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RESUMO

No cenéario das midias sociais e aplicativos de mensagens instantaneas, as organizagdes estdo
se adaptando as transformacoes tecnoldgicas e formas de se comunicar com seus pablicos. Com
0 advento dessas ferramentas, a comunicacdo se torna mais &gil, interativa e coletiva,
agilizando o processo comunicacional. A partir dessas transformacdes, o objetivo central do
presente trabalho é investigar o quantitativo de artigos cientificos publicados na revista
Iniciacom sobre o WhatsApp como ferramenta de comunicagéo interna, a fim de averiguar se
estdo existindo producdes referentes ao tema, observando que ha contribuicdes desse aplicativo
para a comunicacdo organizacional. Nossos objetivos especificos foram identificar também
trabalhos relacionados as redes sociais e comunicacdo organizacional que se relacionam com
a utilizacdo do WhatsApp nas organizacoes, a fim estimular e promover incentivos na producéo
de artigos cientificos sobre WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna. Para alcancar
estes objetivos, este trabalho utiliza a revisdo bibliografica para a fundamentacao tedrica,
pesquisas empiricas e andlises de informacGes publicadas na revista Iniciacom. O estudo de
caso teve como técnica metodologica a analise de conteldo, baseada em Bardin (2011), para
responder ao objeto estudado. Entre os principais autores estudados, destacamos Kunsch
(2003), Andrade (2005) e Lévy (1999).

Palavras-chave: Comunicacdo organizacional; WhatsApp; Relacdes Publicas.
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1. INTRODUCAO
O presente trabalho surge a partir do interesse de averiguar publicacfes cientificas
referente a utilizacdo do WhatsApp como ferramenta de comunicagdo interna. A Revista
Brasileira de Iniciacdo Cientifica em Comunicagdo (Iniciacom), um dos espagos virtuais
reservados pela Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
(Intercom), para submissdo de pesquisas que visa promover producdes e pesquisas cientificas
para a comunidade académica e pesquisadores foi analisada para chegarmos aos resultados da

pesquisa.

O tema a ser trabalhado possui uma grande importancia nas conjunturas da atual
sociedade. Em nossa atualidade, a sociedade da informacéo tomou propor¢oes avassaladoras,
assim como as novas ferramentas tecnoldgicas e cultura digital. O que possuia uma forca de
compartilhamento e visibilidade se expandiu com fervor e velocidade a medida do surgimento
das redes sociais e aplicativos, gerando dessa forma uma maior interacdo e aproximacao entre

as pessoas conectadas virtualmente.

Com o avango das ferramentas de comunicacao, as organizacdes precisam estar atentas
as novas tecnologias para fortalecer as relacdes entre empresa-publico. Segundo o blog oficial
do WhatsApp, o aplicativo foi lancado em 2009. De acordo com uma pesquisa realizada em
fevereiro de 2023, o *relatério apresentado por We Are Social ‘e Meltwater, demonstra que o
WhatsApp é a rede social mais usada no Brasil, contando com 169 milhdes de usuérios. A
pesquisa pode ser encontrada no site, “resultados digitais” para maiores esclarecimentos. Com
isso, observa-se a necessidade de investigar artigos cientificos publicados sobre o aplicativo
WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna, pois segundo o blog oficial do aplicativo,
em 2020, com a covid-19, o WhatsApp fomentou sua utilizacdo para fins profissionais, além

de pessoais.

Interpretando o pensamento de Lévy, é notavel que ndo ha como parar uma evolucéo,
principalmente tecnoldgica, mas ha formas de acompanhar esse processo de desenvolvimento

com investimentos na capacitacdo e utilizacdo para fins produtivos e coletivos, pois as

! Relatério apresentado por We Are Social. Maiores informacbes ver o site:

www.resultadosdigitais.com.br
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ferramentas, desde as de utilidade manual no mundo real, tanto as tecnoldgicas, foram criadas

para contribuir na evolugdo humana e organizacional (LEVY, 1999).

Diante da evolucdo tecnoldgica, as organizacfes tém alterado a forma de se comunicar
com seus publicos, sejam internos, ou externos. Pretendemos destacar a partir dos estudos das
organizagfes, a comunicacdo organizacional, seus fluxos, barreiras, tipos de comunicacéo,
formal e informal, que precisam de meios de comunicacdo e profissionais que atuam na area,
a fim de identificar e evitar crises, além de perceber os impactos na cultura e clima

organizacional.

E perceptivel que a utilizacdo do WhatsApp como ferramenta de comunicac&o interna
é usada informal e formalmente, através da institucionalizacdo dessa tecnologia, para facilitar
processos e atividades nas organizacGes. No entanto pode existir impactos negativos, como

excesso de informacdo, de carga horaria e ruidos no entendimento assertivo da comunicacao.

A partir de uma busca na internet, por publicacdo de producBes cientificas sobre
WhatsApp como ferramenta de comunicacao interna, observamos uma auséncia de trabalhos
referente ao tema. Diante disso, fizemos uma busca na revista Iniciacom de produgdes
publicadas nesse contexto. Partindo dessa perspectiva, nosso objetivo geral foi fazer um
panorama dos trabalhos submetidos sobre WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna
e nossos objetivos especificos foram localizar publicacdes neste mesmo canal, referente a
comunicagdo organizacional e redes sociais, pois estdo relacionados a base teorica do presente
trabalho.

O presente trabalho apresenta a metodologia de analise de conteudo, e pretende analisar
artigos publicados sobre WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna na revista
Iniciacom no periodo de 2021 a 2023. De forma quantitativa ira coletar o nimero de
publicacBes cientificas nas edi¢cdes virtuais mencionadas da revista. Alem da analise de
conteldo, as técnicas utilizadas para este trabalho serdo baseadas em coletas de informacgoes
virtuais, no site oficial da Intercom. De modo observacional e bibliografico, a pesquisa também

ird coletar dados e informacdes para analise de titulos de trabalhos submetidos.

Segundo Junior (2012), que cita Lozano (1994), a técnica de analise de contetdo pode
ser utilizada tanto no aspecto quantitativo, quanto qualitativo. Isso dependera da necessidade
ou visdo do pesquisador. Além de ser um método sistemético e confiavel, pode ser objetivo.
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Os autores ainda complementam que pesquisadores diferentes e separadamente, podem aplicar

a mesma técnica, podendo conseguir o mesmo resultado.

Este trabalho esta dividido em 5 capitulos. No capitulo 1, trouxemos a comunicagao e
sua contribuicdo, destacando definicbes e sua colaboragdo na evolugdo do homem, nas
organizacbes e sociedade. Em seguida, discorremos sobre as organizacdes, definicéo,
tipologias, caracteristicas e sua complexidade. No capitulo 2 foi descrita a comunicagéo
organizacional, seus processos, funcionamento, sistemas, meios, barreiras, cultura e clima
organizacional. Além do mais, descrevemos as relacdes publicas nas organizagdes e suas
funcbes, definicbes e suas especificidades. O capitulo 3 é a apresentacdo da revista, e no
capitulo 4 trouxemos o objeto de estudo, 0 WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna,
a partir da analise empirica. O capitulo 5 apresenta a pesquisa e os resultados, em seguida as
considerac0es finais do trabalho.
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CAPITULO 1: A COMUNICACAO E SUA CONTRIBUICAO

Desde os primeiros hominideos a comunicagdo tem sido utilizada como uma ferramenta
para a sobrevivéncia. Ha teorias afirmando que os neandertais desapareceram do planeta por
ndo dominarem a comunicagdo, pois ndo harmonizavam a propria, para gerar interacdo e
relacionamentos uns com os outros, ficando a mercé de um planeta cheio de perigos. Mesmo
sem possuir ferramentas adequadas para enfrentar as intempéries dos fenémenos da natureza,
0s homo sapiens desenvolveram técnicas de relacionamentos, como a fala e estratégias de
relacionamentos para se protegerem, sobrevivendo por mais tempo. Usaram a harmonia da
comunicacgdo convivendo em grupos, e tiveram éxito por um periodo superior, até o surgimento
do ser humano como proxima geracao descendente. (DEFLEUR; BALL-ROKEACH, 1989).

Desde os primérdios é notada a importancia da comunica¢do como instrumento de
sobrevivéncia e empoderamento, esse auge sO atinge sucesso quando varias estruturas se
complementam como uma cadeia alimentar. O homem evoluiu, assim como as estratégias de
comunicacdo se sofisticaram para melhor utilidade humana. No entanto, h&a questBes
emergentes que permanecem na teoria, existindo uma deficiéncia na prética, ditas como

barreiras de comunicacao.

A comunicacao é essencial na vida em civilizacdo e nas organizac6es. Os instrumentos
de comunicacdo séo utilizados pelo homem para obter éxito nos relacionamentos. Mas o que
seria comunicacdo? Por meio do contexto latim a significagdo de comunicagdo como
“communicatio - participacéo, troca de opinies ou palavras, pér em comum - por Suposi¢ao o

processo “produtivo” procedente da elaboracdo da informagdo” (NOGUEIRO, 2009, p.25).

Ja na etimologia da palavra informacdo € informatio (ideia, nocdo, criacdo e
representacdo) e informare (dar forma a e, por extenséo, esbogar, desenhar, descrever e instruir)

- constituem uma estrutura conceitual e significativa do que entendemos por informacao.

Podemos compreender que comunicacdo € 0 processo, ndo apenas a transmissdo, e
envolve a producéo, recepcéo e circulacdo. J& a informacéo € o contetdo a ser transmitido e
esse fendmeno colabora para o desenvolvimento e manutencdo da vida em sociedade, nos

processos evolutivos e aprimorados dos agentes sociais e organizagOes. Para Braga (2017)
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comunicacdo é tentativa. Um ato de tentar reduzir isolamentos entre pessoas, atraves de trocas

de interesses, por articulacGes e por alguma causa.
Assumimos como ‘“comunica¢do” ndo s6 aquela de valor alto, do processo bem
sucedido ou da obtencédo de consenso — mas toda troca, articulacdo, ou tensionamento
entre grupos, entre individuos, entre setores sociais; frequentemente desencontrada,
conflituosa, agregando interesses de todas as ordens; marcada por casualidades que
ultrapassam ou ficam aquém das “inten¢des” (que, alids, podem ser altas ou rasteiras).
Pessoas se comunicam inclusive no conflito, na opressdo ou na manipulacéo.

Comunicacdo parece ser o processo voltado para reduzir o isolamento e para a acdo
conjunta entre humanos (BRAGA, 2017, p.21).

1.1 Organizacdo: Conceitos e tipos

A ideia de organizacdo estd relacionada com o ato de organizar, e esta atrelada a
aspectos coletivos, um grupo de pessoas que estdo organizadas para determinada finalidade.
Organizagdo possui o objetivo de controle, tem fungdes socioculturais, compartilha
conhecimentos de geracdo para geracdo. Além de possuir uma metodologia de processos para
facilitar as relacGes sociais na complexa sociedade

Para Alexandre M. Mattos, etimologicamente, “o termo organizag¢des procede do
grego organon, que significa ‘6rgao’. dai compreender-se sua destinacéo essencial,
ou seja é preocupar-se com 0s 0rgaos (empresas, instituicbes ou entidade) criados

pelos homens para desempenho de certas fungdes, com vistas & fins determinados
(KUNSCH, 2003, p.24 apud MATTQS, 1978, p.12).

Contudo as organizagdes podem ser consideradas como um conjunto de unidades vivas/
pessoas, que se relacionam por um proposito comum. Individuos organizados em um
determinado ambiente, seja ele de qualquer natureza, a fim de facilitar o funcionamento de
atividades lucrativas ou de servicos que colaboram para o desenvolvimento social. E também
um conjunto de atribui¢bes especializadas para sanar necessidades e oferecer servigos que
contribuam para a vida em sociedade. Quanto maior e mais complexa for a sociedade, mais
organizac0es existirdo a fim de suprir as necessidades no meio social.

Organizacdo como unidade ou entidade social, na qual as pessoas interagem entre si
para alcangar objetivos especificos. Neste sentido, a palavra organizagdo denota
qualquer empreendimento humano moldado intencionalmente para atingir
determinados objetivos. As empresas constituem um exemplo de organizacao
social.2. Organizagao como funcdo administrativa e parte do processo administrativo.
Neste sentido, organizacdo significa o ato de organizar, estruturar e integrar 0s
recursos e 0s 6rgaos incumbidos de sua administracdo e estabelecer relacGes entre

eles e atribuicBes de cada um deles (KUNSCH, 2003, p.25 apud CHIAVENATO,
1982, p.271 -22).

Ainda confundimos organizac¢ao com instituicdo, no entanto ha diferenca de finalidade.

A maioria das organizac¢Ges possuem fins lucrativos e tem uma premissa que é voltada para a
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particularidade, mesmo podendo ser institucionalizada pelas atividades exercidas e por
padronizacdo de processos e servicos. Em contrapartida, a instituicdo esta ligada a
universalidade, e dispde de servicos relevantes a necessidade basica da sociedade, como por
exemplo, nas areas de saude e educacao.
Organizagcdo é simplesmente um instrumento técnico, racional, utilizado para
canalizar a energia humana na busca de objetivos prefixados, cuja sobrevivéncia
depende exclusivamente da sua capacidade de atingir os resultados e adaptar-se as
mudancas ambientais para evitar a obsolescéncia técnica. Instituicdo é um organismo
vivo, produto de necessidades e pressdes sociais, valorizada pelos seus membros e
pelo ambiente, portadora de identidade prépria, preocupada ndo somente com lucros
ou resultados, mas com sua sobrevivéncia e perenidade e guiada por um claro sentido
de missdo. As pessoas constroem suas vidas em torno delas, identificam-se com elas

e tornam-se dependentes delas (KUNSCH, 2003, p.33 apud PEREIRA, 1988, pp.9-
10, grifos nossos).

Logo podemos perceber que ha diferencas significantes entre ambas, no entanto uma
instituicdo sempre serd uma organizacgdo, por sua significacdo de unidade social e aglomerado
de pessoas para um fim comum, entretanto nem toda organizacao € uma instituicdo. Por outro
lado, ha a possibilidade de institucionalizar uma organizacao atraves da padronizacao de suas
atividades, formalizacdo e quando h& uma ressignificacdo, ou inclusdo de sua finalidade. Por
exemplo, um hospital, ou mesmo uma faculdade particular, possui uma premissa de
necessidade basica social, a salde e a educacdo, no entanto ha interesses e fins lucrativos
envolvidos, que podem denotar que essas organizacGes Sao apenas empresas e ndo instituicdes,
no entanto possuem uma relevancia social de prestacdo de servicos para a sociedade, podendo

ser consideradas institucionalizadas.

Para definir o ato de institucionalizacdo de em uma organizagdo e de seus processos
Kunsch (2003) destaca a seguinte defini¢do: “O processo de institucionalizagdo possibilita que
uma organizagdo venha a transformar-se em instituicdo na medida em que assume
compromissos e objetivos relevantes para a sociedade e o mercado” (KUNSCH, 2003, p.38
apud ARANTES, 1988, p.14-21).

Quando certas atividades se tornam meios padronizados, rotinizados, esperados e
aprovados para atingir metas importantes, esse comportamento foi institucionalizado.
Um papel institucionalizado é aquele que foi padronizado, aprovado e esperado e,
normalmente, é cumprido de maneira bastante previsivel, ndo importando a pessoa
que o desempenhe. Cada Instituicdo inclui um aglomerado de tracos institucionais
(c6digos de comportamento, atitudes, valores, simbolos, rituais e ideologias), funcdes
manifestas (aquelas que as instituicdo tenciona executar ou se acredita que possa
executar) e fungdes latentes (cujos resultados ndo sdo intencionais nem planejados
(KUNSCH, 2003, pp.35-36 apud HRTON e HUNT 1980, pp.160-1).
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1.2 Definicao e Tipos de organizagdes

Sabemos que organizacdes sdo unidades vivas reunidas por um objetivo comum.
Algumas com um viés de maior abrangéncia social e outras com finalidade de lucro. A fim de
gerar um controle e facilidade na vida em sociedade, também possui funcdes civilizatérias e
burocréticas, que abrangem diversas areas, sejam econdémicas, socioculturais, servicos,
industriais e tecnologicas. Muitas séo caracterizadas por sua finalidade de atuacdo e ambiente
em que estd inserida. Todo e qualquer agrupamento de pessoas com objetivos similares podem
ser consideradas organizagOes, seja um agrupamento familiar, de amigos, escolas,

universidades, Igrejas e empresas de diversos tipos e finalidades (KUNCSH, 2003).

