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RESUMO

Apresentam-se aportes para compreender as alteracbes do novo ambiente de
comunicacao reticular interna em uma organizacdo varejista privada do setor
supermercadista, intitulada Rede Confianca de Supermercados, a partir da
implantacdo do aplicativo WhatsApp via matriz de processo de comunicagao.
Discute-se 0 entorno das préaticas estratégicas de comunicacdo em midias e
suportes digitais no ambiente de trabalho, sobretudo considerando a ambiéncia da
Internet como viabilizadora de espacos de relacionamento, formas de sociabilidade e
possibilidades de interacdo entre organizacdes e seus colaboradores. Demostram-
se a elaboracdo e implantacdo desta matriz como forma de viabilizar
comportamentos frente aos dispositivos moveis de comunicagao na empresa caso, e
as contribuicbes no trabalho corporativo, nomeadamente, ao acesso a informacéao,
na construcdo e difusdo de conhecimentos deste publico e na manutencdo de
relacionamentos laborais e de negécios.

Palavras-chave: Comunicacdo reticular. Comunicacao organizacional. WhatsApp.
Matriz produto-processo.



ABSTRACT

Contributions are presented to understand the changes of the new environment of
internal reticular communication in a private organization of the supermarket sector,
entitted Rede Confianca de Supermercados, from the implementation of the
WhatsApp application by matrix of communication process. It discusses the
entertainment guidelines of communication media networks in the middle of work,
greater should be the communication of the Internet as enviroment of social network,
forms of sociability and possibilities of interaction and their collaborators. Showns the
development and issue of this matrix as a way to make the front for the devices of
communication and disclosure of cases of corporate work, either for access to
corporate information, in the construction and dissemination of public knowledge and

in the maintenance of labor and business relationships.

Key Words: Reticular communication. Organizational communication. WhatsApp.

Product-process matrix.
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1. APRESENTACAO

Os Ultimos anos do século XX sofreram um dos mais significativos e
revoluciondarios processos em termos de comunicacdo, marcados pela massificacdo
do uso das tecnologias digitais (a Internet e a World Wide Web em especial) e pela
alavancagem de uma nova tendéncia dos meios de comunica¢do. Os avancos
tecnologicos e a generalizacdo e, ao mesmo tempo, a personalizacao da informacéao
e das mensagens, além da introducdo das ferramentas de interatividade criaram
uma aproximacao entre emissor e receptor jamais vista.

A atual etapa da comunicagcdo humana, decorrente da introducdo das
tecnologias digitais originou uma completa transformagéo no tradicional modelo
comunicacional, uma vez que, independentemente das tecnologias o0 processo
comunicacional passa por transformacfes, a fim de incorporar as inovacfes
tecnoldgicas e, ao mesmo tempo, manter sua funcéo original de comunicacao que
carece de emissores, receptores, mensagens, bem como, prever os seus impactos
na sociedade e, também no campo do trabalho.

E evidente que diante de tais perspectivas, se faz necesséaria uma nova teoria
social das midias e uma outra perspectiva dos estudos de comunicacdo. Para
Thompson (2011, p. 11) o:

[...] argumento principal da minha teoria social da midia é que os
meios de comunicacédo estdo inextricavelmente ligados as formas de
acao e interacdo que os individuos criam e das quais participam ao
usar esses meios e nada ilustra esse ponto mais claramente que as
formas mudltiplas da acdo e interacdo que foram criadas, ou
expandidas e amplificadas, pela comunicacdo mediada pelo
computador que ocorre online.

J& a comunicacdo organizacional esta intimamente ligada as questfes do
fator trabalho. As relagbes entre trabalhadores/ colaboradores e as organiza¢des no
tocante a formulacdo de planos e estratégias, contribuem para 0s negdécios e para
alcancar os objetivos e metas administrativas e de gestdo organizacional.

Neste sentido, 0 processo de comunicacdo envolve persuasao e
convencimento especialmente, na denominada “comunicagdo interna”. Ela integra
acOes e instrumentos comunicacionais, 0s quais, em consonancia com as politicas

de recursos humanos das organizacbes e seus estrategistas organizacionais
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desenvolvem aspectos importantes para se construir uma relacdo amistosa entre
trabalhadores e suas organizacoes.

Vemos, entdo, que mesmo na comunicagao interna das organizacdes, ndo se
pode mais pensar em midias somente como instrumentos a serem aproveitados,
pois ao utilizar-se novos meios, passa-se a desenvolver outras formas de interacao
e se experimenta outros modos de comunicacao. Por exemplo, as redes sociais e 0s
smartphones que sdo portadores de inovacdo ndo apenas no ambito tecnolégico,
mas também no social, sensorial, politico, econémico, linguistico, cultural e, no caso
deste estudo, no campo do trabalho corporativo.

Por isso, que os emissores na comunicacao organizacional, de modo geral,
vém adequando suas estruturas internas e seus recursos humanos de modo a
sustentar seus negécios através da comunicacdo digital. Pelo lado dos receptores
ou colaboradores insurge um papel que os transformam em elementos com enorme
poder de intervencao, dialogo e escolha tanto de emissores como de mensagens.
Também a propria mensagem passa por transformagdes, seja no fluxo de producéo
de conteudo, como nos recursos para a divulgacado desta, potencializados pelas
midias digitais, ou seja, pela comunicacdo reticular (processo comunicacional

mediado pelas redes digitais nos ambientes comunicacionais emergentes).

A comunicacdo digital, integrada ao plano estratégico da
comunicagdo corporativa, tem como pano de fundo um cenario
midiatico em transi¢cdo, com impactos significativos na economia, na
sociedade e nos relacionamentos. (SAAD, 2003, p. 173).

Tem-se a impressdo de que as organizacbes atuais, pressionadas pela
mudanca de ambiente e de competicdo, discutem apenas sobre seus planos
voltados a venda de produtos, formacdo de novos mercados, revisbes de custos,
corte de gastos, otimizacdo de resultados de seus centros de lucro, deixando de
lado os aspectos basicos do processo comunicacional que tem a ver com seus
publicos externos e, principalmente, o interno, foco deste trabalho. Pensando nisso e
na revolucgao digital das tecnologias de redes (a comunicagao reticular) verifica-se a
necessidade de discutir e refletir sobre questdes basicas derivadas da existéncia de
seres humanos se comunicando, que é indiferente aos contextos socioecondmicos,
a partir de um processo comunicativo, conseguir tornar comum um ou mais aspectos

da organizacéo: independentemente do meio e do suporte utilizados.
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A reconfiguracdo que permeia o ambiente digital, nos permite abrir a
discussédo para novos olhares e proposi¢des. A producao e recorte das informacoes,
sua distribuicdo, qualidade e credibilidade no que estd sendo socializado
transcendem o meio e ao formato, e abre um espago concreto a um novo olhar para
a comunicacao organizacional, a qual permite que estas mesmas formas sejam
potencializadas a partir de uma ampla gama de recursos entre colaboradores e
clientes.

Para tanto, uma contribuicdo interessante, seria a construcao de estratégias
mais flexiveis e adaptadas as tecnologias digitais observando sobre o “quem’;
‘como” e “para que” esta comunicagao esta sendo construida na organizacdo. Se
preocupar ndo apenas em absorver as tecnologias e sim oferecer ferramentas de
comunicacao, a seus publicos, que possam contribuir no processo organizacional,
como por exemplo; a convivéncia entre os velhos e 0s novos valores
organizacionais, os meios disponibilizados, ou as velhas e as novas estruturas de
negocios.

E a partir desse cenario que centramos o presente estudo na observacdo e
estruturacdo da comunicacao digital para o publico interno da Rede Confianca de
Supermercados: empresa de capital privado e familiar, fundada em setembro de
1983, que hoje est4d presente em cinco cidades da regido de Bauru (Bauru,
Botucatu, Jau, Marilia e Pederneiras); no quanto esse processo de adequacéo as
midias digitais ela esta inserida; na avaliacdo do impacto ou transformacao imposta
por estas tecnologias nos valores e procedimentos vigentes na organizagao; no
como se da a convivéncia dos novos e tradicionais meios de comunicacdo da
organizacdo; e, especialmente no como a arquitetura comunicacional dos
colaboradores pode influenciar no negocio, que atualmente conta com doze lojas,
um Centro de Distribuicdo, uma unidade de montagem de cestas basicas: o
Confianca Alimentos e um centro administrativo.

Diante deste objeto de estudo, pretende-se refletir sobre as seguintes
questbes: Os colaboradores dessa organizacdo tém participacdo efetiva na
construcdo da comunicacdo organizacional? Ha uma estratégia corporativa que
oriente a comunicagdo organizacional ao colaborador, em especial sobre as midias
digitais? Existe a preocupacao, restricdo, ou orientagcdo para com 0S meios e usos

da comunicacdo reticular na organizacdo? Quais acfes sdo realizadas ou que
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poderiam ser para promover a comunicacdo organizacional do colaborador de modo
a melhorar o ambiente organizacional?

Para responder essas questdes que nortearam esta pesquisa, o diagndstico
realizado, via pesquisas qualitativas e quantitativas, sobre as novas midias
utilizadas, a avaliacdo dos meios de comunicacao interna formais da organizacao
usados com os colaboradores, a interpretacdo das ferramentas comunicacionais a
partir do apelo de sua importancia no cotidiano; ndo apenas corporativo, mas
também fora dele, os relacionamentos e dialogos da comunicacdo reticular no
trabalho, enfim dados sobre o processo comunicacional do publico interno, foram de
extrema importancia para discutir os impactos da comunicacédo reticular na Rede
Confianca.

Por fim, este trabalho tem como objetivo em demonstrar um estudo de caso
na comunicacédo interna da Rede Confianca de Supermercados com o intuito de
refletir sobre as alteragbes no ambiente laboral desta a partir da comunicacéo
reticular via aplicativo WhatsApp, sobretudo no que se refere a viabilizacdo de
espacos de relacionamento, formas de sociabilidade e possibilidades de interacdo
entre organizacfes e seus colaboradores através da implantacdo da matriz de

gestao IMADEFI proposta pelo pesquisador.

2. DADOS GERAIS DO PROJETO

Nome do Produto: Matriz de gestdo: IMADEFI.

Objetivo proposto para o produto: 1) Implementar a comunicacéo interna da
organizacdo integrando pessoas, areas e unidades; 2) Divulgar assuntos de
interesse dos colaboradores e da empresa com qualidade; 3) Sensibilizar e apoiar
as liderancas na conducao dos processos de comunicacgdo junto ao publico interno e
para o exercicio de seu papel no aprendizado continuo e valorizacdo das pessoas;
4) Estimular a abertura para mudancas e inovacdes entre 0s colaboradores; 5)
Promover e manter a imagem institucional desejada pela empresa; 6) Manter a
visibilidade e entendimento da cultura, valores e objetivos da organizagéao,
contribuindo para o alcance dos resultados negociais esperados; 7) Incentivar a

acao cidada no publico interno, alinhada a atuacao social da organizacéo.
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Periodo de Execucdao Fisica: 6 meses.

Valor total do projeto: aproximadamente R$ 3.000,00.

Parceria: Parceria com a empresa empregadora do pesquisador.

Instituicbes participantes: Rede Confianga de Supermercados e Universidade
Estadual Paulista — UNESP.

Caracterizacdo da Pesquisa: Pesquisa técnico-cientifica com base empirica, para

a elaboracdo de uma estrutura matricial de implantag&o do aplicativo WhatsApp.

Caracterizacdo da pesquisa com uma breve justificativa para o
enquadramento: A matriz de gestdo, com vistas a implantacdo do aplicativo
WhatsApp € um modelo conceitual comumente usado para a identificagdo e
alinhamento de processos ou produtos de uma organizacdo, incluindo os de
comunicacdo. Ela é técnico-cientifica, pois auxilia os gerentes e colaboradores a
compreender a logica e o uso das ferramentas de comunicac¢ao digitais, assim como
sua implantacdo e desenvolvimento no ambito da comunicagdo interna de uma
organizacdo privada. Também — a partir da implantacdo de um aplicativo ou
plataforma digital — ajuda e facilita a socializacdo de informacdes essenciais no
ambiente de trabalho. Considerando que a gestdao matricial tem uma estrutura
dindmica que incentiva o estilo de lideranca mais democratica e participativa,
aproxima os pares e aumenta a motivacdo pessoal, acredita-se que este modelo -
orientado para os resultados, possibilitara ganhos significativos, no que diz respeito
a competitividade e a gestdo da comunicacao interna mais eficiente.

Neste estudo, apresenta-se de forma extremamente simples o0s
procedimentos realizados, de maneira a promover seu uso e implantacdo em
organizacées com o mesmo perfil, contribuindo com um roteiro completo para a
realizacdo desta atividade. Esta matriz — aplicada na empresa caso como espaco de
um “laboratério” — nos levou a padroniza-la em quatro ciclos: 1) Implantagdo, 2)
Manutencédo; 3) Desenvolvimento e 4) Fidelizacao.

Este modelo de estrutura matricial permite que se adote como ferramenta

qualquer tipo de aplicativo para ajudar na estrutura funcional de uma organizacao,
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adaptando-as para as constantes mudancas tecnolégicas e de mercado,
especialmente para as novas areas, para desenvolver habilidades de gerenciamento
ou oferecer experiencias que mantem o interesse e a motivagao no trabalho, ja que

a comunicacao hoje é um forte preditor para a melhoria dos negécios.

Equipe: Luiz Francisco Ananias Junior — Pesquisador e Célia Maria Retz Godoy dos

Santos — Orientadora da pesquisa.

Equipamentos adquiridos: 1 Smartphone Samsung Galaxy J1 Mini, 1 Tablet
Galaxy Tab A6 e 1 linha movel com plano de dados e acesso a rede de dados

méveis 3G/4G da operadora Claro.
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3. APORTES CONCEITUAIS PARA A DISCUSSAO

Hoje discute-se muito sobre as alteragbes que as tecnologias da informagé&o
tém provocado nas organizagdes que as implantam. Dos diferentes instrumentos
digitais internos, ferramentas e aplicativos, o WhatsApp tem sido utilizado e
reconhecido, neste novo cenario, especialmente para o0 desenvolvimento e
manutengao de aspectos comunicacionais internos que valorizam os colaboradores.
Desta forma apresenta-se alguns aportes sobre a comunicacdo reticular no
ambiente corporativo, destacando a comunicacdo interna, as tendéncias nas
organizacdes contemporaneas e alguns softwares, plataformas e app que podem
ser usados no ambiente laboral, a fim de estabelecer um panorama inicial que
justificasse a elaboragcdo da estrutura matricial para implantacdo do WhatsApp na
organizacdo caso — Rede Confianca de Supermercado — na qual foi introduzido e
testada a referida Matriz IMADEFI.

3.1. Comunicagao organizacional no ambiente reticular

O termo ou conceito da palavra trabalho é considerado como uma atividade
humana central para a formagdo dos individuos, como ser social. No entanto,
quando interpretado na dindmica organizacional adquire uma outra dimensdo de
importancia, como um dos principais, se ndo o fundamental, mediador das relacdes

sociais do ser humano.

Devido aos seus aspectos simbdlicos, culturais e psicolégicos e seu valor
econdmico, Antunes (2015, p. 167) ja o apontava como um fator essencial na vida
das pessoas, pois contribui ndo sé para ampliar a sociabilidade entre elas, mas para
a realizacdo do ser social: “[ ] fundamento ontoldgico basico da omnilateralidade
humana”, ou seja, oposto a formacgao unilateral provocada pelo trabalho alienado,

pela divisdo social do trabalho, pela retificacdo e pelas rela¢cdes burguesas.

Assim, o entendimento da categoria trabalho, como algo desenvolvido nao
somente para o sustento econdmico, ou como fonte de renda dos funcionérios, ou
ainda como um dos elementos de produtividade organizacional € considerado hoje
como uma categoria social que ajuda o homem a construir seu ambiente e traz,

desta forma, uma outra vertente sobre a comunicac¢ao nas relacdes de trabalho.
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Segundo Figaro (2007, p. 9) o mundo do trabalho € um espaco de mediacao
privilegiado e de relacbes de comunicacdo. Neste cenario € possivel problematizar a
relacdo do sujeito com sua atividade econ6mica e profissional e com o0 microcosmo
social que é a organizacao. Desta maneira colaboradores, funcionarios, gerentes,
lideres e supervisores, de uma organizacdo tem um carater estratégico na
comunicagao “interna”, visto que contribuem para o alcance dos objetivos

organizacionais de forma efetiva.

Para Rebechi (2008, p. 112):

Grande parte dos estudiosos em comunicacdo organizacional, hoje,
compreende a comunicagdo interna como um conjunto de acdes
comunicacionais que devem ser planejadas conforme as diretrizes da
organizacdo, com o propdsito de gerenciar 0S processos
comunicacionais entre esta (representada pela alta administracéo) e
os trabalhadores. Planejar, implantar e gerenciar sdo praticas
indispenséveis nesta compreensao e tal esfor¢o, ao final, contribuira
para os objetivos organizacionais.

E notdrio que o pensamento de pouco mais de uma década da autora, ainda
possua uma linha ténue na contemporaneidade, no entanto, por outro lado, a
‘comunicagao interna” nas organizagées contemporaneas, normalmente ignoram o
colaborador como sujeito do processo comunicacional do ambiente de trabalho. Até
a chegada das novas midias, em especial a partir do inicio desta década (2010),
pouco se fazia para estimular o dialogo entre as partes interessadas neste processo
e a falta do sentimento de pertencimento e de boa vontade, entre colaboradores
eram visiveis. A comunicacdo como ferramenta ou instrumento para melhoria do
negocio e da produtividade, ou ainda para gerenciar as tarefas e transmitir as
orientacbes eram as priorizadas. No entanto esta comunicacdo interna é
empoderada nas Ultimas duas décadas (anos 2000 e 2010), ampliada para um
processo, com uma perspectiva de desenvolvimento muito maior. Passa a ser
entendida, como algo que gera conhecimento, que modifica atitudes e
comportamentos, que integra pessoas, que determina relacdes interpessoais,
contribui para o incremento de negociacbes, de avaliagdo de desempenho e

produtos enfim, como diz Maximiano (2007, p. 296),
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[ ] da comunicagdo dependem ainda a coordenacdo entre unidades
de trabalho e a eficacia do processo deciso6rio. Muito mais do que
isso, 0 processo de comunicacdo é uma extensdo da linguagem e,
como tal, um componente fundamental da condicdo humana.

Ainda se referindo a comunicagdo como um processo Souza (2006, p. 26)

alerta que é aquela que:

se desenvolve num continuo espago-temporal em que coexistem e
interagem permanentemente multiplas variaveis. Os elementos do
processo de comunicagdo podem entender-se como variaveis
precisamente porque variam, porque apresentam continuas
mudangas no tempo, enquanto interagem uns com 0S Outros.

Por ser um processo, ndo tem principio nem fins bem definidos ja que a
cadeia de causas e de consequéncias de um ato comunicativo sdo parcialmente
indeterminaveis e, de algum modo, infinitas. Por exemplo: se um gerente marca uma
reunido para dar instrucdo a seus funcionérios, quando comeca a comunicagao?
Quando o gerente proferiu a primeira palavra? Quando ele os avisou da reuniao no
dia anterior? No momento em que preparou seu roteiro e as informacdes que
pensou transmitir a eles? Quando proferiu a primeira palavra? Quando atravessou a
sala de reunibes? Quando recebeu as informacdes de seu superior?

E na perspectiva do receptor ou do colaborador, quando comecou a
comunicacdo? Quando ouviu a informacdo sobre a reunido? Quando comentou
sobre a reunido com os colegas? Quando discutiu suas dificuldades de trabalho com
seus companheiros? Quando chegou no local da reunido? Quando fixou o olhar no
gerente? Quando...? Imagine agora depois do término da reunido, a comunicagao
acaba? Termina quando o gerente sai da sala? Quando discutem entre eles o que
foi dito na reunidao? Ou no dia seguinte quando se recordam das orientacdes dadas?

Mais elementos ainda podem entrar nesta ponderacdo como: 0 gerente
encena um papel social? Cultiva uma determinada atitude nos funcionarios? Tenta
projetar uma determinada imagem da organizacdo que pertencem ou das
concorrentes? Assume certos comportamentos como positivos ou negativos? Deixa
transparecer suas ideologias e da organizacdo? Acompanha sua fala por
determinados gestos e olhares, decorrente de formas retéricas para convencer 0s
funcionarios ou despertar atencdo? Verifica se a mensagem foi captada pelo

funcionéario? Enfim, € um processo interminavel de comunicacéo.
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A reflexdo sobre essas questdes instrumentalizadas nos leva a pensar que
além do processo comunicacional, a cultura organizacional esta diretamente ligada
as mesmas, afinal, assim como na sociedade, as organiza¢des sdo formadas por
diversos contextos, setores, niveis hierarquicos, que se transformam em apenas um

guociente, a organiza¢ao. Kunsch (2006, p. 167) complementa afirmando que:

O processo comunicativo que ocorre no ambito organizacional onde
se realizam as relagcfes entre o sistema macro (estrutura social) e o
sistema micro (organizagéo) é condicionado a uma série de fatores
ou variaveis. Esses fatores podem ser representados, por exemplo,
pelos contextos sociais, politicos e econbmicos, pelas culturas,
visbes de mundo dos integrantes em confluéncia com a cultura
organizacional vigente, onde sdo compartilhados comportamentos e
universos cognitivos diferentes.

Vé-se que pluralidade da comunicacao € o fator que a faz transcender nesse
momento de convergéncia midiatica (Jenkins, 2009) e, por conseguinte, de
transformacdes culturais no sentido de como se fazer comunicacdo. Os nortes
culturais amparados nos quadros de visdo, misséo e valores das organizacées vém
sendo repaginados nessa nova realidade da cultura de convergéncia; além dos
paradigmas e dogmas de empresarios que mantinham uma cultura organizacional
arcaica dentro de suas organizacoes, e que se viram obrigados a se adaptarem para
criar e manter o didlogo com seus publicos, sejam eles funcionarios, clientes,
fornecedores, comunidade ou governo para poder cumprir com seu objetivo final,

gerar lucro.

3.1.1. Comunicacdo interna no trabalho corporativo

A partir das interpelacdes anteriormente citadas, vé-se que a comunicacao €
uma das principais competéncias necessarias para o ser humano, e no ambiente
corporativo, isso ndo é diferente. Os avancos tecnoldgicos e a concorréncia global
no mercado aumentaram a importancia do dominio da comunicac¢do no trabalho e,
considerando que o processo de comunicacdo somente € bem-sucedido quando o
receptor compreende a mensagem, € imprescindivel conhecer o perfil dos

colaboradores da organizagéo, para se conseguir este intento.

[...] € muito dificil encontrarmos um oficio, uma ocupac¢do, uma
profissdo, um emprego que ndo demande do trabalhador sua
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participacdo nas relagcbes de comunicacdo de organizacdes onde
atua. Exige-se do empregado que assimile informagfes emitidas
dentro e fora da empresa, que opine, que coopere, que construa
conhecimento, que questione decisdes pouco produtivas, que esteja
em interacdo constante com as chefias e com outros trabalhadores
na organizacdo, que esteja preparado para responder aos
guestionamentos dos consumidores e de outros grupos da sociedade
quanto as politicas empresariais que envolvem o desenvolvimento de
seu trabalho. (REBECHI; FIGARO, 2013, p. 5).

As autoras (2013, p. 8) complementam o pensamento ao assumirem O
posicionamento de que a comunicacédo interna “desenvolve-se como uma resposta a
expectativa de empregadores e gestores em racionalizar a comunicagao de maneira
a estabelecer um controle social dos trabalhadores nas organizagbes”, regulando ou
controlando os debates que circulam internamente.

Observa-se que a comunicacdo interna tem uma contribuicdo de suma
importancia na constru¢ao de um relacionamento entre organizagbes e empregados,
afinal, € ela a responsavel por fazer a ligacdo entre o alto escaldo e todos os
funcionarios que nela atua.

Pensando nessa circunstancia, é dificil encontrarmos empresas que tenham
setores exclusivos de comunicacao interna no Brasil, principalmente quando as
micro e pequenas empresas, que sdo as responsaveis por mais de 70% dos
empregos do pais (ESTADAO, 2017)*, ndo tém conhecimento da importancia que a
comunicacao representa no desenvolvimento da mediacdo entre seus publicos de
interesse (os chamados stakeholders) e vinculos de relacionamento.

Vieira (2004, p. 33) afirma que os profissionais de comunicagdo das
organizacdes “devem zelar para que os valores éticos sejam considerados como
norteadores na busca do dialogo e da negociacédo, usando a transparéncia como
principio balizador” e complementa que todo esse processo deve ser “regido pela
integridade” e “coeréncia entre o que se diz e 0 que se faz no seu dia-a-dia”.

Outro ponto plausivel de se pontuar é a necessidade de fazer a mediacao
entre os publicos internos a organizacao; fazendo com que as informacfes sobre a
rotina de trabalho dos colaboradores sejam claras objetivas e que esta atividade néo

seja apenas uma funcdo da comunicacdo interna em si, mas que 0s gestores de

! ESTADAO. Pequena empresa responde por 70% dos empregos. Disponivel em:
<https://economia.estadao.com.br/naticias/geral,pequena-empresa-responde-por-70-dos-
empregos,70001963654>. Acesso em: 29 jan. 2019.
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modo geral, entendam que sdo eles os principais mediadores da organiza¢do, uma

vez que

Sabemos que o individuo ndo tem, e dificilmente um dia tera, o
dominio completo da sua atividade de trabalho na empresa. Pois
importante parte do prescrito do trabalho ndo é elaborado pelo
trabalhador, mas, sim, pelo patronato e seus representantes, sejam
eles, figuras individuais ou instituicdes, dentro e fora das

organizagdes empresariais. (REBECHI; FIGARO, 2013, p. 7).
Generalizando o conceito de comunicacédo interna, é possivel afirmar que a
mesma surgiu com o objetivo de conter a “ansiedade” dos colaboradores das
organizacdes (bem como na Revolucdo Industrial e, por conseguinte a Revolucao
Francesa, a partir de novos ideais revolucionarios modificando de forma irreversivel
a humanidade), preenchendo os espacos e lacunas de informa¢des que os lideres

nao conseguiam transmitir, cujo:

interesse principal é regular as reivindicagbes e as contestacdes
sociais dos empregados, isto €, atenuar, neutralizar e tentar eliminar
todo o contradiscurso que possa questionar 0s sistemas produtivos e
as formas de administracdo dos processos e das relacbes de
trabalho impostas pelo patronato e pela classe dirigente. Assim, a
comunicagao torna-se instrumento indispensavel a legitimidade do
poder. (REBECHI; FIGARO, 2013, p. 8-9).

