa
Catarina, seja ela um instrumento para auxiliar
na gestao do fluxo informacional ou para
assegurar a coeréncia na tomada de decisoes,
interfere na qualidade dos servigos prestados
e na imagem negativa do parlamento perante
a opinido publica. Afinal, como a prépria
bibliografia aponta, é a comunicagao que
contribuiu para organizar e estimular o fluxo
informacional no interior das organizagoes,
constituindo-se num instrumento fundamental
para a geracao do conhecimento e sua
posterior utilizagao de forma estratégica.

No caso da Assembléia Legislativa de Santa
Catarina, uma politica especifica de
poderia
minimamente diminuir os riscos de
variabilidade no sistema de operagdes e
contribuir para um padrao coerente de
decisoes, ja que evitaria muitos dos ruidos de
comunicagdo como aqueles mencionados nos
exemplos. Ademais, as conclusoes sobre este
estudo ainda remetem a necessidade de
pesquisas que aprofundem as reflexdes sobre
a contribuicdo da comunicacao organizacional

comunicagdo organizacional
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para a Gestao do Conhecimento e, a0 mesmo
tempo, sobre como esta pratica de gestao
interfere no desempenho das organizacoes
neste século XXI.

Afinal, criar conhecimento de forma
sistematica, difundi-lo por toda a empresa e
incorpora-lo em novos produtos e tecnologia,
como Nonaka e Takeuchi (1997) definem as
empresas criadoras do conhecimento, requer
o minimo de compreensao sobre em que
medida a comunicacdo organizacional pode
interferir nestes processos.
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