As organizac6es podem ser caracterizadas por seu objetivo e sua finalidade de atuacéo,
que possuem influéncias importantes nos aspectos geograficos, culturais, sociais e econémicos.
Muitas podem ser consideradas locais, regionais, nacionais, multinacionais ou transnacionais.
Outra forma de identificar uma classificacdo, ou tipologia das organizacdes sdo as
denominacBes como o primeiro setor, empresas publicas, segundo setor, empresas privadas e
terceiro setor, ou voluntarias, conhecidas como organizagdes ndo-governamentais (ONGSs). Os
estudos dos tipos de organizagdes sdo amplos visando que diversos autores da administracao e
comunicacdo possuem teorias complementares sobre seus desenvolvimentos (KUNSCH,
2003)

Um dos autores que estudou a tipologia das organizagdes foi Talcott Parson (1974) e
de acordo com o estudioso existem quatro tipos. Suas caracteristicas se baseiam no papel que
desempenham na sociedade e sobre seus objetivos e metas. Organizacdo econbmica € a
primeira da lista de Parson e esta ligada a producéo de bens de consumo, outra mencionada é
a organizagdo politica esta relacionada aos objetivos politicos, a organizacdo integradora, é
uma administradora de conflitos e exerce mediacéo de trabalhos coletivos, a ultima mencdo é
0 tipo de organizacdo de manutencdo que possui fungdo de promover, executar e mantém
valores socioculturais (KUNSCH, 2003).

Outro autor que classifica as organizacdes € Amitai Etzioni (1974), que propde uma
classificacdo com base no controle que a organizacdo exerce sobre os colaboradores, Etzioni
divide em trés grupos. As coercitivas estdo ligadas a coercéo e controle, ainda segundo o autor
existem as utilitarias que sdo empresas em geral, que possuem utilidade para ambos os

participantes, ligadas a relevancia social, de cunho lucrativo produtivo. As organizacOes



19

normativas, como o préprio nome diz, focam em normas, crencas e ideologias (KUNSCH,
2003).

Referente aos beneficios oferecidos pelas organizagdes, hd uma tipologia que determina
0 publico, suas atividades e finalidade para melhor denominar quem s&o elas. Segundo Kunsch
(2003) Chiavenato, formulou um quadro de classificacdo de organizacGes com base na teoria
de Peter Blau e Richard W. Scott que divide servicos, exemplos de organizacdo e publicos

beneficiados.

TABELA 1 - TIPOLOGIA DAS ORGANIZACOES SEGUNDO CHIAVANATO

Tipo de organizacéo

Beneficiario principal

Exemplos

De beneficios mutuos

Os proprios participantes

Cooperativas, associagoes de
classe, sindicatos, fundos
mutuos, consorcios etc

De interesses comerciais

Os proprietarios ou
acionistas da organizacéo

Empresas privadas ou
sociedades andnimas

De servigos Os clientes ou usuarios Hospitais, universidades,
organizac0es filantropicas
De Estado O publico em geral Organizagdo militar,

instituigdes juridicas e
penais, seguranca publica,
saneamento basico, correios
e telégrafos

FONTE: KUNSCH (2003, p.45)

Ainda sobre a tipologia de organizacdes foi realizada uma classificacao, atraves dos
estudos de Daniel Katz (1978) e Robert L. Kahn (1978) que dividiram as organiza¢Ges em
produtivas ou econdmicas, de manutencgdo e gerenciais-politicas. Os autores focam no tipo de

atividade exercida para denominar suas classificagcdes. Acredita que como subsistemas, as
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atividades de organizacBes possuem uma relevancia sociocultural e econémica. Portanto sua
contribuicdo tera impacto na estrutura social, dessa forma fazem parte do todo e em suas

premissas devem produzir, manter e se adaptar as mudancas para melhor administrar.

Referente as caracteristicas das organizacOes é possivel observar também ambiéncia,
estruturas, finalidades e divisdes de trabalho. Diante disso os aspectos evidenciados para
classificar as organizacOes estdo relacionados com a estrutura organizacional, matricial e
funcional, hierarquia, burocracia, formatos, desenhos, estruturacdo, departamentalizacéo,
divisdes, unidades de trabalho, reengenharias e downsizing (reducdo), terceirizacdo, arquitetura

organizacional e outros aspectos (KUNSCH, 2003).

E evidente que as organizagdes passam por transformacdes constantemente, de acordo
com as mudangas e influéncias da sociedade. A partir disso podemos destacar a necessidade da
adaptacdo para a sobrevivéncia das organizagdes. Com isso observam-se o0s impactos da
temporalidade e historicidade que proporcionam aprimoramentos das atividades desenvolvidas
pelas organizagdes. Dessa forma é notavel que elas podem ser estaveis, complexas, dinamicas
e competitivas, evidenciando os tipos mais conhecidos, que sdo as tradicionais, modernas e

contemporaneas.

Com relacdo as organizacdes tradicionais, elas sdo caracterizadas pela centralizacdo de
poder e sua hierarquizacao, além de sistemas burocraticos, com técnicas institucionalizadas.
Um dos autores que destacam essa diretriz € Maximiano (1997), que possui embasamentos de
Max Weber (1997). O funcionamento da organizag&o tradicional da énfase na racionalidade,
logistica e em suas estruturas. Nessa tipologia destacam-se 0s conceitos de poder, autoridade e

sua legitimidade.

Através desses aspectos de dominacdo e poder podemos destacar que Max Weber
afirma que existem trés tipos de processos administrativos que séo a carismatica, a tradicional
e a racional ou legal, onde a obediéncia esta relacionada ao carisma e qualidades do gestor, o
respeito e confianga para com quem gere a organizacdo ao quando estéo ligados de geracao a
geracdo (costumes) se enquadram na tradicional, ja quando as normas aceitas e 0 respeito
gerado se dao por apenas por questdes de cargos determinados, pré-estabelecidos, podem ser
considerada racional e legal , de legalidade.

Antonio C. Maximiano (1997), citado por Kunsh (2003) faz uma reformulagéo da teoria

de dominio nas organizacges tradicionais, inspirado nos estudos de Max Weber. Dessa forma
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reformulou as dominacfes de poder em caridade, tradicdo, organizagdo e normas, com as
mesmas finalidades e significagdes (KUNSCH, 2003).

Nas caracteristicas burocraticas vale ressaltar que os aspectos da burocracia, que podem
ser vistos também como formalidade, impessoalidade e profissionalismo. De acordo com o
autor Maximiano (1997), essas caracteristicas denominadas por Weber estdo presentes em

todas as organizacgdes da sociedade moderna ou contemporanea (KUNSCH, 2003).
1.3 Caracteristicas burocréaticas das organizacdes

Com a existéncia da formalidade que se faz presente em todas as organizagdes, pode-
se afirmar que a formalidade sdo sistemas de normas burocraticas, definidas por lei e possuem
0 intuito de manter coeréncia do inicio ao fim dos processos administrativos. Sobre a
impessoalidade, nas organizacBes burocraticas, os participantes seguem leis € promovem
atividades com racionalidade atraves dos comandos da figura de autoridade que representam a
lei em sua funcionalidade e finalidade. O profissionalismo esta focado nos funcionarios que
executam atividades organizacionais, com sua participacdo adquirem meios para sua

subsisténcia.

Falar sobre burocracia ou sistemas burocraticos nas organizacdes é sindbnimo de divisdo

de trabalho, especializacdo de tarefas, poder, dominacdo e controle, responsabilidades e

objetivos especificos, de modo a integralizar de forma organizada e organica dos processos a

fim de atingir o resultado esperado pela organizacdo em sua totalidade. Sobre a idealizacdo de
uma burocracia ideal:

Uma burocracia apresenta hierarquia de autoridade, limitacdo da autoridade de cada

cargo, divisdo do trabalho, membros tecnicamente competentes, procedimentos para

o trabalho, normas para os encarregados deste e recompensas diferenciadas. Quando

todos esses componentes estdo presentes em grau elevado, trata-se do tipo ideal de
burocracia. (KUNSCH, 2003, p.53 apud HALL 1984, p. 39).

Mesmo com pequenas ou até mesmo grandes diferencas, as organizacoes tradicionais
sempre serdo a base da funcionalidade de atividades nas organizagfes, sejam modernas ou
contemporaneas, pois sempre existird uma estrutura de hierarquia e divisdo de trabalho, mesmo
0 poder sendo descentralizado e existindo um formato horizontal de poderes, e terceirizagéo,
havera um gestor maior que estara encarregado das decisdes. O grau de diferenca se dara a

partir da filosofia organizacional.
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1.4 OrganizacGes modernas e contemporaneas

As organizacdes com estruturas mais flexiveis, com poder descentralizados e abertas as
mudangas da sociedade, dispostas a assumir riscos, com participacao ativa dos colaboradores,
consideradas possuidoras de estruturas horizontais, departamentalizagbes, com menores
hierarquias e rede aberta se enquadram na tipologia de organizacdes flexiveis e organicas,
baseadas e inspiradas na especializacdo e maior participacdo, além da adaptabilidade das
atividades fordistas. A fim de se consolidar no mercado global essas organiza¢des evoluem em
busca de lucratividade, apoio da opinido publica e diminuicdo de gastos, com terceirizacao de
servigos e produtos, além de estar atualizada com as necessidades do ambiente macro e micro
e tecnologico (KUNSCH, 2003).

Margarida Kunsch (2003) destaca que as organizacdes flexiveis, organicas e de sistema
aberto em redes sdo consideradas modernas e contemporaneas, pois possuem estruturas

organizacionais atuais, participativas e dinamicas.
1.5 Organizacoes flexiveis

Com o intuito de se adequar a economia global, com inspiracdes fordistas as
organizac0es flexiveis como o proprio nome denota, é um sistema com maior participacdo do
quadro de colaboradores, com adaptabilidade no processo e producdo, desse modo também
possui diretrizes de diminuir incertezas e reduzir hierarquia a fim de motivar uma maior

participacao coletiva.

Nas organizacOes flexiveis ha uma busca por participacdo e crescimento, gerando
competitividade e buscas por parcerias, dessa forma existe a busca pela adaptabilidade e
evolucdo perante as mudancgas socioculturais, econémicas e tecnoldgicas. Manuel Castells
(1998) é citado por Kunsch em sua obra de 2003, referente as interconexdes como flexibilidade
das organizacdes a fim de disseminar, otimizar, lucrar e economizar no mercado global. Tida
como 0s modelos de redes multidirecionais, empresas de pequeno e médio porte praticam
caracteristicas multidirecionais, através do modelo de franquias e contratagdo de servicos

terceirizados.

O modelo de redes multidirecionais estabelece a intercomunicacdo, ou conexdo entre
diversas organizacdes de diferentes tamanhos, a fim de descobrir colaboracdo em diversos
mercados. A partir da franquia e terceirizagdo ha possibilidades de ampliacdo de negdcios,
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reducdo de custos e fornecimento de servi¢os mais ageis. Com isso, uma analise de Manuel
Castells (1998) fomentada por Margarida Kunsch (2003) evidencia as aliancas estratégicas das
grandes empresas que favorecem a competitividade, amplia os numeros de mercados globais e
foca na importancia da tomada de deciséo.

1.6 Organizacao flexivel como sistema aberto em redes

As organizac0es flexiveis desburocratizam e diminuem a verticalizacdo dos processos,
buscando satisfacdo de todos os publicos, sejam internos, mistos ou externos, foca também na
informacao e no bem-estar comum para que exista uma maior participacéo e fidelizacdo dos
servigos ofertados a fim de motivar, através dos resultados. Com isso podemos ver uma maior
horizontalizacdo, diminuindo estruturas burocraticas. O destaque passa a ser nos processos e

ndo nas tarefas a serem realizadas.

Para Kunsch, sobre o conceito e a pratica de uma organizacdo flexivel, acredita
que:“...uma organiza¢do horizontal pode ser definida como uma rede dindmica e
estrategicamente planejada de unidades auto programadas e autodirigidas baseadas na
descentralizagdo, participacdo e coordenacdo” (KUNSCH, 2003, p.58 apud Castells, 1998,
p.194).

E notavel que quando se fala de organizacbes abertas em redes, pressupde que sdo
horizontais, com ramificacGes abertas, com possibilidade de adaptabilidade, ampliacdo e
otimizacdo de servicos através da abertura que as mudancas globais ocasionam no ambiente
organizacional e social. O equilibrio entre o hierarquico- vertical e horizontal devera existir,
pois sempre existira um comando principal e uma estrutura necessita da outra para o

funcionamento dos sistemas e aprimoramento de atividades.
1.7 OrganizagOes mecanicistas e organicas

OrganizagOes burocraticas, tradicionais, com divisdes de trabalho especializadas que
prezam por ambientes estaveis, com foco nas tarefas, diferente de possuir destaque nos

processos, podem ser consideradas mecanicistas ou fechadas.

OrganizagGes mais adaptaveis, contemporaneas e que estdo propicias a alteragdes e
riscos no decorrer das mudancas na sociedade e na economia podem ser classificadas como

organicas e abertas por administrarem melhor as incertezas situacionais das organizagoes.
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As organizacdes com sistemas abertos (organicas) estdo sujeitas a variacoes e mutagdes
ambientais, desse modo as transformacdes motivam a existir uma iniciativa constante de ajustes

internos e adaptacgdes institucionais, se enquadrando nos ajustes da contemporaneidade.

Ao fazer uma comparacao nas estruturas de organizagdes € possivel identificar também
as diferencas entre mecanicistas e organicas, através de suas atividades caracteristicas que
possuem raizes em sistematizaces burocraticas ou adhocraticas. Sobre adhocracia, uma
denominacdo inversa de burocracia:

Uma estrutura grandemente organica, com pouca formalizagdo de comportamento;
grandes especializacdo horizontal do trabalho, baseada no treinamento formal,
tendéncia para agrupar os especialistas em unidades funcionais com funcionalidades
de administracdo interna, mas desdobrando-se em pequenas equipes de projetos
baseadas no mercado para levar a efeito do seu trabalho; apoio nos instrumentos de
interligacdo para encorajar o ajustamento muatuo, sendo estes & chave para um dos
mecanismo de coordenacdo, dentro e entre essas equipes; a descentralizacdo seletiva
dentro e para essas equipes, as quais sdo localizadas em diversos pontos da

organizacdo e envolvem varias combinacBes de gerentes de linha e peritos de
assessoria e de operacdo (KUNSCH, 2003, p.61, apud MINTZBERG, 1995, p.251).

Ao fazermos uma analise de organizagdes que adotam o0s sistemas burocraticos e
adhocraticos € notavel a equiparacdo das tipologias de outras organizacbes, como as
tradicionais, que possuem atuacdo similar & comportamentos burocréticos, de Estado e
mecanicistas. Enquanto as Adhocréticas se assemelham com as orgénicas e flexiveis, em redes,

de servicos, de beneficios mituos, denominadas como contemporaneas e mais modernas.
1.8 A complexidade e organizac6es

As organizagdes sdo complexas, assim como todo organismo Vvivo e as sistematizagdes
integradas. E possivel perceber as diversas estruturas, funcdes e atividades que atuam
colaborativamente para atingir um Unico objetivo, mesmo que existam tarefas diferentes, que
sdo especializadas, mas fazem parte de um processo coordenado, de forma organizada ou em

desordem, mas com o intuito de atingir resultados em comum.

A complexidade como auto-organizadora, pode ser comparada com uma organizacao,
que foge da reducdo de atividades e funcionamentos, a fim de gerar interacdo e funcdes
integradoras, para atingir objetivos comuns. Pode aparentar um paradoxo, a0 mencionarmos
que as organizagdes evitam a reducdo de atividades, prolongando assim alguns servicos, pois
na atualidade muitas organizacdes preferem a terceirizacdo para reduzir custos e agilizar
processos. No entanto, a referéncia é sobre questdo de visao e especializacdo de trabalho, que

por sua vez também se enquadra na terceirizacdo, porém com servi¢os colaborativos externos
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e que envolvem mais influéncias comportamentais, culturais, bioldgicas, ambientais,

tecnoldgicas e econémicas, que possuem complexidade em cada vertente e especialidade.

A complexidade é descrita da seguinte forma: “A primeira vista, ¢ um fendmeno
quantitativo, a extrema quantidade de interacdes e de interferéncias, entre um nimero muito
grande de unidades. De fato, todo sistema auto-organizador (vivo)” (MORIN, 2005, p.35).
Assim, a complexidade pode ser considerada como a existéncia de unidades vivas que assim
coexistem sistematicamente dentro de suas particularidades, possuindo relagbes com o todo,

organizadamente, e até mesmo sem organizacgdo, a fim de atingir um objetivo em comum.

Além disso, é uma ramificacdo de atividades e particularidades quase infinitas que
merecem ser estudadas biologica, fisica, na micro, no macro, em todas as areas da ciéncia, seja
socioldgica, antropoldgica, psicolégica, fisica, cibernética, tecnolédgica, contudo em todas as
areas de conhecimento, para que dessa forma possa existir um aprofundamento nas unidades

envolvidas em um processo (MORIN, 2005).