Até pouco tempo, antes da chegada dos que aqui chamamos de baby
boomers da comunicagcdo em rede, que sao os smartphones, utilizar veiculos-padrao
como 0s murais de avisos e 0s boletins informativos impressos para mediar a
transmissdo de informacgOes da empresa aos colaboradores, eram agdes rotineiras
(de praxe), mas que dependendo da ocasido em que era utilizado, ndo conseguia
cumprir com o objetivo de sanar a ansiedade dos colaboradores; deixando a lacuna
aberta para a circulacdo de noticias sem precedentes (rede de rumores informais,
‘radio pedo”) através da comunicagao interpessoal, por demandarem tempo de
confeccdo do material por terceiros, como os boletins impressos em gréficas, por
exemplo.

A partir da 6tica da “comunicagao interna”, Rebechi e Figaro (2013, p. 9)
fazem a seguinte critica: “a empresa é reconhecida como um sistema organizacional
autossuficiente [...] que, por si s6, da conta da resolucdo dos conflitos inerentes as

relagdes interpessoais e as relacbes de trabalho”. Porém, as lacunas que antes
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eram deixadas “em aberto” pelas empresas e “sanadas” com as antigas midias, que
ja ndo alcangam eficiéncia, pois sdo pouco eficazes diante da introducéo das midias
de comunicacdo em rede, as midias reticulares.

Também o imediatismo em termos de comunicacdo e decisdes negociais €
um fator que se tornou imprescindivel apos a insercdo das hipermidias na sociedade
e no mundo corporativo. O WhatsApp, por exemplo, é um aplicativo de interatividade
que traz diversos servicos que instigam essa situacdo como: a notificacdo de
entrega da mensagem, de leitura da mesma, do horario que a pessoa esteve online
no aplicativo, entre outros.

Como j& se adiantou as ferramentas de comunicacdo em rede sdo destaque
no quesito eficacia. Dados divulgados em 2017 pela Gatehouse?, agéncia britanica
de pesquisa, auditoria e treinamentos em comunicagao interna, demonstram que
das mais de quatrocentas empresas entrevistadas, 46% dos empregados usam
smartphone pessoal para o desenvolvimento de suas atividades corporativas. A
pesquisa realizada em 2014 apresentava 38%, indicando um aumento de 13% em
trés anos. Também sobre a eficacia dos canais digitais nas organizacdes, conforme
a Figura 1, a utilizacdo de mensagens instantaneas para se comunicar com Seus

publicos foi considerada a melhor opgéo.

Figura 1: Eficacia dos canais digitais na organizacdo

How EFFECTIVE would you say the following DIGITAL channels are within
your organisation?
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Instant Videos Internal Intranet Social Internal TV Central Blogs Plasma /  Extranet Electronic  Online Podcasts
massaging apps channels  ofinternal  e-mails LCD screens / external newsletters employee
(Yammer, video (Digital  employee forums
Jive etc) channel signagel website

_— ery effective  EEEE Quite effective Mot particularly effective Not effective at all —— % of users

Fonte: Gatehouse (2018)

> Gatehouse. State of the sector 2017. The ninth annual Internal Communication & Employee
Engagement Census. Disponivel em:
http://www.gatehouse.co.uk/knowledge bank_resources/SOTS/SOTS_ 2017 FULL.zip
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Da mesma forma, a rede de rumores informais que atuava na comunicacao
interpessoal, também se alterou com a introducdo do modelo da comunicagéo
reticular (ou comunicacdo em rede) no ambiente corporativo, 0 que se faz
necessario olhar com atencéo para essa nova forma de troca de informacdes nas

organizacoes. Silva (2002) afirma que:

A comunicacdo reticular abre novas possibilidades no
relacionamento entre o0s investigadores, quer a nivel do
conhecimento muatuo e, como tal, também do reconhecimento, quer a
nivel da cooperacédo e da coordenagdo das equipes de investigacgéo,
a nivel local e global.

Também podemos citar Di Felice (2012, p.13) que se refere a comunicacao
reticular como um:

[...] modelo comunicativo baseado na separagdo identitaria entre
emissor e receptor e num fluxo comunicativo bidirecional para um
modelo de circulacdo das informacdes em rede, no qual todos os
atores desenvolvem simultaneamente a atividade mididtica de
emissdo e de recepcgdo, altera a préatica e o significado do ato de
comunicar. (DI FELICE, 2012, p. 13).

Coutinho (2007) ja h4 doze anos, também destacava que as organizactes
descobriram a eficacia da comunicacdo em rede para estreitar relacionamentos com
o consumidor final e que mesmo sem uma formula pronta e muitos erros cometidos
se aproveitaram desta nova midia.

No entanto este tipo de comunicacdo s6 mais recentemente tem sido usado
efusivamente, ou seja, de forma expansiva para auxiliar nos processos de
colaboracdo com parceiros, e empregados no compartilhamento de conhecimentos,
treinamentos e dialogos como poderemos observar no decorrer do texto.

Em resumo, para que 0sS processos internos de uma organizagcdo sejam
eficientes e 0 sucesso desejado seja alcancado, é fundamental que os
colaboradores estejam bem informados e integrados. Especialmente, nesta nova
dindmica da comunicagdo reticular, na qual todos os funcionarios, sao
comunicadores e, ao interagir neste processo, mesmo através da comunicagao
informal, trazem uma nova perspectiva, tornando-se verdadeiros decisores desta,

mesmo que indiretamente, pois acabam sendo controlados pela empresa.
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3.1.2. Comunicacdo reticular e tendéncias nas organizacfes

Quando falamos em rede, encontramos um conceito expandido, que

possibilita compreender diversos fendmenos, sejam biolégicos ou comunicacionais,

by

que é o caso de nosso estudo, sobre redes digitais. Em entrevista a Revista

Unisinos, Di Felice (2011, p. 1) define as redes digitais como sendo:

[ ] o conjunto de redes de redes [ou seja], apresentam-se, antes de
tudo, como um problema hermenéutico. Quando falamos de rede néo
estamos falando de um sistema. A forma rede € sempre um conjunto
de redes de redes, isto é, um conjunto de conjunto de inter-relacdes,
cujos limites ou perimetros sao ilimitados e remetem, sobretudo, a
mais de um sujeito.

Com base neste conceito, e, especialmente procurando entende-las no
campo da comunicacgéo e no ambiente laboral corporativo, verifica-se uma tendéncia

deste tipo de comunicag&o nesta nova morfologia social-organizacional.

[ ] como tendéncia histérica, as fun¢des e os processos dominantes
na era da informacédo estdo cada vez mais organizados em torno de
redes. Redes constituem a nova morfologia social das nossas
sociedades, e a difusdo da légica de redes modifica de forma
substancial a operagdo e os resultados dos processos produtivos e
de experiéncia, poder e cultura. Embora a forma de organizacéo
social em rede tenha existido em outros tempos e espagos, 0 Novo
paradigma da tecnologia da informacéo fornece a base material para
a sua expansao penetrante em toda a estrutura social. (CASTELLS,
1999, p. 497).

As mudancas tecnoldgicas agenciadas pela unido da informatica com a
telecomunicagao trouxeram uma realidade irreversivel, alterando significativamente
0 processo de comunicacdo. Para Levy (1994, p. 190), seguramente esta dimensao
dual tecnolégica e simbolica, destaca a esséncia da eficAcia das redes de
comunicacdo e servicos a elas inerentes, transformando-as em “tecnologias do

espirito”.

Num mundo das telecomunicacdes e da informatica, elaboram-se
novas maneiras de pensar e de conviver. As relacbes entre os
homens, o trabalho, e a prdpria inteligéncia dependem, efetivamente,
da metamorfose incessante de dispositivos informaticos de toda a
ordem. Uma informética cada vez mais aperfeicoada apropria-se da
escrita, da leitura, da visdo, da audicdo, do pensamento e da
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aprendizagem. A investigagdo cientifica € j& inconcebivel sem um
equipamento complexo que redistribui a antiga separagdo entre
experiéncia e teoria. (LEVY,1994, p. 9).

No ambiente corporativo, é interessante refletirmos que as transformacdes da
comunicacao em rede ou comunicacao reticular — aquela utilizada pelas pessoas por
meio da tecnologia e politicas na web — foram responséaveis durante as décadas de
1990 e 2000 pela eclosao de novas rotinas cognitivas e lagos sociais que até entéao
nunca existiram; tal como a utlizagdo do e-mail, que pode ser o primeiro
responsavel das novas relagdes interpessoais, que permitiu a troca de mensagens
em um curto espaco de tempo.

Além disso, a expansdo da web o famoso “‘www” (World Wide Web),
possibilitou também a publicacdo das mais diversas informacgdes e disseminacéo de
contetdos multimidia como imagens, sons, textos e videos; e contribuiu com a
criacdo de um novo modelo de comunicagdo interpessoal da qual presenciamos
atualmente durante a convergéncia midiatica. Nesta era de mediacdo, todos 0s
usuarios da internet podem ser um produtor, criador, compositor, montador,
apresentador, remixador ou difusor de seus préprios contetdos.

Segundo Corréa (2009), isto aconteceu também na comunicacdo corporativa,
e tem sido fundamental para as mudancas sociais, ndo sO pelos aspectos
tecnologicos, mas pelas mudancas que as tecnologias da informacao - incorporadas
pelas organizagdes — tem trazido aos processos de comunicagao e informagao com
0s varios segmentos de publicos e agrupamentos sociais.

Para a autora (2009, p. 172), “a comunicacao digital insere-se num plano
maior” pois incide no composto comunicacional da organizacdo de forma estratégica
e integralmente. Em outras palavras, a comunicacao digital estd presente em toda
comunicacao organizacional, seja ela administrativa, mercadologia, institucional ou
interna.

Corréa (2009), também afirma que a comunicacdo reticular devido a
expansao da internet, fizeram com que as organizacdes perdessem grande parte de
seu controle sobre a transmissdo de mensagens que circulam em seus perimetros.
Se até bem pouco tempo, a comunicacdo em rede se limitava as realizadas via
computadores a partir de troca de e-mails, hoje as novas midias, mobiles e
smartphones fazem parte desta rede incontrolavel, acarretando varias mudancas

comportamentais, como por exemplo a forma de se fazer dialogo. Antes através de
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vias impressas e hoje via mensagens instantaneas, com as chamadas de voz e

video-chamadas. Como dizia Jenkins (2009, p. 7):

Qualquer que seja sua relacdo com as midias, certamente vocé
percebeu que ela mudou muito nos ultimos anos. A forga desta ou de
qualquer outra relacdo é determinada pelo modo como as partes
envolvidas lidam com as mudangas. E, neste exato momento, ha
uma multiplicidade de mudangas em curso.

Essas transformacdes causadas pela comunicagéo reticular na sociedade
segundo Jenkins (2009) designam uma tendéncia que os meios de comunicacao e
as organizacdes estdo aderindo para poder se adaptar a internet: consiste no que
ele denomina de convergéncia de midias. Por exemplo, 0s jornais impressos ja
adotaram a postura de convergir, do impresso para o site — no sentido de exibir o
contetido dos jornais na internet. Outro fendmeno tipico da convergéncia midiatica -
gue usa a internet como ferramenta de interacdo — é o uso de videos pelos veiculos
de comunicacdo em seus sites, devido a necessidade de o leitor obter informacdes
sobre o assunto de forma mais rapida e facilitada, via smartphones.

Deste modo, vemos que a convergéncia midiatica também esta presente
na comunicacdo corporativa, inserindo cada vez mais 0 internauta como
consumidor-produtor de conteddo, a partir do uso dos aparelhos moveis que
misturam fungbes de computador, telefone, camera digital, com acesso a internet,
player de musica e videos, jogos eletrbnicos e outras possibilidades de interagéo,
producdo e acesso de conteudo. Por exemplo, um telespectador hoje ao assistir um
telejornal ele ao mesmo tempo pode interagir com a emissora via WhatsApp ou
outras midias sociais através de palavras-chave sobre o prefixo sustenido “#” e
enviar arquivos multimidia que sejam pertinentes ao assunto exibido.

Ainda sobre a comunicacdo em rede, Castells e Cardoso (2005, p. 17)
entendem que ela “da forma a tecnologia de acordo com as necessidades, valores e
interesses das pessoas que as utilizam”, pois [...] “as tecnologias de comunicagao e
informagdo sdo particularmente sensiveis aos efeitos dos usos sociais da propria
tecnologia”.

Por isso, na era da cibercultura, termo utilizado por Lévy (1999) para significar
a imersdo da sociedade na cultura cibernética, Corréa (2009a, p. 171) comenta
sobre o fluxo de comunicagcdo a partir da colaboracédo, participacdo, orientacdo e

expressdo, que s6 é possivel via comunicacao reticular. Diferentemente do que
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acontecia outrora, nas organizacdes — quando o tradicional fluxo comunicativo era:
emissor enviando mensagens por um canal para o receptor, que as decodifica e
interpreta — hoje a comunicacao reticular vem ganhando espaco.

Vé-se, portanto, que na sociedade contemporanea, imersa na cultura da
comunicacao reticular, a utilizacdo de ferramentas digitais impacta diretamente no
cotidiano das organizacoes. A interlocucao por parte do receptor dessas mensagens
tornou-se acdes comuns. Qualquer pessoa que possua um aparelho celular
“‘inteligente” €& considerada geradora de conteudo. Assim, as informacdes
corporativas se tornam cada vez mais suscetiveis a ruidos gerados ndo somente por
seu publico interno, mas por todos os publicos de interesse, uma vez que a
organizacdo ndo detém o controle dessas informacdes. Especialmente em relacdo
aos colaboradores, as informacfes que circulam através dos telefones ndo ficam
registradas na organizacdo € nem mesmo Se tem acesso a elas no ambito
organizacional.

Bueno (2011, p. 93) via a “prética da comunicacao interna no Brasil” tinha
“‘como pressuposto o0 adestramento e a doutrinacdo, e ndo a auténtica libertacéo”,
contexto que vem sendo transformado com a midiatizacdo da sociedade.

Imersos nessa nova “tendéncia corporativa®, cujo termo “traz a ideia de
incerteza” em relacdo aos resultados a serem alcangados, pode-se apontar uma
propensdo ou forca para a comunicacdo organizacional também a partir da
comunicacio reticular. Ndo ha como n&o aderir a estas novas midias em rede. E um

reflexo de fatores sociais que as organizagbes nao conseguem controlar.

A sociedade esta passando por um processo de transformacédo. Esse
processo de transformacao da sociedade, de certa forma, determina
as necessidades, os procedimentos operacionais, 0s instrumentos do
processo de gestao, os critérios de avaliacao da eficacia empresarial.
(BENEDICTO; GIDEON, 2005, p. 4).

Para Lemos (2010, p. 33), as novas ferramentas de comunicacéo reticular

vém adentrando e transformando nosso cotidiano, na qual,

[...] a efervescéncia da criacdo de ambientes, sejam aplicativos, sites,
midias sociais que facilitam e ampliam a possibilidade de
comunicagdo entre os usuarios, transforma o modo de comunicar
desses usuarios. Os costumes de consumo do conhecimento
presente na internet se alteram, assim como alteram também as
suas fontes. As midias interativas, as comunidades virtuais e a
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explosdo da liberdade de expresséao trazidas pela internet abrem um
novo espa¢o da comunicacgdo, inclusivo, transparente e universal,
gue é levado a renovar profundamente as condi¢des da vida publica
no sentido de uma maior liberdade e responsabilidade dos cidadaos.

Vale também ressaltar, as barreiras entre o pessoal (a vida privada) e o
corporativo que sdo quase inexistentes quando o assunto é a comunicacdo em rede,
especialmente a partir de aplicativos interativos, como é o caso do WhatsApp
atualmente, que reproduz os impactos da ultima década causados pela chegada da

comunicacéao digital.

Na cena organizacional a realidade digital é inerente ao proprio
funcionamento de uma empresa. Nao importa o tamanho e seu
campo de atuagdo, o uso de computadores é indispensavel.
Sistemas integrados de gestdo, paginas e portais corporativos
na web e intranets sdo hoje meios de operacdo, conexdo e
expressao usuais de uma organizacdo com seus diferentes
publicos. (CORREA, 2009b, p. 163).

7

Em uma era em que o imediatismo é um hébito comum da sociedade
contemporanea, as novas midias de comunicacéo reticular tornaram-se tendéncia,
guebrando o conservadorismo muitas vezes impregnado nas organizacdes e abrindo
espaco para a digitalizacao instantanea destas. As empresas que tinham receio de
adentrarem no mundo das redes sociais tiveram que ingressar para manter o
relacionamento com seus publicos, outras que ainda ndo entraram estao pensando
em criar seus perfis, além daquelas que ndo querem fazer parte do mundo digital,
mas que por meio dos usuérios da rede, seu numero de telefone estéa exposto.

Vé-se que chegamos num ponto, no qual ndo ha mais como fugir da
comunicacao reticular. Se vocé nao se insere, ela propria faz o papel de te inserir,
mesmo que de maneira indireta, criando rela¢cdes entre 0 homem e a maquina que
podem ser irreversiveis. “Configura-se uma outra estrutura operacional e,
consequentemente, possiveis transformacdes na estrutura de sustentacao
econdmica e de configuracdo de mercado para esse cenario” (CORREA, 2009, p.
164b).

Pisani e Piotet (2010, p. 174) complementam:

Estabelecer relagbes entre os dados, entre as maquinas, entre as
pessoas permite, eventualmente, ocasionar efeitos de rede: o
aumento do valor ndo é mais apenas linear. [ ] O crescimento é
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ainda mais rapido quando se trata de redes que permitem a
formacédo de grupos. A maioria dos sites que qualificamos de “redes
sociais” cria esse tipo de efeito: LinkedIn, MySpace, Facebook,
Del.icio.us, etc.

No atual contexto da comunicacdo organizacional, em especial a
comunicagao interna, “mesmo com todo o determinismo recorrente das TICs,
existem diferentes niveis ou graus de posicionamento de uma organizacdo na
pratica de sua estratégia de presenca digital” posiciona Corréa (2009b, p. 164), pois
para 0S empresarios, a comunicacdo que promove retorno ao negécio é a
mercadoldgica, mas se esquece de que quem faz o contato direto com seu cliente
externo, com o consumidor, é seu cliente interno ou colaborador.

No entanto, independente do publico que a organizacdo esteja lidando, a
‘grande tendéncia da Comunicagado Corporativa que se expressa no mundo das
redes digitais é criar presenca em novos territorios de relacionamento com o0s
publicos em redes sociais, em dispositivos moveis, [...] entre as muitas
possibilidades” dizia Corréa (2009b, p. 165).

Para Caldas (2004), tendéncia € uma linha a seguir num determinado
momento, uma predisposicdo ou propensdo. Sdo varios os fatores que orientam
uma tendéncia tais como, ideias, atitudes e comportamentos. Elas nascem numa
sociedade, em pequenos grupos e sua influéncia e impacto no mercado e no
consumidor aumenta na medida em que evoluem e se consolidam, assim como na
transformacao da comunicacéo.

Comportamentos como:

a transformacdo tecnolégica e administrativa do trabalho e das
relacbes produtivas dentro e em torno da empresa emergente em
rede € o principal instrumento por meio do qual o paradigma
informacional e o processo de globalizacdo afetam a sociedade em
geral. (CASTELLS, 2009, p. 265).

Vemos que essas transformacdes trouxeram as midias digitais via aplicativos
como o WhatsApp, onde oferecem muitas facilidades aos seus usuarios na
resolucdo de tarefas no dia a dia, na mediacdo e interlocucdo entre lideres e
subordinados ou empresas e clientes, na tomada de decisbes a partir de
informacdes recentes, entre outros fatores que colaboraram com a nova realidade

de se fazer comunicacdo nas organizacdes. Fato este, que corrobora com o
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crescimento exponencial da midia nos ultimos anos como podemos observar
Figura 2.

Figura 2: Crescimento Global de usuarios do WhatsApp por més
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Fonte: Yahoo Finance (2018)°

As estatisticas s@o vastas e apontam para milhares de usuéarios nas midias
sociais mais difundidas e utilizadas no mundo como o Facebook, Instagram,
Linkedin, Twiter ou YouTube. As organizacdes também estéo influenciando essas
ferramentas a chegarem junto aos consumidores e cidadaos gerando estratégias de
sucesso.

Contudo, o que tem chamado atencdo de forma crescente € 0 uso e a
capacidade dos sitios e da comunicacdo em rede em apoiar o compartilhamento de
conhecimento junto ao publico interno das organiza¢des. Enquanto algumas delas
lutam para saber como regular 0 uso dos sitios e softwares disponiveis no mercado
no ambiente de trabalho, outras estdo vivenciando a implantacdo de seus proprios

sistemas de rede de comunicacdo organizacional sé para seus funcionarios.

Um exemplo disso é o préprio Facebook, que desenvolveu a ferramenta

chamada Workplace, que se tornou disponivel a qualquer empresa, apos ter sido
utilizada internamente pela propria organizacéo por aproximadamente um ano pelos
cerca de 25.000 colaboradores (SCHENKER, 2018). Segundo a Forbes (2017),

® https://finance.yahoo.com/news/whatsapp-officially-launches-apos-whatsapp-155610920.html

na
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aproximadamente trinta mil empresas de grande e pequeno porte utilizam a
ferramenta para conectar com seu publico interno.

Por ser uma ferramenta paga, mesmo que de baixo custo (cerca de US$ 1 por
usuario), o Workplace ainda ndo ganhou destaque no cenario corporativo tal qual
outras plataformas, como € o caso do WhatsApp no ambiente de trabalho.

O que, no entanto, € comum em todos estes usos da comunicacao reticular, &
o compartilhamento de conhecimento que é potencialmente fornecido com a ajuda
destes sistemas e que pode gerar progresso na organizacao.

De fato, se considerarmos o conceito de comunicacgéo interna de forma mais
abrangente, ou seja, como a comunicacdo relativa ao ambiente interno das
organizagdes, aquela que abrange o seu préprio processo de “relacionamento com
os empregados, as relacbes entre os diversos setores, a gestdo, 0 contexto, as
praticas discursivas e o contexto cultural”, além da “troca e compartiihamento de
informacbes, de vivéncias e experiéncias abarcadas por politicas, normas,
regulamentos, procedimentos e objetivos da organizagido”, verifica-se que este
ambiente “envolve ndo s6 a materializagao” dos procedimentos informativos, mas
todos “os comportamentos e as atitudes dos interlocutores” (OLIVEIRA; ALENCAR,
2013, p. 213).

Segundo Oliveira e Alencar (2013, p. 213)

a comunicacdo no ambiente interno ndo se reduz aos processos
intencionais de informacédo e de relacionamentos coordenados por
um setor institucionalizado de comunicacdo, porque os fluxos
comunicativos acontecem em todos 0s niveis e envolvem
empregados, terceirizados, estagiarios e gestores.

Desta forma, adentra-se num contexto que ndo € novo, mas que com a
digitalizacdo da informacéo na sociedade e, por conseguinte nas organizacdes, vem
a tona um embate que sempre gerou discussdes nos mais diversos estudos e
pesquisas cientificas sobre o tema, que € a discusséo entre a comunicacao formal e
a informal no ambiente interno. As autoras (2013) consideram os “rumores formais”
COmMO processos intencionais, estruturados e planejados a partir do interesse das
organizacdes, enquanto que os “informais”, sdo as manifestacées espontaneas que
se desenvolvem no proprio sistema de comunicacgao formal.

As organizacdes por sua vez, sempre souberam que a comunicacao informal

esteve a todo momento no seu cotidiano através de seus colaboradores, afinal, é
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carateristica do préprio homem buscar, trocar ou fornecer informacdes com os seus
semelhantes, principalmente quando ha lacunas que os instigam a se inteirar sobre
algo que lhes diz respeito. Por isso, neste ambito percebe-se a impoténcia das

organizacdes para atuar junto a problemas da comunicacgao informal.

Como exemplos, pode-se pensar: nos processos que se atualizam
entre colegas de trabalho quando, juntos, participam de um jogo de
futebol e discorrem sobre a organizacdo; nas manifestacbes sobre
ela que assumem lugar nas relagbes familiares; nos processos
especulativos; e nas conversas sobre a organizagdo que se realizam
entre vizinhos e/ou nos grupos de pais na reunido da escola. Esses
processos, que podem parecer distantes e sem relevancia, também
sdo Comunicagdo Organizacional, ainda que se reconheca a
impoténcia da organizagcdo em estabelecer qualquer controle direto
sobre eles. (BALDISSERA, 2009, p. 119).

Diante da vulnerabilidade que a comunicacdo informal oferece, muitas
organizacfes a partir de questbes estratégicas, criaram setores especializados no
assunto, tais como os de comunicacao institucional, interna, ou até mesmo os de
endomarketing. Entretanto, ainda ndo é consenso entre os estudiosos da area que
esses setores possam contribuir efetivamente na gestdo desta comunicacao: a rede
de rumores informais ainda € tema de pesquisadores, que pretendem entender um
pouco mais sobre como se comunicar neste ambito.

E fato que as organizagdes que se preocupam com seus colaboradores e que
tem um departamento responsavel para lidar com a comunicacdo com este publico
tem tido melhor controle sobre a rede de rumores informais indesejados e
conseguido discutir e mediar os interesses dos envolvidos de maneira mais
consistente. Seja por meio de avaliagdes, levantamento de demandas, utilizando os
seus canais formais de comunicagdo, ou mesmo, mediante a introdugéo das novas
midias reticulares e aplicativos como o WhatsApp, o sistema de comunicacéo formal
e informal das organiza¢des vem sofrendo significativas transformacdes.

Por outro lado, a inser¢cdo dos smartphones no contexto social e pessoal,
mesmo que ndo no ambiente de trabalho, tem trazido a tona a discusséo sobre os
novos meios de se fazer comunicacao e de se relacionar com os diferentes publicos
de interesse das organizacdes. Por isso, entender as implicacfes da comunicagao
reticular no ambiente organizacional € um fator essencial também para o sucesso do

negocio e mediagdo de interesses.
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3.1.3. Softwares, plataformas e apps no cenario laboral corporativo

Hoje ja ultrapassamos a discussado sobre a necessidade ou ndo de se usar a
comunicacdo reticular para mediacdo de relacionamentos corporativos. As
polemicas agora, tem como base a imposi¢cao que este tipo de comunicacao inseriu
nas organizacbes, seja em termos culturais, de gestdo ou de equalizacdo dos
interesses entre emissores e receptores, a partir dos diferentes, suportes,
plataformas e Apps corporativos.

As organizacbes estdo adentrando na comunicacdo reticular mesmo sem
querer. Estdo sendo “empurradas” pelas midias digitais e pelos seus usuarios a
aderir a elas. Com a concorréncia das midias sociais e aplicativos mais diversos, a
comunicacao interna nas empresas esta sendo dominada por essas ferramentas.
Considerando que uma rede social € uma estrutura composta por pessoas
conectadas por um ou varios tipos de relacdes, a organizagdo também possui essa
relacdo. Se ndo € possivel desconsiderar os novos apps do mercado, elas estdo
sendo “obrigadas” a aderir a eles.

Uma pesquisa realizada no Reino Unido, pela renomada consultoria
internacional de comunicacao interna empresarial Gatehouse
(www.gatehouse.co.uk, 2018), traz informagbes reveladoras como: 42% das
empresas ja implantou uma rede social empresarial; 17% estdo usando apps para
smartphones; e 43% declaram ser comum seus empregados usarem seus proprios
aparelhos para acessar contetudo internos. Duas em cada trés organizagfes
amostradas afirmaram que seus funcionérios acessam esses canais de casa ou com
dispositivos méveis e a maior prioridade de comunicacao interna para quase todas
elas — observada no ano de 2015, data da pesquisa -era aprimorar seus canais de
comunicacao eletrdnicos

Neste sentido, apresenta-se alguns dos principais meios digitais usados pelas

organizacdes, embora para algumas, estes ainda ndo estejam em seus planos.

E-mail* — Ainda, um dos meios mais comuns e utilizados para a comunicacéo

empresarial. Ele aparece como uma forma rapida e barata de se comunicar com

* E-mail: E-mail, email ou correio eletrdnico, € um sistema de comunicacdo baseado no envio e
recebimento de mensagens eletrbnicas através de computadores pela Internet.. Disponivel em:
https://mundoeducacao.bol.uol.com.br/informatica/email.htm. Acesso em: 14 fev. 2019.
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colaboradores, porém, muitas vezes € ignorado, devido ao grande numero de
mensagens recebidas ou ainda, pela falta de verificacdo por parte do funcionario.
Em alguns casos, quando ndo ha um programa que permita o acesso a informacgéo

para todos da empresa, a comunicacdo por este meio fica prejudicada.

Intranet® — Uma alternativa interessante para as falhas que podem ocorrer com o
uso do e-mail € a criagdo e utilizacdo de um sistema intranet. Todavia, essa
plataforma, além de ter um valor mais alto, necessita de constantes atualizagdes. E
um meio que ndo deve ser utilizado como Unico, pois serve de complemento a

outras ferramentas.

Newsletter® — Muito usado ainda pelas organizagdes contemporaneas, refere-se a
um periddico com as principais informacfes sobre a empresa, COmoO Processos,
alteracbes no quadro funcional, entre outras. Diferente do boletim impresso, tem
menos custo, porém pode ndo atingir todos os publicos, que ndo tem acesso ao
meio virtual. Para incentivar a leitura, é recomendando envolver os funcionérios,
colocar testemunhos e mensagens motivacionais, demonstrando a importancia de

sua participagéao.

Caixa de sugestdes eletronica’ — Considerando que o envolvimento dos
funcionarios seja uma variavel indispensavel para a boa comunicacao interna, a
utilizacdo da caixa de sugestdes eletrbnica procura conhecer suas opinides
permitindo que todos mostrem o que pensam, compartilhando suas sugestdes. Vale

ressaltar que o teor das sugestdes nem sempre é positivo e, por isso, a empresa

® Intranet; A intranet é uma rede de computadores semelhante & Internet, porém é de uso exclusivo
de uma determinada organizagdo, ou seja, somente 0s computadores da empresa podem acessa-la!
Essa tecnologia € muito boa, pois permite a comunicagdo de um departamento com todos 0s outros
colaboradores da empresa. Disponivel em:
https://www.oficinadanet.com.br/artigo/intranet/o_que_e_uma_intranet_e_pra_que_serve. Acesso em:
14 fev. 2019.

® Newsletter: uma espécie de boletim informativo que divulga noticias, artigos e contetidos relevantes
para o cliente, muitas vezes associados a promoc¢des ou beneficios. Disponivel em: https://www.e-
commerce.org.br/newsletter/. Acesso em: 14 fev. 2019.

" Caixa de sugestdes: A caixa de sugestdes é ideal para aqueles colaboradores que tém ideias e
excelentes sugestdes, mas ao mesmo tempo tém receio ou vergonha de falar abertamente com o
chefe ou lider de um setor. E possivel escrever em anonimato e traz um resultado eficaz. Disponivel
em: https://www.comunique-se.com.br/blog/comunicacao-interna-ferramentas/. Acesso em: 14 fev.
2019.
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deve criar uma politica para avaliar as ideias e suas viabilidades, além de conseguir

gue estas sejam realizadas via um software que permita o anonimato.

Guias virtuais para novos funcionarios® — Estes podem ser utilizados como uma
excelente ferramenta para uma comunicacdo inicial, que permite ao novo
colaborador se sentir integrado ao ambiente de negdécios. Como sédo utilizados
somente na recepcdo dos funcionarios, é preciso aliar outras ferramentas, na
orientacdo sobre outros aspectos importantes ao longo de sua trajetéria na

organizacao e ainda facilitar a ele, o acesso ao link ou ao download do material.

Mural eletrdnico ou mural digital® — Seguindo os moldes dos tradicionais murais
de avisos, 0s painéis ou murais eletrénicos seguem sua tradicdo ao cumprir com seu
objetivo de estampar a informacdo por meio de cartazes ou banners digitais em
televisores ou painéis de LED instalados em locais de grande circulacdo de
colaboradores, tais como os refeitorios, portarias etc. O mural eletrénico contribui
com a troca instantanea das informacdes através de um software especifico e que
ao contrario do mural tradicional, nao precisa ser impresso ou enviado via “malote”

as filiais ou unidades distante da matriz.

Rede Social Corporativa'® — A busca por outras solu¢ées possibilitou a criacdo ou
compra de plataformas de redes sociais corporativas baseadas nos conceitos de
cloud computing, ou seja, computagcao em nuvem, as quais permitem agilizar tanto a
comunicacao interna, com os colaboradores, quanto a externa. Muitas organizagdes
hoje estdo aderindo a esta ferramenta pois acreditam que ela seja a solucéo, para
aperfeicoar o desempenho organizacional, aumentar a produtividade e elevar a
qualidade da comunicacdo, pois € mais rapida, facil e eficiente. Alguns modelos

mais conhecidos séo o Yammer da Microsoft e o Workplace do Facebook.

® Guias virtuais para novos funcionarios: formato eletrénico do guia de integracéo disponibilizado ao
colaborador quando é ingressado na empresa. Disponivel em: https://blog.engage.bz/programa-de-
integracao/. Acesso em: 14 fev. 2019.

® Mural eletronico ou mural digital: nada mais é do que uma TV conectada a um aparelho (player) que
reproduz uma programacdo de comunicados, avisos, indices e outras informacgdes importantes. Ele
surgiu a partr da ideia do mural ftradicional (0o de papel). Disponivel em:
https://blog.teclogica.com.br/como-implementar-mural-digital/. Acesso em: 19 fev. 2019.

19 Rede Social Corporativa é uma plataforma de comunicacao que funciona como uma rede social
comum, s6 que é destinada apenas ao uso fechado de colaboradores de um setor, de uma equipe ou
de toda uma empresa. Disponivel em: https://www.sabesim.com.br/rede-social-corporativa-o-que-e-e-
sua-importancia-para-empresas/. Acesso em: 19 fev. 2019.
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Videoconferéncias' — Varios sdo os beneficios que essa ferramenta oferece,
especialmente para empresas com filiais em cidades ou estados diferentes de onde
se encontra localizada a matriz. Elas encurtam as distancias, resolvem questdes de
forma rapida e eficaz, diminuindo despesas com ligacOes telefbnicas, viagens,
traslados e hospedagens, entre outros. Também proporcionam uma comunicacao
em tempo real, se tiverem investimentos corretos em solugdes de tecnologia da
informacg&o, colaboradores capacitados e habilitados para preparar todos os
equipamentos e monitorar o seu funcionamento, garantindo uma boa conexao.
Neste caso pode realmente ser uma experiéncia vantajosa em relacdo a reunido
presencial. E possivel realizar encontros por meio de imagens transmitidas em
tempo real para desktops, notebooks, tablets ou até mesmo smartphones,
aproximando os colaboradores que ndo podem estar presentes na sala de reunides,
mas que conseguem participar através da conexdo em algum tipo de dispositivo.

Com isso todos podem ser consultados para a tomada de decisdes importantes.

Blog corporativo® — E uma ferramenta estratégica ja consolidada como estratégia
de marketing. Todavia devido ao seu amplo potencial para criar e publicar
conteudos, textos, artigos, posts, imagens, videos e audios relacionados aos
negocios das empresas, seus produtos e servicos, também tem seu uso junto ao
publico interno. Presente no site e aplicativo, da organizagdo tem varias
funcionalidades e propriedades que podem ajudar no nego6cio, como: a comunicacao
simples, descomplicada, interativa e instantanea; estrutura de facil leitura e
acompanhamento; possibilidade de envio de comentarios sobre cada artigo e
facilidade de compartilhamento nas varias redes sociais. Serve para levar contetdo
relevante ao seu publico interno ou externo; divulgar a marca das empresas,
produtos ou servigos e as novidades; orientar e informar sobre a organizaco; gerar
leads e potenciais clientes; receber opiniées; alavancar as vendas, entre fim informar

sobre o produto ou servigo prestado.

' videoconferéncia: é uma tecnologia que permite realizar virtualmente palestras, treinamentos,
entrevistas, aulas, participacdo em bancas de defesas de teses, reunides, etc. considerando que seja
necessaria a interagdo e comunicagéo por audiovisual entre participantes ou grupos de participantes
que nao estejam no mesmo local. Disponivel em:
http://www3.eca.usp.br/sti/novofag/videoconferencia. Acesso em: 19 fev. 2019.

2.0 blog corporativo € uma pagina incorporada ao site principal de uma empresa que é atualizado
mais facilmente e pode ser feito por diversas pessoas de setores diferentes. Disponivel em:
https://www.tekoa.com.br/o-que-e-blog-corporativo-exemplos/. Acesso em: 19 fev. 2019.
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App® — E uma abreviacdo para application, do inglés, que significa aplicativo,
programa, software. Esta definicdo simples acaba por ser muito genérica se
consideramos que existem apps para celulares, tablets, navegadores e até mesmo
sistemas operacionais de desktop. Ao nos referirmos as apps o0 mais comum € que 0
assunto seja relacionado aos varios softwares e programas disponiveis para
Android, iOs, Symbian e outros sistemas operacionais voltados para telefones
celulares. No Android por exemplo os apps séo oficialmente distribuidos a partir de
um app especial denominado de Android Market, que acessa uma loja virtual de
mesmo nome. Na loja Android Market séo oferecidos aplicativos gratuitos e pagos.
Qualquer um que tenha um telefone Android e uma conta do Google pode comprar
ou baixar apps gratuitos do Android Market. Os aplicativos comprados ficam
armazenados no smartphone e sempre disponiveis para utilizacdo, atrelados a conta
do Google do aparelho. Algo parecido ocorre com 0 iOS da Apple e mesmo com o
Symbian na loja virtual de aplicativos da Nokia. O mercado de apps € muito grande,
pois sO para Android j& sdo mais de quatrocentos mil aplicativos existentes, sem
contar outros que sao distribuidos por outras fontes ou mesmo diretamente via

download.

WhatsApp'* — Software para smartphones utilizado para troca de mensagens de
texto instantaneamente, além de videos, fotos e audios através de uma conexao a
internet. Lancado oficialmente em 2009 pelos veteranos do Yahoo! — uma das
maiores empresas americanas de servigos para a internet - Brian Acton e Jan Koum,
funciona com sede em Santa Clara na Califérnia, Estados Unidos. Considerado um
aplicativo para celulares multiplataforma, o WhatsApp é atualmente compativel com
todas as principais marcas e sistemas operacionais de smartphones do mundo,
como o iPhone (i0S), Android, Windows Phone, BlackBerry e Nokia. Seu grande
diferencial, segundo os seus criadores, foi a inovagao do sistema de utilizacdo dos

contatos telefénicos no software. Quando um usuario faz o download do aplicativo

3 Abbreviation for application: a computer program or piece of software designed for a particular
purpose that you can download onto a mobile phone or other mobile device. Disponivel em:
https://dictionary.cambridge.org/pt/dicionario/ingles/app. Acesso em: 19 fev. 2019.

* O WhatsApp comecou como uma alternativa aos SMS (mensagens de texto) mas, hoje, permite-lhe
enviar e receber todo o tipo de ficheiros: fotografias, videos, documentos, localiza¢cdes e também
estabelecer chamadas de voz. Disponivel em: https://www.whatsapp.com/about/. Acesso em: 14 fev.
2019.
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para seu telefone, ndo é necessario criar uma conta ou “adicionar amigos” para
poder utilizar a plataforma. Ele “vasculha” os numeros de celulares salvos no
aparelho e automaticamente identifica qual estda cadastrado no WhatsApp,
adicionando para a lista de contatos do novo utilizador. E visto como uma
substituicdo ao SMS, por ser mais pratico e econdmico, pois ndo ha um custo
adicional para enviar as mensagens, além do plano de dados utilizado para se
conectar a internet, por exemplo. Além disso, o aplicativo vem dispensando a
necessidade de se fazer ligacles, ja que permite o envio de arquivos de audio e
videochamadas, ampliando a experiéncia da ligagcdo da qual os interlocutores se
vém durante a mesma.

WhatssApp Business™ — A ferramenta é nova mais promete revolucionar a
maneira COmo a sua empresa comunica com o seu cliente. Essa é uma tentativa do
aplicativo de se tornar cada vez mais presente no mundo corporativo. Essa nova
funcionalidade é uma espécie de extensdo do aplicativo na versdo que nés ja
conhecemos, porém apenas para contas corporativas. Voltado especialmente, para
os empreendedores separarem um contato profissional do seu contato pessoal,
além de permitir algumas funcionalidades especificas no momento voltadas para as
organizagfes, como estatisticas dos tipos de mensagens enviadas e recebidas,
informacbes sobre a empresa, como por exemplo o horario de atendimento,

localizac&o e outras formas de contato.

Alguns outros aplicativos corporativos — a rede social corporativa tem recebido
apoio de varios aplicativos tais como:

Yammer'® — Faz parte do Office e funciona como uma verdadeira rede social interna
na empresa, podendo até funcionar como uma intranet. Os funcionarios tém seus

proprios perfis com fotos e bios, como em uma midia social e podem anexar

> O WhatsApp Business é uma aplicacéo gratuita para Android projetada para pequenas e médias
empresas. Esta aplicacdo permite criar perfis empresariais, facilita o contacto com os clientes e inclui
ferramentas para responder, organizar e enviar facilmente mensagens aos seus clientes. Disponivel
em: https://www.whatsapp.com/?lang=pt_pt. Acesso em: 14 fev. 2019.

' yammer é uma rede social privada que ajuda vocé a se conectar as pessoas certas, compartilhar
informacdes entre equipes e organizar os projetos. Apenas seus colegas de trabalho podem
ingressar, para que as suas comunica¢des no Yammer sejam seguras e visiveis apenas para as
pessoas dentro de sua organizagdo. Disponivel em: https://support.office.com/pt-
br/article/conhe%C3%A7a-o-yammer-02ac514e-cf1d-4060-9cde-6038ca812ede. Acesso em: 14 fev.
2019.
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arquivos, compartilhar, iniciar conversas, criar grupos de trabalho e de projetos: tudo
isso disseminado pela organizacéo, colaborando muito para a comunicacao interna

empresarial.

Workplace'” — Uma rede social corporativa criada pelo Facebook com o objetivo de
fomentar a comunicacdo interna nas empresas, e, por isso mesmo, com um perfil
totalmente separado do outro, usado fora do trabalho. E possivel iniciar reunides em
grupo, os usuarios tém seu feed de noticias e chamadas de voz e video dentre suas

funcionalidades e esta integrada ao app.

MailChimp®® — Um dos mais conhecidos disparadores de e-mails, com capacidade
de automacdo de marketing, entre diversas outras funcionalidades, oferece um
plano gratuito para até dois mil enderecos de e-mails inscritos e doze mil disparos
por més. As empresas podem contar tranquilamente com essa versdo para suas
necessidades mensais de postagem de Newsletters internas. E possivel também
escolher templates editaveis de e-mails, de aparéncia profissional, criar diversas

listas de envio e até colher estatisticas de abertura e outros dados.

G Suite'® — Até pouco tempo chamado de Google Apps for Work, o G Suite integra
diversos aplicativos do Google em um conjunto que conta com drive compartilhado,
edicdo em tempo real e colaborativa de aplicativos de texto, planilhas, apresentacao
de slides e formularios, para agenda chat e video conferencias, entre outros. A troca

de arquivos, informagdes e ideias é agil e segura.

" 0 Workplace combina as tecnologias mais avancadas a recursos faceis de usar para transformar
as comunicacgdes, cultura e fluxos de trabalho em organiza¢des de todos os formatos, tamanhos e
setores. Disponivel em: https://www.facebook.com/workplace/about?source=topbar. Acesso em: 14
fev. 2019.

'® Mailchimp é um software que permite a criacdo e o gerenciamento de listas de e-mail, newsletters,
campanhas automatizadas e muito mais. A sua principal vantagem é a de possibilitar aos times de
negécios total controle sobre o0s esforcos de e-mail marketing. Disponivel em:
https://www.simplo7.com.br/loja-virtual/e-mail-marketing/mailchimp-saiba-o-que-e-e-como-usar-essa-
ferramenta-no-e-commerce. Acesso em: 14 fev. 2019.

Yo servigo da Google consiste de um pacote de ferramentas gratuitas para a colaboracéo em sala
de aula, como videos, correio eletronico, listas de discusséo, agenda, editores de texto, planilhas, e
tudo sem limitagdo quanto ao uso de espaco em disco. Disponivel em:
https://www.ccuec.unicamp.br/ccuec/servicos/g-suite. Acesso em: 14 fev. 2019.
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Slack®® - Criado especificamente para melhorar a comunicacdo interna nas
empresas, seu ponto forte é o compartilhamento de informacdes, na forma de uma
espécie de “chat turbinado”, dividido em canais por times ou projetos. Tem também
o HipChat cuja funcionalidades sdo muito parecidas como do Slack.

E possivel observar diversas plataformas e aplicativos digitais disponiveis
para transicdo de informagcdo e comunicagdo aos colaboradores numa organizagao.
No entanto, dentre toda esta diversidade de aplicativos h4 uma que vem se
destacando: o WhatsApp. Este € usado no mundo corporativo, pessoal e social, o
gual vamos nos debrucar neste estudo.

O WhatsApp, lancado pela empresa de mesmo nome, aos poucos foi
conquistando os usuarios de smartphones de grande parte do mundo por fornecer
um servico de troca de mensagens, fotos e videos de forma rapida e descontraida.
De acordo com o Financial Times (2011), o aplicativo “WhatsApp Messenger, an app
which allows unlimited free text-messaging between users, has done to SMS on
mobile phones what Skype did to international calling on landlines”. Na traducéo
literal, o “WhatsApp tem feito para SMS em celulares 0 que o Skype fez para
chamadas internacionais em telefones fixos”. O aplicativo vem sofrendo melhorias
em seu modus operandi, trazendo funcionalidades que contribuiram ndo somente
para os usuarios ‘comuns”, mas também para aqueles que inseridos no cotidiano
organizacional, enxergam no app, a possibilidade de facilitar o desenvolvimento do
seu trabalho.

Nesse sentido, € possivel destacar diversas vantagens com sua utilizacao
como:

e Compartilhamento de informacdes: percebe-se que 0s processos de
comunicacdo reticulares s&do importantes canais de comunicagdo e
distribuicdo de informacbes para e sobre a organizacdo, desde
comunicados oficiais até campanhas internas. Além disso, gestores
podem criar grupos de comunicagdo com seus colaboradores, que por
sua vez podem manter contato com clientes e fornecedores por este meio

quase que instantaneamente.

2 O Slack é uma ferramenta de mensagens entre colaboradores, criada em 2013, que ficou
rapidamente popular entre startups. Disponivel em: http://inovacaosebraeminas.com.br/slack-
conheca-a-ferramenta-que-revolucionou-a-integracao-e-a-produtividade-de-equipes/. Acesso em: 14
fev. 2019.
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e Comunicacdo rapida e eficiente: € também outra vantagem que merece
ser destacada. Uma reunido, por exemplo, ndo precisa necessariamente
ser presencial. Isso porque, com 0 avanco da tecnologia, é possivel fazer
interacfes imediatas com diversas pessoas em lugares diferentes. Até
mesmo para entrevistas e agendamento de candidatos a empregos é
possivel o uso deste aplicativo.

e Na comunicagcdo entre colaboradores: ajuda a melhorar
significativamente a relagdo entre eles, uma vez que favorece a
comunicacado, troca de ideias e compartiihamento de sugestdes entre
equipes e departamentos diferentes. Pode, ainda, auxiliar no engajamento

de colaboradores, equipes e departamentos.

No entanto, embora tragam inimeros beneficios ainda deixam a desejar em

alguns aspectos, apresentando também algumas desvantagens como:

e Menor produtividade: A maior vilA do uso do WhatsApp nas
organizacdes, sem duvida, € a perda de concentracdo e a consequente
diminuicdo da produtividade, especialmente em tarefas e atividades que
necessitam atencdo. O ideal é estimular o bom senso para que o0s
colaboradores ndo exagerem no tempo de uso destes ou liberar somente
nos intervalos, ou ainda aos funcionarios que necessitam deste em suas
tarefas.

e Vazamento de informacdes: o vazamento de informacgdes internas e a
exposicdo desnecessaria de a¢cdes que ocorrem no interior da empresa €
outro fator que também deve ser considerado. Festas, confraternizacdes,
brincadeiras, reunides, fotos do cotidiano da empresa, e quaisquer outras
atividades internas expostas para preservar o ambiente, os colegas,
equipes e rotinas podem servir para prejudicar a imagem da empresa ou
para uma estratégia de marketing da concorréncia.

e Inseguranca juridica: normalmente a burocracia e as legislacdes
trabalhistas ndo s6 no Brasil, mas em todos os paises ndo tem a mesma
agilidade para se inovar do mesmo modo que as tecnologias, por isso,

mensagens enviadas a colaboradores fora do horario de trabalho,
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poderdo acarretar em processos trabalhistas onerosos e desgastantes.
Assim é preciso criar regras e estabelecer limite de uso quando se refere

a assuntos corporativos.

Pensa-se que utilizar algumas afirmacdes tais como as vantagens e
desvantagens ainda precoces, como as acima citadas, € um tanto quanto audacioso,
no entanto, sera possivel observarmos no decorrer do segundo capitulo que as
mesmas sao alguns conceitos pré-definidos que serdo analisados nas pesquisas
guantitativas e qualitativas realizadas na empresa estudada.

Vemos que a comunicacdo reticular via smartphones e seus apps de
mensagens, em especial o WhatsApp € uma tendéncia no cenario laboral, uma vez
que, consegue flexibilizar o trabalho do colaborador por ser uma rede de ultra

12! varia

velocidade como as redes 4G e 4.5G, a qual, segundo o site Olhar Digita
entre 20Mbps e 300Mbps.

Essa tendéncia por sua vez, pode estar diretamente ligada a cultura da
midiatizag&o. Hjavard (2014, p. 60), diz que “a interacdo entre tecnologia e cultura e
o fato de que a cultura também constitui a tecnologia sdo negligenciados e o meio &

reduzido a sua natureza tecnoldgica” e complementa:

A midiatizacéo deveria ser vista como um processo de modernizacao
em paridade com a urbanizacdo e a individualizacdo, em que os
meios de comunicagdo, de forma semelhante, tanto contribuem para
desvincularas relacdes sociais de contextos existentes quanto para
reinseri-las em novos contextos sociais. (HJAVARD, 2012, p. 88)

Desta forma, pode-se considerar que esse processo midiatico, aqui
denominado de midiatizacédo, ja vinha sido estudado ha décadas. Thompson (1990,
p. 15) por exemplo, se referia a este processo como algo contemporaneo
“parcialmente constitutivo das sociedades modernas e parcialmente constitutivo do
que € moderno nas sociedades [ ]".

Portanto, buscando compreender como esses fatores se desenvolvem no

ambiente corporativo, apresenta-se 0 estudo de caso na Rede Confianca de

! Entenda a diferenca entre 4G, 4.5G, 5G e outras redes de internet mével . Disponivel em:
<https://olhardigital.com.br/dicas_e_tutoriais/noticia/entenda-a-diferenca-entre-4g-4-5g-5g-e-outras-
redes-de-internet-movel/74118>. Acesso em: 31 jan. 2019.
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Supermercados, uma empresa bauruense que vem se adaptando aos novos

procedimentos culturais da sociedade contemporanea em meio a midiatizacao.
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4. MATERIAIS DE METODOS

Neste item apresenta-se um breve relato sobre a Rede Confianca de
Supermercado, sua comunicacao interna e os antecedentes investigativos, além dos
levantamentos (estudos exploratorios, sondagens e pesquisas qualitativas e
guantitativas) realizadas sobre o WhatsApp nesta organizacgao.