As incertezas sempre existirdo na complexidade, assim como os sistemas aleatérios
fazem parte do processo complexo. A totalidade existencial é revestida por complexidade, seja
do objeto observado, ou do observador, por possuir sua subjetividade e particularidade. Quando
algo, ou alguém é aprofundado, existindo um detalhamento de todo o funcionamento e
comportamento, de forma quéantica, cada moleca, unidade vida, podem ser destrinchadas para
estudos e especialidades, dessa forma podemos observar que 0 processo assim, como a
investigacdo dos dtomos sdo divisiveis para o entendimento do funcionamento do todo, logo
poderemos perceber 0 como, 0 porqué, o para qué as coisas acontecem, e suas alteracoes
constantes. Nesse ponto de partida é possivel afirmar que toda a existéncia é complexa e a cada

mudanca que ocorre ha influéncia direta da complexidade existente no processo total.

Como processo dialogico a complexidade esta na esséncia de toda a existéncia, seja do
objeto estudado, como do observador. Nesse contexto podemos evidenciar quando se trata de
organizacdo que as relagdes e interagdes fortalecem a integralizagdo dos processos. Até 0 meio
ambiente possui uma caracteristica predominante no funcionamento das realidades, sejam

organizacionais, empresariais, bioldgicas ou socioldgicas.

Uma organizacdo sobrevive das casualidades, desordem, relagdes complementares e
antagonicas, tudo dentro e fora ird influenciar no resultado e objetivo comum. Ao observar e

analisar as variantes havera possibilidade de contribuir no sucesso de uma organizacgéo, seja ao
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perceber os publicos internos e externos, suas relagdes, cultura, crencas e costumes. Desse

modo, ha como identificar as motivac6es dos participantes.

Além disso, é possivel através do meio ambiente averiguar os acontecimentos que
possam causar impactos negativos, e positivos nas tomadas de decisdo, a situacdo econémica,
tecnoldgica e de educacdo. Contudo podemos concluir que um excelente gerenciamento de
comunicagdo organizacional, um profissional de Relacbes Publicas é conhecedor das

complexidades e podera exercer com éxito o processo complexo de uma organizagéo.
1.9 Comunicacéo organizacional e processos de comunicagao interna

O objetivo da Comunicacdo Organizacional é desenvolver dominio e controle de
atividades corporativas a partir da aplicacdo de conhecimento tedrico e pratico (KUNSCH,
2003). Segundo Antoni Noguero | Grau (2016), os estudos de Comunicagdo Organizacional
comecaram a adquirir forma no inicio dos anos de 1950. Como um processo de
relacionamentos e comunicacdo ha possibilidades de desenvolver a capacidade de conviver
com individuos de culturas diferentes a fim de gerar producdo, aceitacdo e bem-estar entre 0s

participantes de uma organizacao para ganhos muatuos.

A comunicagdo organizacional é tida como um processo dialégico entre publicos
internos que necessitam se relacionar. Cada individuo possui uma realidade social assim como
a organizacdo. Os relacionamentos desenvolvidos geram comportamentos e posicionamentos
que influenciam na tomada de decisdo empresarial, logo criam-se costumes, simbolos e formas
de comunicacdo entre si, pode-se denominar essas relagfes e posturas como cultura

organizacional.

Historicamente e academicamente Antoni Noguero (2009) discorre sobre as influéncias
de estudos especificos e escolas que influenciaram a comunicagdo organizacional como etapa
de conhecimento teorico e pratico destacando as relagdes sociologicas e antropologicas como

fomento para atuacgdo da cultura e comunicacdo organizacional.

Em uma organizacdo a comunicagdo € essencial e a disseminacdo de informacdo é
indispensavel para sua sobrevivéncia. Quando nos referimos a comunicagdo interna é de
extrema importancia desenvolver uma comunicacdo integrada. Para o éxito dos processos
empresariais € necessario praticar a escuta e despertar a voz ativa dos colaboradores, nesse

processo comunicacional podemos evidenciar o dialogismo.
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Ao desenvolver o dialogismo nas organizacdes tende-se a gerar voz ativa e estimular
lideranca, despertando lideres, dessa forma havera participacdo e sensacdo de pertencimento,
além da possibilidade de maior produtividade, logo cria-se uma tentativa de harmonizar e

motivar os individuos da organizacao.

Segundo Freitas (2009) é constante a mudanga nas estruturas organizacionais do
tradicional para préaticas atuais com a evolucdo da sociedade e tecnoldgica. Nascem novas
formas de relacionamentos e de trabalhos e a organizagéo deve se adaptar. O correto a ser feito
é equilibrar as técnicas tradicionais com 0s novos avangos gerenciais, porém varias
organizacfes ndo conseguem implantar essa harmonizacdo. Contudo voltam com praticas
antigas mesmo com um discurso atualizado, isso acontece pela necessidade do imediatismo e
competitividade. Para ndo ter perdas, desvalorizam todo um padrdo novo de dialogo, interacdo
e voz ativa do trabalhador pelo poder que sobressai em relacdo ao lucro. Por isso é essencial o
trabalho de um profissional de rela¢fes publicas que perseverar os detalhes da comunicacéo e

cultura organizacional.

Sdo impressas atitudes e valores morais através da forma como nos comunicamos,
existindo uma percepcdo ao falar ou ouvir. Recusar o dialogismo nas organizacGes gera
escassez de relacionamentos e a capacidade de relacionar-se bem, escutar e compreender o
outro. Quando aceito constréi um vinculo de confianca, contudo o didlogo estrutura bons
relacionamentos, participacdo e surgimento de lideres através de oportunidade de voz ativa dos
colaboradores.

Na era digital e da sociedade da informacdo ha uma intensificacdo de interacdes e
participacdo ativa, causada pelas redes sociais e aplicativos de mensagens instantaneas, com
iSso, as organizacdes devem se adequar as mudancas socioculturais e tecnologicas, podendo
equilibrar o tradicional ao contemporaneo e também viabilizar uma viséo de futuro para Ihe dar
com as constantes alteragfes na sociedade, de modo a adequar a comunicacao organizacional

as essas mudangas.

A falta de dialogo nas organizagdes € um dos pontos que causam a auséncia de
interacdo, integracéo e a escassez de lideres no ambiente. Deixam os colaboradores oprimidos
e distantes uns dos outros, mesmo estando num mundo globalizado, ainda ndo existem
investimentos suficientes no colaborador, contudo faltam investimentos de comunicacdo que

interajam com uma equipe geral. Sem voz ativa e sem adaptacdo de cultura para a diversidade,
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existird um fracasso entre os relacionamentos e isso pode interferir na producgéo da organizacéo,
pois um participante que trabalhe apenas por obrigacéo nédo tera 0 mesmo desempenho de um

que exerce sua fungdo com prazer (SOTO, 2008).

Segundo Freitas (2009), “os didlogos, em organizagdes, buscam transformar a sua
realidade comunicacional, implica suspender julgamentos, evitar pressuposicdes, cultivar a
reflexdo e promover a mudanca de valores de uma sociedade. (FREITAS, 2009, p. 146). Nesse
embasamento a reflexdo € o raciocinio da razdo e consciéncia, que pode ser dividido
inconsciente por conteudo e processo. O conteldo trata-se do tema, das percepgdes que serao
absorvidas durante uma conversa com outras pessoas. O processo € o que foi absorvido,
aprendido por meio do outro. Para Freitas (2009), o resultado serd o desenvolvimento de

habilidades em meio a troca de informacdo, através do dialogismo coletivo.
1.1.2 Sistema e funcionamento da comunicacgao organizacional

A comunicacdo € essencial nos processos administrativos tanto internamente quanto no
meio externo, gerando movimentacao e agilidade nas atividades desenvolvidas na organizacéo.
Ao interligar setores, os fluxos comunicacionais proporcionam a sobrevivéncia da organizacéo.
Lee O. Thayer (1976) coloca a comunicagdo como elemento vital no processamento das
fungdes administrativas: “E comunicag&o que ocorre dentro [da organizacio] e a comunicagao
entre ela e seu meio ambiente que [a] definem e determinam as condi¢Ges de sua existéncia e
a dire¢do do seu movimento” (THAYER, 1976, p. 120 apud KUNSCH, 2003 p.69).

Com a evolucgdo tecnoldgica, o sistema de comunicacdo organizacional pode utilizar
canais de comunicagdo que integram e interagem de forma mais abrangente. A exemplo disso
tem Whatsapp, uma ferramenta atual de comunicagdo com viés mais dindmico e rapido. Além
de ser integrador, possui a capacidade de gerar agilidade nos fluxos comunicacionais nas
organizacOes. A partir da possibilidade de grupos, fun¢cdes multimidias e digitalizacdo de

documentos favorece o compartilhamento de informagdes e comunicados.

Dessa forma um maior nimero de colaboradores tem acesso a informacao e também a
conteudos organizacionais com mais rapidez, gerando um poder de resposta em um tempo
curto. Ao gerar o estimulo da mensagem via aplicativo, com a tecnologia de comunicacao
utilizada para fins organizacionais, ultrapassamos a teoria tradicional da comunicagéo, onde
iremos mencionar no toépico barreiras da comunicacdo citado por Kunsch (2003), que

tradicionalmente o receptor era passivo no processo da comunicagdo, e apenas 0 emissor da
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mensagem no canal praticava acdo ativa. Com as redes sociais e aplicativos de mensagens
instantaneas, todos 0s usuarios se tornam ativos, podendo gerar maior participacéo, codificar e

decodificar mensagens de forma mais rapida, podendo também ser assertivo.

1.1.3 Uma menc¢ao ao WhatsApp na Comunicacéo integrada

O aplicativo WhatsApp pode fortalecer a comunicacdo integrada, através dos grupos
criados para fins organizacionais, e nichos especificos para determinados assuntos
organizacionais. Segundo Margarida Maria Krohling Kunsch a definicdo mais simples de
comunicacéo integrada é.

Entendemos por comunicacdo integrada uma filosofia que direciona a convergéncia
das diversas areas, permitindo uma atuagdo sinérgica. PressupGe uma jungdo da
comunicacdo institucional, da comunicag¢do mercadolégica, comunicacéo interna e da

comunicacdo administrativa, que formam o mix, ou composto da comunicagédo
organizacional (KUNSCH, 2003, p. 150).

Ao existir comunicacdo integrada, diversos publicos podem se comunicar, melhorando
a tomada de decisdo na organizacdo. Com a acdo conjugada de todas as areas, de setores e
subsetores, o funcionamento é eficiente, por existir conhecimento, 0 minimo que seja do
funcionamento e funcGes de cada departamentalizacdo para melhor gerir o todo. Quando ha um
trabalho colaborativo, onde o relacionamento e a troca de informacdo fluem, havera maior

interacdo, conhecimento de atividades, bem-estar e produtividade.
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Figura 1 — Comunicacao organizacional integrada
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Sdo Poulo, Summus Editorial, 4a. edigdo, 2003. P. 151,

Fonte: Margarida Kunsch (2003)
1.1.4 Comunicac¢do administrativa

A comunicacdo administrativa possui o intuito de coordenar, compartilhar e controlar
os fluxos comunicacionais internos de cada departamentalizagdo. Isso consiste em entrada,
codificacdo, decodificacdo e saida de informacdo. De modo a gerenciar com adaptabilidade as
funcbes de cada setor a organizacdo. Assim, a comunicacdo administrativa € aquela que se
processa dentro da organizacdo, no ambito das funcdes administrativas; é a que permite
viabilizar todo o sistema organizacional, por meio de uma confluéncia de fluxos e redes
(KUNSCH, 2003).

Ela pode ser definida como o “intercdmbio de informagdes dentro de uma empresa ou
reparticdo, tendo em vista sua maior eficiéncia e o melhor atendimento ao publico”
(ANDRADE, 1996, p.34 apud KUNSCH, 2003, p. 153). Margarida Kunsch ressalta ainda que
a comunicacdo administrativa ndo pode ser confundida com a comunicacdo interna, sao

complementares (2003).

Contudo, podemos perceber que a ferramenta de WhatsApp, quando utilizada em uma
organizacdo para os fluxos comunicacionais, pode ser usada na comunicagdo administrativa
para fins de comunicacéo informal, dindmica e rapida na troca da informacdo e documentacao

entre setores.
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1.1.5 Comunicacao interna

A comunicacéo interna pode ser aplicada informal ou formalmente, e esta ligada com
as relacdes sociais dentro da organizagdo. Ao contrario da administrativa, a comunicacao
interna ndo esta ligada apenas aos processos burocraticos, ela se faz viva nos individuos e
evidencia a interacdo e estratégias de relacionamento e comunicacdo entre colaboradores e

empresa.

“A comunicacdo interna ¢ uma ferramenta estratégica para compatibilizacdo dos
interesses dos empregados e da empresa, através do estimulo ao dialogo, a troca de informacgoes
e de experiéncias e participacdo de todos os niveis” (RHODIA, 1985, apud KUNSCH, 2003,
p.154).

A comunicacdo interna gera vida na organizagcdo. Como uma estratégia para ampliar a
interacdo, desenvolver um olhar sensivel e humano, possui também capacidade de motivar e
mobilizar os participantes e atraves das trocas de informacdo e didlogos formais e informais,
se cria um comportamento que pode ser o espelho do posicionamento da organizacgdo, logo
culturas séo intensificadas e diversificadas, pois antes de serem colaboradores, os participantes
sdo individuos e pessoas diferentes, com impactos e culturas diversas, que colaboram na

tomada de decisdo da empresa.

Durante a pesquisa e producdo do presente trabalho foi percebido, de modo empirico e
observacional que é possivel perceber que a utilizacdo do aplicativo WhatsApp na comunicagéo
interna pode proporcionar agilidade nos processos de comunicagdo entre organizagao e
colaborador, e gerar maior interagdo entre assuntos organizacionais. Com isso ocasiona em
facilidade na solucdo de demandas internas, que precisam de uma comunicagdo rapida sem
necessidade de contato presencial. Mesmo sendo um aplicativo, é notavel que a tecnologia e a

forma de comunicacéo interativa e agil é comparada as das midias sociais.

Dentro da comunicacdo interna podemos destacar a importancia do dialogismo que
proporciona aos colaboradores maior interacdo e bem-estar nos relacionamentos
desenvolvidos. Além disso, pode existir mais participacdo, com possibilidade de despertar
pensamentos criticos e interesses do participante, possibilitando o surgimento de lideres e
motivacdo. Em um ambiente organizacional saudavel emocionalmente havera maior

lucratividade.
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O endomarketing € um instrumento estratégico de comunicacdo interna, ligada a
persuasdo e motivacdo. Algumas organizagdes implantam plano de carreira como forma de
investimento de marketing. Com taticas de despertar interesse e motivagao no publico interno,
trabalha com formas de estimular os relacionamentos de modo a garantir sensagdo de
pertencimento e deixar clara a importancia dos colaboradores para a empresa, e
consequentemente gerar lucros atraves de resultados produtivos.

Endomarketing é o conceito artificial. Marketing é conceito Gnico relacionado a
mercado e troca; a resultados relacionados a lucro e participacdo de mercado pelo
atendimento eficaz de um grupo de consumidores. O ambiente interno de uma
empresa ndo pode ser caracterizado como um mercado, mas como um organismo vivo
que necessita de organizacdo conduzida por impulsos nervosos de significados

universal, de sorte que todos os 6rgdos compreendam seus papéis e ajam em prol de
sua perpetuacdo (FASTI, 1999, p.7 apud KUNSCH, 2003, p.155).

As estratégias internas de comunicacdo visam gerar voz ativa ao colaborador para
valorizar e ampliar sua participacdo de forma mais livre, por ser um porta-voz da empresa, pois
além de colaborar com os servicos da organizagdo internamente se torna um publico externo,
por ser um ator social e habitar em diversas esferas globais da sociedade, sendo também um
ator politico que pode influenciar culturalmente dentro e fora da organizacdo. Ao perceber e
praticar essas atitudes, de acordo Krohling, “isso ajudara a mediar os conflitos e a buscar
solucdes preventivas” (KUNSCH, 2003. P. 159).

A comunicacdo interna participativa, por meio de todo o instrumental disponivel
(murais, caixa de sugestdes, boletins, terminais de computador, intranet, radio, teatro
etc.), envolverd o empregado nos assuntos da organizacdo e nos fatos que estéo
ocorrendo no pais e no mundo. Com um olhar para dentro e outro para fora, ele
acompanhara de forma consciente a dindmica da histéria. E serd considerado ndo um
mero nimero do cartdo eletrénico que registra suas entradas e saidas, mas alguém que

exerce suas fungbes em parceria com a organizacdo e em sintonia com a realidade
social vigente (KUNSCH, 2003, p.159).

Com a evolucdo das tecnologias da comunicagdo podemos observar que, tanto a
organizacgédo quanto o colaborador, necessita estar abertos para as transformacdes da sociedade.
Os instrumentos de comunicagdo interna devem manter o fluxo comunicacional que é
indispensavel na adaptacdo, pois ha transformacgdes tecnoldgicas que acontecem durante o

decorrer dos anos, como por exemplo, o uso do WhatsApp para a comunicagéo interna.