Também antes de se detalhar a metodologia utilizada na elaboracédo desta
Matriz - sobre a implantacdo do WhatsApp numa organizacdo supermercadista,
considerou-se importante um breve esclarecimento sobre o que se entende por
estudo de caso — método usado neste estudo. Yin (2005, p. 32) afirma que: “o
estudo de caso € uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real” oportuno quando “as
circunstancias sdo complexas e podem mudar, quando as condi¢cdes que dizem
respeito ndo foram encontradas antes, quando as situacbes sao altamente
politizadas e onde existem muitos interessados” (LLEWELLYN; NORTHCOTT, 2007,
p. 195).

Partindo do pressuposto que, embora entre as organizacfes de micro e de
pequeno porte sejam poucas as que entendem a comunicagdo interna como
estratégia de negocio, visto que as culturas corporativas destas normalmente
priorizam a comunicacdo mercadologica, ja sdo muitas, especialmente as de medio
e grande porte que percebem a importancia do publico interno para a consolidacao
da imagem e melhoria no negécio.

Assim, a inser¢cdo do WhatsApp como ferramenta de comunicacgéo interna,
em ambientes laborais, tem sido uma das alternativas viaveis e exitosas para
diferentes tipos de empresas para melhorar sua gestdo através de um controle
inteligente dos processos e das atividades internas e externas. Seja para aprimorar
a forma de socializar as informacdes sobre as tarefas, para identificar as urgéncias,
verificar a tendéncia dos comportamentos, ajudar os administradores, enfim, € um
aplicativo que pode auxiliar em varios aspectos da comunicacgao interna corporativa.

Desta forma, a escolha pela Rede Confianca de Supermercados, como objeto
de estudo, com a aplicagéo e teste de uma matriz para a implantagdo do WhatsApp,
se deu néo so pela proximidade deste pesquisador com a organizacdo caso (na qual
€ funcionario no setor de comunicacdo) mas, também porque atende aos

pressupostos que se queria observar numa empresa privada de médio porte.
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O objetivo principal da confeccdo desta matriz para a implantacdo do
WhatsApp foi potencializar o uso deste aplicativo como ferramenta de apoio a
comunicacao interna, de modo que fosse possivel avaliar e reconhecer os riscos e

oportunidades que este aplicativo pode oferecer a organizacao.

4.1. REDE CONFIANCA DE SUPERMERCADOQOS: O ESTUDO DE CASO

Como dito, a escolha da Rede Confianca de Supermercados como o estudo
de caso, se deu pela familiaridade do pesquisador com esta e por ter sido uma
empresa que nos Ultimos anos demonstrou seu comprometimento com a inovagao
no setor varejista, apontando a necessidade de atuar em &reas estratégicas, tal
como a comunicacdo interna, para que seus objetivos macros pudessem ser
atingidos.

Por ser funcionario da organizacéo, ter interesse individual e estar a frente do
setor de Endomarketing/Comunicacdo Interna da Rede Confianca também foi
facilitado o acesso e a realizacdo das pesquisas junto ao publico interno, desde
2014, o que colaborou especificamente na coleta de dados, que culminou na
implantacéo e avaliagdo deste processo.

De acordo com informacdes fornecidas pela empresa sua trajetéria inicia-se
em janeiro de 1951, quando a familia Zogheib chegou ao Brasil, vinda de Beirute, no
Libano. Unindo-se aos familiares residentes na cidade de Arealva (SP), com a
abertura de um estabelecimento comercial: a Casa Confianga.

Na década de 1980, a Casa Confianca foi transferida para Bauru, na rua
Albuquerque Lins, na vila Falcdo. Mais tarde, transformada no Minimercado
Confianca, inaugurado em 1983. Em 1984, o Minimercado Confianca foi transferido
para a rua Campos Sales, na Vila Independéncia.

Nos anos 1990, o Confianca inaugurou outra loja, localizada no Nucleo
Habitacional Mary Dota. Guiada por um ideal de expansao, a empresa diversificou
sua area de atuacéo e iniciou entdo o Confianga Alimentos, que na época chamava-
se Nutri Cesta, a unidade de producgdo propria de cestas basicas. Nesta época a
rede contava com trés estabelecimentos e era administrada pelos seus sécios
proprietarios Jad, Tereza e lvete Zogheib.

Assim, em 1993, a terceira loja foi instalada na avenida Getulio Vargas, que

foi denominada de Confianca Max (Figura 3).
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Figura 3: Fachada da loja Confianca Max de Bauru

Fonte: Rede Confianca de Supermercados (1993)

Em 1995, foi inaugurado o Centro Administrativo “Laurice Skaf Zogheib” junto
a loja da vila Falcéo, oferecendo suporte técnico e administrativo para as demais
lojas: nesta época eram trés lojas em Bauru. No ano 2000, teve inicio a politica de
expanséo de lojas da Rede e em 2005, o Confianca Flex foi inaugurado, trazendo
para Bauru o conceito de “atacarejo”, atendendo aos clientes de atacado e varejo e
em 2008, foi inaugurada a primeira loja fora de Bauru, o Confianca Esmeralda, na
cidade de Marilia.

Em 2012, foi inaugurado o novo Centro de Distribuicdo e logistica da rede,
além de mais duas novas lojas, sendo uma na cidade de Pederneiras e outra da
cidade de Jau.

Com a reestruturacdo do Walmart Brasil em 2016, surgiu a oportunidade de
inaugurar a segunda loja da Rede Confianca em Marilia, apds fechamento da
empresa da rede varejista estadunidense, com o intuito de atender as regides norte
e sul da cidade de Marilia.

No ano seguinte, em 2017, é inaugurada a primeira loja na cidade de
Botucatu, expandindo sua atuag&o na regido, da qual até o momento é maior loja em

metros quadrados com mais de 22 mil m? de area construida (Figura 4).
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Figura 4: Fachada da loja Confianca de Botucatu

Fonte: Rede Confianga de Supermercados (2018)

Na Figura 5, observam-se as 11 lojas, com as respectivas cidades onde estao
localizadas e as mudancas nos processos de operacionais que ocorrem no periodo
de 65 anos de sua histéria: de 1951 a 2016.

Figura 5: Linha do tempo Rede Confianca de Supermercados

1951 - Chegada 1980 - Casa 1984 - Confianca 1990 - Confianca 1990 - Confianca 1993 - Confianca
ao Brasil Confianca Falcdo Alimentos Mary Dota Max

Jau de Distribuicdo Pederneiras Humanos Aquarius - Marilia Botucatu

\ |
|
2012 - Aquisi¢cdo 5 1
Sup. Marajoara 2008 - Confianca 2008 - Confianca 2006 - Confianca 1995 - Prédio
Pedemeiras Esmeralda Castelo Rodoviaria Administrativo 1
1
| \ 9
¢
I
1 2015 - Novo Prédio
1 2013 - Novo Centro 2014 - Confianca de Recursos 2016 - Confianca 2016 - Confianca
i
i
4

Fonte: Rede Confianca de Supermercados (2018)
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Em 2003, o Jornal da Cidade de Bauru, no dia 6 de marco, traz em seu site
(www.jcnet.com.br, 2003) uma reportagem na qual a rede Confianca aparece, pelo
terceiro ano consecutivo, em primeiro lugar na classificagdo em maior faturamento
por metro quadrado do Brasil. A marca de R$ 23.477,00 conquistada em 2002, foi
aferida no ranking da Associacao Brasileira de Supermercados (Abras) deixando a
Rede bauruense a frente de gigantes do segmento. Na época, em faturamento bruto
ela ficou entre as 50 primeiras, somando R$ 124.429.837,00.

Em 2016, conforme a Figura 6, a empresa consolida-se como a 33.2 maior
rede de supermercados do pais, com um faturamento de: R$ 932.342.614,00,
segundo o ranking de supermercados divulgado pelo site Supermercado Moderno
(https:/lwww.sm.com.br/ranking-de-supermercados, 2018).

Figura 6: Ranking de Supermercados (2016)

330 JAD ZOGHEIB E CIA. LTDA RS 932.342.614,00
ANC FATURAMENTO FATURAMENTO/M FATURAMENTO/FUNC N LDJAS v CHECXOUT N? FUNC
2016 RS93ZM RS 52.446,57 R$319.18611

2015 A RS 4

2014 A RS 4
VARIAGAO: 2016 - | 2015

FATURAMENTO FATURAMENTO M FATURAMENTO/FUNC N’ LOJAS MW CHECKOUT N* FUNC

4,04 404 -3,58 0,00 0,00 0,00 79

Fonte: Supermercado Moderno (2016).

No ano de 2017, a empresa ultrapassou a barreira de um bilh&o de reais de
faturamento com a inauguracdo da loja da cidade de Botucatu, embora, tenha
decido duas posi¢cdes no ranking, ficando na 35.2 posicdo no cenario nacional como

mostra a Figura 7.
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Figura 7: Ranking de Supermercados (2017)

o  JAD ZOGHEIB E CIA. LTDA
35 R$ 1.071.742.041,00
ANOD FATURAMENTO FATURAMENTO/M® FATURAMENTO/FUNC. N° LOJAS M2 CHECKOUT N°® FUNC.
2017 RS 1.071 BI RS 51.091,29 RS 370.845,00 10 20.977 1495 2.890
2016 RS 932 MI RS 52.446,57 RS 319.186,11 g 17.777 169 2.921
2015 RS 823 MI RS 46.332,56 RS 304.268,16 g 17.777 169 2707

VARIAGAO: | 2017 v || 2016 ~

FATURAMENTO  FATURAMENTO M®  FATURAMENTO/FUNC  N°LOJAS  M?(%) CHECKOUT M= FUNC.
(%) (%) (%) (%) (%) (%)

0 0 0 11,11 1800 1538  -1,06

Fonte: Supermercado Moderno (2017).

Presidida por Jad Zogheib, o Confiangca tem como suporte para sua gestao
uma recente diretoria criada no ano de 2018, composta por oito diretores a frente
das seguintes areas: Recursos Humanos, Financeira, Tecnologia da Informacéao,
Marketing, Comercial, Administrativa, Operacdes e Inovacdo. Até o ano de 2017, a
empresa contava com apenas duas diretorias, sendo a Diretoria de Recursos

Humanos e a Financeira. A Figura 8 apresenta o organograma geral da rede.
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Figura 8: Organograma da Rede Confianga de Supermercados
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Fonte: Rede Confianca de Supermercados (2018)

Os setores que correspondem a cada uma das diretorias contam com
respectivamente um lider a frente dos mesmos, podendo ser gestores,
coordenadores ou até mesmo analistas. Ja a frente esta a Diretoria de Operacdes
que atende as lojas e o Diretor de operacdes que conta com o auxilio de
supervisores para os setores de Caixas, Hortifrati, Acougue, Padaria e Prevencao de
Perdas. Além disso, cada loja tem com um gerente responsavel e um coordenador
para cada setor.

Vale ressaltar, que nesta  organizacao, com administracéo
predominantemente familiar, o Diretor Presidente Jad Zogheib orienta seus valores,
0s quais com o passar dos anos foram sendo melhor adequados ao cenario
econdmico e s6 em 2.019 foi possivel elencar formalmente os descritores que

definem “Visao, Misséo e Valores” desta.
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Figura 9: Quadro de Visdo, Missao e Valores

~

b

® Ser reconhecida como a melhor
experiéncia de compra no nosso
segmento.

~

3 | —

® Comercializar produtos e servicos,
em um ambiente agraddavel, com
qualidade, agilidade e preco justo
para total satisfacdo do cliente.

%

® Comprometimento

® Criatividade e inovagdo

® Disciplina

® Disposicao

® Equilibrio

e Etica

® Planejamento

® Proatividade e produtividade
® Simplicidade e humildade

® Relacdo de confianca

CONEVAN (AN

SUPERMERCADOS

Fonte: Rede Confianga de Supermercados (2019)

O quadro geral de colaboradores, hoje na Rede Confianca de Supermercados
conta com mais de 3.600 funcionarios diretos, distribuidos em suas onze lojas nas
cidades de Bauru, Marilia, Pederneiras, Jau, Botucatu, além do Centro de
Distribuicdo, Centro Administrativo e da unidade de producédo de cestas basicas, 0

Confianca Alimentos.

4.2. COMUNICACAO INTERNA E OS ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Em se tratando de comunicacgéao interna o primeiro canal formal da Rede foi o
Super Confianca — jornal Informativo Interno do Supermercado Confianga, cujo
primeiro exemplar em formato folder de tamanho A4 continha quatro paginas e é

datado do més de marco do ano de 1997, conforme se pode observar na Figura 9.



Figura 10: Super Confianga (marco de 1997)
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Tompos modernos
igem novidades

tecnolégicas. A Rede
Confianga também estd
investindo em tecnologia,
facilitando a vida de seus
funciondrlos, ganhando tempo.
e sendo mals eficiente.

Afinal, estamos quase
no ano 2000 e, de certa forma,
os filmes de ficcao clentifica
j& anunciavam mudangas
nesse sentido.

Pois bem, a tecnologia
chegou ao Cartiio de Ponto.

Implantado
inicialmente no Centro
Administrativo em fevereiro de
1996, o Cartéo Informatizado
estd em toda a rede. Os

os

“A margem de erro é zero’
informa a diretora do RH,
Maria Luiza Zanforlin. O
melhor é que o préprio craché
de identificago do
funcionrio é o cartéio
magnético,
que registra as horas
trabalhadas.

Tecnologia foi feita
para isso mesmo.
Facilitar a vida das

1 Estamos iniciando um trabalho | ’
inédito. Pela primeira ez, 0
funciondrios do Confianga
terdo sew proprio veiculo de
comunicagao. O Jornal cqmefa
"4 circular ¢ nosso objetivo ¢
trazer todas as informagdes
importantes para o seu dia-a-
dia no trabalho. Também vamos
abrir espago para suge::be:.
I Se vocé gostaria

pessoas, diminuir as chances

més tinham que contar cartdo  de erro e ganhar tempo. Todo

necessdrias, vocé vai saber
mais sobre sua empresa, as
novidades nas diversas
unidades, quem a0 0 NoVOS
funciondrios, outros que /_amm
transferidos, aniversdrios,

e um verdadeiro elo de.
unido entre 0 359 funciondrios
das quatro unidades e centro

administrativo Cnnﬁan;a; 5

% na pagina d.

E mais...
Beneficios.

Pdg. 2

Meninos do CIPS.
Pdg. 3

Prémio Qualidade.
Pig. 2

4
SUPER
14 COLPEE

Pascoa: bons motivos para
comemorar

Para as criangas, a Pdscoa 6 uma das datas mais gostosas
do ano. Isso porque 0s

deliciosos ovos de chocolate estiio presentes

na vida de todas.

A Piéscoa realmente merece. Nela, comemoramos

o renascimento de Cristo. Antes do domingo

de Péscoa, quando ocorreu a ressurreigio de Jesus, houve
a sexta-feira da Paixdo. Acusado,

julgado ¢ condenado, Jesus foi crucificado ¢, de acordo
com a fé cristd, morreu para purificar o mundo dos

_»  pecados. No terceiro dia,
ap6s sua morte na cruz,

Jesus ressucitou ¢ subiu aos
céus. A Péscoa tom um
significado espiritual muito
\, profundo. E 0 momento de
repensarmos as agdes e
__ refletir sobre 0s exemplos
deixados por Jesus. E
preciso compreender 0
verdadeiro sentido da
Péscoa: renascimento.
Mais que isso, € preciso
vivenciar essa experiéncia
& buscar em si, 0
renascimento.

Claro que tudo isso pode ser comemorado com

muitos ovos de chocolate € um bom almogo no domingo.
Um detalhe importante: no domingo

que se comemora a Péscoa, manda

a tradigiio que o bacalhau

esteja i
Se o prego nfio ajudar, nio se preocupe, Ut

Feliz Péscoa! %
e S . o 21 = =)
i O jomal épara funcionrios, entiio, nada melhor do que vocé para

indicar o nome dele. Recorte cstc espago, dé sua sugestio ¢ coloque-a |
na caixinha a0 lado do relgio de ponto. Inclusive, dé sugestoes de
‘matérias para serem abordadas neste jomal. Participe!

nome

@5
C
Co'ia

Qa".‘é(_"b “nivendanianded

e

7

.
Diad- Eliano Rodrigues - Falcéio
Eduardo José Rafael - Cesta Basica
Dia - Fabiano Cardoso dos Santos - Mary Dota
Elias Fidencio Martins - Mary Dota
Catia Rubla Gongalves - Max
Terezinha Garcia Momo - Max
Dia - Dorival Munhoz Siméo - Mary Dota
Dia7- José Aparecido Amorim - M. Dota
Dia9- Ediaine Minhano Oliveira - Falcéio
Ivoto Zogheib - administrativo
Dia 10 Noemia Teresa Santos Mariano - Falcio
Dia11- Ana Paulo Carvalho B. de Sena - Falcso
Dia12- Vaimi Ferreira da Silva - Max
Dia14- Onivaldo Ferreira de Souza - M. Dota
Gilberto Antonio dos Santos - M. Dota
Osmir Borges - Max
Dia 16- Divino José Benedito - Max
Cidudio Henrique Moraes - Max
Claudinéia Muniz Lopes - Max
Eliana Garrucho Antonio - Falcio
Dia19- Marco Robert Silva - Falcéo
Dia20- Femando Franco de S4 - Falcdo
Dia21- Rogério Femando R. Alves - M. Dota
Rosana Cristina Grecco - Max
Dia25- Rafael Evangelista da Silva - Max
Dr. Jorge Zoghelb - Recurso Humanos
Solange Rizzi - Falclio
Dia26- Roberto Monger - Cesta Bésica

a este

Dé

jornal.

ot & mero de hoee e rbiprlontiien mesma receita do bacalhau para fazer assado com Mk Banilo . Max B
de ler sobre algum tema D tiadas ol pagam s 88 for batatas, tomate: , azeitonas ¢ muito azeite, Dia20- Giimara Ofiveira G. Gamekro - Max |
especifico, faga sua sugesto somente o relatério completo. 7 substituindo o au pelo filé de merluza ou Dia 30- Haroldo Gueiros Gusmao - Falcdo o
e nés estaremos acatando. e namorado. O sabor & muito bom, de fécil preparo ¢ tem Dia 31- Sonia Aparecida Loureiro - Max
f icagdo entre i um efeito muito parecido com o bacalhau. Zads ) s

Unm meio de comun - . P e

os funciondrios tem un ! ANgA \/ A Piscoa é um Aproveite o domingo de Péscoa também para A x

papel muito importante. P~ momento de reflexio descangar, visitar amigos ou parentes ¢ ficar e bem com ¢ o desejo de wma

Além das informagoes ¢ alegria. Leia mais o mundo. wida {e&&/ 74
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Fonte: Rede Confianca de Supermercados (2018)

Observa-se que havia uma preocupacao na época em criar uma comunicacao
da organizacdo com seus colaboradores a partir deste. No canto, abaixo da Figura
9, a direita, observa-se a intencdo da organizacdo em transforma-lo num canal
interativo quando se d& a oportunidade de participacdo para a escolha do nome do
jorna “De um nome a este jornal”’. Neste item havia a oportunidade de se opinar
sobre 0 nome do 6rgédo interno. As préximas edicdes aconteceram nos meses de
junho a dezembro e na edicdo de novembro se divulgou o resultado da pesquisa
sobre 0 nome que passou a ser “Confianga, a gente que faz!”.

Ha registros de que o Jornal teve cinco edi¢cdes no ano de 1998, nos meses
de janeiro, abril, junho, agosto e dezembro; trés edicdes no ano de 1999 nos meses
de margo, junho e setembro; e por fim, teve seu ultimo exemplar veiculado no més
de janeiro do ano 2000. Em 2002, o Jornal institucional foi resgatado e teve mais
uma edicédo veiculada no més de maio (Figura 10).



Figura 11: Confianca a gente que faz (maio de 2002)

Pfogram
Atac

A Rede Confiana estd buscando mais um salgp de qualidade,
com 2 implantagio, desde feverciro, do Programa Atengio Toral
20 Cliente Confianga (Atac), que visa criar um conjunto de agdes
para elevar a qualidade dos servigos prestados aos clientes da empresa.
Para isso, toda a organizagio estd sendo mobilizada, por meio de
treinamentos ¢ auditorias nos diversos sctores, que estio checando, na

pritica, as propostas do programa, explica Paulo Sérgio

Rodrigues, consultor empresarial da Rede Confianga.
USCA elevVar torms o s
oda a

concorréncia.

A Rede Confianga
de Supermercados tem
como premissa investir
no treinamento ¢ desen-
volvimento de seus colabora-
dores, visando o crescimento
¢ evolugio pessoal ¢ profissi-
onal de cada um deles. Isso ¢

oo 4o fund /

para t

. além de servir de base para 2 expansso da Rede, j que

ven af a8 lojas de Marlla ¢ do Parque Vista Alcgre.
(] l I a_ 1 a_ e Abase do Programa Atac é fazer com que o cliente

que passe por nossas unidades diga UAUY, ou scia,

se surpreenda com um ssendimento excelénte ¢
agBes extraordindrias que cle jamais encontrar na
“E isso al. Equipe Confianca a0
Arac®, incentiva o consultor Paulo Sérgo.

Desenvolvimento do
colaborador ¢ prioridade

peténcias ¢ habilidades que
elevem o potencial produti-
v0 ¢ competitivo do grupo
Confianga® priorizando as
agies voltada: ao atendimen-
10 ¢ relacionamento com o
cliente externo ¢ interno.

A equipe de profissionais
de ¢ desenvolvi-

importincia, jd que tem re-
flexo direto na qualidade do
trabalho que cada um desen-
\ volve ¢ na exceléncia do aten-
\ dimento aos clientes
| Para atingir 1009% dos co-
| labonadores, a Rede Confian-
¢a possui uma profissional res-
ponsdvel por cada unidade,
da drea de Pricologia e Servi-
¢o Social. qualificadas ¢
Jocadas na misso de treina-
‘mento ¢ desenvolvimento, que
¢ “Educar ¢ Desenvolver em
ossos talentos humanos, com-

mento ¢ formada por Célia
Roccio Garcia Lopes, Confi-
anga Max; Cristina Eliane
Vamnuzizini Santana. /a}u

Albmﬁ-o. falar aqui sobre os
e e

deuqneaoscohbutdoraanmmaﬁa
dmmeﬁ:udnmptu.kuddqwdomde
informagio para que os colab

QuE OCOITEm €m NOSSa OTganizagio.

Tudo isso ¢ muito importante A medida que
sc tem uma maior interagio. Caminhemos todos
com o mesmo objetivo, ter quddademwu

Falcdo e Centro A

liver Resgmisa  Helena
Martins Lupino, loja Mary
Dota ¢ Nutricesta; ¢ o con-
sultor empresarial do Confi-
ana,  Paulo  Sérgio
Rodrigues.

Com essa posturs, a Rede
Confianga mansém a visio de
formar cidadios conscientes
para o munde do trabalbo.

qualidade de vid "W
56,
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O Vicentino em acao

As agoes de cidadania sio
de extrema importincia para
crescimento das pessoas. O
simples ato de ajudar alguém
pode ser fundamental para que
possamos construir uma soci-
edade melhor. Virios colabo-
radores da Rede Confianca de
Supermercados fazem esse tipo
de trabalho em suas horas de
folga, como é o caso de Adindo
Asthuso, que trabalha na por-
waria do centro Administrati-
vo, na Vila Falcio.

Arthuso, que ¢ colaborador
da Rede Confianga hi scte
anos, faz parte do Conselho
Particular da Igreja d
nedito, na Vila Falcio,
ciedade Sio Vicente d
€ um Vicentino. Ele ¢ mem-
bro de um dos nove grupos —
chamados de Conferéncia —
que prestam auxilio a familias
que passam por dificuldades
materiais.

Assim, além do grupo bus-
car prover a parte material,
com fornecimento de alimen-
tos ¢ ajuda para colocagio pro-

fissional, entre outras coisas,
ainda di um suporte na parte
religiosa. Arualmente, a Con-
feréncia da qual participa
Arthuso atende 2 35 familias.
Para conseguir alimentos, sio
feitas coletas na porta dos su-
permercados da cidade ¢ de
porta em porta nas casas da
regido, a chamada Campanha
do Quilo. As familias adotadas
recebem uma manutengio de
alimentos a cada 15 dias, até
que s promova € nio necessi
te mais da ajuda.

Arthuso considera que po
deria fazer mais pelas familias
carentes, mas destaca que mui
tas vezes 3 comunidade nio
compreende a necessidade do
trabalho. *Se houvesse uma
maior conscientizagio, nin-
guém passaria fome”, afirma,
se dizendo feliz com o traba-
Tho que realiza.

Além disso, Arthuso ¢ res-
ponsivel pela distribuigio da
verba destinada pela Rede
Confianga para as entidades
sociais de Bauru.

Expediente  conrianca A Gente aue Faz:

Producdo: VP Midia Intograda

Dirstores: Jad Zoghe, Iveto Zogheto @ Tereza Zoghe.
Coordenagao: Pauko Sérgio Rodigues e Crstinaians Vannuzini
Santana

responsavel Pauio Toledo MTB 21.168

Fonte: Rede Confianga de Supermercados (2018)

E possivel observar na Figura 10, na pagina 2 do jornal interno, um texto

intitulado “Palavra do Presidente” no qual comenta-se sobre a reativacdo do

periddico. A preocupacgdo na época era estreitar os lacos com os colaboradores,

além de compartilhar as estratégias da empresa, o que, no entanto, se restringiu a

esta Unica edigcdo com uma tiragem de 1.100 exemplares.