A possibilidade de exercer atividades nas organizagbes utilizando o aplicativo
WhatsApp, € uma caracteristica da virtualizagdo das atividades organizacionais internas.
Atualmente usado com maior frequéncia nos processos internos, tem facilitado as trocas de

informagc&o, além de gerar produtividade sem necessitar da presenca do colaborador. Com as



33

funcionalidades da ferramenta, as respostas sdo praticamente imediatas, € nos remete a

sensacdo de vivenciar o ciberespaco a todo tempo.

1.1.6 Comunicacdo mercadoldgica

No processo de comunicacdo integrada vale fazer mencdo a comunicacao
mercadologica que esta diretamente ligada ao marketing de negocios e interligada ao publico
externo e as demandas do mercado. Quando se pensa em propaganda e vendas de produtos
externamente, se observa como é o posicionamento da marca e lucratividade da empresa no

mercado, de modo a ampliar os lucros e acompanhar a concorréncia.

“A comunicacdo mercadologica objetiva promover a troca de produtos € ou servicos
entre produtor e consumidor, [procurando] atender aos objetivos tracados pelo plano de
marketing das organizagdes” (REGO, 1985, pp.183-4 apud KUNSCH 2003, p.163). Kunsch
(2003) cita Daniel dos Santos Galindo para reformar e contextualizar a comunicacao
mercadologica como uma modalidade que:

Compreenderia toda e qualquer manifestagdo comunicativa gerada a partir de um
objetivo mercadolégico, portanto, & comunicacdo mercadoldgica seria a produgéo
simbdlica do plano mercadolégico de uma empresa, constituindo-se em uma
mensagem persuasiva elaborada a partir do quadro sociocultural do consumidor alvo
e dos canais que lhe servem de acesso, utilizando-se das mais variadas formas para

atingir os objetivos sistematizados no plano (GALINDO, 1986, p.37 apud KUNSCH
2003, p.163).

Salientamos que a ferramenta de comunicacéo instantanea WhatsApp pode ser utilizada
na comunicacdo mercadoldgica, como finalidade de venda de produtos na utilizagdo de
compartilhar servigos ao publico interno e externo com a finalidade de mercado e publicidade
e propagandas ligadas ao consumidor. Todavia ndo entra na analise e pesquisa do presente
trabalho, que atua com a comunicacgéo interna e com finalidades diferentes. Essa modalidade
(comunicacdo mercadologica e WhatsApp) pode ser desenvolvida e tem relacdo profunda com

o0 surgimento do WhatsApp business que visa comercializacdo de produtos e servicos.
1.1.7 Comunicagao institucional

Ja a comunicacdo institucional estd ligada a identidade, imagem corporativa e
posicionamentos, através do planejamento estratégico de Rela¢fes Publicas. Relacionando

questdes politicas, socioculturais que possuem impacto no meio em que esta inserido, contribui
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na tomada de decises e manutencao da cultura organizacional, através da relacdo criada entre
publicos e processos internos que se externalizam com seu posicionamento de marca, além
disso contribui para consolidar a misséo, visao e valores da organizagdo. Dessa forma fomenta

sua credibilidade e responsabilidade para com os publicos e os servigos ofertados.

As percepcdes de comunicagdo institucional sdo complexas e requer um estudo,
pesquisa, planejamento e estratégias bem definidas acerca dos publicos, ambientes e todo corpo
cultural, politico e social no ambiente em que a organizacao esta inserida. Para Kunsch (2003),
“Essas percep¢Oes asseguram que fazer comunicac¢do institucional implica conhecer a
organizacdo e compartilhar seus atributos, (missdo, visao valores, filosofia e politicas), e ndo

uma simples divulgagdo institucional e de marcas” (KUNSCH. 2003, p.165)

O WhatsApp pode atuar na comunicagdo institucional como ferramenta estratégica para
desenvolvimento de pesquisa, de forma interacional e dialdgica, podendo ser
institucionalizado, contribuindo na comunicacdo formal e informal. Além de ser um método

pratico e rapido de respostas e compartilhamento de contetidos organizacionais.
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CAPITULO 2: MEIOS E INSTRUMENTOS DE COMUNICACAO NAS
ORGANIZACOES

2.1 Meios de comunicagdo nas organizacgoes

Sobre meios de comunicacdo nas organizagOes, existem suas formas orais, escritas
pictograficas, escrito-pictograficos, simbdlicas, audiovisuais e telematicos. De acordo com
Margarida Kunsch, “os meios orais podem ser divididos em diretos e indiretos. Os diretos sao:
conversa, didlogo, entrevistas, reunibes, palestras, encontros com o presidente face a face; os
indiretos: telefone, intercomunicadores automaticos, réadios, alto-falantes etc” (KUNSCH,
2003, p.87).

Ja 0s meios escritos sdo representados por todo material informativo impresso, com
instrucBes, ordens, avisos, manuais, noticias e relatérios, veiculados por revistas, jornais,
boletins, quadros, cartas, etc. A representacdo de mapas, diagramas, fotografias, pinturas,
desenhos, ideografias ¢ denominada como meio pictografico. Os cartazes e graficos, assim
como diplomas, curtas, filmes com legenda sdo meios escrito-pictograficos. As bandeiras,
sirenes, sinos e insignias sdo meios simbdlicos, em sua classificacdo tanto representacfes
auditivas quanto visuais se enquadram neste meio. Os meios audiovisuais sdo o0s videos
institucionais, telejornais, televisdo corporativa, clipes eletrénicos, filmes e documentarios
(KUNSCH, 2003).

Com o avanco das tecnologias digitais 0s meios de comunicacdo que atuam com 0
computador/ informatica, ganham espacos na sociedade e evoluem os processos de fluxos
comunicacionais, € o caso do aplicativo de mensagem instantanea, WhatsApp, que € utilizado
como meio interativo virtual para trocas de informacdo e conteudo de cunho pessoal e

organizacional.

Ao fazer uma breve analise, podemos identificar entre os meios de comunicagédo
descritos acima, o WhatsApp se enguadra tanto nos meios orais, escritos, escritos-pictograficos,
pictograficos, simbolicos, e de audiovisuais. Pois o aplicativo tem a capacidade de receber e
enviar mensagens e contetdo de formatos diferentes, como por exemplo, imagens, videos,

audios, ilustracdes, documentos, links, figuras comunicativas, e localizagdo do usuario.

Nas organizacOes sdo utilizadas diversas ferramentas de comunicacdo interna. Sao

usados, e-mails, sistemas de intranet, jornais institucionais, circulares, memorandos,
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requerimentos, murais de avisos, ouvidorias, sites e redes sociais digitais, além de aplicativos.
Dentre essas tecnologias, o WhatsApp, tem se tornado uma das mais utilizadas nas

organizac0es, e iremos destacar seus impactos na comunicacao e cultura organizacional.
2.2 Barreiras da comunicacéo

Para existir efetividade na comunicacdo € necessario clareza e objetividade, mesmo
existindo formas de comunicacao implicitas em areas como a arte com uma linguagem poética,
a fim de gerar reflexdo e forcar o raciocinio do espectador/receptor, com finalidade de criar
discussdes e debates em meio a temas expostos. Observando que a arte tem um poder politico
e educativo, é notdria a capacidade de usar a criatividade e a comunicacédo para fins artisticos
para comunicar uma mensagem; contudo o contetdo tera significacfes diferentes para cada
receptor por existir a subjetividade e influéncias socioculturais. Podemos notar esse tipo de
comunicacgdo subentendida nas pecas publicitarias, como comerciais, propagandas, outdoor e

outras ferramentas.

No processo de comunicacao tradicional existem os elementos essenciais para eficacia
comunicacional, dentre eles podemos destacar, 0 emissor, mensagem, canal, codificador,
decodificador, fonte e receptor. Quando falamos em uma comunicagdo mais assertiva, devemos
simplificar e alinhar todos esses elementos para um entendimento e compreensdo da

mensagem.

O emissor é aquele que envia a mensagem, que por sua vez é a informacdo ou o
contetido que viaja através de canal, ou veiculo de comunicacao, onde é entendida a partir da
codificagdo, que por sua vez possui uma fonte de conhecimento. A decodificacdo é a
interpretacdo feita pelo receptor, ou seja, pela pessoa que esta recebendo a mensagem
(KUNSCH, 2003).

Esse processo de comunicacéo tradicional hoje esta ultrapassado e vale observar como
0 processo comunicativo se configura, em producdo, recepcdo e circulagdo. Segundo Braga
(2017) comunicacdo é a tentativa, é um fendmeno que passa por processos, a fim de aproximar,
compartilhar com participantes alguma mensagem, e estara ligada a tentativa de compreender

e reduzir isolamentos, existindo boa qualidade, ou ineficiéncia no processo comunicacional.

A esséncia da comunicacdo organizacional é o estabelecimento de relagdes interativas
com publicos especificos oportunizadas por estratégias de comunicacdo. Centra-se
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nos processos comunicacionais que incluem desde a proposta comunicacional
estratégica da organizacéo e o transito de mensagens por suportes midiaticos, até a
interpretacdo subjetiva dos diferentes publicos. (TERRA, 2012, p. 214 apud
BARICHELLO, 2009, p. 338).

No processo de comunicacdo ha barreiras que dificultam o entendimento. Barreiras sao
0s problemas que interferem na comunicacdo e a dificultam. Sdo “ruidos” que prejudicam a
eficadcia comunicativa. As barreiras gerais ou comuns podem ser de natureza mecanica,

fisiolégica, semantica ou psicoldgica (KUNSCH, 2003, p.74).

Entre as barreiras podemos destacar que as mecanicas estdo relacionadas com as
ferramentas que transmitem a mensagem, quando h& uma interferéncia nos fatores fisicos
(2003). Ja as fisiologicas estdo ligadas a deficiéncia genética da pessoa que se comunica, seja
na questdo auditiva ou na fala. Com relacdo a barreira semantica, essa acontece quando ha uma
falta de percepcdo e dissocia¢do do uso da linguagem para se comunicar com determinados
grupos, que possuem vicios linguisticos e significacbes de palavras que ndo estdo no
vocabulério convencional. Um grande exemplo ¢ a utilizagdo de girias de pessoas mais velhas
na interacdo da nova geracao de adolescentes, além de ser perceptivel a mudanca da linguagem
em meios de comunicacéo diferentes. E o caso da escrita e das redes sociais digitais, além dos

veiculos de comunicacao tradicionais.

No caso das barreiras psicolégicas, o que prejudica o processo de comunicacéo, é a
questdo sociocultural, evidenciando a visdo de mundo, crencas e valores, causando uma

preconcepc¢ao a partir do estereotipo criado.
2.3 Barreiras organizacionais

No ambito das organizagdes ha possibilidades de existir dificuldades e facilidades na
comunicagdo interna, isso esta relacionado com a diversidade existente dentro da organizacéo
em relacdo ao quadro de colaboradores, por existir a subjetividade e a influéncia sociocultural,
entre eles, além do mais a clpula e cultura organizacional disseminada tem um fator

preponderante para determinar se a comunicacao sera assertiva ou falha.

Podemos destacar que os meios de comunicacao utilizados na organizagéo, assim como
a forma de manuseio e interacdo, terdo impactos tanto positivos, quanto negativos, e

influenciardo diretamente no bem-estar, comportamento e relacionamento entre o0s
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colaboradores. Também terdo a capacidade de influenciar as atitudes e tomadas de decisdo para

fins de produtividade na organizacao.

Sobre barreiras pessoais nas organizagdes, Margarida Kunsch (2003) menciona que no
ambiente organizacional elas podem facilitar ou dificultar as comunicag6es. Tudo ir& depender
da personalidade de cada um, do estado de espirito, das emocdes, dos valores e da forma que
cada individuo se comporta no ambito de determinados contextos (KUNSCH, 2003, p.75).

Sobre as barreiras administrativas ou burocréaticas Kunsch (2003) enfatiza que:

(...) decorrem das formas como as organizag@es atuam e processam suas informacdes.
Thayer destaca quatro condic¢Oes, que imbricam uma na outra: a distancia fisica; a
especializacdo das funcbes-tarefa; as relagdes de poder, autoridade e status; e a posse
das informagdes (KUNSCH, p.75, 2003 apud THAYER, p. 216-8, 1976,).

As barreiras consideradas excesso de informacdes ocorrem pela quantidade de
contetido, sem filtragem, e em diferentes canais, isso € algo que acontece com frequéncia
atualmente por causa da sociedade da informag&o. Segundo Margarida Kunsch (2003):

A sobrecarga de informac@es de toda ordem e nas variadas formas, a proliferacéo de
papéis administrativos e institucionais, reunides desnecessarias e indteis, um nimero
crescente de novos meios impressos, eletrénicos e telematicos, tudo isso tem causado
uma espécie de saturagdo para o receptor. A falta de sele¢do e prioridades acaba

confundindo o publico em vez de propiciar uma comunicagdo eficaz (KUNSCH,
2003, p.75).

Outra barreira que prejudica bastante a comunicagédo organizacional sdo as incompletas
e parciais. “Sao encontradas nas informag6es fragmentadas, distorcidas ou sujeitas a duvidas,

nas informacdes sdo transmitidas ou sonegadas etc”(KUNSCH, p.76, 2003).

Ha influéncias diretamente ligadas a outras barreiras que impedem o processo efetivo
da comunicacdo organizacional. Que estdo relacionadas com a audicéo, escolaridade, questdes
socioculturais, socioecondmicas e antropologicas, de um determinado grupo que se relaciona

com outros.

De acordo com James L. Gibson, John Ivancevich e James H. Donnelly Jr, citados por
Kunsch, outros fatores que tem o poder de impedir o fluxo de comunicagao nas organizagoes
séo barreira como, Juizo de valor, conceitos pré-estabelecidos, crencas, credibilidade da fonte,
linguagens intragrupal, diferenca de status, pressao de tempo, e sobrecarga de comunicacéo

que é referenciado como excesso de informacao por Kunsch (2003).
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A cultura organizacional esta diretamente ligada ao comportamento dos colaboradores
e ao posicionamento da organizacao, assim como sofrem influéncias da sociedade. Logo as
diversas barreiras podem impactar negativamente na comunicagdo organizacional, gerando
déficits.

O WhatsApp vem sendo utilizado como ferramenta de comunicacdo interna nas
organizacg0es, de modo a facilitar e dinamizar os fluxos de respostas para demandas urgentes e
relacionamentos entre departamentos e pessoas. Com uso do aplicativo de mensagem
instantdnea ha possibilidade de diminuir barreiras, mas também ha casos em que pode

contribuir para as falhas e fortalecimento dos ruidos.

Um exemplo de um impacto positivo é a diminuicao de tempo de espera para obtencgédo
de respostas e envios de documentos digitalizados, além da interacdo e disseminacdo de
informacdes coletivas em tempo real para um grande nimero de pessoas interessadas nos
assuntos vinculados a empresa, isso acontece normalmente em grupos criados por
representantes de empresas que incluem colaboradores para participar ativamente ou

passivamente - que podem responder mensagens, ou apenas visualizar.

Contudo, de acordo com Kunsch (2003) os tipos de barreiras de comunicacdo podem
ocasionar ruidos no processo. Braga (2017) quando fala que comunicacao € tentativa, destaca
que pode ter qualidade, eficiéncia e ineficiéncia no processo comunicacional, podendo variar
dependendo dos participantes, causando alguns problemas de compreenséo, interpretacéo e

excesso de informag&o.

De forma empirica e observacional podemos perceber que essas barreiras na utilizagdo
do WhatsApp como ferramenta de comunicagdo, sdo perceptiveis. Alguns fatores que podem
ocasionar desconforto e ineficiéncia do fluxo de comunicagdo sdo mensagens desnecessarias
em grupos especificos, compartilhando contetidos que nédo tém relevancia com os assuntos da
empresa, discussdes online entre colaboradores, mensagens enviadas incompletas por falta de

internet, ou falha de digitagdo, podendo ocorrer ma interpretagéo.

Além das pressdes de tempo, que ocorrem em decorréncia da sociedade da informacao,
pode haver a exigéncia exagerada de produtividade, causando dessa forma exaustédo e falta de
controle de trabalho. O funcionario pode chegar a levar trabalho para casa desnecessariamente,

por estar online no aplicativo mesmo estando em casa, fora do horario em exercicio.
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2.4 Comunicacao e processo organizacional

Como forma de avaliar e acompanhar as alteracfes nas vivéncias humanas em um
determinado espaco, a comunicagédo organizacional destaca em pesquisas de comunicacdo do
estudioso Stanley Deetz (2001), as é&reas de primarias normativas para processo
comunicacional. Ao dividir em quatro partes para melhor compreender as mudancas

necessarias podem-se denominar as fases normativas, interpretativas, criticas e dialogicas.

Sobre as areas primérias denominadas como normativa entende-se que tem por objetivo
de “...descobrir relagdes sistematicas, leis e regras que governam a criagdo de textos
organizacionais"(MONGE, 2012, p. 28). Referente a interpretativa, ela ‘“examina os
significados que as pessoas atribuem as mensagens... E o impacto que essas mensagens tém
sobre como as pessoas compreendem e lidam com seus mundos organizacionais” (MONGE,
2012, p.28). “A perspectiva critica procura entender como as mensagens organizacionais criam
domina¢do... Também procura expor e eliminar, ou pelo menos reduzir, os efeitos dessa
dominagdo (MONGE, 2012, p.28,). “A perspectiva dialogica ou pos-moderna foca na
resolugéo do conflito ao desconstruir perspectivas modernas dominantes e construir um espaco

para reinterpretacdes po6s-modernas" (MONGE, 2012, p.28).

Com um olhar analitico podemos concordar com Peter. R. Monge que as organizacgdes
sdo formadas por pessoas e as mudancas sociais sdo inevitaveis. Com utilizacdo das técnicas
primarias de comunicacdo organizacional, é possivel discutir, analisar, planejar e delimitar as
mudangas necessarias para desenvolvimento da organizag&o.

A teoria sociocultural e evolucionaria foi desenvolvida por Donald Campbell (1965),
como uma extensdo e aplicagdo da teoria evoluciondria de Charles Darwin (1859),
modificada, e o trabalho de Amos Haley(1950, 1984), geralmente considerado o pai da
ecologia humana. Campbell, que era interessado em epistemologia evolucionaria

considerava que a teoria sociocultural evolucionaria € uma teoria geral de mudanca e
estabilidade (MONGE, 2012, p. 28).

Referente a relacdo entre sociedade e individuo pode-se considerar que um necessita do
outro, além de se movimentarem juntos perante a ambiéncia e vivéncia. Sao posicionamentos
e comportamentos dos agentes sociais que geram uma influéncia no modo de conviver uns com

0S outros e constroem assim uma realidade.

“O homem constroi a si mesmo e sua realidade, tanto sofrendo as influéncias
contextuais como conformando o contexto em que se insere” (MONGE, 2012, p.189). Logo se

percebe que as organizacbes também sdo formadas por individuos, e necessitam da interacéo
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humana, para sobreviver as transformacdes inerentes a sociedade e as ferramentas tecnologicas

de comunicacéo.

De acordo com Neiva, Bastos e Lima (2012) é perceptivel a necessidade de um
diagndstico sobre 0s processos comunicacionais e comportamento entre individuos em uma
organizacdo, de modo a averiguar anseios, ansiedades, satisfacdo e insatisfacdo dos
participantes, a fim de melhorar a convivéncia, bem-estar e produtividade no ambiente
corporativo. Uma das formas de identificar déficits e corrigir falhas é a partir de uma anélise e

pesquisa do clima organizacional.
2.5 Cultura organizacional

Cultura organizacional - E um conjunto de sistemas e/ou tradigdes estabelecido desde
sua criagdo a partir de estratégias, crengas, valores, simbolos, procedimentos, métodos, titulos
de cargos considerando o0 ambiente interno e externo que definem e a diferencia das demais
organizacdes no contexto social em que esta inserida. E interessante frisar que é fundamental
que haja uma adaptacdo do colaborador quanto a cultura da organizacdo em que trabalha na

intencdo de se formar equipes estaveis e fortes visando a obtengédo dos objetivos da organizacéo.

N&o é uma tarefa facil manter em equilibrio o comportamento dos colaboradores de
qualquer empresa/organizacao, visto que a cultura é complexa e pode sempre mudar, a partir,
por exemplo, da inclusdo de novos colaboradores. Cada pessoa possui a sua prépria cultura e
isso determina os seus comportamentos. Segundo alguns autores, o fato de compreender a
cultura ajuda a prever o comportamento dos membros em uma organizagdo. Maria Tereza Leme

Fleury (1996) em Cultura e poder nas organizaces, diz que:

[...]a cultura organizacional é concebida como um conjunto de valores e pressupostos
basicos expressos em elementos simbdlicos, que em sua capacidade de ordenar,
atribuir significacGes, construir identidade organizacional, tanto agem como
elemento de comunicagdo e consenso, como ocultam e instrumentalizam as relacdes
de dominacéo. (FLEURY,1996, p.22).

A partir dessa ideia, percebe-se a importancia e o quanto a cultura é fundamental para o
processamento das atividades desenvolvidas nas organizacdes, além do que, se a comunicacao
interna estiver em sintonia com a comunicagdo social/global essa estard em equilibrio e levara

crescimento/fortalecimento a propria organizacéo.
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Um estudo realizado pelas organizacdes de consultoria Watson Wyatt, concluiu que:
“A questdo central ¢ que a comunicagao com os funcionarios ndo ¢ mais uma funcao ‘nao
essencial’, mas uma fun¢do comercial que impulsiona o desempenho e o sucesso financeiro de

uma empresa”.

Conforme Kaasa e Vadi, (2010, p.4) “a cultura tem uma dupla fun¢ao: de um lado
mantém a sociedade unida e por outro lado, a cultura auxilia o individuo na tomada de decis0es,
no desenvolvimento e em outras esferas importantes”. Ou seja, o processo comunicativo das
organizag¢Oes promove uma unido e bons resultados para o proprio desenvolvimento.

Assistimos a quebra dos limites entre espacos organizacionais e individuais,
refletindo no campo corporativo a outra simbiose recorrente da sociedade da
informacao® : a diluico do limite entre as esferas publicas e privadas. Por tanto cabe
a comunicagdo organizacional potencializada pelas tecnologias digitais assumir o
papel de integrar discursos e processos sempre se pautando pelo planejamento

sistematico para seu éxito”. (TERRA, Carolina 2012, p.213 apud, CORREA, 2009,
p. 318).

De acordo com Peter R. Monge (2012) as diversas organiza¢des humanas passam por
mudancas constantes com finalidade de adaptacéo e sobrevivéncia. O autor é adepto a pesquisa
da ecologia das comunicac¢des das comunidades organizacionais: Sitios de redes sociais e é um

defensor da teoria sociocultural revolucionéria.
2.6 Clima organizacional

O clima organizacional é o indicador de satisfacdo do publico interno, que esta
relacionado a coordenacdo, integracdo e interacdo social, nas decisfes, fluxo de informacéo,

comunicacdo e satisfacdo do pessoal.

O comportamento dos individuos influencia o clima organizacional, de forma positiva
ou negativa, promovendo motivacao e insatisfacdo nos relacionamentos e didlogos na empresa.
O clima organizacional pode ser instavel e esta relacionado, aos sentimentos dos participantes,
referente as questdes e posicionamentos da organizacdo e até mesmo assuntos por motivos

pessoais.

Por existir subjetividade e coletividade, e as organizacdes serem consideradas uma
parte ou unidade da sociedade, 0s costumes, crencas e comportamentos interativos gerados por
individuos, que consequentemente também possuem vidas na macro sociedade, irdo receber
influéncias internas e externas, provocando dessa forma climas momentaneos, por insatisfages

pessoais e profissionais. Podemos considerar que o clima € uma consequéncia gradativa da
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cultura organizacional, desse modo pode haver mudancas frequentes no clima ocasionadas

pelas influéncias socioculturais, psicossociais e comportamentais.

Sobre Clima Organizacional, Coda (1992), descreveu os conceitos — em sua Tese de
Livre-docéncia: Pesquisa de Clima Organizacional: Uma contribui¢cdo metodoldgica

O clima organizacional esta ligado Ao grau de satisfacdo e insatisfacdo dos
participantes da organizacdo, podendo ser estimulados por motivos de posicionamento e
decisfes da gestdo, RH, da desvalorizacdo ou valorizacdo dos colaboradores, a forma do
processo comunicativo, identificagdo ou néo, tanto com a misséo e valores da organizagéo,

guanto com os gestores (CODA, 1992).

Através da realizacdo de pesquisas de clima organizacional é possivel perceber os
aspectos culturais de cada setor das organizagdes. Para uma empresa fluir positivamente é
essencial dispor de bom clima organizacional e possuir um alinhamento entre os participantes
referente a missdo, visdo, e valores da organizacdo. Pois sdo fatores fundamentais e

indispensaveis na desenvoltura do planejamento estratégico e tomada de decisdes.

A missdo é o motivo da existéncia, ou o proposito que a empresa foi criada, ou seja, é
a declaracdo resumida do propoésito fundamental da organizacdo. Deve ser apresentada de
forma clara e objetiva, para que seja absorvida pelos colaboradores e reconhecida por seus
clientes. Esse elemento nada mais é que o DNA da empresa, sendo mais objetivo, é a
identidade. Por isso ndo costuma mudar com o tempo. E a raz&o de ser da empresa, 0 objetivo

que todos que compdem a organizacao trabalham e se esforcam (PORRAS e COLLINS, 1998).

A visdo representa onde a empresa quer chegar no futuro, diferente da misséo, a visao
é pré-determinada, ou seja, pode ser alterada ao longo do tempo. E deve ser construido por
todos, dos gestores aos colaboradores. A visdo € composta por sonhos, por isso é essencial a
participacdo de todos que formam a instituicdo. A visdo deve ser objetiva, realizavel, algo

alcancgével e inspirador. Isso acaba engajando mais e inspirando todos da empresa.

Os valores sdo as regras, que sdo criadas para esclarecer quais valores e pilares aquela
empresa é composta e ndo abre mao. Ela serve de referéncia para comportamentos e decisoes.
Os valores tém que ser algo publico para que todos tenham acesso; colaboradores, clientes e
sociedade. Tem que ser simples, direto e preciso para que haja o entendimento de todos.
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2.7 Relagdes Publicas nas organizacoes

O Relagdes Publicas é essencial nas organizacdes para o gerenciamento e administracdo
da comunicacdo interna e externa. Esse profissional ¢ o responsavel pelo planejamento,

comunicacdo estratégica, reputacdo, imagem e os relacionamentos entre os publicos.

As definicbes sobre relacdes publicas variam, no entanto estdo relacionadas a
especificidade do campo de atuacdo. Ao analisar os diversos conceitos é notavel que estdo
associados sempre ao proprio nome da profissdo - estudo, mapeamento, gerenciamento,
mediador dos relacionamentos entre os publicos -, e também a administracdo da comunicacéo,

que iremos destacar neste capitulo.

As Relacdes Publicas exercem funcBes essenciais nas organizacGes, como um
subsistema que auxilia todo o processo de comunicagdo administrativa, de modo a criar e
executar estratégias de mediacdo entre publicos, evidenciando cultura, visdo, missao e valores

da organizacdo, de modo a influenciar na tomada de deciséo.

Além disso, através de pesquisas e planejamento, tem habilidade de criar vinculos,
fortalecer as interacGes e integrar o bom relacionamento entre os publicos e a organiza¢do. Em
sua atividade busca proporcionar uma ambiéncia de bem-estar, inclusdo social e cultural, a fim
de gerar adaptabilidade aos processos administrativos e lucrativos, dessa forma, tenta tornar a
convivéncia mais humana e promover uma participacdo ativa entre todos. Busca a aceitacao

para que as organizagdes sejam mais abertas a medida que a sociedade evolui.

As Relagbes Publicas vdo se valer de técnicas, instrumentos e estratégias da
comunicagéo para exercer uma atividade efetiva. Suas func¢des essenciais podem ser divididas
em administrativa, estratégica, mediadora e politica, dessa forma colabora para o éxito de todo

e qualquer gerenciamento comunicacional.
2.8 Funcéo administrativa

Na funcdo administrativa as RelacBes Publicas gerenciam as interagdes entre 0s
publicos e a organizagdo, mantendo um relacionamento saudavel, a fim de facilitar os processos
de relacionamentos, operacionais, de convivéncia e produtividade. Contudo, é o profissional
que planeja e executa acOes, programas e projetos de comunicacdo de modo a conscientizar,

conquistar aceitacdo do publico e equilibrar os beneficios matuos dos participantes.
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Na pratica, as relagdes publicas buscam criar e assegurar relages confiantes ou
formas de credibilidade entre as organizagdes e os publicos com os quais elas se
relacionam. Evidentemente, isso exige tempo, pesquisas, auditorias, diagnosticos
(para avaliar o grau de relacionamento da organizacdo com seus publicos),
planejamento, participacdo programada, implementacdo e avaliacdo de resultados
(KUNSCH, 2003, p.102).

Desse modo podemos evidenciar a importancia da atuacdo do profissional de relac6es
publicas como um intermediério, e gerenciador da comunicacdo entre os publicos e suas
atividades, através de técnicas e estratégias administrativas comunicacionais para fortalecer os
lacos de relacionamentos e confiabilidade entre ambos interessados, a fim de beneficiar com

produtividade a organizacao e gerar bem-estar e reconhecimento aos publicos.
2.9 Funcao estratégica

Ja na funcdo estratégica, as relacfes publicas precisam conseguir alcangar os objetivos,

fortalecer o lado institucional, sua imagem e reputacéo.

Para a relagdes publicas, exercer a funcao estratégica significa ajudar & organizagéo
a se posicionar perante a sociedade, demonstrando qual é a razdo de ser do seu
empreendimento, isto é, sua missdo, quais sao 0s seus valores, no que acreditam e o
que cultivam, bem como a definir uma identidade propria e como querem ser vistas
no futuro (KUNSCH, 2003, p.103).

As Relagbes Publicas sdo responsaveis pela comunicacgao estratégica precisa criar acoes
para a integracdo dos setores, incentivar e motivar os colaboradores, a qualidade de vida e
comprometimento dos mesmos, alem de melhorar o clima no local de trabalho, resultara em

satisfacdo e produtividade.

Esse profissional, busca as melhores estratégias de comunicacdo para manter o
equilibrio entre os publicos e a organizacdo através de ferramentas, e técnicas especificas da
comunicagédo para desenvolver harmonia e humanizagdo entre os colaboradores. Agindo em
conexdo com os demais setores, o relagdes publicas busca alcancar os objetivos da organizacéo

por meio do assessoramento da alta administracdo, visando cumprir a sua missao.

As relagdes publicas estratégicas destacam o inter-relacionamento entre escopo de
mercado e os publicos, identificando as oportunidades e ameacas. No dia-a-dia, as
relagBes publicas baseiam as suas agdes numa série de decisbes, de caracter interno e
externo, necessarias diante de possiveis contingéncias ambientais. Tenda-se introduzir
no processo administrativos novas variaveis que permitam uma analise abrangente,
mesmo em termos conceituais, para imprimir dinamismo aos procedimentos de troca
(KUNSCH, 2003, p.104 apud GUTIERREZ, 1999, p.119).

Percebemos uma semelhanca entres as funcBGes administrativas e estratégicas, 0

diferencial € que a estratégica envolve tanto a comunicagéo interna quanto a externa, e possui
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um foco na externa, a fim de expandir institucionalmente sua credibilidade e forma de se
relacionar com os diversos publicos da macro sociedade. E possivel perceber que 0s processos,
técnicas de comunicacdo do profissional de relagdes publicas sdo interligados em suas fungdes,
existindo desta forma um trabalho colaborativo, de modo que todas as suas funcdes irdo se

complementar, e se assemelham a execucao.
2.1.2 Funcdo mediadora

A funcdo mediadora das relagdes publicas esta ligada com a capacidade de se relacionar
bem e proporcionar uma troca entre os publicos, além do poder de influéncia, através da
reputacao e credibilidade. Munidos de habilidades e adaptabilidade a fim de promover um
didlogo aberto, o profissional necessita de instrumentos de comunicacdo e deve conhecer a
opinido publica para que dessa forma pratique o real significado da comunicacgéo, que é tornar
comum e compartilhar. E também deve estar sensivel aos anseios e necessidades dos publicos,
para observar o melhor meio/veiculo de comunicagdo que utilizara na interacdo e integracéo, a

fim de pesquisar e dessa forma encontrar maneiras reciprocas de beneficiar todos os lados.

Alguns modelos identificados por James Grunig e Todd Hunt (1994) na realizacdo das
mediacBes entre publicos estdo atrelados a como € feito e recebido esse contato, podendo ser
de méos dupla, unilateral, e também podemos encontrar um modelo de Patricia Murphy (1991)
que viabiliza motivos mistos, considerado mais utdpico, por ser mais assertivo, onde todos 0s
lados ganham. Os modelos de imprensa estdo relacionados com a disseminagdo persuasiva
publicitéaria de seus servicos e qualidade, j& a de informacéo publica é para conhecimento em
geral (KUNSCH, 2003).