Quatro anos depois, um novo informativo circulou nos corredores da Rede

Confianga. O “Informe C7,

veiculada no més de abril de 2006 com mil exemplares (Figura 11).

assim como era chamado, teve uma unica tiragem



Confianca entra em processo
de aquis

Confianca é a
primeira empresa
supermercadista

do estado de Sao Paulo
a pedir a certificacdo

1SO 9001, a segunda do
Brasil e a terceira em todo
o mundo. Em apenas

22 anos tornou-se a

rede que mais vende por
metro quadrado do Brasil
contando, hoje,

com quatro lojas que
recebem cerca de

330 mil visitas por més.

A aquisiao do
certificado é o resultado
da preocupacao com a
qualidade que sempre
foi um dos focos da
gestdo do Confianca

A certificagdo 1SO &

uma decisdo estratégica
da Diretoria da empresa.
£ um conjunto de normas
que avaliam os servicos
prestados aos clientes e
o funcionamento interno
da empresa. Trata-se da
implementagao de uma
administracao ou gestao
de qualidade.

Figura 12: Informe C (abril de 2006)
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“Noés abrimos

as portas das
nossas lojas

todos os dias
pensando e
praticando

qualidade.”

Icao

ERCA %

t s u A

do ISO 9001

0 Confianga vai se
certificar de que a
qualidade de seus
servicos e produtos
continua dentro dos
padroes estabelecidos
como fundamentais
a sociedade e
consequentemente

| a0 seu consumidor.

Segundo o presidente

da rede Confianca,

Jad Zogheib, a certificagao
do ISO & uma forma

de registrar 0 que a
0rganizagao ja possui.
“Nos abrimos as portas
das nossas lojas todos

os dias pensando e
praticando qualidade.
Este € o Unico jeito de
satisfazer as necessidades.
de nossos clientes e a
resposta desta relacao
saudével traduz-se em
fidelidade e resultados

de vendas”, comenta
Zogheib. Nao € 3 toa

que a rede nao para

! de crescer.

O que
significa
ISO?

A sigla ISO foi inspirada
numa palavra grega
que significa
‘igualdade’, e é uma
Norma de peso
internacional que
engloba mais de 100
paises no mundo.

A internacionalizacdo
da nomenclatura visa
facilitar o comércio

e o relacionamento
entre esses paises.

No Brasil a SO &
representada pela
ABNT (Associagao
Brasileira de
Normas

@

e 101111
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O certificado se adquire
com dedicacao

uem monitora

o5 padres de

qualidade no Brasil
& a ABNT (Assodacao

Brasileira de Normas
Técnicas), e cabe a0
Inmetro a entrega da
certificagio. Mas, nao &
simples adquirir 0 150
£ preciso passar por um
processo de treinamento e
T reestruturacio
interna, o que
Jeva algum
INMETRO tempo.

Em Novembro de 2005,

a Diretoria da rede
Confianca tomou a decisao
da implantagao e assinou

o contrato com o Senai
para que a empresa fosse
capacitada. Em Fevereiro
de 2006 os trabalhos
foram iniciados.

A empresa prevé que estard

pronta para a auditoria de
certificacdo em meados de
2007. Para isso, a empresa
vai treinar seus funciondrios
durante treze meses.

Ao final deste periodo
havera uma avaliacio para
certificar de que a empresa

' adotou padroes de
| qualidade determinados

pela norma 10 9001/2000.

O primeiro passo para

o melhoramento da
administragao da empresa
¢ a adogdo de um
departamento de Gestao
da Qualidade, que tem

a funcao de criar um
Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) para
capacitar as pessoas a
executarem Os Processos
com eficécia e gerar
melhorias continuas.

A rede criou, portanto,

um Comité da Qualidade,
composto por vinte
funcionarios que
representam 0 Grupo
Confianca. Essa equipe &
coordenada por Daniela
Passerotti. Segundo ela, 05
dientes estao ficando cada
vez mais exigentes quanto a
qualidade de suas compras.
“A implementacao de um
Sistema de Gestao da

~

“A implementagdo
de um Sistema
de Gestao da
Qualidade demonstra
0 COMPromisso

Qualidade demonstra

© compromisso da
©rganizag3o com a
qualidade e satisfago do
diente”, comenta Daniela,

O departamento de

Gestao da Qualidade deve
gerenciar a manutencao do
$GQ. Isso significa controlar
e atualizar documentos,
como manuas,
procedimentos, instrugoes,
registros. Significa também,
verificar a correta aplicagio
da Norma ISO 9001

A coordenadora de Gestdo
da Qualidade, Daniela
Passerotti, conta que este
trabalho mantém o Sistema
de Gestao da Qualidade
vivo dentro da organizacao,
atualizado e gerando

constantes melhorias.

“£ bastante necessario
uma interagao entre todos
0s departamentos da
organizagio e o
departamento de Gestao
da Qualidade para que isso
aconteca. Essas melhorias
s3o feitas principalmente

| em processos, 0 que

significa um ganho grande
para a empresa que acaba
sendo sentido pelo cliente
no seu atendimento”,
explica Daniela.

Uma empresa pode perder
o certificado a qualquer
momento, porque existem
avaliagoes frequientes das
normas determinadas pelo
150. Se essas avaliagdes
mostrarem que o Sistema
de Gestdo da Qualidade
n&o esta mais consistente,
ou nao consegue atingir os
pontos que os avaliadores
precisam somar, a empresa
perde o certificado, e volta
a estaca zero de
implantagao,

£ necessério, entao,

o envolvimento de todos
0s setores da empresa.

O objetivo é sempre
melhorar a qualidade
Confianga e isso depende
de seus funciondrios.

» Supenvisao geral: Leonardo Cifino
Dani

“-l-u-hum--bmm
w:wcm- ista responsével: Adriana Scalzili - Mtb: 39,932 - SP  Colaboracao:
Cabelo » impressdo: Sena » Titagam: 1000 ¢ . a

Fonte: Rede Confianga de Supermercados (2018).

ApdOs um hiato de sete anos, em meados de 2013, retomou-se a ideia de
implantar novamente um veiculo de comunicac¢éo interno no formato de jornal, que
teve o aval da presidéncia para a execuc¢do, uma vez que naguele momento surgira
um profissional préprio para a comunicacdo na empresa, capaz de tomar frente essa
acao: este pesquisador.

Recém-contratado, na época, foi feita a sugestdo para a implantacdo de um
boletim de noticias interno, o famoso “jornalzinho”, que fora aprovado pela diretoria
de marketing. A partir de entdo, iniciou-se 0 processo investigativo interno sobre os
meios ja utilizados uma vez que, o foco da comunicacdo praticada até entdo era
especialmente o mercadologico.

De iniciativa deste pesquisador, em agosto de 2013, foi realizada uma
pesquisa exploratéria de abordagem direta, junto aos colaboradores da Rede
Confianca de diferentes niveis de escolaridade (desde o ensino fundamental até a
pés-graduacédo), que abrangeu todos os cargos e niveis hierarquicos (auxiliares de

limpeza até gestores e gerentes), a fim de levantar as principais demandas em
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relacdo a deficiéncia comunicacional. Andnima, sem a necessidade de informar
matricula ou qualquer outro dado que identificasse o0 entrevistado, alcancou o
namero de cinquenta pessoas, que teceram comentarios e criticas, a maioria
positiva.

O quadro 1 traz a reproducédo do questionario do referido levantamento que

ajudou na avaliagdo deste um novo meio de comunicagcao interna: o boletim

informativo.
Quadro 1: Questionario da pesquisa quantitativa
Sobre a implantacdo de um meio de comunicacao interno Nao
1 Concorda
na empresa? concorda
As sugestfes de pautas e matérias abordadas pelo Sem
2 - . ~ Interessantes .
informativo sdo: interesse
Vocé gostaria de participar (ou ja participou) de alguma X
3 - . ) 7 SIM NAO
matéria realizada pelo boletim de noticias?
4 Sobre a periodicidade do jornal ser'blmestral. Vocé: Concorda Discorda
concorda com esse periodo?
Sobre trabalhar a comunicacéo interna da empresa vocé Sem
5 ; Importante . A
acha: importancia

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

Apbs a andlise dos questionarios foram obtidos os seguintes resultados: todos
os entrevistados (100%) responderam que consideram importante a implantacao de
um meio de comunicacéo interna na organizacao, sendo que 96% deles declararam
que as matérias e pautas abordadas foram interessantes, e somente 4% sem
interesse.

Sobre o interesse em patrticipar do boletim de noticias, 54% responderam que
gostariam de sugerir matérias e 46% ndo. J& sobre a periodicidade do boletim ser
bimestral 56% consideraram positiva e 44% discordaram, comentando que
gostariam que fosse distribuido mensalmente. Por fim, todos (100%) consideram
importante trabalhar a comunicagéo interna.

Assim verificou-se que os colaboradores entrevistados concordaram com o
estudo da empresa sobre a implantacdo de um novo meio de comunicacgao interna,
gue recebeu o nome CONFInews, conforme Figura 12, trazendo em seu logotipo um

globo representando a universalidade proposta pelo boletim em levar a informagéo a
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todos, independentemente do cargo na organizagdo. A primeira edicdo saiu em
dezembro de 2013.

Figura 13: CONFInews (dezembro de 2013)

(ONFinew

oltim sfomatio 4 Rede Confangs de Supermercaos. Ano

30:

CONFIANCA

SUPERMERCADOS

dezmmbro2013

30 anos Confianga, historia
que “ta na vida da gente”!

A Rede Confianga celebra seus 30 anos e
quer resgatar um pouco dessa histéria que
se transformou em um caso de sucesso.

Em jansio da 1951, & famile Zogheib che-
90u 80 Brasd, vinda de Bt no Libeno, U-
findo-se 908 tamikaes residentes a cidade
de Aresiva, eles sbriram um estabelecimento Em 2013, 0
comercia: a Casa Confsnga e
Confianga completa
Na década do 1980, a Gasa Conflnca fo
vansterda pars Baur, na rua Abuquerue
Lins,na via FalSo. Maistarde, o ransiorma- parte- de
8 no Minimercado Contanga, neuguado em
1983, Em 1984, 0 Minmercado Confinga fo
Vansteido pars  ua Campos Saes

30 anos e vocé faz

a historial
N&o perca nas

proximas edigtes o

Nos anos 1990, o Confianga inaugurou
cutra ojs, locatzada no Nocleo Habtacons!
Wary Dota. Guads por um idea o expansdo,
2 empresa diversifcou sus dea do alusgdo &
nseris no mercado o Confanga Almentos, @
om 1993, a primeira ke o Conflanga shuada
na v Indepencéncia i tansterda para &
avenida Getdlo Vargss, o Confianga Max Em
1985, fo insugueado o Centro Adminsiatvo
“Lnrice Skaf Zoghet jurto  oja da via Fak-
0, oferecando fodo suports 16cnico & agm-
iswato para a5 demals ojes

que aqueles que ja

estéo conosco hd

um bom tempo tem

para nos contar!

Nesta edigao

« Palavra do presidente
Nos an0s 200, fof dada 3 fargada para o + Joito de atender
crescimento da rede. Em 2005, o Confianca Confiar

Pex foi maugurado, trazendo para Bauru o
conceitode “stacarey’, wendendo sos clientes

+ Projeto Veteranos

de atacado e varejo. Ja em 2008, foi inaugura- + Giro Social
a3 primera bja fora do Baur, o Confanga
- el ity + Convinios
| S
= 38 em 2012, 0 300 0 0o cresomenio, 0 [IRHEEELTEE
B - navo Centro de Distribuicio e logistica da rede
IR (i casguraco, am das s em Pedemeras

Projeto Veteranos:

fidelizagao dos colaboradores “prata da casa”

Colaboradores doam 1%
do 13.° saldrio a entida-
des e instituigdes sociais

Objetivo do projeto é incentivar, valorizar e reco-
. por ncenivo do Departs-
nhecer os  colaboradores que estao ha tanto ISR RS

tempo na “casa” a campanha da doagdo espontdnea de 1%
Desce 2011, e conancs [T L

A 330 acontece no fm do ano ¢ o5

intereasados aulorizam, por escifo, o aba-

que est3o na empresa ha mas de 5 imento da doaglo no respactivo holerte.
Em 2012 dentre 08 beneficiados, fo-

Naquele ano, 110 pessoas fo-

ram recebidas pelos Diretores em

arande estio!

Em 2012, 0 ndmero de contem
plados aumentou para cerca 130

Para 2013, estmarse que,
menos, 220 pessoas sejam agracia-
das com 8850 que 56 tomou um

f grandes eventos da rede.

E1m 2013, espera-se aumenar o ndme-
de entidades

Na peoxima edigdo, vocé podera
contar com s cobertura do evento. Fique ligado!

Jeito de Atender
Confianca

Colaboradoras da lanchonete
da loja Falcao esbanjam
simpatia e atendimento de
qualidade.

A equipe formada pelas colaborado-
ras: Rosane. Ariane. Maria. Ludmila
© Ana Paula ndo _hesitam _ quando o
assunto 6 um bom atendmento ao clen-
te.

ias_pratcam o0 JAC
(Jeto de Atender Conflanca), que & man-
00 pelos sequintes vakres. receptiida-
do, atencdo. eficénca, proativdade
confianca

Atender o cliente como se fosse nos-

suas as

nfe & com agildade, antecpar-
se a problemas e preventios é funda.
mental para fazer parte do sucesso da
familia Confiana.

Fonte: Rede Confianca de

Ha 30 anos, se aiguém me

e
[E A o e wmasem oo
[t
ragddfeplies ol
Bt

cadereta pars, tavez, receber
depois? Serd que isso vai levar
vocs a aigum lugar?”

Com certeza, & resposta serls a mesma se essa pec-
qunta fosse feia hoje: “Sim! Vi me levar sonde meu
sanho. minha vontade & minhas forgas puderem sican-
car”

Fol o contnua sendo assim. Procuro todos os dias
a7 com equilbrio @ bom senso @ praticar algumas das
malores vinudes do ser humano: sonhar, crar, compro-
meter-se; ser simples, humide, soligario e étco.

Sonhar o impossivel, persequir nossos cbjetivos
constantemente; transformar o mundo 3 nosso redor
um kigar melhor para se viver. Para isso, & necessirio
samos persistentes, batalhadores, mutplicadores. de
boas a¢8es com atfudes concrotas.

Colaborador recebe Prémio em Sao Paulo

Alecsandro Diss, gestor de com-
pras da sres comercial, ficou em ter-
cexo lugar do Prémio Destaque Vocé
201272013, durante o VI Férum Cola-
borativo Varepo e Indistra. promovido
pola Supermercado Modemo. ©
ovanto acontecau no dia 9110, na ca-
Pal paulista, e contou com a preser-
©a da comunidade supermercadista
nacional

© primeiro lugar ficou com Alex
Sander Gongaves siva
(Supermercados Bistek - SC) @ o se.
undo com Laura Negro do la Psa
(Mundal - RJ). O Prémio Destaque
Vock & realzado ha 8 anos ¢ tem o
cojetivo de elager o profssionsl que
menor represents & eficiéncia o se-
or de autosservigo amentar

como pesauisador

Refletindo sobre a trajetéria dos 30 anos do Confl-
anga, que comemoramos neste ano, mutas cosas fo-
7am fundamentass para que esta empress se fomasse
a referéncia nacional que somos.

Quando compartihamos informagSo e conheck

mento, possibiitamos 30 nosso préximo integracso.

discamimento; mehoramos nossa comunicagdo e nos.
senvolvamos meihar.

Por isso, & com orguiho e satisfagio que apresento
© ConfiNews, um boletim informativo que tem a finali-
dade de levar 3 vocd, colaborador, informagbes, notl-
cias, boas préficas, histérias de confianga & de supera-
530 dos mais simples e comiqueircs acontecimentos
10 dia a cia das lojas aos mais importantes também.

Ele & uma intereszante ferramenta de comunicagio
que possiiltars estarmos mais conectados, informa-
dos, conhecedores da realidade da empresa & nos tor
nar multplicadores do conhecimento, 5o importante
para despertar, nio 56 em nés, mas a0s que nos rodei-
am, a vortade de lutar por um sonho,

Espero que voce, assim como ey, apreci 8 liturs
& fiaue ligado na CanfiNews!

33 Zogheib

sus  bajeloria na empress, atuou  Nessa seior, Identificou os fabe

e para ssber cantes com mar incdénca de

como estava sendo avalisdo, pedia  VOCaS © Passou a cobrar deles
foedback a0s gestores. Ausiiou tam-  Uma soluc3o rapida. Em apenas
bém no departamento de Tl e por fim  um més e meio, |4 havia minimiza-
chegou 3 area comercial,

oo problema em 40%.

Confianga promove Agao
Fraternal

© més de margo ¢ marcado pel nico da Agio Frater-
a1 2013 do Contansa: ncata com o obievo 0 reur
comunidade em amosos ou jantares para “arecadse fin-
dos e, assm, elevar & quakdade dos servicos prestados
pees nidades bensfcenies, desiacam 03 orgnizato-

Hé quase 20 anos, & rede Confiangs realiza o evento.
05 nimeros smecadados aumentam gradabvaments &
cada ano. Prova disso foram beneficiadas 6 insbiuigdes
nas cidades de Bauru, Mariia, Vera Cruz e Boret

CONVENIOS

Cadastramento de
doadores de sangue.

Que fipo & seu sangue? Estamos em falta...

oo Qo
é

R — owav
R R

Praticar atividade fisica, aiém de melborar o condi-
cionamento fisico e proporcionar o bem-estar, equilbrio
© 3judar na reducdo do estresse, deixanos mais dispos:
tos para “encarar” o tabaiho.

s academias conveniadas: VIDA Academia. Mara-
thon e Teritrio Fitness. parceras o Confiancs ha qua-
s 5 anos em Bauru possuem condigbes especisis para
o3 colaoradores da rede!

Gostou da dica? Enire em cantato com a academia
o Inferesso através dos teiefones: Vida Academia: (14)
32189110, Marathon: (14) 32231641 @ Terriéro Fi
ess: (14) 3277-3089.

3
:
%l'
éb.
(]
it
i

Supermercados (2018)

No ano seguinte, em 2014, ainda com foco na comunicacdo interna, e
analisando a disparidade da comunicacdo disposta nos murais de avisos das lojas,
além da falta de padrdo e informacdes ndo condizentes a filosofia da Rede
Confianca, foi solicitado pela geréncia de Recursos Humanos que todas as unidades
da Rede recebessem um mural padronizado, de facil aplicacdo e remocédo de
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cartazes e que comportasse uma quantidade significativa de informagbes em
cartazes do tamanho A3.

Com vistas a atender esta demanda foi implantado em todas as unidades da
o novo mural (Figura 13), em locais estratégicos de grande circulacdo de
colaboradores, tais como: portarias e refeitorios.

Figura 14: Mural interno CONFInews

~ ANIVERSARIANTES AGOSTO!
X

Fonte: Rede Confianga de Supermercados (2018)

No ano de 2017 com a inauguracdo da loja de Botucatu, que segundo o0s
proprietarios teria um conceito futurista, jA que trazia para a regido 0s caixas
autbnomos, pensou-se no primeiro ato de digitalizagdo da comunicacao interna com
a instalacao do protétipo de TV interna.

A mesma foi construida em parceria com o setor de Endomarketing e
Comunicagdo Interna e o setor de Tecnologia da Informacdo. Ao final do
desenvolvimento do protétipo, essa recebeu o nome de CONFI TV, conforme Figura
14.

A loja em questdo por sua vez ndo recebeu murais fisicos e teve as TVs

instaladas na portaria de colaboradores e refeitério, levando informagdes
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institucionais e também videos de canais de orientacdo e educacdo do YouTube, de
quadros humoristicos como o quadro “Cameras Escondidas” do SBT e talents shows
do canal Got Talent Global.

Além disso, a TV exibe também noticias em tempo real da regido através de

Feed RSS e previsao do tempo.

Figura 15: Confi TV durante exibigdo

50STO PREMIADO

0 colaborador que cumprir as regras acima,
nesse periodo, terd seu prémio dobradol

Botucatu-SP
19/08!

Fonte: Rede Confianca de Supermercados (2018)

Preocupado com a velocidade que as informacdes circulam atualmente, apés
a edicéo de fevereiro deste ano (2018) do CONFInews, o Presidente da empresa, 0
Sr. Jad Zogheib, solicitou sua suspenséo, pedindo que 0 mesmo passasse a ser
digital.

Iniciou-se entdo os estudos necessarios para a implantagdo do WhatsApp
como principal meio de comunicacao interna da Rede Confianca de Supermercados,
a partir de uma pesquisa quantitativa com 1.888 colaboradores sobre o assunto:

objeto deste estudo de caso.
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4.3. OS LEVANTAMENTOS SOBRE O WHATSAPP

Refletir sobre as alteragbes no ambiente laboral na Rede Confianga de
Supermercados a partir da comunicacdo reticular, sobretudo no que se refere a
viabilizacdo de espacos de relacionamento, formas de sociabilidade e possibilidades
de interacdo entre organizacdes e seus colaboradores é o principal objetivo deste
estudo de caso.

Esse fendbmeno de transformacéo e de impacto promovido pela comunicagao
reticular nas organizacdes e junto a seus colaboradores motivou este pesquisador a
promover, durante o més de marco de 2017, uma sondagem exploratéria junto a 181
usuérios do WhatsApp, a fim de verificar suas implicagbes e uso para a
comunicacdo pessoal e corporativa. A amostragem voluntaria foi colhida no
Facebook; via plataforma Google Docs a partir de um hiperlink compartilhado no
préprio perfil deste pesquisador, além de outros grupos de universidades também
desta rede. A ideia foi entender um pouco sobre a ferramenta no sentido de
posteriormente, avaliar seu uso corporativo. Foram sete questdes que auxiliaram
neste estudo exploratorio e propiciaram informacfes sobre o uso deste ajudando a
montar o instrumental a ser usado na pesquisa junto aos colaboradores da Rede

Confianca (Quadro 2).

Quadro 2: Dados sobre a pesquisa com usuario do WhatsApp.

Respostas em namero e percentual

Questoes SIM NAO SIM NAO
1 Vocé utiliza o m_ensagelro instantaneo, WhatsApp, 149 32 82% 18%
durante o expediente de trabalho?
Além dos assuntos pessoais, vocé também realiza
2 |atividades profissionais através do aplicativo de 162 19 90% 10%

mensagens?

Vocé possui algum grupo profissional (de trabalho),
3 |para troca de informagdes com seu chefe ou colegas 139 42 7% 23%
de trabalho no aplicativo?

O WhatsApp ajuda a facilitar o seu trabalho no dia a

0, 0,
4 dia? 159 22 88% 12%
Caso seu telefone seja pessoal, vocé participa dos
5 |grupos de mensagens do seu trabalho por vontade 135 46 75% 25%
prépria?
6 Ja recebeu algum feedback (elogio ou "bronca") de 78 103 23% 57%

seu superior através do aplicativo de mensagens?

Por fim, vocé acha que o WhatsApp € uma
7 |ferramenta que auxilia na troca de informagdes de 175 6 97% 3%
trabalho e melhora a comunicagao interna?

Fonte: Pesquisa Direta (2017).
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Analisando os dados expostos no Quadro 2, percebe-se a indistingdo de usos
entre comunicacdo pessoal e profissional com este aplicativo. Observa-se que o
emprego de aplicativos no campo do trabalho é expressivo: 90% (questdo 2) dos
entrevistados consideram que o WhatsApp é uma ferramenta que auxilia a troca de
informacfes neste ambito, além de afirmarem que ela melhora a comunicacéo
interna (97% na questao 7).

Vé-se que o cenario fora da organizacdo vem refletindo um contexto da qual a
Rede Confianga esta inserida, no entanto, s6 seria viavel a transicdo do veiculo
impresso de comunicacdo interna para o WhatsApp, se a grande maioria dos
colaboradores tivessem uma midia reticular, no caso o smartphone com o aplicativo
WhatsApp instalado no mesmo.

Pensando nessa perspectiva foi realizada uma pesquisa com mais de 50% do
quadro de colaboradores, que buscou refletir sobre o cenario da utilizacdo do
aplicativo WhatsApp dentro da empresa. Essa apuracdo atingiu um montante de
1.888 colaboradores, na qual foram indagados com trés questbes conforme o
Quadro 3.

Nas pesquisas de carater quantitativo, nesta e na realizada para a
implantagc&o do Boletim Interno em 2003 (Quadro 1), utilizou-se da abordagem direta
junto aos colaboradores, a partir de um formulario eletrénico (via software da
Google) aplicado com o auxilio de dois tablets, sem a coleta de dados pessoais de
caracterizacdo do respondente, pois com o apontamento do nimero da matricula do
colaborador (informado antes do inicio das perguntas) se reduzia o tempo de coleta
na abordagem individual.

Vale aqui uma reflexdo sobre o anonimato das respostas pois o individuo
poderia deduzir que com a referéncia de sua matricula poderiam ser identificadas
suas respostas 0 que certamente, trouxe vieses para a amostra, impedindo
respostas mais sinceras e até contraditérias a organizacdo. Esse Ultimo
levantamento foi feito num periodo de 45 dias, entre os meses de marco e abril de

2018, com o auxilio de dois entrevistadores, no interior da organizacao.
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Quadro 3: Dados sobre a pesquisa de implantacdo do WhatsApp.

Respostas em numero e percentual
SIM NAO SIM NAO

Questdes

1 | Vocé possui smartphone com WhatsApp? 1750 138 92,7% 7,3%

Gostaria de receber informacdes da empresa

através do WhatsApp? 1568 320 83,1% 16,9%

J& participa de algum grupo de comunicacéo
organizacional entre seu setor/empresa?

Fonte: Pesquisa Direta (2018)

827 1061 43,8% 56,2%

A partir deste levantamento foi possivel observar um nimero expressivo de
colaboradores que possuem um smartphone, além daqueles que também gostariam
de serem atualizados com as informacdes e comunicados da empresa via suas
midias pessoais. Mesmo que algumas praticas tradicionais de comunicagao estejam
em vigor, tais como 0s murais de avisos e a interpessoal, e que sejam consideradas
oficiais ou formais numa organizacdo, muitos habitos e comportamentos estao
sendo modificados face a estes novos dispositivos de comunicagao em rede.