2.1.3 Funcao politica

A funcdo politica esta ligada com as relagGes de poder existentes. Podemos destacar
que a diplomacia se sobressai entre as caracteristicas dessa funcdo. O profissional de relac6es
publicas deve possuir habilidade de gerenciar crises entre publicos, compreender o contexto
social, sociocultural e socioecondémico, a fim de mediar conflitos e relacdes de interesse. Atua
no ambito do poder micro e macro sociedade, pois todas as relagcdes internas reverberam

externamente e vice-versa, nas diversas dimensdes publicas e privadas (KUNSCH, 2003).

As negociagdes entre publicos, mediadas pelas relagdes publicas, devem buscar
solucdes que gerem beneficios mutuos entre os participantes de organizagdes. O profissional
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se utiliza dos processos e dos instrumentos de comunicagéo para encontrar a melhor forma para
mediar, diminuir problemas e acabar com conflitos, além de fomentar publicos, a partir do

exercicio de criar dialogos e controvérsias, para surgir um acordo em comum.

Através de estratégias de relacionamento as relagbes publicas devem exercer o
dialogismo, interacdo, voz ativa para todos os envolvidos, dessa forma proporcionar
conscientizacdo. Devera criar espacos, avaliando a opinido publica para tomadas de deciséo,
proporcionando favorecimento para todas as partes. Um dos pontos que pode diferenciar a
pratica de relagdes publicas do marketing, € a diplomacia e a relevancia social do todo, além
disso, essa funcdo politica das relagdes publicas abrange questdes de gerenciamento risco e

crise.

2.1.3 Complexidade e defini¢des das rela¢bes publicas

Assim como as organizacdes, a relagdes publicas, por existir diversas areas de atuacdo
e mais de uma definicéo torna-se complexa em sua totalidade. Segundo ja foi mencionado no
capitulo 2 sobre complexidade, é valido complementar o fenémeno da complexidade segundo

Edgar Morin.

A um primeiro olhar, a complexidade é um tecido (complexus: o que é tecido junto)
de constituintes heterogéneas inseparavelmente associadas: ela coloca o paradoxo do
uno e do multiplo. No segundo momento, a complexidade é efetivamente o tecido de
acontecimentos, a¢des, interacdes, retroacdes, determinacdes, acasos, que constituem
nosso mundo fenoménico (MORIN, 2005, p.13).

As diversas habilidades das relacBes publicas proporcionam que o profissional possa
atuar em diversas areas especificas, no entanto todas essas atividades que podem ser
desenvolvidas, estardo sempre relacionadas com a administracdo da comunicacdo, opinido
publica e o estudos dos publicos, de modo a gerenciar todo e qualquer fluxo comunicacional e

que envolvam relac@es entre publicos.

Entre suas funcdes especificas como atividade de relacGes publicas foram destacadas
uma lista pelo Conselho Federal de Profissionais de Rela¢Ges Publicas (Conferp) no documento
Conclusdes do Parlamento Nacional de Relagdes Publicas entre os anos de 1992 a 1998 aqui
no Brasil, que designava exercicios de RRPP seguintes atividades:

1.Diagnosticar o relacionamento das entidades com seus publicos;2. Prognosticar a
evolucdo da reacdo dos publicos diante das acdes das entidades; 3. Propor politicas e
estratégias que atendam as necessidades de relacionamentos das entidades com seus
publicos; 4. Implementar programas e instrumentos que assegurem a interacao das
entidades com seus publicos (KUNSCH, 2003, p.126).
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Nas areas de atuacdo na sociedade, diante da complexidade de suas funcdes
administrativas comunicacionais, de relacionamentos e de opinido publica, possuem uma

grande diversidade em suas atividades, sao elas:

Servigos de consultoria de alto nivel; planejamento, organizacdo e execugdo de
eventos, relagcfes com a midia/assessoria de imprensa; coordenacdo de publicacGes
institucionais - jornais, revistas, livros especiais, relatdrios, boletins etc; pesquisa de
opinido publica, pesquisa institucional; auditoria de opinido; auditoria de imagem,
auditoria de comunicagdo organizacional; organizacdo e acompanhamento de visitas
programadas; edicdo e distribuicdo de publicacBes institucionais; realizacdo de
projetos culturais; programas especiais para o publico interno; projetos e a¢des sociais
- balango social; relatério de responsabilidade social; servigos de atendimento ao
consumidor; atividade em apoio & marketing,; propaganda institucional; organizacao
de mailing e relacBes de publicos estratégicos, marketing politico; marketing de
relacionamento; marketing cultural e marketing social (KUNSCH, 2003, p.128).

Podemos perceber pelas diversas atividades exercidas, que 0 campo de atuacdo desses
profissionais possui uma vasta capacidade de desenvolver qualquer funcéo relacionada com a

comunicacdo entre publicos.

O profissional de relacGes publicas normalmente exerce um trabalho de longo prazo, a
fim de fortalecer relacionamentos, e evidenciar personalidade, seja de uma organizacéo, ou até
mesmo de um assessorado, por meio de canais e instrumentos, como o endomarketing,

marketing institucional, cultural, social, e de relacionamento.

E notavel a evolucdo da profissao, que sempre foi vista como suporte para 0 marketing,
publicidade e propaganda e o recursos humanos de organizacgdes, pois podemos observar que a
relacBes publicas ultrapassa essa percepcao de apoio e possui um arcabouco de estratégias e

habilidades indispensaveis.

Por ser uma ciéncia social aplicada, as relagfes publicas esta apta a lidar com questdes
socioculturais, antropologicas, psicologicas, econdmicas, politicas e ambientais. Tanto no
ambito micro, quanto no macro. E sabido que na academia esses profissionais sdo preparados
para desempenhar papéis importantes na sociedade, com um olhar amplo sobre todas as coisas,

equilibrando com nogdes de lucratividade, sem perder a ética e o bem-estar humano.

E através do excelente trabalho de relagdes publicas que organizaces e personalidades
conseguem construir imagem, reputacao e credibilidade, além de criar, por meio de estratégias

de informacéo, publicos, desenvolvendo relacdes de fidelidade com eles.

O Profissional realmente qualificado é aquele que busca uma reciclagem permanente
e procura estar sintonizado com a sociedade contemporanea, tendo como meta
promover uma comunicacdo simétrica de mao dupla, que atenda aos interesses tanto
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das organizacGes quanto dos seus publicos, norteando-se por normas e principios
balizados pela ética (KUNSCH, 2003. p.128).

2.1.4 Definicoes

Quando falamos em Relagdes Publicas ha diversas defini¢des da profissdo. Ha quem
diga que talvez pela complexidade e as mais variadas atividades que podem ser exercidas sdo
fatores que ocasionam a falta de identidade, dificultando por muito tempo evidenciar em
especifico as relagcdes publicas na comunicagdo. Por ser uma area possuidora de maultiplas
habilidades, h& controvérsias sobre sua invisibilidade. Assim como a questdo da falta de
identidade, sua relagdo com a administracdo, marketing e publicidade durante muito tempo
dissociou sua imagem Unica, como também o pequeno nimero de producBes académicas e
cientificas voltadas para a area, colaboram para o baixo estudo e formacdo de profissionais
(FARIAS, 2004).

RelacBes publicas é uma ponte entre pablicos, que possibilita e nutre interacbes e
integracOes, a partir dos relacionamentos, pesquisas e analises, do ambiente e das pessoas. Em
uma de suas tarefas, possui objetivo de transformar funcionarios em colaboradores, este em
individuo e seguida em pessoa, de modo a valorizar a identidade coletiva e subjetiva. Além
disso, em suas fungdes exercem o poder de influenciar tomadas de decisdo, antecipar e gerir
crises, criar identidades, gerenciar marcas, desenvolver programas de motivacao, equilibrando
humanidade com lucratividade. Estard sempre relacionada a opinido publica, e também a
administracdo de comunica¢des, podendo atuar em diversas areas que envolvam publicos,

lucros e comunicagéo.

Edward L. Bernays, um dos classicos de RR.PP., deu a seguinte defini¢cao: “Relagdes
Publica objetiva, por meio da informacéo, da persuasdo e do ajustamento, edificar o
apoio publico para uma atividade, causa, movimento ou instituicdo”. Estdo ai 1)
informac&o dada ao publico; 2) persuasdo dirigida ao publico; 3) esforcos para ajustar
atitudes e agdes de uma instituicdo com o seu publico e do publico com a instituicdo
(ANDRADE;, p.34, 2005).

E notavel nas diversas definicdes de autores e estudiosos, que em seus conceitos sempre
havera comum acordo na questdo de opinido publica, logo estudo dos publicos e administracdo
da comunicagdo, como chaves para o desenvolvimento das outras teorias sobre a profisséo e
suas atividades. Candido Teobaldo nos traz varias definicOes, entre elas a do professor Eric
Carlson de 1953.
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A funcéo administrativa que facilita a comunicacéo e a interpretacéo
da empresa junto aos seus publicos e & comunicagdo das ideias e
opinides desses publicos junto a empresa, resultando dai um
programa de acdo capaz de contar com a compreensdo, a aceitagdo e
0 apoio publicos (ANDRADE, 2005, p.35).

Ainda sobre algumas defini¢cGes, Teobaldo Andrade, menciona Eugene Holman, ex-
presidente ESSO dos Estados Unidos.

Relacdes publicas sdo a humanizacao das relagdes no campo dos negécios,
consistindo num esfor¢o para compreender a consciéncia e a sensibilidade
do homem, em busca do interesse e da compreensdo do publico para 0s
problemas de um cidaddo, de um grupo ou de uma empresa (ANDRADE,
2005, p.35).

Nas definicGes brasileiras Andrade exemplifica Walter Ramos Poyares, Diretor do

departamento de Relacdes Publicas e Promoges de O Globo.

Relacdes Publicas sdo o método de integrar na opinido puablica conceitos favoraveis
relativos a uma pessoa ou institui¢ao”. Explica ainda Walter Poyares que as Relagdes
Publicas representam um setor dentro da ciéncia das relagdes humanas e que, como
técnica elas sdo subsidiarias da propaganda, embora sua importancia se sobreleve no
instante atual, a sua matriz (ANDRADE, 2005, p.39).

A definicdo oficial da Associacdo Brasileira de relacdes Publicas foi trazida por

Teobaldo de Andrade no livro “para entender as relagdes publicas” e diz o seguinte:

Entende-se por RelagGes Publicas o esforgo deliberado, planificado, coeso e continuo
da alta administracéo, para estabelecer e manter uma compreensdo mutua entre uma
organizacao, publica ou privada e seu pessoal, assim como entre essa organizagdo e
todos 0s grupos aos quais estd ligada, direta ou indiretamente (ANDRADE, p.41,
2005).

Podemos evidenciar que as relagdes publicas sdo de extrema importancia nas
organizag0es, por suas habilidades e poder de exercer fungdes de diversas areas que colaboram
na comunicagao, relagdes entre publicos e também lucratividade e capacidade de conhecer o
micro e 0 macro ambiente, a fim de colaborar na organizagdo como um todo, mediando, gerindo
riscos e crises, criando identidades corporativas, além de valorizar e mobilizar os integrantes

da organizagéo.
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CAPITULO 3: APRESENTACAO DA REVISTA INICIACOM

3.1 Intercom

A revista Iniciacom faz parte do Intercom - Sociedade Brasileira de Estudos
Interdisciplinares da Comunicacédo, que é uma instituicdo sem fins lucrativos, que compartilha
e fomenta o conhecimento, entre pesquisadores, estudantes e profissionais de comunicacéo que
atuam no mercado. Segundo o site oficial, o Intercom proporciona estimulo a producao
cientifica. A iniciativa propde o desenvolvimento de pesquisas para mestres, doutores,
graduandos e recém-formados em comunicacgdo, a fim de reconhecer, a partir de prémios e

eventos promovidos pela entidade, os profissionais e estudantes.

De acordo com informacdes do site oficial, a Intercom foi fundada em 12 de dezembro
de 1977, em S&o Paulo.
Fundada no dia 12 de dezembro de 1977 em Séao Paulo, a Intercom preocupa-se com
o compartilhnamento de pesquisas e informagdes de forma interdisciplinar. Além de
encontros periédicos e simpdsios, a instituicdo promove um congresso nacional —
evento de maior prestigio na area de pesquisa em Comunicagdo, que recebe uma
média de 3,5 mil pessoas anualmente, entre pesquisadores e estudantes do Brasil e do

exterior. O evento, sediado em cidade escolhida pelos s6cios no ano anterior, é
precedido de cinco congressos regionais.

Ainda sobre sua responsabilidade, as informacdes contidas no site oficial da entidade
descrevem que:

A sociedade é responsavel, ainda pelo langamento de livros e revistas especializados

em Comunicacdo, e pela busca de parcerias com entidades de mesmo objetivo e

institutos e 6rgdos de incentivo a pesquisa brasileiros e estrangeiros. Esse intercdmbio

é um incentivo a formacdo cientifica, tecnoldgica, cultural e artistica, além de uma
forma de capacitar professores, estudantes e profissionais da Comunicagéo.

3.2 Revista Iniciacom

A Revista Brasileira de Iniciagdo Cientifica em Comunicagdo (INICIACOM) é um
espaco para publicacdes de artigos cientificos, e possui o intuito de valorizar e fomentar
trabalhos de estudantes de comunicacdo, a fim de contribuir para o desenvolvimento do
pesquisador. Seu primeiro volume publicado foi no dia 30 de abril de 2006, e ja conta com 12
volumes em 2023. Segundo o site oficial, a revista € uma publicagdo ou amplificacdo do

Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao.

No dossié de 2006 contido no site do Intercom, na aba Iniciacom, existe um relato

apresentado por Antonio Barros em que o mesmo descreve sua experiéncia em 1992 de sua
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participacdo na Iniciacdo Cientifica em Comunicacdo (Iniciacom), como a Jornada Vera
Giangrande, tida como uma premiacdo em trabalhos de pesquisa académica. Na conclusédo do
texto, podemos perceber que em 2006 aconteceu a primeira edi¢do da revista de publicacoes
na Intercom. Ndo ha muitos relatos. De acordo com o site oficial:
A Iniciacom publica textos inéditos de estudantes de graduacdo em Comunicagdo e
areas afins e recém-formados até um ano apés a conclusdo do curso. Trabalhos
apresentados em congressos ou no Intercom Regional podem ser publicados desde
que haja uma nota de rodapé indicando as informacfes sobre o evento onde foi

apresentado. Nao serdo publicados trabalhos apresentados no Intercom Janior
Nacional aprovados para publicacdo no e-book especial de cada congresso.

A revista Iniciacom disponibiliza dossié temético, que traz contribuicBes para as
discussbes contemporaneas, afim promover submisséo de artigos com temas direcionados e

cientificos importantes para a reflexdo e pesquisas.

Os dossiés entre os anos de 2021 a 2023, deixam claro a importancia da pesquisa e
publicacdo cientifica académica na contribuicao da sociedade. Alguns com temas livres, outros
com tematicas.

Nos respectivos anos temos:

DOSSIES: TEMATICAS
2023.3 - Narrativas midiéticas;
2023.2 - Dossié em branco, no entanto com artigos publicados de diversos temas;

2023.1- Aberto submissdes de variadas tematicas.

2022. 3 - No dossié descrevem temas de cenarios dos quais valores centrais como, democracia,
informagdo, representatividade de movimentos sociais, inclusdo e a presenga de novas
tecnologias sao sugestdes para submisséo;

2022.2 - Dossié - Ciéncias da Comunicacdo contra desinformacao;

2022.1 - Diversos temas, a fim de estabelecer espago para producdo académica.

2021.3 - Comunicacgao social, novas ideias, questdes e abordagens;
2021.2 - Multiplicidade de olhares que conformam a importante &rea da comunicacao social;
2021.1- Comunicacdo como dimensdo extremamente relevante e estratégica em situacdo de

pandemia.

Sobre as etapas para submisséo de trabalhos, segundo informagdes do site oficial, a
partir de 2023, comegaram a serem submetidos em etapas, sendo trimestral, ocorrendo nos
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meses de marco, junho e setembro. Por acredita na importancia de gerar oportunidades aos
alunos e pesquisadores, também ocorre em dezembro. Voltada para aqueles pretendem
experienciar ou j& experenciaram a participacdo em projetos de ensino, pesquisa e extensdo,

especialmente das atividades na iniciacéo cientifica.

Sobre as avaliacbes dos trabalhos enviados/submetidos vale ressaltar a partir das

informacdes contidas no site oficial que as avaliacbes devem focar:

“No parecer na possibilidade de (re) formulacdo do texto até a sua qualificacdo para
publicacdo. A Iniciacom privilegia a orientacdo para a melhoria do trabalho, evitando
reprovacgdo sem que seja dada a chance de promover mudangas no texto. Os trabalhos
serdo analisados inicialmente pelos editores e depois encaminhados para os
pareceristas externos, nacionais ou estrangeiros, em sistema de avaliacdo as cegas.
Portanto, devem ser enviados sem indicacdo de autoria ou qualquer informacéao
relacionada a institui¢do de ensino de vinculagdo”.

3.3 COMISSAO EDITORIAL2023

A Comissao Editorial da Iniciacom é composta por:

Diretora Cientifica: Nair Prata (UFOP)

Assistente da Diretoria: Silvio Simon (Univille)

Diretor Editorial: Felipe Pena (UFF)

Assistente da Diretoria: Erick Felinto (UERJ)

Editor Associado: Genio Nascimento (UAM)

Editor/Assistente Editorial: Flavio Santana (Uespi)

Editor/Assistente Editorial: 1zani Mustafa (UFMA)

Editor/Assistente Editorial: Carlos Augusto Pereira dos Santos Janior (UFOP)
Editor/Assistente Editorial: Kelen Maria Ribeiro de Barros (UFOP)

3.4 CONSELHO CIENTIFICO DA INICIACOM2023

O Conselho Cientifico da Iniciacom é composto pelos coordenadores e vice-coordenadores
das Divisdes Tematicas do Intercom Junior e pelas representantes da Diretoria Cientifica da

Intercom:
1J01 - JORNALISMO
Coordenadora: Mayra Fernanda Ferreira (Unesp)

Vice-coordenadora: Jemima Bispo (UFJF)



1J02 - PUBLICIDADE E PROPAGANDA

Coordenador: Diogo Rogora Kawano (IFSULDEMINAS)
Vice-coordenador: Sergio dos Santos Clemente Junior (USP)
1J03 - RELACOES PUBLICAS E COMUNICACAO ORGANIZACIONAL
Coordenador: Diego Wander Santos da Silva (PUCRS)
Vice-coordenadora: Roseane Andrelo (Unesp)

1J04 - COMUNICACAO AUDIOVISUAL

Coordenador: José Tarcisio Oliveira Filho (UFRR)
Vice-coordenador: Andrei Maurey (PUC-Ri0)

1J05 - COMUNICACAO MULTIMIDIA

Coordenador: Jodo Paulo Hergesel (PUC-Campinas)
Vice-coordenadora: Luana Ellen de Sales Inocéncio (UFF)
1J06 - INTERFACES COMUNICACIONAIS

Coordenador: Jodo Guilherme Peixoto (Unicap)
Vice-coordenador: Vinicius Ferreira Ribeiro Cordao (UFRJ)
1J07 - COMUNICACAO, ESPACO E CIDADANIA
Coordenadora: Suzana Cunha Lopes (UFPA)
Vice-coordenadora: Paula Coruja da Fonseca (UFRGS)

1J08 - ESTUDOS INTERDISCIPLINARES DA COMUNICACAO
Coordenadora: Juliana Fernandes Teixeira (UFPI)
Vice-coordenadora: Paula de Souza Paes (UFPB)

CAPITULO 4: WHATSAPP COMO FERRAMENTA DE
ORGANIZACIONAL
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COMUNICACAO
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4.1 A virtualizacé@o dos processos comunicacionais a partir da internet

Com a utilizacdo da internet e suas tecnologias de comunicacdo, as transformacdes no
processo comunicacional se tornam nitidas. A virtualizagdo como uma nova forma de
comunicar-se e interagir, tornou-se mais &gil, além de facilitar a questdo espago fisico

presencial, ou seja, altera o espaco-tempo.

“Nesse sentido, € possivel afirmar que a virtualizagao nao cria uma nova comunicagao,
mas altera as caracteristicas dos processos comunicacionais” (Neiva, Bastos, Lima, p.192,
2012).

As organizagOes produziram sites institucionais destinados a transmitir informaces
aos diversos publicos. Também tornou-se possivel a realizagdo de comunicagdo
interpessoal sincrona por meio de chats e videoconferéncias, ou assincrona, por meio
do email ou de listas de discussdo (NEIVA; BASTOS; LIMA; 2012, p.192).

Esse processo ficou conhecido como web 1.0. Com funcionalidade de transmitir
informacdes, com baixa interacdo, 0 meio de comunicar era considerado passivo e denominado
informacional.

Considerado como uma segunda geragdo tecnoldgica de servigos da internet, a web
2.0 traz como premissa a colaboracdo e o compartilhamento de conhecimento.
Também conhecida como web social, ela surge como uma espécie de ambiéncia onde
sujeitos podem expressar, divulgar e produzir conhecimento, principal caracteristica

que a difere da versdo anterior, na qual & internet era apenas um espaco de
disseminacdo da informagdo (NEIVA, BASTOS, LIMA, 2012p.192).

Percebe-se que a web 2.0, que segundo os autores ndo tem exatiddo de seu inicio,
surgiu com possibilidade de receptores ativos, com capacidade de gerar interacdo mutua em

tempo real, e de forma coletiva.

Sabendo disso ¢é notavel que a utilizacdo do WhatsApp é considerada uma ferramenta
de comunicacdo a partir da web 2.0 por ser uma tecnologia em tempo real coletiva, de
compartilhamento, com receptores ativos e por possuir capacidades de envios de documentos,
imagens, videos, audios e links, proporcionando agilidade e interatividade no processo

comunicacional.
4.2 Funcionamento da comunicagéo organizacional via WhatsApp

O WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna ampliou a velocidade das
interagOes sociais, no entanto talvez afastou colaboradores de vivenciarem o cotidiano de uma

organizacdo, existem questbes para serem discutidas referente ao tema. Atualmente nas
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organizacbes a utilizacdo do aplicativo domina o todo. Respostas rapidas, envios de
documentos, audio, imagens e videos, que levavam um maior tempo para visualizacdo e
consequentemente obter respostas, hoje possui uma praticidade gigantesca, que permite uma
comunicacdo mais rapida. Antes os arquivos que eram encaminhados por e- mail e intranets,
hoje podem ser facilmente acessadas pelo WhatsApp, contudo devemos analisar quais sao 0s

outros impactos positivos e negativos que essa nova cultura desperta nos usuarios.

A cultura e comunicacdo organizacional das organizagdes passaram por uma forte
mudanca com o desenvolvimento da ferramenta WhatsApp. E nitido ao observar o aplicativo
sendo institucionalizado e utilizado com maior frequéncia mais que outros veiculos internos de
comunicacdo formal. Mesmo tendo uma visdo de informalidade, o0 uso do WhatsApp agiliza
muitos processos de comunicagao e administrativos, no entanto devemos analisar e mensurar
0 tempo de trabalho com essa ferramenta, o esquecimento da formalidade e a importancia de

registros documentais formais.

As formas de interacdes desenvolvidas por colaboradores devem ser observadas no
quesito, limite para encerrar as atividades laborais, exaustdo, quando mesmo off-line, o
funcionario permanece online. E possivel perceber também o afastamento entre os
participantes da organizacdo pela virtualizacdo dos processos, sua satide emocional diante da
virtualizacdo e as mudancas de comportamentos sdo abaladas, além da necessitar de um
profissional responsavel por planejar e viabilizar maneiras de mobilizar, motivar e credibilizar
os relacionamentos reais, que se tornam mais virtuais. A forma do objetivo na utilizagdo das
novas ferramentas tecnoldgicas ira resultar se 0s impactos serdo negativos ou positivos para

evolucdo e relacdo da humanidade

“...Nao somente as técnicas sao imaginadas, fabricadas e reinterpretadas durante seu
uso pelos homens, como também € o préprio uso intensivo de ferramentas que constitui a
humanidade enquanto tal.”. (LEVY, 1999, p. 19).

Em 2020 com a pandemia do covid-19, a disseminacdo do coronavirus SARS-Cov 2,
iniciou a contaminacdo em dezembro de 2019 em Wuhan, provincia de Hubei, na Republica
Popular da China. O planeta entrou em estado de calamidade na saude publica, pois o virus
possui a capacidade de desenvolver infeccdo respiratdria e levar a ébito. Perante a situacéo, as

pessoas precisaram ficar em casa, isoladas e muitas empresas cessaram seu funcionamento.



57

A melhor forma de ndo parar a economia mundial foi o uso do tele trabalho, home-
office. Para algumas empresas, fortalecer essa cultura de trabalho a distancia nas organizac6es
era essencial para manter as atividades. Nessa conjuntura, uma das ferramentas utilizadas foi o
WhatsApp, mudando consequentemente a forma de se relacionar e se comunicar sejam para

fins pessoais ou profissionais.

O autor André Lemos (2002|), que fez uma perspectiva sobre a obra de Pierre Lévy, a
cibercultura, nos traz a ideia de que a partir do ciberespaco, a cultura, além de ser transportada
para o virtual, ela transcende, como um meio que é responsavel por amplificar comportamentos
e costumes contemporaneos do homem. A Fim de deixar clara a evolucdo cultural e
tecnoldgica, destaca;

Né&o se deve confundir a cibercultura com uma subcultura particular, a cultura de uma
ou algumas "tribos".Ao contrario, a cibercultura é a nova forma de cultura. Entramos
hoje na cibercultura como penetramos na cultura alfabética hd alguns séculos.
Entretanto a cibercultura ndo é uma nega¢do da oralidade, ou da escrita, ela é o
prolongamento desta,a flor, a germinagdo. Sejamos vitalistas até o fim! Se
considerarmos a linguagem como uma forma de vida, o aperfeigoamento dos meios de

comunicacdo e do tratamento da informacgdo, representa uma evolucdo de seu
mecanismo reprodutor. (LEMOS, 2002, p.12).

As tecnologias de informacdo (TICs) séo, atualmente, um meio fundamental para
acessar, trocar e disponibilizar informacao, através das quais o tempo e a distancia deixam de
ser significativos, ja que a transmissdo dos dados ocorre quase gue instantaneamente
(NOGUEIRA, 2012, p. 233)

E interessante frisar a importancia da utilizacdo da ferramenta do WhatsApp na
comunicacdo interna das empresas, principalmente as que utilizaram o home office, ndo apenas
focando na ferramenta em si, mas levando em considera¢do as mudangas no comportamento
dos colaboradores, além das alteragcdes no clima organizacional, visto que essa nova pratica de
trabalho trouxe vantagens e desvantagens as empresas e seus colaboradores, a partir da

utilizacdo do aplicativo.

Como uma ferramenta de comunicacdo dindmica, mais rapida, além de ser integrador,
0 WhatsApp possui a capacidade de gerar agilidade nos fluxos comunicacionais nas
organizacOes. A partir da possibilidade de grupos, funcdes multimidias e digitalizacdo de
documentos, favorece o compartilhamento de informagdes e comunicados, dessa forma um
maior numero de colaboradores tem acesso a informacdo e também & contetdos

organizacionais com mais rapidez, gerando um poder de resposta em um tempo curto.



58

Ao gerar o0 estimulo da mensagem via aplicativo, com a tecnologia de comunicacéo
utilizada para fins organizacionais, ultrapassamos a teoria tradicional da comunicagéo, onde
existe apenas o0 emissor da mensagem no canal que seja ativo. Pelo contrario, todos 0s usuarios
se tornam ativos, podendo gerar maior participacdo e codificar e decodificar mensagens de

forma mais assertiva.

A comunicacao é essencial nos processos administrativos tanto internamente quanto no
meio externo, gerando movimentacao e agilidade nas atividades desenvolvidas na organizagéo.
Ao interligar setores, os fluxos comunicacionais proporcionam a sobrevivéncia da organizacao.

Lee O. Thayer coloca a comunicacdo como elemento vital no processamento das
fungdes administrativas. “E comunicag¢do que ocorre dentro [da organizacdo] e a
comunicacdo entre ela e seu meio ambiente que [a] definem e determinam as

condicdes de sua existéncia e a dire¢cdo do seu movimento” (THAYER, 1976, P. 120
apud KUNSCH, 2003, p.69).

4.3 WhatsApp como ferramenta na comunicagéo formal e informal e seus impactos

A ferramenta WhatsApp pode ser considerada comunicacdo informal, sendo possivel a
formalizacdo (institucionalizacdo) de seu uso nas organizacgdes, e também pode ser enquadrada
em todos os fluxos comunicacionais, por ser um canal interativo, participativo e integrativo.
As comunicagdes nas organizagdes acontecem de duas formas, formal e informal.

O sistema formal de comunicacdo de toda organizacdo - conjunto de canais e meios
de comunicacéo estabelecidos de forma consciente e deliberada - é suplementado, no
decorrer de pouco tempo, por uma rede informal de comunicacfes, igualmente

importante, que se baseia nas relagdes sociais intra-organizativas (KUNSCH, 2003,
p. 92).

Dessa forma observa-se a significacdo dos termos formal e informal e podemos
complementar que a formal segue um padrdo pre-estabelecido e se complementa pela
informalidade que é vista por serem mais pratica e rapida nas questdes sociais e relacionais
humanas, dentro de uma organizagdo. Um equilibrio entre processos laborais e as relagdes
humanas despertam vida, deixando de lado a robotizacdo dos processos comunicacionais

internos.

Segundo dados do blog do WhatsApp mais de dois bilhdes de pessoas séo usuarios do
aplicativo em mais de 180 paises. Isso significa que cada vez mais as pessoas estdo conectadas
e as trocas de informagBes e mensagens sdo constantes e de facil acesso. Além do mais, o
acesso ao aplicativo de mensagens instantaneas € gratuito e isso colabora ndo apenas para a

utilizacao de cunho pessoal, mas também de caréater profissional.
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Dito isso, é notavel a crescente utilizacdo da ferramenta WhatsApp em organizac6es
para agilizar processos, aumentar interacdo, de modo economizar tempo e integrar 0 maior
namero de colaboradores em assuntos organizacionais, a fim de acelerar os feedbacks e para

melhores tomadas de decisoes.

Os canais de comunicacdo que pretendem criar lagos, informar e trocar informacdes,
atualmente exerce um poder de interacdo, proporcionando maior atividade dos publicos. Os
veiculos de comunicacdo utilizados sdo constituidos de diversas ferramentas, entre elas
podemos destacar blogs, chats, Podcast, intranet, e-mail, televisdo via satélite, e outros,

dependendo da evolucgéo tecnologica da era.

Dessa forma, esse conjunto de canais sdo considerados digitais, com o advento da
internet e redes sociais, essas ferramentas tomam maior propor¢do em relagdo a interatividade,
participacdo ativa e autonomia, tanto das empresas, quanto dos colaboradores.Com o
surgimento das redes sociais, aplicativos de relacionamentos e mensagens instantaneas que
agilizam e modificam as formas de se comunicar, altera todo um sistema cultural e tecnoldgico,

seja na organizagdo ou na sociedade.

O WhatsApp que surgiu como uma simples ferramenta de mensagens instantanea em
2009, foi idealizado por Jan Koum e Brian Acton, passou por diversas atualizacdes e
aprimoramento tecnolégico, gerando avanc¢os na forma de comunicacéo informal e atualmente
formal. A utilizacdo do aplicativo por algumas empresas facilita a comunicacdo interna e
externa para fins comerciais e de gerenciamento, por ser pratico e facilitar o processo de

resposta e conversas coletivas interativas e integradoras.

Como necessitam de agilidade nas comunicagdes com seus mais diversos publicos, as
organizacg0es estdo enxergando na comunicacdo digital uma alternativa para o dialogo (Terra,
Carolina, 2011, p.22). Esse argumento é favoravel a atualizacdo do WhatsApp como

comunicacgdo informal e rapida nos processos comunicacionais internos nas organizacoes.

Segundo Terra (2011), a comunicagdo organizacional girava em torno do tripé
Imprensa, RelacBes Publicas e Publicidade, hoje é complementada pelas midias digitais, por
fortalecer as vozes dos participantes. Segundo Pinho, as novas tecnologias causam
significativas transformacGes na sociedade, provocando mudancas de habitos e de
comportamentos (PINHO, J.B, 2003, p. 19).
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O WhatsApp, como tecnologia da comunicacdo, tem proporcionado vantagens em
relacdo ao tempo e espaco geografico, quando o assunto € relacionamento, tanto na vida
pessoal, quanto profissional. A praticidade e o ato de estar online, além de poder exercer
funcdes a longa distancia pelo aplicativo tém levado a uma maior utilizagdo, além de provocar

constante evolucdo do aplicativo para se adaptar as necessidades dos usuarios.

Em 2015, o artigo "Midia social WhatsApp: Uma analise sobre as interagdes sociais"
foi publicada referente ao aplicativo e suas intera¢cBes mutuas e reativas. Diante da pesquisa
exploratoria, bibliogréafica e etnografica dos autores, Juliana Lopes de Almeida Souza, Daniel
Costa de Araujo e Diego Alves de Paula podemos analisar que o poder da ferramenta ja era
enorme e possuia uma capacidade de transformacdo sociocultural e tecnoldgica diante das
trocas de informac6es no aparelho celular conectado a internet. O trabalho foi publicado pela
revista Alter jor, onde os pesquisadores descrevem sobre WhatsApp:

WhatsApp Messenger5 é um aplicativo de mensagens multiplataforma que permite
trocar mensagens pelo celular sem pagar por SMS. Esta disponivel para smartphones,
iPhone, BlackBerry, Windows Phone, Android e Nokia. WhatsApp é um trocadilho
com uma expressao da lingua inglesa What's Up? (E ai?). A empresa que desenvolveu
o aplicativo, no Vale do silicio, pensou em criar uma alternativa melhor do que o
SMS, pois afirmam que em breve todas as pessoas terdo um smartphone. Os
fundadores da midia social, Jan Koun e Brian Acton trabalharam mais de 20 anos na
empresa de tecnologia Yahoo (Souza, J. L. de A., Araujo, D. C. de, & Paula, D. A.
de. (2015). Midia social WhatsApp: uma anélise sobre as interagdes sociais. Revista

Alterjor, 11(1), 131-165. Recuperado de
https://www.revistas.usp.br/alterjor/article/view/aj11-a05).