Frente ao resultado positivo foi iniciado no més de maio deste ano, 2018, o
processo de implantacdo do WhatsApp como veiculo oficial de comunicacao interna.
Para isso, além das informacdes coletadas, conforme o quadro 3, levantou-se
também o numero de telefone mével de cada um dos respondentes, para que estes
fossem os primeiros a se informar através da nova midia. O mesmo foi denominado
Confinews, por ja ser o nome do boletim de comunicacédo interna que fora extinto
para dar espaco a chegada do WhatsApp como midia oficial da organizacao.

Foram criadas listas de transmissdao, uma para cada unidade, de modo que
fosse possivel direcionar mensagens especificas para os publicos. No entanto, o
interlocutor (neste caso o colaborador) s6 recebe a mensagem a partir da lista de
transmissdo do aplicativo se o mesmo cadastrar o numero do WhatsApp da Rede
Confianca de Supermercados em sua agenda.

Pensando nisso, foi enviado individualmente uma imagem solicitando aos

colaboradores para adicionar seu contato conforme a Figura 15.
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Figura 16: Boas-vindas do WhatsApp do Confinews.

Seja bem-vindo(a) ao novo canal de
Comunicacdo Interna do Confianca!

Adicione nosso niimero em sua
agenda e fique por dentro das
novidades!

(O Confinews
14 99141-0588

C(ONFIANCA

SUPERMERCADOS

s> '

Fonte: Rede Confianga de Supermercados (2018)

Com os disparos realizados no dia 2 de maio de 2018, houve algumas

interlocu¢bes que foram registradas num diario denominado de “diario de bordo

sobre o WhatsApp Confinews” que consistia na compilagdo de todas as informacgdes

do més de maio de 2018, como pode-se observar no Quadro 4.

Quadro 4: Diario de Bordo WhatsApp Confinews

Data Registro

2/5/18 Inicio dos testes com o Aplicativo. Adicionou-se 1563 contatos na base de contatos.

9/5/18 Envio de mensagens para aqueles sem foto nos perfis (entende-se que n&o estéo
com numero adicionado em sua lista de contatos). Foram 144 colaboradores das
lojas: Esmeralda (Marilia- SP), Pederneiras-SP, Jau-SP, Aquarius (Marilia- SP) e
Botucatu-SP identificados.

11/5/18 | Até as 12h, 65 pessoas adicionaram o nimero do Confianca nos contatos; 64 leram a

mensagem e ndo adicionaram; 10 ndo foram entregues. As demais mensagens, 5,
entende-se que ndo foram lidas ou o colaborador ndo possui a notificacdo de leitura
ativada. Houve 19 interacBes com o mensageiro (respostas/feedback), 1 negativa, 3
confundidas com o Clube de Vantagens e 16 positivas. Enviou-se mensagens para 0s
colaboradores sem foto das unidades de Bauru-SP: Max, Falcdo, Centro de
Distribuicéo, Confianga Alimentos, Mary Dota, Flex, Rodoviaria, Centro Administrativo
e Castelo, gue somaram 152 contatos.




13/5/18

64

Enviou-se uma mensagem sobre a acdo de Dia das Mées realizada na loja Max para
todas as listas de transmissbes. 19 colaboradores interagiram com mensagens
positivas sobre o acontecimento.

15/5/18

Até as 12h, 65 colaboradores leram e adicionaram o contato do Confianga a sua
agenda de contatos, uma vez que a foto apareceu no perfil; destes, 10 interagiram
com as mensagens. 65 a leram, mas néo adicionaram o nimero. 6 ainda ndo haviam
recebido a mensagem e entende-se que 12 ndo leram as mesmas, ja que nao houve
o sinal de leitura. No periodo da tarde houve o recebimento de 1 colaborador
(Encarregado de setor DPP loja 9). Enviou-se um “Giro Confinews” (boletim
informativo digital) com acdo do setor de R&S para a lista de transmissdo do
Administrativo e 2 colaboradores interagiram com a acdo. Houve o recebimento de 2
imagens com entregas das caixas da campanha de Dia das Maes do Assistente de
setor de Frente de Caixa da loja Max. 2 colaboradores confundiram o WhatsApp
Confinews com o WhatsApp do Clube de Vantagens (programa de fidelidade para os
clientes).

16/5/18

Constou mais 1 recebimento de mensagem direcionada ao Clube de Vantagens, 1
mensagem interagindo com a imagem de adicionar contato, 1 feedback sobre o “Giro
Confinews”.

17/5/18

Houve 2 mensagens de “Oi” apés a mensagem de acdo do “Dia das Maes” na loja
Max, 1 interagdo com “emoji” pensativo, 1 interacdo com resposta de “Add”.

18/5/18

Recebeu-se de um contato 1 mensagem pedindo para reenviar as mensagens
anteriores pois 0 mesmo acusou o0 nao recebimento delas, além de uma mensagem
da qual péde-se identificar que foi um teste, ja que o interlocutor enviou a mensagem
“colaborador” checando se existe uma interacdo cibernética. Enviou-se o video da
homenagem de Dia das Mées para todos das listas de transmissdes; 13 pessoas
responderam positivamente a acéo.

19/5/18

Recebeu-se 5 mensagens direcionadas ao WhatsApp do Clube de Vantagens e 1
imagem com mensagem de “Bom dia”.

21/5/18

Recebe-se 1 mensagem com imagem de “Bom dia” e 1 com cupom para utilizar o
App UBER. 1 mensagem para adicionar o contato na base.

22/5/18

Recebimento de 1 solicitagdo para adicionar o contato na base.

23/5/18

Enviou-se para todas as listas de transmissdes o comunicado de ades&o do plano
odontoldgico Metlife. Recebeu-se 1 feedback questionando a cobertura do plano. 1
mensagem direcionada ao Clube de vantagens. 1 mensagem “corrente” sobre como
atuar nos protestos de combustiveis em Botucatu.

24/5/18

Recebeu-se 1 mensagem contendo “RH” da qual imagina-se que o interlocutor pensa
gue o aplicativo seja autbnomo assim como o Clube de vantagens. Recebeu-se
também 1 mensagem com texto e audio com conteldo sobre a paralizagdo dos
caminhoneiros (manifestacdo nacional).

25/5/18

Recebe-se 3 mensagens de colaboradores: sendo uma de “bom dia”, outra com a
palavra “clube” destinada ao “Clube de vantagens” e a ultima foi um “ok”.

26/5/18

Recebe-se uma mensagem com a palavra “clube” destinada ao WhatsApp do Clube
de Vantagens e um audio sobre a greve de caminhoneiros.

27/5/18

Recebe-se uma mensagem para o WhatsApp do “Clube de vantagens” com a palavra
“Clube”.

28/5/18

Recebe-se 3 mensagens: 1 apoiando a greve dos caminhoneiros; 1 feedback do
Comunicado sobre o Plano Odontolégico (“ok”); e uma destinada ao WhatsApp do
Clube de Vantagens (“clube”).

29/5/18

Recebeu-se 1 arquivo de audio sobre a greve geral dos caminhoneiros.

31/5/18

Recebeu-se uma solicitagdo de inclusdo de contato. Gerente da loja Marajoara
(Pederneiras-SP).

Fonte: Autoria prépria, 2018.
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A partir do diario — no qual se descreveu todo o processo de recebimento e
envio no més de maio (de 2 a 31) — é possivel observar que a proposta de criacdo
da lista de transmisséo é um desafio para que a comunicacao tenha éxito, pois se 0s
colaboradores ndo tiverem o numero do WhatsApp do Confinews em suas
respectivas agendas, 0S mesmos nao receberdo as mensagens enviadas pela
empresa. Optou-se pela utilizac&o de listas de transmissao para que a comunicagao
fosse individualizada e os dados dos colaboradores ndo fossem expostos aos
demais colaboradores, como seria na utilizacdo de grupos de mensagens do
aplicativo, por exemplo.

Instigar os colaboradores a adicionarem o numero de telefone do WhatsApp
do Confinews, seja a partir de mensagens individuais ou de a¢cdes como campanhas
de marketing interno é fundamental para que a quantidade de colaboradores seja a
maior possivel, a fim de conseguir uma comunicac¢ao que atinja a empresa como um
todo.

Outro fator bastante relevante, foi identificar o desalinhamento dos
colaboradores ao confundirem o WhatsApp do Confinews com o WhatsApp do Clube
de Vantagens, que é um programa de fidelidade da empresa.

No entanto, percebeu-se que a divulgacéo de acdes como a do Dia das Maes
gerou engajamento entre os colaboradores, uma vez que os proprios colaboradores
foram envolvidos na mesma. Optou-se, contudo, por utilizar-se do aplicativo para
comunicados institucionais como por exemplo, a mudanga do plano odontoldgico
citado no quadro 4, buscando transforma-lo numa central de informa¢bes para os
funcionarios.

A partir destas analises, também se fez necessario compreender como 0s
gestores da empresa avaliam o panorama da comunicacgao reticular da organizacao
e 0 uso do WhatsApp como ferramenta de comunicacao entre seus colaboradores.

Para tal, foi realizada uma pesquisa de carater qualitativo por e-mail com onze
executivos de trés niveis de gestdo da organizacdo estudada, sendo quatro deles
diretores, dois gerentes, um gestor e quatro coordenadores, todos envolvidos com
execucdo e tomada de decisdes. O método escolhido, de “abordagem qualitativa,
enguanto exercicio de pesquisa, ndo se apresenta como uma proposta rigidamente
estruturada” (GODOQY, 1995, p. 21), permitindo, analises de conteudo das falas dos

entrevistadores, 0s quais podem ser observados, no proximo subitem.
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4.3.1. WhatsApp a partir do corpo gestor

Compreender a ferramenta a partir do corpo gestor da organizagdo € de
fundamental importancia para esta analise, uma vez que eles sdo 0s responsaveis
por gerir o fluxo informacional da mesma. Para tal, 0 método de pesquisa de carater
gualitativo via e-mail com gestores/coordenadores da organizacdo foi o escolhido a
fim de promover maior liberdade para se externar suas opinides independente da
presenca do entrevistador, procurando dar espaco de reflexdo sobre o tema e tempo
para a devolugdo das respostas. “O pesquisado |é o instrumento e o responde
diretamente sem a intervencdo do entrevistador”. (VIEIRA; CASTRO; SCHUCH
JUNIOR, 2010, p. 6)

As respostas foram resumidas nos quadros 5, 6 e 7 na intencdo de melhor
visualizacdo dos dados e compreensédo sobre a cultura da comunicacao reticular, em
especial do aplicativo WhatsApp na empresa caso, a partir dos diversos niveis
executores.

E relevante ressaltar que os entrevistados via declaracdo/termo de
consentimento, autorizaram o uso das informacdes obtidas de forma irrestrita para o
desenvolvimento deste trabalho, os quais, por sua vez, encontram-se assegurados
de ndo sofrerem quaisquer restricbes por parte dela, sobre suas manifestacbes

contrarias ou nao a mesma.



Quadro 5: Entrevista sobre o WhatsApp com Diretores

Nivel | Entrevistado | Como vocé avalia o Qual o beneficio do Como sua equipe lida
cenario da WhatsApp na com o WhatsApp no dia a
organizacgao a partir execucdo do trabalho |dia?
da comunicacdo em de sua equipe?
rede?

Acredito que a empresa | Agilidade para acesso | Ja esta integrada a cultura
tenha permitido o uso a documentacéo e de comunicagéo. E utilizada
de aplicagdes bastante | histérico (conversas para negociagfes
atuais. Tais aplicacdes | gravadas), integragdo | comerciais, comprovagao
geraram maior de areas com projetos | de ac¢des da concorréncia,
integracao e velocidade | ou processos relacionamento e assuntos
na comunicagao entre | conjuntos, entre outros | de toda ordem.
praticamente todas as beneficios que auxiliam | Em casos de problema na
areas. muito no desempenho | navegagdol/internet, a
da equipe. H& uma equipe sente a dependéncia
preocupacdo na falta que foi criada pelo uso da
= de controle dessa ferramenta.
) comunicacéo e na
GEJ proporgéo do uso
o profissional versus
g particular. InformagGes
< internas e .
= confidenciais, muitas
a o
vezes sao distribuidas
e compartilhadas em
grupos que néo foram
compostos de maneira
formal. Além disso,
uma vez permitido o
acesso ao app fica
< impossivel identificar
T quando o colaborador
O esta usando para o
I trabalho ou para
% assuntos pessoais.
As organizacges terdo | Agrupa assuntos de Através da busca constante
que se adaptar a este interesse da equipe pela conscientizagdo que se
novo formato de agilizando tomadas de | trata de uma ferramenta de
comunicacao decisfes. trabalho, a equipe busca
instanténea, ndo trazer para WhatsApp
estruturada e com assuntos diversos do dia a
poucos recursos de dia, desde
controles e entender agendamento/cancelamento
° que se trata de uma de reunides até situacdes
2 evolugéo tecnoldgica externas do mercado.
© irreversivel. Cabe aos
g 0s gestores seniores
= das organizacgdes
2 prepararem suas
5 equipes para uso eficaz
< e eficiente desta nova
a tecnologia

conscientizando-as que
um processo de
comunicacao executado
de maneira ndo
condizente com a
cultura e estratégia da
organizagdo podera
causar maleficios de
proporc¢des variadas.
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o Uma evolucao muito Agilidade na Com bastante facilidade e
'g positiva que facilita e comunicacao. Mas tem | rapidez. Existe um
g agiliza divulgacao das um fato negativo que é | complicador que € a
.LEL informacdes e até um “tomador de tempo” | utilizagdo de pacote de
- mesmo a implantacéo também principalmente | dados, ou a necessidade de
<) de algumas rotinas. quando os participantes | wi-fi, que nem sempre esta
Q desviam do objetivo do | amplamente liberado!
o grupo.
Entendo que ela tenha | Aumenta muito a O problema do Whats é que
um bom nivel, porém velocidade do transito | a ferramenta ndo é
néo é eficaz. da informagéo e a formalizada como uma
propagacdo da mesma | ferramenta de comunicagéo
entre os envolvidos profissional, ou seja, o
através de grupos. colaborador participa muitas
~ vezes de grupos
2 profissionais com nimeros
5 pessoais e com isso muitas
© vezes olham o Whats
a guando conseguem ou
guando podem e até
mesmo quando tem acesso
a internet via 4G/3G ou Wi-
Fi. Sendo assim, a
ferramenta nédo é totalmente
eficaz.

Fonte: Pesquisa direta (2018)

Quadro 6: Entrevista sobre o WhatsApp com Gerentes

Nivel |Entrevistado | Como vocé avalia o Qual o beneficio do Qual o beneficio do
cenario da organizacéo a | WhatsApp na WhatsApp na
partir da comunicacao execucdo do trabalho | execucéo do trabalho
em rede? de sua equipe? de sua equipe?
Qs Muito bom. As informacgdes A equipe consegue
S § P chegam em tempo passar as informacdes
o oL real. da empresa muito
0o rapidamente.
Muito eficiente, pois é Deve ser usado Apesar de ser uma
rapida e direcionada somente para assuntos | ferramenta simples e
< -5 guando bem usada, para | pertinentes ao de facil acesso é
) @ ¥g assuntos profissionais. trabalho, pois a controlada para que se
E .8 3 mfo_rmagéo flui tenha um pom uso e
o © =S rapidamente nao prejudique a
‘(JD-’ 8-8 economizando tempo e | produtividade, com
(O dinheiro, tornando a acessos limitados
% 'g comunicacao somente para as
% = unificada. Porém deve |liderangas e sobre
08 se ter um controle e assuntos profissionais.
~ regras dos assuntos
que circulardo neste
meio de comunicacgao.

Fonte: Pesquisa direta (2018)
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Quadro 7: Entrevista sobre o WhatsApp com Gestores/Coordenadores

Nivel | Entrevistado | Como vocé avaliao Qual o beneficio do 0 Qual o beneficio do
cenério da organizacdo |WhatsApp na WhatsApp na
a partir da comunicacdo |execucdo do trabalho |execuc¢do do trabalho
em rede? de sua equipe? de sua equipe?
Acredito que antes de Atualmente em minha | Utilizamos o aplicativo
tudo, o “bom senso” area nao vejo tantos na grande maioria das
dentro da empresa entre | beneficios ao utilizar vezes para coisas
@ os funcionérios que a um app que ndo € uma | pontuais,
qEJ utilizam deve prevalecer. |ferramenta de trabalho |confirmagbes/lembretes
7 O ponto positivo fica para | realmente voltada ou algo rapido, e
%) a possibilidade de, sendo | 100% para isso. Hoje também para
3 todos, mas a grande os aparelhos em que se | conversas informais
Q maioria ter acesso as encontram esse entre a equipe.
S informacoes, aplicativo s&o de uso
A independente de onde pessoal da equipe, e
o estdo e seus cargos na muitas vezes
° empresa. Um ponto recebemos cobrangas e
S negativo que acredito € a |demandas de servigo
S facilidade que alguma fora do expediente de
% informacéo pode ser trabalho via aplicativo.
,9: S passada para alguém que
O O nao faca parte da
<ZE empresa, devido a
'-g facilidade de repasse de
o informacdes.
8 Acho valido, porém Em alguns casos sim. A | A grande maioria ja lida
o acredito ainda ser dificil comunicacao acaba para solucdo de
12 estruturar melhor o sendo mais rapida e em | trabalho, mas também
= formato de ser utilizado. momentos de vejo questdes
fﬁ (Viséo que tenho para comprovacdes de particulares o que
o nosso formato de

Gestor de Controladoria de Estoque

trabalho).

imagens, acaba sendo
importante.

atrapalha um pouco.
Porém é inevitavel ao
vocé estar com o
WhatsApp aberto,
I6gico que ira receber
mensagens
particulares.

A equipe e a empresa
tém que estar maduras
com relacdo ao tema,
para que a ferramenta
ndo atrapalhe o
resultado e a
produtividade da
pessoa.




Coordenadora de Estatistica/Gestao de Categoria

Sem duvida, as
comunicac¢des em rede

vieram para ficar, portanto

cabe as organizacfes se
adaptarem a essa
tecnologia. Nao s6 pela
concorréncia, mas
também pela nova
geracao que esta
entrando no mercado de
trabalho cada vez mais
informatizada, com
dificuldade em se adaptar
aos modelos antigos de

organizagdo. Observo que

hoje todas as redes
sociais fazem parte do
mundo corporativo,
quebrando as barreiras
entre o pessoal e 0
profissional. Um exemplo
€ a pratica dos RHs em
consultarem, cada vez
mais, o Facebook, que
surgiu como uma rede
social pessoal, para
analisar o perfil de
candidatos. Entendo que

falta uma boa estruturacéo

para a utilizacdo desses
recursos sociais por parte

das organizac®es e alguns

paradigmas a serem
guebrados. Mas esse é
um futuro sem volta e
quem estiver mais
preparado, colhera
resultados mais rapidos.

O WhatsApp passou a
ser uma ferramenta de
trabalho dentro das
rotinas da minha
equipe. Com ele
agilizamos muitos
processos e
estreitamos a
comunicacdo. O
crescimento da
tecnologia nas
organizagoes, trouxe
maior velocidade em
todos os processos e
nos tempos de
resposta. Por tanto
essa ferramenta se
tornou fundamental
para o setor.
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Mesmo sabendo que
nem todas as
mensagens sao
referentes ao trabalho,
acredito que hoje ha
um amadurecimento
dos profissionais na
utilizacéo da
ferramenta,
conseguindo equilibrar
0 que faz parte do
trabalho e dos
roubadores de tempo.
Claro que cabe a cada
gestor de area, sempre
reforcar junto aos
colaboradores, quando
necessario, 0s objetivos
da utilizacdo das
comunicacdes em rede
dentro da organizag&o.
Mas isso é cada vez
mais raro no meu setor.

Coordenador de Desenvolvimento de Sistemas

Esse processo cresceu
bastante e creio que sera
ainda maior daqui pra
frente devido as novas
formas de comunicacgéo e
até por questbes de

velocidade, hoje temos os

informativos por e-mail,
WhatsApp que a algum
tempo atrds nem existiam
dentro da organizacéo.
Até as proprias
divulgacdes do clube via
WhatsApp ja trata de um
avanco para o lado
cliente, dessa forma ja
estamos explorando esse
potencial e creio que ele

ainda sera maior no futuro

até com a implantagdo da
intranet, etc.

De certa forma ele
facilita certas
comunicacdes, nos da
uma certa agilidade
mas em tese "usamos
pouco essa aplicacdo
para fins de trabalho"
pois utilizamos os
comunicadores da
empresa como Pidgin e
Skype pois essas
ferramentas tem um
outro formato de
comunicagao um outro
foco digamos assim, ja
que o WhatsApp queira
ou ndo, tem um maior
uso para envio de
informacdes diversas,
(piadas, fotos, videos
etc.).

Fazemos um uso bem
moderado dessa
ferramenta até para
nao atrapalhar as
tarefas cotidianas,
usamos somente 0
necessario ndo sendo
usado para "lazer"
dentro do ambiente de
trabalho. Vale salientar
que nunca isso foi
explicitado para as
pessoas do setor, ou
seja, nunca houve
imposicao sobre 0 ndo
uso da ferramenta no
formato de "lazer" as
préprias pessoas tem
nocao que a ferramenta
se ndo souber ser
utilizada pode acarretar
em problemas.
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E um dos processos mais | Torna o processo e as | Varia conforme o grau

importantes da empresa. | ac6es mais rapidas. de maturidade e como
Deve ser claro, objetivo e | Permite interatividade. |as pessoas entendem o
de facil acesso a todos. texto. Como se trata de
Caso contréario pode trazer comunicacao escrita a
grandes prejuizos dificuldade ainda é
financeiros e afetar o como o outro lado
clima organizacional. interpreta (muitas vezes

0 "estado de espirito"
da pessoa influencia
muito). Mas de maneira
geral tem sido usado de
forma eficiente.

Coordenadora de Treinamento e
Desenvolvimento

Fonte: Pesquisa direta (2018)

Buscando compreender a linha de raciocinio dos lideres entrevistados, €
valido antes de qualquer andlise, ressaltar que a pesquisa foi realizada a partir do e-
mail corporativo da organizacdo caso, uma vez que este trabalho tem como estudo a
comunicacao reticular, o que faz jus ao método de coleta de dados utilizado.

Analisando a primeira questado “Como vocé avalia o cenario da organizagéo a
partir da comunicagcdo em rede?”, foi possivel observar que nos trés niveis
hierarquicos da empresa, houveram retornos positivos sobre o panorama da
comunicacdo em rede. Foram comentados sobre sua eficiéncia em resolver
assuntos profissionais de forma rapida e interativa, além de demonstrada ciéncia por
parte dos respondentes de que a imersdo nessas ferramentas digitais via
convergéncia midiatica, vivenciada ndo s6 no mundo corporativo, mas na sociedade
como um todo, é algo irreversivel. No entanto, principalmente por parte dos
respondentes que estdo diretamente ligados ao setor de Tecnologia de Informagéo,
houve a sinalizacdo de que estas ferramentas de comunicacdo em rede contribuem
com a facilidade de repasse de informacdes de carater estratégico ou sigiloso, o que
deixa uma abertura para uma reflexdo mais ampla, sobre o0 processo de
transparéncia e confidencialidade no mercado.

Na segunda pergunta da pesquisa é explicito a utlizacdo de palavras
sinbnimas ou derivadas do termo “agil” nas respostas dos entrevistados, cuja
questéao foi: “Qual o beneficio que WhatsApp traz para o trabalho de sua equipe?”.
De forma geral, para os entrevistados, o aplicativo auxilia na execugao de tarefas em
todas as areas e niveis de gestdo, seja para obter informacdes em tempo real,
analise de imagens (que muitas vezes comprovam ou demonstram o fato),

interatividade e agilidade na troca de informacgdes e processos organizacionais.
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Todavia, mesmo com as diversas questdes positivas acima citadas nos
quadros 5, 6 e 7, foi possivel observar algumas ressalvas por parte dos
respondentes, uma vez que justamente pelos smartphones serem dos préprios
colaboradores, a circulacdo de informacgdes corporativas sem o controle da empresa
foi destacada como um ponto a se refletir: devido ndo s6 a apropriacdo de um bem
pessoal na empresa (que significa um alto recurso em aparelhos), mas seu uso
indiscriminado para nos ambientes corporativo, social, familiar etc.

Por exemplo, foi citado também a dispersdo para além do foco do trabalho
com a circulacao de arquivos (fotos, videos ou mensagens de texto) com piadas, por
exemplo, nos quais segundo a resposta do Diretor Comercial, fica impossivel
identificar quando o colaborador esta utilizando o aplicativo para assuntos pessoais
ou profissionais.

Ja a terceira e Ultima questdo da pesquisa, que questiona como a equipe
desses lideres lida com o aplicativo no cotidiano, nos confirmou que ja ha uma
cultura de uso do aplicativo para a comunicacéo laboral, como afirma, o Diretor
Comercial.

Em resumo, assim como nas duas primeiras questbes, a utilizacdo da
ferramenta para uso particular concomitantemente ao uso laboral gera receios, por
parte dos gestores, especialmente quanto ao vazamento de fatos ou informacdes
que possam prejudicar os negocios e a imagem da organizacdo junto aos
consumidores e ao mercado.

Como se observou, nas falas doa entrevistados, a Rede Confianga n&o possui
uma politica de comunicacdo, que a resguarde tanto os direitos pessoais de seus
funcionarios, como a seguranca dos dados do ambiente laboral, quando
disponibilizados via WhatsApp. No entanto, foi possivel observar na resposta da
coordenadora de Estatistica e Gerenciamento de Categoria, que esta se
encaminhando para uma melhor “maturidade” de uso deste aplicativo no ambiente
corporativo, sendo possivel apontar alguns procedimentos para separar 0s assuntos
pessoais dos profissionais.

E relevante também citar que a compreensdo das mensagens enviadas entre
os interlocutores do aplicativo WhatsApp pode se dar de maneiras diversas, uma vez
que a utilizacdo de mensagens de texto diminuiu o dialogo face a face. Conforme
acrescenta a coordenadora de Treinamento e Desenvolvimento, este tipo de

comunicacao deixa a desejar em termos do didlogo mais humanizado. Vale ressaltar



73

que a introducdo de emojis?® disponibilizados no aplicativo é uma das formas de
amenizar ou de efetuar uma transcricdo das mensagens de textos impressos para o
aplicativo, que pretende uma linguagem informal, mais dindmica e que as vezes
perde sua identidade pela rapidez e forma de expressdo. Diferentemente da
comunicacao face a face esta deixa a desejar em termos de elementos nao verbais
(como postura, gestos, tom de voz, inflexdes) que transmitem a importancia do
assunto, a intencdo da comunicagdo, o envolvimento do lider com o tema, ou seja,
aspectos socioemocionais dos interlocutores no processo de dialogo.

Além dessas consideracdes, vale destacar o posicionamento do Diretor de TI
da Rede Confianca, que aponta a necessidade de se estar conectado a internet, via
rede de dados celulares 3G ou 4G, ou via Wi-Fi para que toda essa interacdo entre
empresa e colaborador aconteca. Ou seja, caso o0 colaborador ndo tenha nenhum
desses acessos durante a execucédo do trabalho, o uso do aplicativo é inviavel

A partir desta breve analise e reflexdo € possivel observar que
independentemente do nivel de gestdo em que se encontram os entrevistados -
diretoria, geréncia ou coordenacgao -, o uso do aplicativo foi considerado como uma
ferramenta que ja esta incorporada ao cotidiano desta organizacdo. E sendo assim,
mesmo com todas as adversidades e oposi¢coes que a utilizacdo do WhatsApp traz
no ambiente corporativo, a tendéncia face aos inumeros beneficios citados nas
entrevistas, sobrepdem aos pontos negativos relatados (pelo menos aparentemente
na opinido destes), indicando uma tendéncia para sua permanéncia e/ou
implantagdo também junto as organiza¢cdes na comunicacéao interna.

Dai a ideia de se elaborar uma matriz, como um modelo conceitual para a
implantagéo deste aplicativo em organizagdes corporativas, no sentido de auxiliar
gerentes e colaboradores a compreender a légica e o uso deste no ambito da
comunicacao interna.

A matriz desenvolvida vem ao encontro de um processo que pretende auxiliar
na definicho de uma politica de comunicacdo organizacional, a qual poucas
organizacdes tem se detido para estabelecer. Bueno (2009) ja afirmava a dez anos
atras que sao escassas as organizacdes que possuem algum modelo de politica de

comunicacdo adequada as suas estratégias. Na Rede Confianca de

22 A palavra “emoji” vem da unido de “e” (#8), que significa imagem em japonés e “moji” (X=F), que
significa letra. Ou seja, sdo simbolos que representam uma ideia, palavra ou frase completa.
Disponivel em: <https://rockcontent.com/blog/emoji/>. Acesso em: 12 fev. 2019.
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Supermercados, que possui setores especificos em marketing e endomarketing, que
lidam com as diversas frentes da comunicac¢do organizacional, mesmo assim, ha
uma caréncia em termos de politicas que estabelecem formas de uso/acesso,
controle ou disponibilizacdo de ferramentas de comunicacgéo, o que justifica o estudo

em questao.

4.4. A JUSTIFICATIVA DO METODO

O diagndstico via pesquisas qualitativas e quantitativas sobre as novas midias
utilizadas na organizacdo caso, a avaliacdo dos seus meios de comunicacéo
internos formais com o0s colaboradores, a interpretagdo sobre o uso destas
ferramentas comunicacionais pelos seus gerentes e diretores, o apelo e importancia
que estes aplicativos tem adquirido no cotidiano corporativo e fora dele, os
relacionamentos que a comunicacgao reticular tem promovido no ambiente laboral,
enfim, todos estes dados nos levaram a criar uma matriz de implantacdo deste
aplicativo no ambiente corporativo. Essa, denominada de IMADEFI — foi aplicada na
empresa caso como espaco de um “laboratério” — levando-nos a padroniza-la em
quatro ciclos que envolvem: implantagdo, manutencdo; desenvolvimento e
fidelizacao.

Uma Matriz de processo, como essa, pode auxiliar na implantacdo de
aplicativos e ferramentas digitais no ambiente organizacional, especialmente no que
se refere aos fluxos de trabalho e pessoas responsaveis por eles, ajudando-os na
sistematizacdo e regras para seu uso no ambiente corporativo, especialmente pela
falta de recursos humanos especializados em comunicacdo reticular e suas
diferentes problematicas decorrentes ndo sé de seu manuseio e aplicacdo , mas
pela mudanca de linguagem que a comunicacao reticular promove devido sua
inovagao. Usa-se a linguagem escrita de forma cotidiana e informal, possibilitando
varios ruidos e desentendimentos neste processo.

Assim, considerando a grande rotatividade de colaboradores, a propria
dindmica social contemporanea que tem proporcionado maiores investimentos por
parte das organizagcbes no seu capital humano, abrindo espaco para acbes e
estratégias de comunicagcao organizacionais mais elaboradas e o grau de abstracao
dos conceitos subjacentes a matriz organizada neste estudo, apresenta-se de

maneira extremamente simples os procedimentos realizados para promover seu uso
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e implantacdo em organizaces com o mesmo perfil, contribuindo com um roteiro
completo para a realizacdo desta atividade.

Esta se justifica, pois entender como se ddo as comunicagdes formais ou nao
no ambito organizacional, sua aceitacdo, uso e absorcdo dos contetdos é

imprescindivel para o comunicador que tem metas e objetivos especificos.
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5. O PRODUTO: MATRIZ IMADEFI

A execucdo de pesquisas junto ao publico interno concomitantemente a
implantacdo e adesdao do aplicativo de WhatsApp pelos funcionarios da Rede
Confianca de Supermercados trouxe a tona um processo de comunicacao recente,
com a utilizacdo de smartphones, que necessitou de uma formalizacdo e formatacao
para que fosse possivel converté-lo em um meio oficial de comunicacéo eficiente.

Neste sentido, a criagdo de um modelo para a implantacdo e gestdo do
WhatsApp como ferramenta oficial de comunicacdo interna na organizacao ficou
evidente apds as pesquisas e levantamentos da situacao atual.

A referida matriz foi denominada de IMADEFI, cujo nome é derivado dos
quatro ciclos respectivamente denominados: Implantacdo, Manutencéo e processo,
Desenvolvimento (coleta e envio de dados) e Fidelizacéo da utilizacdo do aplicativo
trouxe, logo de inicio, beneficios aos gestores do setor de recursos humanos e para
complementar outras ferramentas ja usadas, tais como o Google Contacts, por
exemplo, que proporciona a gestdo e inclusdo de contatos, via computadores e
arquivos de importacao e exclusdo em massa.

Cada um dos quatro ciclos € composto por cinco etapas, que sao designadas
aos respectivos setores responsaveis, seja na coleta dos numeros de telefone dos
atuais colaboradores, para orientar os atuais e novos colaboradores sobre o novo
veiculo de comunicacdo, campanhas de endomarketing ou marketing interno, ou
também para promover a fidelizacdo do aplicativo junto ao publico interno (Figura
16).



Figura 17: Ciclos da matriz IMADEFI
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Fonte: O autor

Como se vé na Figura 16, no Ciclo I, denominado Implantacdo, o setor de
Endomarketing e Comunicacéo Interna, € o responsavel pela gestdo do WhatsApp
Business da Rede Confiancga, e seu principal mantenedor do processo, visto que 0s
conhecimentos técnicos sobre os meios de comunicacdo conduzidos pelo setor e a

prévia analise sobre o uso do aplicativo (com as etapas de coleta de informacdes
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sobre os atuais colaboradores e aproveitamento desses dados) sdo atribuicdes
inerentes a esta area.

Vale dizer que a implantacdo deste aplicativo permite aumentar a
produtividade organizacional uma vez que a tomada de decisdo é mais agil e rapida.
Também a velocidade na troca de informacéo entre departamentos, colaboradores e
gestores adquire uma posicao de vantagem junto ao mercado, pois possibilita uma
resposta rgpida e eficiente com ganhos significativos para a competitividade e o
aproveitamento dos recursos. E ainda, a estrutura matricial para a implantacao e
gestdo deste aplicativo incentiva um estilo de liderangca mais democratico e
participativo, com maior proximidade entre os pares, fruto dos lagos criados a partir
desta estrutura de gestéo, via WhatsApp. Podem inclusive, por meio do aplicativo —
que nao faz muita distincdo entre os ambientes de cunho particular e do trabalho —
ampliar a motivacdo dos individuos, ja que este modelo de gestdo € claramente
orientado para resultados.

O Ciclo Il, de Manutencédo e Processo, passa a contar com a colaboracao de
mais dois setores da empresa, sendo eles: Recrutamento e Selecdo e Treinamento
e Desenvolvimento. Nesse ciclo, a captacdo de informagdes dos novos
colaboradores e a orientacdo sobre a importancia de se cadastrar o numero do
WhatsApp do Confinews em sua agenda para receber as informacdes da empresa €
de fundamental importancia.

Nota-se que o uso de aplicativos de mensagens instantaneas, tais como o
WhatsApp, ou qualquer rede social agiliza a comunicagéo entre as pessoas em qualquer
lugar e hora. Todavia, quando se trata de um aplicativo no trabalho, é preciso cuidado e
bom senso. Por isso o cadastramento no Boletim Confinews como regra, sem beneficiar
nem empregado nem empregador foi uma estratégia de acdo eficiente para contornar
situacdes: juridicas (é cada vez mais comum profissionais serem consultados apos o
horério do expediente, para resolver questbes do trabalho por meio do aplicativo),
trabalhistas ( contato com a empresa apos o horario comercial aumentando o nimero de
acoes trabalhistas na Justica); e pessoais (cuidado ao se dirigir aos colegas ou ao
superior hierarquico nas conversas do aplicativo e moderacéo na sua utilizagdo durante
0 expediente)

Ainda a respeito da comunicacao, o cadastro permite 0 acesso somente quando
o colaborar quer e também evita que haja desconcentracdo no trabalho devido a

desatenc¢éo do empregado usando-o indiscriminadamente.
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De tal modo, fica também ao setor de Endomarketing e Comunicacao Interna a
responsabilidade de constante atualizacdo na base de contatos e listas de
transmissdes para que o trabalho deste ciclo tenha éxito.

Ja o Ciclo lll, que leva o0 nome de Desenvolvimento (Coleta e envio de dados)
€ algo préximo a uma redacdo jornalistica, ou seja: os setores dos Recursos
Humanos e demais setores da organizacdo sdo 0S responsaveis por fornecer
informagdes ao setor de Endomarketing e Comunicacgao Interna para que esse filtre
as que sao relevantes e pertinentes a empresa e aos colaboradores, criando pautas,
matérias e selecionando as noticias internas de maior repercussao e interesse dos
colaboradores para a divulgacao através do aplicativo.

Assim, este setor também é o responsével por checar se as mensagens estdo
sendo entregues, lidas e entendidas pelos colaboradores. E, ainda de selecionar o
conteudo que vai trazer algum beneficio para quem o |€, como resolver um
problema, esclarecer uma duvida ou ensinar algo , ja que esta € uma maneira de se
engajar com seu publico-alvo, atraindo-o, envolvendo-o e gerando valor para as
pessoas de modo a criar uma percepcdo positiva da sua organizacdo, também
perante seu publico interno.

O Ciclo IV e ultimo é um dos, sendo o0 mais importante, da matriz IMADEFI,
visto que é o responséavel por criar o laco de envolvimento entre ferramenta e
colaborador. Denominado Fidelizacdo da ferramenta, ele é o “Relagdes Publicas”
gue esta diretamente conectado ao alto-escaldo, que é o responsavel por estimular
as gestbes para disseminar a cultura de uso da ferramenta como meio de
comunicacao oficial, divulgar o aplicativo nos outros veiculos de comunicagédo da
empresa, criar campanhas de endomarketing que utilize a ferramenta e sempre
distribuir conteudo recente, visto que € uma ferramenta que estd conectada a
internet e esta disponivel 24 h por dia.

Como é passivel de observacao, todo o processo de utilizagcdo do WhatsApp
como ferramenta de comunicacao oficial da Rede Confianca de Supermercados
necessita diretamente de recursos humanos para que sua manutencdo seja
realizada de forma organica, ou seja, continua a fim de gerar credibilidade no publico
interno da mesma.

O modelo da matriz IMADEFI apresentado na Figura 17, mostra um resumo
dos processos de cada um dos quatro ciclos destacados e detalhados anteriormente

na Figura 16.
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Figura 18: Matriz IMADEFI

IMPLANTACAO

Mapear perfil interno, analisar e dar condi¢des para funcionamento da ferramenta.

MANUTENCAO

Garantir a coleta de dados dos novos colaboradores e assegurar o uso do aplicativo.

DESENVOLVIMENTO

Assegurar a constancia de envio de informagdes e envolver os colaboradores na plataforma.

FIDELIZACAO

Mesclar o uso da ferramenta nos demais canais de comunicagao e criar campanhas de incentivo.

EREE

Fonte: O autor

Vé-se que a matriz IMADEFI ndo passa de processos comuns de qualquer
organizacdo de médio e grande porte, podendo ser implantado de maneira rapida e
simples para a disseminacdo da comunicacdo para o publico interno das mesmas,
de forma eficiente.

E importante, no entanto, o gerenciamento a ser realizado por pessoas que
entendam de mudanca organizacional e que tenham apoio da alta direcao, indicando
prioridades estratégicas e vinculando controles e incentivos para os envolvidos no
processo.

E um processo demorado, devendo ser checadas todas as funcionalidades do
WhatsApp, acompanhado de um treinamento conceitual e operacional, visto que a
troca de informacao entre departamentos coloca a empresa numa posi¢cao vantajosa
perante alteracbes de mercado, o que possibilita ganhos significativos no que diz

respeito a comunicacgao interna ou externa.

5.1. CENARIO ATUAL DA EMPRESA E A UTILIZACAO DA MATRIZ

Ha cerca de um ano, a Rede Confianga de Supermercado iniciou a
implantagdo do WhatsApp como ferramenta de comunicagdo interna, via setor de

Marketing e Comunicacao sob a supervisao deste pesquisador.
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As conversas com 0s gerentes e chefias ja vinham acontecendo desde 2017
guando alguns deles iniciaram o uso do WhatsApp tradicional para fins de trabalho.
Alguns usos deste aplicativo ja foram revelados quando na pesquisa de 2017, 77%
dos entrevistados afirmaram ter grupos com as pessoas do trabalho.

Apoés as primeiras discussoes e verificacdo das tendéncias de uso para este
aplicativo, ocorreram em 19/7/2017, conforme o Quadro 2, iniciando o processo de
desenvolvimento de um banco de dados com os telefones dos colaboradores, o que
comecou a ser preenchido no final do primeiro trimestre de 2018.

Esse processo requereu aproximadamente 45 dias (entre 19/02/2018 e
4/4/2018) para que fosse possivel levantar cerca de 50% do quadro colaboradores
que hoje conta com pouco mais de 3.500 pessoas, pois devido as escalas de
trabalho e folga dos mesmos trouxeram morosidades na coleta e a quantidade de
pessoas destinadas para este servico de recolha (duas) de informacg@es dificultou
também a montagem do banco integralmente no tempo previsto.

A partir de entdo, os processos técnicos comecaram a ser desenvolvidos e
com isso, foi possivel programar as tarefas e atividades que precisavam ser
encaminhadas para a continuidade do processo de coleta de informacbes e de
implantagdo do aplicativo propriamente dito, com auxilio de outros canais de
comunicacao ja utilizados na empresa.

A proxima etapa foi a solicitacdo de um aparelho compativel com o aplicativo
WhatsApp Business e uma linha telefénica moével com acesso a rede de dados
moveis 3G e 4G para que fosse possivel iniciar a divulgagéo deste novo canal oficial
de comunicacao. O setor responsavel pela disponibilizacdo dos equipamentos foi a
Administracdo de Custos, que concedeu um aparelho smartphone da marca
Samsung, modelo Galaxy J1 mini SM-J105B e um chip telefénico da operadora de
telefonia mével Claro.

Com o equipamento em maos, feitas as configuragdes necessérias se deu o
inicio do processo de divulgacdo da nova midia da empresa, pelos veiculos de
comunicacao interna ja existentes, tais como 0s murais de aviso, nos quais solicitou-
se aos colaboradores que adicionassem o seu numero de telefone na agenda do
Confinews para receber as informacdes da empresa, via WhatsApp.

No entanto, devido a baixa adesao inicial, foram enviadas mensagens

individuais aos colaboradores que ja haviam sido adicionados na base de contatos
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solicitando o compartilhamento desta informacé&o a fim de instigar a participacdo dos
demais ainda que ainda nao tinham aderido.

Outras agOes foram programadas para ampliar a adeséo ao aplicativo, tal
como a utilizacdo das reunibes mensais com seus lideres, para que estes
instigassem seus colaboradores a utilizar do novo canal, pois acreditavamos em sua
efetividade ja que em varios setores da organizacdo este aplicativo ja estava sendo
utilizado, embora, na modalidade privada.

Assim, na medida em fomos ampliando a adesdo e usos do aplicativo na
modalidade corporativa criou-se um processo de inclusdo “automatica” de contato
dos novos colaboradores, a partir da segunda quinzena de maio de 2018, e
envolvendo também outros setores da empresa. Nesse processo, 0 setor de
Recrutamento e Selecdo comecou a questionar os funcionarios se gostariam de
receber informacfes da empresa através do WhatsApp, e assim, caso a resposta
fosse positiva, além de solicitar para que os mesmos adicionassem o namero do
WhatsApp do Confinews em suas agendas também coletavam seus dados. Também
o setor de Administracdo de Pessoal, se integrou nesta etapa e passou a informar
ao setor de Endomarketing e Comunicacdo Interna os contatos daqueles que se
dispuseram patrticipar do WhatsApp corporativo.

Assim, a partir da disponibilizacdo dos conteludos via este canal ele foi se
fortalecendo como ferramenta de comunicacdo. Por exemplo a divulgacdo da
abertura de vagas para recrutamento interno e agdes “off-line” e a homenagem do
dia das mées realizada para a mée/colaboradora com mais tempo de casa que
estivesse trabalhando no dia, foram conteddos (com fotos e ilustrages) socializados
via aplicativo que trouxe credibilidade e interesse perante os funcionarios.

Mesmo sendo um coeficiente negativo, pois sabe-se que o grande volume de
entrada e saida de colaboradores € ruim e tem um alto custo para a empresa, a
rotatividade de funcionarios foi um fator que contribuiu para a insercdo do WhatsApp
no cotidiano corporativo, ja que o quadro de colaboradores foi renovado em mais de
52% (dos 3.600 colaboradores ?%) no periodo de dezembro de 2017 a dezembro de
2018 (somados os pedidos de demissao e demissao por parte empresa).

Essa rotatividade tem gerado na cultura organizacional da empresa, um

processo de insercdo de comunicacdo em rede, facilitando a adeséo e disseminacgao

23 Numero de colaboradores ativos no més de dezembro de 2018.
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desse novo canal comunicacional, no entanto, a0 mesmo tempo em que 0 numero
de colaboradores na base do WhatsApp aumenta com a entrada de novos
colaboradores, o alto indice de saida dos mesmos dificulta a fidelizagdo da
ferramenta.

Pensando nisso, foi programada uma campanha de endomarketing que exigia
como forma de participacdo a utilizacdo do WhatsApp do Confinews. A campanha
denominada “Concurso Cultural Confianga e VC!”, teve como um dos seus objetivos
despertar o “sentimento de pertenca” no colaborador e, indiretamente, direciona-lo
para uso do aplicativo: ja que este tinha seu primeiro acesso a ele e o telefone
cadastrado, seu uso se tornaria mais facilitado. Nesta acdo solicitou-se que 0s
colaboradores gravassem um video de até um minuto, contando por que ele gosta
de trabalhar na Rede Confianga.

Aos ganhadores do concurso — apés avaliacdo dos videos — os trés melhores
avaliados teriam seu material postado no YouTube da empresa e os trés videos com
0 maior numero de curtidas, receberiam respectivamente prémios nos valores de R$
3.000,00, R$ 2.000,00, R$ 1.000,00 e dois vale-compras no valor de R$ 500,00. A
campanha aconteceu durante o més de setembro de 2018, més de aniversario da
Rede Confianga de Supermercados, contando com a participacdo de 28
colaboradores.

No entanto, ndo € possivel mensurar a quantidade de colaboradores que
contribuiram com a divulgacéo e votos (curtidas) nos videos de seus colegas, pois
foi aberta ao publico em geral, ou seja, consumidores e cidaddos de Bauru. A
plataforma mostrou que os videos alcancaram os seguintes numeros: 44.682
impressoes, 31.345 visualizagbes e 5.480 curtidas.

Durante todo o periodo de execucao da ferramenta, desde sua implantacéo,
as noticias internas passaram a ser divulgadas exclusivamente via WhatsApp, todas
oriundas dos diversos setores da empresa, especialmente os que tem relagbes com
0s Recursos Humanos.

No final de 2018, por ser um periodo com um grande volume de entrada e
saida de colaboradores, identificou-se um problema de sincronizacéo de contatos da
base do Google Contacts e o smartphone responsavel por transmitir as mensagens.
Este fato se deu devido ao aparelho de entrada (smarthphone) ser de baixa
qualidade e custo que levou o setor de Administracdo de Custos a substitui-lo por

um tablete com maior poder de processamento para que o WhatsApp do Confinews
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pudesse atender seus objetivos. O modelo cedido para tal € também da fabricante
Samsung, modelo Galaxy Tab A6 SM-T280.
O aparelho proporcionou mais agilidade no processo de manutencédo das

listas de transmissbes do WhatsApp, que € separada pelas filiais da Rede

Confianca, por possuir um hardware mais rapido, além de sua tela ser
significativamente maior em comparacéo a do smartphone, facilitar a navegacao do
conteudo do aplicativo.

Além disso, a utilizacdo do aplicativo do WhatsApp para Windows 10, também
contribuiu para a melhora do fluxo de envio de arquivos, fotos e textos nas listas de
transmissdes do WhatsApp. No entanto, vale ressaltar que o aplicativo para
computador funciona como o WhatsApp Web, ou seja, ele ndo é um aplicativo
autdbnomo e precisa que o smartphone ou tablete esteja conectado a rede de dados
para que possa utiliza-lo, funcionando como um espelho do contetdo exibido nesses
aparelhos.

Logicamente estes equipamentos mais sofisticados e mais caros serao
inseridos para gerenciar este processo de implantacdo deste canal, na medida em
gue seus objetivos de comunicacdo, informacdo e relacionamento forem sendo

expandidos via este canal e demonstrarem sua efetividade junto a direcao.

Quadro 8: Cronograma de execuc¢ao do WhatsApp do Confinews

ACAO

FEV/MAR
2018

ABR/MAI
2018

JUN/JUL
2018

AGO/SET
2018

OUT/NOV
2018

DEZ
2018

JAN/FEV
2019

Levantamento de
contatos

X

Adequacéo dos
novos contatos

Divulgacéo de
campanhas virais

Divulgacéo de
matérias e vagas
internas

Criacdo de
Campanhas de
endomarketing e
fidelizacdo da
ferramenta

Manutencgéo da
base de contatos

X

X

X

Fonte: Desenvolvido pelo autor
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O Quadro 8 traz um breve resumo do percurso de implantacdo da matriz
IMADEFI na Rede Confianca de Supermercados, que no més de marco de 2019,
completou 2.357 colaboradores na base de contatos do Google, 0 que representa
um crescimento aproximado de 20% em comparacédo ao inicio do desenvolvimento
da matriz IMADEFI.

5.2. A PRODUCAO TECNOLOGICA

Durante o curso do Programa de Mestrado Profissional em Midia e
Tecnologia (PPGMIT), a Rede Confianca de Supermercados criou, em conjunto com
este pesquisador, um protétipo de programa para a TV Corporativa da empresa, 0
qual indiretamente ajudou a implantacdo de mudancas relativas a tecnologia e
formas de se comunicar com o publico interno da organizagéo. Este foi desenvolvido
a partir de linguagem ASPX, “uma estrutura da Web de software livre para criar
aplicativos e servicos da Web modernos” criada pela Microsoft, que roda em C# e
que permite “construir programas que eram independentes do ambiente de
execugao’.

Como comunicagdo reticular para disseminar o conteado nas TVs,
(conectadas a um computador compacto),esta trouxe conteddos e campos que
exibiram cartazes (em formato de imagem na extensdao JPEG) em modo carrossel,
videos em alta definicdo (1280x720p na extensdo MPEG4), avisos em formato texto,
além de informativos RSS com previsao do tempo e noticias da regiao.

Na Figura 14, é possivel observar a TV em execuc¢do instalada na unidade de
Botucatu e nas Figuras 18 e 19 temos um print de um dos programas e o layout de

exibicdo da TV corporativa, assim como na figura 20 o logotipo da referida TV.



Figura 19: Gerenciador Confi TV

@ Gerenciador ConfiTy | versdo 1.0.0

Cadastro

e eE O

Selecione um tipo de Midia

Periodo de exibicio

Seleconar | [1202/2015 [ | ae [12022015 [G+]| ___

Previs&o do tempo (Selecione uma cidade:
Bauru, 805

Exibir até: Tempo

importante!
ATESTADOS MEDICOS

PREZADO COLABORADOR,
0 PROCESSO DE ENTREGA DE
ATESTADOS MUDOU!

Em caso de duividas, procure o RH de
sua unidade durante o horario de
atendimento e informe-se.

Fonte: Rede Confianca de Supermercados (2019)

Figura 21: Logo Confi TV

CONFI(Tv)

Fonte: Rede Confianca de Supermercados (2018)
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Assim, pode-se dizer, que embora em fase de teste, a TV corporativa da
empresa iniciou um processo de envolvimento com seus colaboradores, a partir de
contetdos desenvolvidos pela propria Rede Confianga de Supermercado exibindo
também videos de producdes independentes de canais do YouTube e TVs abertas.
Estima-se que o desenvolvimento e expansdo da Confi TV inicie no segundo
semestre de 2019 com a inauguracdo de novas lojas, demonstrando o interesse de
mudanca da logica desta organizacdo, oriunda dos rapidos processos de
transformacao tecnologica. Num outro enfoque percebe-se que este estimulo vem
também estimulado pela alta competitividade do mercado, que traz como alternativa
para a melhoria dos negécios o conhecimento compartilhado e comunicacgéo
dindmica entre seus colaboradores.

Observando o cendrio macro da comunicacdo em rede na sociedade como
um todo e nos dados das pesquisas realizadas, vemos que a utilizacdo do
WhatsApp no mundo e também na Rede Confianca, vem tendo um crescimento
exponencial, o que fez com que neste momento, o projeto da Confi TV desse lugar
ao WhatsApp por ser uma ferramenta mais agil ao disseminar as informacgfes aos
colaboradores.

Portanto, o uso do WhatsApp no ambiente interno desta organizagcéo veio
com uma consequéncia destes novos aportes para a comunicacdo em rede, e para
tanto a Rede Confianca de Supermercado precisou disponibilizar acesso a internet
aos seus colaboradores, mesmo que de forma reduzida.

Esse acesso por sua vez, foi disponibilizado de forma indireta, pois é
realizado a partir da mesma rede Wi-Fi dos clientes (uma rede com uma banda de
transferéncia de dados reduzida), j4 que a ferramenta ndo é utilizada como item
obrigatoério do trabalho e sim como um suporte de desenvolvimento das atividades
diarias, além de disseminador das noticias e agfes da empresa.

No Centro Administrativo, a realidade muda de cena, pois o aplicativo ja
passa a fazer parte dos processos de trabalho de alguns setores, como pudemos
observar nas pesquisas realizadas com alguns lideres. Esse fato por sua vez, fez
com gue a empresa disponibilizasse aos colaboradores que necessitassem, 0
acesso as redes Wi-Fi exclusivas ou entdo, aparelhos e linhas moveis com acesso a

rede de dados sem fio para que esses pudessem executar suas tarefas.
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5.3. PARCERIA INSTITUCIONAL

A parceria institucional para a execuc¢ao deste trabalho com a Rede Confianca
de Supermercados, registrada no Instituto Nacional de Propriedade Intelectual (INPI)
em nome de Jad Zogheib e Cia. Ltda., inscrita sob o CNPJ: 53.045.266/0001-17,
com matriz localizada na avenida Getulio Vargas, numero 3-30, jardim Estoril, Bauru
(SP) e Sede Administrativa inscrita sob o CNPJ: 53.045.266/0008-93, localizada na
rua Campos Salles, numero 7-55, vila Falcdo, Bauru (SP), se deu pela situacdo do
pesquisador, uma vez que ele é funcionario da empresa e conseguiu esta abertura
para a implantacao do aplicativo na organizacgao .

A empresa disponibilizou a este pesquisador todo o material necessario para
o diagnéstico, espaco para os levantamentos com o publico interno e flexibilidade de
horario para que o mesmo pudesse desenvolver suas atividades académicas do
Mestrado Profissional em Midia e Tecnologia na Universidade Estadual Paulista,
além de condicfes e recursos para a implantacdo do WhatsApp como ferramenta de
comunicacao organizacional interna.

O custeio a alguns eventos cientificos de comunicacao também foi oferecido
ao colaborador, de forma que foi possivel participar e publicar artigos em Anais
como do “XL Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo”, que aconteceu
entre os dias 3 e 9 de setembro do ano de 2017, na Universidade Positivo, em
Curitiba (PR), e o Xl ABRAPCORP, Congresso da Associacdo Brasileira de
Pesquisadores de Comunicacdo Organizacional e Rela¢des Publicas, nos dias 14 e

18 de maio de 2018, na Universidade Federal de Goias, em Goiania (GO).

5.4. IMPACTOS, DIFICULDADES E PERSPECTIVAS

Como impactos ou resultados decorrentes deste estudo, pode considerar a
alteracdo da estrutura comunicacional da organizacdo estudada e o inicio de um
novo modelo de cultura corporativa voltada aos processos comunicacionais da
mesma. Durante a andlise do estudo de caso na Rede Confianga de
Supermercados, notamos a utilizacdo de diversas midias para poder se comunicar
com os colaboradores, além da percepcdo da mesma em compreender as

mudancas nos processos midiaticos que vém circulando a sociedade como um todo.
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Quando se pensa em tecnologia, automaticamente temos em nossas mentes
a inovacao e de que forma esse novo recurso ou essa nova ferramenta vai contribuir
ou melhorar nosso dia-a-dia. Essa reflexdo tem sido empreendida ndo sé pelos
consumidores mais especialmente pelos gestores e investidores de negocios que
pretende melhor adequar sua comunicacao com o0s seus publicos de interesse.

A rede varejista Magazine Luiza®*, por exemplo, em 2017, iniciou uma
estratégia na qual os vendedores das lojas fisicas receberam smartphones para
melhorar a experiéncia de venda e de compra do cliente, ou seja, o vendedor com o
sistema de vendas em maos consegue circular livremente pela loja acompanhando o
cliente, verifica o cadastro do mesmo, checa seu perfil de consumidor e
consecutivamente, tem mais chances de oferecer produtos adequados ao mesmao.

Esse cenario - de acompanhamento do processo de aquisicdo dos produtos
pelos clientes - ainda ndo € uma realidade nas Rede Confianca - devido ao custo
operacional deste (com a aquisicdo dos smartphones) e também porque os produtos
comercializados por ela ndo séo de alto valor agregado: o que nao se justifica no
momento.

Por outro lado, percebe-se que maioria dos colaboradores (Quadro 3) da
organizacdo ja esté inserida na cultura cibernética e mais de 43% desses utilizam
seu o préprio smartphone para as tarefas corporativas, indicando uma gradativa
transicdo na forma de se socializar as informacfes na Rede Confianca.

Essas consideracfes sdo amparadas por Jenkins (2009) em seu livro Cultura
da Convergéncia, no qual jA a dez anos dizia que era possivel observar essa
transicdo midiatica. Em 2016 ele reforca esta tendéncia de transicdo numa entrevista
concedida a Intercom — Revista Brasileira de Ciéncias da Comunicagdo, na qual

afirma que com essas mudancas no campo da comunicacao,

[...] tornou-se muito mais dificil fazer distingbes classicas entre
comunicagfes interpessoais, organizacionais e de massa, por
exemplo, em um momento em que a midia social e os grandes meios
de transmissdo se conectam de forma cada vez mais complexa e o
contetdo pode fluir de uma rede hiperpessoal para um férum maior
com apenas um cligue no mouse. (JENKINS; KALINKE; ROCHA,
2016, p. 216).

2 A férmula do Magazine Luiza para sobreviver na crise. Disponivel em:
<https://www.senior.com.br/noticias/a-formula-do-magazine-luiza-para-sobreviver-na-crise/>. Acesso
em: 20 jan. 2019.
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Vé-se gue as barreiras entre o pessoal e o profissional estdo extremamente
abaladas e podem gerar impactos para ambos os lados, seja aos colaboradores ou
a organizacédo. Fato que também foi levantado durante as entrevistas realizadas com
0 CcOorpo gestor da empresa.

De tal modo, a utilizacdo do WhatsApp Business como ferramenta oficial de
comunicacao interna da empresa tem se destacado ndo sO para a propagacao de
noticias internas, mas também para socializagdo de vagas de empregos, informes
aos colaboradores e também para a disponibilizacdo de certos conteddos sobre os
valores e cultura organizacionais.

No entanto, o aplicativo em sua versao tradicional particular ainda é utilizado
pelos lideres e gestores da empresa em horério comercial ou ndo, gerando algumas
problematicas relativas ao amparo juridico e trabalhista, pois nédo existe
regulamentacao que assegure o direto de ambas as partes: empresa e empregado.

Por fim, outro quesito importante, decorrente da implantacdo da Matriz
IMADEFI, é a possibilidade de se alcancar todos os colaboradores individualmente,
seja em acOes personalizadas ou coletivas. especialmente quando nos processos
informacionais. Isto é, a empresa ganha um novo canal agil para sanar davidas e
esclarecer sobre os diversos assuntos, com seus colaboradores. Mais do que isso,
pode-se até socializar fotos e aspectos que podem dar concretude e credibilidade as
informacgdes repassadas.

Ja sobre as dificuldades encontradas no desenvolvimento do novo processo
comunicacional da Rede Confianca de Supermercados, a primeira delas foi o
levantamento do namero de telefone dos colaboradores. Por ser uma empresa de
grande porte varejista, com uma escala de trabalho extensa, mapear um a um foi um
trabalho arduo, que levou dez dias para se conseguir 50% dos 3500 funcionarios da
organizacdo. Apoés este periodo, foi necessario aguardar os processos internos de
solicitagdo de um smartphone compativel com o aplicativo WhatsApp e uma linha
telefénica com acesso a rede de dados moéveis 3G para inicio do processo.

A terceira dificuldade sinalizada foi quando o Google Contacts néo
reconheceu os arquivos de importacdo dos contatos criados em extensao csv, do
Microsoft Excel que separa as colunas por virgulas, compativeis com diversas

agendas virtuais.
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Neste momento, passou-se a realizar o cadastro dos novos contatos
manualmente, o que gerou grande demanda de tempo, especialmente porque a
organizacdo estava num processo de admissdes de funcionarios.

A gquarta dificuldade identificada foi a ndo sincronizacao entre smartphone e a
base de contatos no Google Contacts, pois sem a sincronizacdo destes era
impossivel inclui-los nas listas de transmissdes do WhatsApp.

Por sua vez, a quinta e ndo menos importante dificuldade, foi fazer com que o
colaborador reconhecesse a importancia de ter em sua agenda telefénica o nimero
do WhatsApp do Confinews, para que fosse possivel enviar informacdes para todos
da empresa.

Além disso, embora as diversas adversidades encontradas na implantagédo da
ferramenta, resta ainda se discutir sobre os obstaculos que podem surgir em relacéo
ao uso do aplicativo no ambiente laboral, dando acesso aos funcionarios de
socializar ou viralizar um fato ocorrido em tempo real no interior desta, o trafego das
pessoas, 0s dados pessoais dos consumidores colhidos pelos sistemas de
observacéo sisteméatica (nUmero de cartdo de credito, perfil, tipos de compras) enfim
diversas formas de “escapes” de informacodes sigilosas, que exigem uma politica de
comunicacao bem organizada.

No entanto, de forma geral, a utilizagdo da matriz IMADEFI como viabilizadora
de um processo de implantagcdo do WhatsApp como meio de comunicacao oficial na
Rede Confianca de supermercado, trouxe experiéncias empiricas relevantes e
resultados positivos que vem sendo administrados, a curto e médio prazo.

Ainda dando os primeiros passos, a utilizagdo do aplicativo como canal oficial
de comunicagao interna da empresa, esta em suas primeiras acdes, ja que no
momento, funciona apenas como disseminador de informacdes e esclarecimentos
de duavidas para determinados assuntos, direcionando-as aos responsaveis e
competentes para respondé-las.

Seguindo a tendéncia dos modelos mercadolégicos e diante da transformacgéao
da comunicacdo agora em rede (JENKINS, 2016), é possivel projetar que o
WhatsApp se transforme em um mediador ativo, ndo apenas enviando informacoes
aos seus colaboradores, mas dando suporte (com informacdes selecionadas) as

tarefas e atividades destes.
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6. OUTROS RESULTADOS ALCANCADOS

Além da matriz IMADEFI, de implantacdo do WhatsApp, outros resultados
foram alcancados a partir da inauguracdo da mesma na Rede Confianca de
Supermercados, que por sua vez foram ao encontro de alguns dos objetivos
apresentados no inicio deste trabalho.

A utilizag&o do aplicativo WhatsApp como ferramenta oficial de comunicacgéo
organizacional trouxe as seguintes decorréncias: melhora na disseminagdo de
informacbes da comunicacdo interna; divulgacdo de assuntos de interesse e
pertinentes aos colaboradores como as vagas internas; contribuicdo com o processo
de gestdo entre lideres e equipe e estimulagcdo de inovagdo na organizacao
(presente nos valores socializados pela organizacdo); e também ampliacdo da
participacdo dos colaboradores em acdes sociais desenvolvidas pela empresa.

Pode-se observar que dentre os objetivos propostos inicialmente, a maioria
ja foi obtida. No entanto, como a mesma ainda esta em fase de desenvolvimento,
espera-se que, em curto prazo, todas as metas e objetivos propostos sejam
alcancados

Dentre os outros resultados pode-se citar o desenvolvimento de reflexdes
dos envolvidos e interessados sobre o tema discutido e a producéo de publicagbes
diversas que auxiliaram na pesquisa, desenvolvimento e efeitos deste estudo. Os
artigos produzidos, que estdo listados a seguir, contemplam desde resumos
expandidos a capitulos de livros, no intuito de trazer ao mercado uma base tedrica
capaz de dar apoio para o desenvolvimento empirico de produtos e processos como

este.

6.1. PUBLICACOES TECNICO-CIENTIFICAS

6.1.1. Resumos

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco. A comunicacao reticular e o ambiente
corporativo: implicacdes na dindmica cotidiana do publico interno de uma
organizacdo. JORNADA CIENTIFICA DE COMUNICACAO SOCIAL, 5, 2017, Bauru.
Anais... Bauru: Universidade do Sagrado Coracéo, 2017. 1. p. 191-192. ISSN: 2177-
465X. Disponivel em:
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<https://www.usc.br/custom/2008/uploads/anais/comunic_social_2017/Processos_e
Interfaces_da_Comunicacao_Organizacional/Luiz_Francisco_Ananias_Junior_a_co

municacao_reticular.pdf>. Acesso em: 17 abr. 2018.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos. A
comunicacdo reticular e o WhatsApp: tendéncia na dinamica cotidiana das
organizacdes. JORNADA MULTIDISCIPLINAR “MIDIA, POLITICA E MOVIMENTOS
SOCIAIS”, 19, 2017, Bauru. Anais... Bauru: Universidade Estadual Paulista, 2017. 1.
p. 10-11. ISBN: 978-85-99679-79-1. Disponivel em:
<http://www.faac.unesp.br/Home/Departamentos/CienciasHumanas45/2017-
midiapoliticaemovimentossociais/caderno-de-resumos-ok.pdf>. Acesso em: 17 abr.
2018.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos.
Comunicagéo organizacional: impactos da comunicacdo em rede e da cibercultura
no cotidiano empresarial. JORNADA CIENTIFICA DAS FACULDADES
INTEGRADAS DE BAURU, 12, 2017, Bauru. Anais... Bauru: Faculdades Integradas
de Bauru, 2017. 1. p. 7-8. ISSN: 2358-6044. Disponivel em:
<http://fibbauru.br/custom/561/uploads/Administracao.pdf>. Acesso em: 17 abr.
2017.

6.1.2. Artigos Completos

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos. A
Comunicacédo organizacional e 0 ambiente corporativo: tendéncias da cibercultura no
cotidiano organizacional. SIMPOSIO NACIONAL DA ABCIBER — ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE PESQUISADORES EM CIBERCULTURA, 10, 2017, Sao Paulo.
Anais... Sado Paulo, p. 105-116. ISSN: 2175-2389. Disponivel em:
<http://www.abciber.org.br/anais-abciber-2017.pdf>. Acesso em: 29 jul. 2018.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos. A
comunicacao reticular e o WhatsApp como tendéncia no ambiente corporativo.
CONGRESSO BRASILEIRO DE CIENCIAS DA COMUNICACAO, 40, 2017, Curitiba.
Anais... Curitiba: Universidade Positivo. R12-0101. p. 1-14. ISSN: 2175-4683.
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Disponivel em: <http://portalintercom.org.br/anais/nacional2017/resumos/R12-0101-
1.pdf>. Acesso em: 17 abr. 2018.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos.
Comunicacdo reticular no ambiente corporativo:. moda na comunicacao
organizacional. COLOQUIO DE MODA; 10.2 EDICAO INTERNACIONAL, 13, 2017,
Bauru. Anais... Bauru, p. 1-13. ISSN: 1982-0491. Disponivel em:
<http://www.coloquiomoda.com.br/anais/anais/13-Coloquio-de-
Moda_2017/CO/co_4/co_4 COMUNICACAO_RETICULAR_NO_AMBIENTE.pdf>.
Acesso em: 20 jan. 2018.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos. A
comunicacdo organizacional através da diversidade midiatica no ambiente
corporativo: um breve estudo de caso. ABRAPCORP — ASSOCIACAO BRASILEIRA
DOS PESQUISADORES EM COMUNICAC}AO ORGANIZACIONAL E RELA(;OES
PUBLICAS, 12, 2018, Goiania. Anais (on-line)... Disponivel em:
<http://portal.abrapcorp.org.br/wp-
content/uploads/2018/08/Abrapcorp_Anais_2018 GPs.pdf>.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos. A
Comunicacédo organizacional e a convergéncia das midias ao ambiente corporativo.
CONGRESSO INTERNACIONAL MULTIDISCIPLINAR DA FACULDADE DE
AGUDOS, 2, 2018, Agudos. Anais... Agudos, p. 33-44. ISSN: 2526-8333. Disponivel
em: <https://faag.com.br/editorafaag/livros/2CIM/>. Acesso em: 11 fev. 2019.

6.1.3. Capitulos de livros

MARTINS, Moénica dos Santos.; OLIVEIRA, Vinicius Martins Carrasco de; ANANIAS
JUNIOR, Luiz Francisco; LUVIZOTTO, Caroline Kraus. O Twitter como ferramenta
de comunicagdo organizacional para mobilizacdo do férum nacional de
democratizag¢do nacional da comunicacgéo. In: OLIVEIRA, Maria José da Costa et al.
Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicacdo Organizacional e Relagbes
Pablicas Abrapcorp 2017. Dados eletronicos. Porto Alegre: EDIPUCRS, 2018. p. 1-
14.
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ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SARDINHA, Antbnio Carlos; SANTOS, Célia
Maria Retz Godoy dos. Uso e apropriacdo do Facebook pelo ativismo em defesa da
democratizacdo da comunicagédo: um estudo de caso. In: IRIGARAY, Fernando et al.
Audiovisual, Cidades, Mobilidade, Cidadania, Jornalismo, Midia e Tecnologia.
Rosario: UNR Editora. Editorial de la Universidad Nacional de Rosario, 2018. p. 158-
170.

ANANIAS JUNIOR, Luiz Francisco; SANTOS, Célia Maria Retz Godoy dos. Midia
reticular: inferéncias da nova dindmica comunicacional no ambiente corporativo — a
comunicacao reticular e a dindmica organizacional através do aplicativo WhatsApp.
In: MAGNONI, Antonio Francisco; MORAES, Osvando J. de; LEITE, Wellington.
(org.). Perspectivas Interdisciplinares em Games, Educacao, Midia e Sentido:
Economia Criativa e Sistemas Produtivos. Bauru: OJM Casa Editorial; PPGMIT;
Unesp; Fapesp, 2018. p. 145-1509.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados e a reflexdo sobre a comunicacao reticular no ambiente laboral
apresentados neste estudo a partir da utilizacdo do WhatsApp como ferramenta de
comunicacao oficial, demonstraram que a comunicacdo da Rede Confianca de
Supermercados, € possivelmente similar a maioria de outras organizacbes do
mesmo porte e ramo. Todavia 0 que se percebe é que o movimento da chamada
cultura da convergéncia ou até mesmo midiatizacao esta presente neste cenario e,
querendo ou ndo, elas estdo tendo que se adaptar as novas tecnologias da
informacé&o.

Amparados nos autores aqui discutidos, pode-se verificar que diversidade de
midias comunicacionais presente nas organizacbes, faz com que a troca de
informacdes entre empresa e colaboradores aconteca de forma descentralizada e
contribui para alcancar maior nimero de pessoas, especialmente disseminadas
pelos aparelhos de smartphones, que ocupam o lugar das tradicionais midias de
comunicacdo interna como o0s murais de avisos, boletins informativos e jornais
corporativos. A TV corporativa e o uso de aplicativos interativos como o WhatsApp
surgem oferecendo melhores estimulos de atencdo e memaria e rapidez na troca de
informacgoes.

Entretanto, é perceptivel que mesmo em empresas, tal como a Rede
Confianca, que estéo investindo em midias digitais de comunicacao, a falta de uma
politica estruturada para esta area, contribui efetivamente para que a cultura de
busca de informacdo e conhecimento de meios e canais de comunicagao seja
ineficiente, resultando em um trabalho laborioso para as equipes de comunicacao.

Desta forma, diante dos entraves culturais que permeiam essa realidade, a
criacao do processo de implantacdo da matriz de gestdo aqui apresentada, pode ser
0 primeiro passo para contornar essa deficiéncia.

E valido considerar que até o ano de 2018, ainda ndo havia um corpo diretor
formado para tomar frente as principais areas que constituem a Rede Confianca de
Supermercados, cujas “grandes” decisbes eram tomadas apenas pelo Diretor
Presidente Jad Zogheib, que por sua vez acabavam chegando aos colaboradores
via processos informais, com muitos ruidos e distor¢des.

Para a execucdo do projeto a empresa investiu cerca de R$ 3.000,00 com a

aquisicao de equipamentos (smartphone e tablet), um valor extremamente baixo se
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comparado ao investimento pelo nimero de funcionarios ativos que totalizavam
3.600 em dezembro de 2018. Ou seja, a empresa investiu pouco mais de R$ 0,83
centavos por colaborador para melhorar seu fluxo de comunicagdo interna e se
adaptar ao processo de midiatizacdo da comunicacéo reticular.

A implantacdo do WhatsApp mediante uma matriz, na qual equipes
compostas por pessoas de diversas especialidades realizam as tarefas com
caracteristicas em comum, sem perderem as especificidades de suas fungcfes € um
processo diferente na tradicional hierarquia da organizacdo. Na Matriz IMADEFI
cada processo é gerido como uma atividade distinta, tendo como foco os seus
objetivos — colher dados, transmitir informacdes, socializar outras etc. — e as
pessoas trabalham em grupo com uma hierarquia definida na matriz.

Com esta estrutura, os departamentos, setores e pessoas permanecem
vinculados as suas antigas funcbes e unidades funcionais e se movimentam
somente para desempenhar - conforme sua capacitacdo - a atividade proposta na
matriz. Por isso a importancia da estrutura matricial, na qual é possivel contar com
maior especializacdo em um determinado assunto, facilitada por pessoas e recursos
de diferentes areas funcionais.

Ainda nesse processo, é possivel compreender que essa mudanca de
paradigma - que inclui as ferramentas digitais incorporadas no ambiente de trabalho
— pode contribuir para a melhoria do repertorio e acesso dos colaboradores
ajudando-os a distinguir as fake news e evitando circulacdo de noticias falsas no
cenario corporativo.

Quanto as questdes de pesquisa que nortearam esse trabalho, foi possivel
responde-las a partir do contetdo pesquisado. A primeira delas, que indagava sobre
se colaboradores da Rede Confianca tém uma participacéo efetiva na construcao da
comunicacao organizacional, podemos afirmar que n&o, uma vez que a empresa
comegou a investir em comunicagao interna recentemente.

A segunda questéo indagava sobre a existéncia de uma estratégia corporativa
gue orientasse a comunicacdo organizacional ao colaborador, em especial sobre as
midias digitais. Percebeu-se que esta ndo existia até a implantacdo da matriz
IMADEFI proposta por esse trabalho.

A terceira questionava sobre a existéncia da preocupacdo, restricdo, ou
orientacdo para com 0s meios e usos da comunicacao reticular na organizacao, que

foi claramente percebida a partir da pesquisa de carater qualitativo realizada com o
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corpo gestor da empresa. A quarta e Ultima questdo eram sobre as acdes realizadas
ou que poderiam ser para promover a comunicacao organizacional do colaborador
de modo a melhorar o ambiente interno. Esta, assim como a segunda, passou a ser
realizada com a implantacdo da matriz IMADEFI, na qual campanhas de
endomarketing com premiacdes diversas e informacfes estratégicas como a
divulgacdo de vagas internas passaram a ser vinculadas ao aplicativo de troca de
mensagens WhatsApp.

Assim apoés avaliacdes preliminares foi possivel observar que o objetivo geral
deste trabalho -, referente a implantacdo do WhatsApp como veiculo de
comunicacdo a partir da matriz IMADEFI -, foi realizado pontando inclusive um
processo organico de manutencdo da base de contatos dos colaboradores na
ferramenta, o que facilitou a sua gestao.

De forma geral, vemos que ainda had uma postura de resisténcia das
organizacdes para trabalhar com os dispositivos méveis em sua comunicacao oficial,
devido a falta de conhecimento dos publicos sobre seus efeitos, legislacdes e
procedimentos e as dificuldades apontadas no decorrer deste estudo, que ainda nao
vislumbram uma solucao efetiva. A preferéncia acaba sendo pelos meios tradicionais
que tem maior controle e evitam vazamentos de informacdes estratégicas e
sigilosas. No entanto, pode-se verificar na pesquisa realizada junto aos gestores da
empresa, que mesmo cientes do vazamento dessas possiveis informacdes sigilosas,
0s mesmos demonstram e tendem a correr o risco de utilizacdo desse aplicativo em
virtude da agilidade na troca de informacgdes e dos inumeros beneficios que estes
podem trazer ao ambiente corporativo.

Por fim, verifica-se que 0s novos processos desenvolvidos a partir da
chegada do WhatsApp, vém promovendo transformacfes na forma de se fazer
comunicacdo, na ampliacdo dos espacos de relacionamento laborais e na
transformacao de valores éticos e culturais da organizacgéo, interferindo nas relacdes
sociais, ndo sO no ambiente interno da empresa, mas em toda sociedade

midiatizada.
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ANEXOS

C(ONFIANCA
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