A utilizacdo da ferramenta WhatsApp tem um aspecto da teoria da falacia da caixa preta
de Jenkins. O conceito da falacia da caixa preta €: Ele reduz a transformacdo dos meios de
comunica¢do a uma transformacéo tecnolégica, e deixa de lado os niveis culturais, (JENKINS,
2006). Além de uma evolugéo tecnoldgica, o aplicativo possui uma transformacao social e
cultural, moldando comportamentos e culturas. Acontece que o advento do aplicativo, sua
forma de se relacionar e dialogar tomaram uma enorme dimensdo, na maneira de conversar
online no ambito social e profissional, levando maior praticidade, e até mesmo seguranga com

a evolucdo de sua funcionalidade.

Podemos também comparar esta ferramenta aos produtos de distribuicdo, que segundo
Jenkins (2006), os meios de comunicagdo nunca morrem, apenas sofrem transformacoes
tecnoldgicas, de maior acessibilidade e praticidade. Atualmente ndo utilizamos o WhatsApp
apenas em um aparelho celular, podendo ser acessado pelo computador profissional e pessoal,

conhecido como WhatsApp web. Logo, podemos concluir que a forma e a tecnologia utilizada
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para acessar 0 WhatsApp sofrem uma migracdo, possui uma forca de transferéncia, de modo a

facilitar e convergir fungdes no cotidiano das organizagdes.

E notavel que o surgimento da internet como ferramenta de comunicago, trouxe
impactos positivos no que se refere a tempo e espaco geografico. O compartilhamento de
informacdes e a interacdo entre individuos ficaram mais facil, e até mesmo trabalhar de forma
agil. Uma das caracteristicas da eficiéncia do advento da internet que junto com ela trouxe
novas ferramentas tecnologicas, além da velocidade com que a informacéo se dissemina sao 0s
aplicativos apropriados para interagcdo. Desse modo nasce o ciberespaco, suas aldeias globais,

comunidades, aplicativos e redes sociais que fazem a conexdo do todo virtual.

Referente ao processo de virtualizacdo das atividades de comunicagdo interna das
organizagdes com o0 uso do WhatsApp entende-se que houve uma atualizagdo como forma de
acompanhar as transformacgdes tecnoldgicas. A atualizacdo dita como uma solucdo de
problemas complexos por Pierre Lévy faz da virtualizacdo um processo continuo de resolucao
de novas problematicas e redefini¢des do real fisico para 0 mutavel intangivel.

Uma empresa virtual, em troca, serve-se principalmente do teletrabalho; tende a
substituir a presenca fisica de seus empregados nos mesmos locais pela participagdo
numa rede de comunicacdo eletrnica e pelo uso de recursos e programas que
favorecam a cooperacdo. Assim, a virtualizagdo da empresa consiste sobretudo em

fazer das coordenadas espacos-temporais do trabalho um problema sempre repensado
e ndo uma solucéo estavel (LEVY,1996, p. 18).

Logo se percebe que o crescente uso do WhatsApp nas organiza¢6es como comunicacao
interna, € na forma literal, uma atualizacdo como resolucdo de problemas laborais, e com a
virtualizacdo sempre existira mudancas constantes e necessarias para aprimorar 0
desenvolvimento das atividades. “A virtualiza¢ao pode ser definida como 0 movimento inverso

da atualizagdo” (LEVY, 1996, p. 17).

O ciberespaco representa o mais recente desenvolvimento da evolucéo da linguagem.
Os signos da cultura, textos, musicas, imagens, mundos virtuais, simulacgdes, softwares, modas,

atingem o ultimo estagio da digitalizacdo (LEMOS, 2002, p. 13).

O ciberespago torna-se o sistema ecoldgico do mundo das ideias, uma noosfera
abundante, em transformac&o acelerada, que comeca a tomar o controle do conjunto da
biosfera e a dirigir sua evolugéo aos seus proprios fins. A vida em sua completude
eleva-se em direcdo ao virtual ao infinito, pela porta da linguagem humana (LEMOS,
2002, p. 13).
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Sobre as vantagens da internet para Relagdes Publicas, podendo ser aplicado na
comunicagdo organizacional, J.B Pinho destaca

...Condigdo de midia de massa e de ferramenta para comunicacdo com a imprensa, a

sua capacidade de localizacdo do publico alvo, a presenca em tempo integral, a

eliminagdo das barreiras geograficas e as facilidades que permite para a busca da

informac&o e administracdo da comunicacéo em situacGes de crise (PINHO, J.B. 2003,
p.33).

4.4 Fluxos comunicacionais nas organizacdes e a contribuicdo do WhatsApp

Os fluxos de comunicacdo nas organizacdes, que sdo entradas, saidas e trocas de
informac0es atraves de canais e ferramentas, entre pablicos, ocorrem de diversas formas. Entre
elas estdo a descendente, que ocorre de cima para bairro, ou seja, da cUpula para os operarios
e caracterizada como comunicacdo administrativa oficial, através de diretrizes. A ascendente

ocorre de forma inversa a descendente, essa depende da politica de cada organizacao.

No Fluxo horizontal a comunicacgdo ocorre a partir das mesmas posicdes hierarquicas e
é caracterizada por interesses muatuos de cada departamentalizacdo. Quando o fluxo de
comunicacdo percorre e se comunica por todos os setores/direcdes e tem por intuito uma gestédo
mais integrada e participativa € conhecida como transversal. O fluxo circular possui uma
efetividade maior que o transversal, por enfatizar a comunicacgdo informacéo, quanto maior € a
aproximacdo entre os colaboradores, o efeito de desenvolver uma melhor interagdo com a
comunicacdo interpessoal é favorecida e abrange todos os envolvidos e participantes ativos e

passivos.

Ao pararmos para analisar, podemos enfatizar que na era digital e virtualizagéo dos
processos, 0s fluxos transversais e circulares podem ser considerados uma atualizacdo e
resultado do surgimento dos fluxos em redes e principalmente com a atuacdo das redes sociais

e aplicativos de mensagens instantaneos, em especifico o WhatsApp.

O WhatsApp como um meio de comunicacdo &gil e interativo coletivo, vive passando
por alteracBes tecnologicas, nos trazendo uma ampla possibilidade de linguagem das redes
sociais, mesmo ainda ndo sendo tido como uma rede social, apenas como um aplicativo de
mensagem instantanea, possui ferramentas dentro do seu programa que facilita a comunicagao

informal e personalizada.
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A utilizacdo do aplicativo nas organizacOes traz beneficios, dos j& citados, como
agilidade, praticidade, servicos de multimidia, economizando tempo paradoxalmente do ponto
de vista das atividades laborais, que podem ser resolvidas com mais rapidez. Comunicagao
coletiva em tempo real, além de participacdo ativa, a partir de grupos de WhatsApp. Também a
facilidades de pesquisas, feedbacks, envios de documentos e manter o contato em tempo real

de onde estiverem.

Porém hé seu dnus, além do bonus, quem utilizar o aplicativo de mensagem instantanea
pode se sobrecarregar de informacgdes, usar a informalidade com maior frequéncia podendo
perder qualidade, possivelmente pode ocorrer ruidos de comunicacdo, carga horaria de
atividade exagerada, por estar online, mesmo em Off. Para algumas falhas o proprio aplicativo
ja possui alteracOes, para correcdo de textos, exclusdo e edi¢cdo de mensagens, enviadas
erroneamente, multimidia audiovisuais temporarios a fim de assegurar a privacidade e diminuir
0 acimulo de contetdo nos dados de memdria do aparelho utilizado, porém esses outros

ocasionam ruidos da mesma forma.

E importante frisar que o aplicativo de mensagem instantnea continua em
aprimoramento, pode ser institucionalizado nas organizac6es, no entanto seu uso para fins de
comunicacdo interna deve passar por um alinhamento entre gestores, a fim de otimizar e
equilibrar a utilizacdo para fins laborais, de modo a estipular horérios nas atividades, conteidos
compartilhados, delimitar periodo de uso profissional e pessoal, personalizar a forma de
comunicacdo, mesmo sendo um meio informal. Dessa forma ira colaborar para a produtividade
e adequacao dos horéarios dos participantes, a fim de ndo levarem trabalhos para casa mesmo
estando online. Pois pode existir um adoecimento emocional, e corporal pelo exagero do uso,
iSso ird reverberar no comportamento do individuo em todos os espacos e organizagdes, tendo
em vista que a utilizacdo exagerada de aplicativos e redes sociais j& tomam muito tempo das
pessoas, nesse contexto um profissional em relagdes publicas é habito pra planejar uma

estratégia de melhoramento da utilizag&o do aplicativo na organizacao.

Nas conjunturas da sociedade contemporanea, organizagdes mais modernas e até as de
estrutura tradicional vem utilizando o WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna. A
exemplo disso, foi uma reunido virtual que aconteceu em 2020, com colaboradores de
organizacges, fomentando e discutindo as estratégias e 0s impactos positivo da utilizacdo do

WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna. Nesse encontro, representantes das
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empresas Volvo, Renault, Companhia Brasileira de Aluminio (CBA), PUCRS e Usiminas que
séo associados da Associacdo Brasileira de Comunicacdo Empresarial (Aberje) expuseram as
Zpoas praticas do WhatsApp na comunicagdo interna para 58 profissionais. A referente reunio
foi publicada no site oficial 2da Aberje. Com isso percebe-se que ja existe a pratica da utilizagio
do WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna, e principalmente de grandes

organizacoes.

2 A referente reunido foi publicada no site oficial www.aberje.com.br



http://www.aberje.com.br/
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CAPITULO 5: PESQUISA E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Para realizacdo da analise do conteldo se faz necessario observar as trés fases
cronologicas. A primeira se refere ao planejamento do trabalho, de modo a sistematizar as
ideias e desenvolvimento das operages realizadas durante a pesquisa. A segunda é a
exploracdo do material, ou seja, a analise em si. Esta atrelada a codificacdo, a partir da
formulacéo feita previamente, ou seja, na pré-analise. O terceiro é o tratamento dos resultados
obtidos e interpretacdo. Os resultados brutos sdo validos e significativos, quando for o caso,
podendo ser estabelecidos quadros de resultados, e figuras como diagramas, depois dessa

percepcao podem propor inferéncias (JUNIOR, 2012).

Um trabalho de classificacdo e reagrupamento de unidades registradas, em quantidades
reduzidas. A fim de proporcionar clareza na leitura dos diversos dados. A partir de Bardin
(2011) a categorizagdo em suas duas etapas, que sao o inventario e a classificacdo, nos diz que
o0 inventario isola os elementos estudados e a classificacdo reparte, de modo a organizar as
mensagens. Além disso, a categorizacdo pode ser semantica (temas), sintatica (verbos
adjetivos), ou léxico (classificacdo de palavras) e expressivo (as variadas perturbacdo da
linguagem) (JUNIOR, 2012).

A seguir esclarecemos as categorias analisadas, a partir de Bardin (2011)

TABELA — 2 CATEGORIZACAO

INVENTARIO - CLASSIFICACAO

ARTIGOS DIVERSOS TITULOS DE ARTIGOS COM AUTORES
WHATSAPP
REDE SOCIAL
COMUNICAGCAO ORGANIZACIONAL

4.6 Pré-anélise

No site oficial da Intercom, na Aba publicacdes e no icone das revistas, podemos
localizar a Iniciacom. Atualmente esta no seu volume de publicacdo dose. E visto que sua
primeira edi¢do foi em 30 de abril de 2006.

Para a analise de conteudo deste trabalho serdo considerados de forma quantitativa 0s
nameros de publicac@es realizadas nos ultimos trés anos, de 2021 a 2023. Considerando que a
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revista é voltada para o puablico académico e pesquisadores, que envolve estudos
interdisciplinares em comunicacdo, podemos destacar que o objetivo é de compartilhar e
promover conhecimento, além de estimular pesquisas cientificas. Possui o intuito de colaborar
no entendimento e mudangas da sociedade, além de gerar reflexdo, de modo a contribuir para
possiveis solucOes de problematicas.

Ao fazermos uma analise de dados quantitativos, é possivel verificar que 114 artigos
foram publicados em trés anos. E evidenciado a partir das separac@es de pastas do site oficial
da Intercom, na aba da revista Iniciacom, que a cada ano é possivel a submissao de artigos 3

vezes no ano. Durante 2021 a 2023 foram publicados trés volumes em cada ano.

4.7 Exploracédo do material

A andlise foi realizada observando a quantidade de publicacfes, na tentativa de
averiguar em quantos desses trabalhos submetidos foram produzidas a tematica do aplicativo
de mensagem instantanea WhatsApp. Como nosso intuito é de observar o quantitativo de
producdo cientifica que menciona o WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna,
também quantificamos os que faziam menc¢do a comunicacao organizacional, pelas conjunturas
da sociedade e estudos das organizagoes.

Foi notado que nos 114 artigos cientificos nenhum estava relacionado com WhatsApp
como ferramenta de comunicacao interna, ou sobre sua utilizagdo em si. Mesmo sendo um dos
aplicativos de mensagem instantanea igualado as fun¢@es de midias sociais, mais utilizado, que
segundo informacdes do blog oficial do aplicativo, mais de 180 paises fazem uso, e possuli
funcionalidades atualizadas, ndo foram realizadas pesquisas em trés anos pelos participantes
da revista Iniciacom sobre o aplicativo.

Adentrando na questdo do WhatsApp como ferramenta de comunicacdo interna, a partir
de nosso arcabouco tedrico, nos propormos também averiguar que de 114 publicacdes de
trabalhos cientificos, apenas 5 publicagdes de artigos eram de comunicagdo organizacional.

E possivel notar que entre as publicagdes de artigos na revista, ha algumas producdes
relacionadas a midias sociais digitais, no entanto a auséncia de produces cientificas voltadas
ao WhatsApp como ferramenta de comunicacao nesses trés anos. 1sso deixa evidente que ha
uma necessidade de falarmos sobre essa ferramenta de comunicagéo, tanto internamente nas

organizacg0es, quanto na sociedade em geral.
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4.8 Andlise das categorias

E perceptivel que nossa busca por trabalhos cientificos referente ao WhatsApp como
ferramenta de comunicagéo interna na revista Iniciacom nos remete a auséncia de trabalhos
nessa categoria. Segundo o site/blog oficial do WhatsApp, o aplicativo é utilizado em mais de
180 paises e passa por atualizagdes constantes, a fim de aprimorar a forma interativa e coletiva
para fins de comunicacédo pessoal e profissional.

Destacando que nosso intuito é perceber e fazer um panorama de publicacGes voltadas
a comunicacdo interna, tendo como ferramenta o WhatsApp, fazemos uma breve comparagéo
com nosso o referencial teérico, que é desenvolvido a partir do pressuposto do nosso estudo,
categorizamos e mensuramos os trabalhos publicados que tem relacdo com comunicagédo
organizacional e de midias sociais digitais, que possuem basicamente a mesma conjuntura da
investigacao.

TABELA 3 - QUANTITATIVO DE PUBLICACOES

Ano | WhatsApp | Redes Comunicacéo organizacional
sociais

2023 - 5 -

2022 - 11 2

2021 - 5 3

Refor¢ando, podemos evidenciar que durante os anos de 2021 a 2023, dos 114 artigos
submetidos, 21 foram relacionados a redes sociais, e 5 sobre comunicagdo organizacional. Nao foi
desenvolvido de artigos mencionando o WhatsApp como ferramenta de comunicagdo. Para
esclarecimentos, 88 dos artigos publicados foram referentes a estudos interdisciplinares.Com isso é
possivel dizer que se faz necessério o fomento de incentivos & producdo de artigos cientificos
relacionados ao aplicativo como ferramenta de comunicagéo interna, nas conjunturas de uma sociedade

em gue as novas tecnologias digitais se fazem presentes nas organizaces.
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REDES SOCIAIS - 2023

Atagues misdginos na internet pela perspectiva da performance de um personagem

feminino: Haruno Sakura, do Universo de Naruto

Antoénio Guilherme de Lima Santos, Luci Maria Teston

Nio é Nada “Obvious”: Femvertising e producio de conteudo pro-feminismo da

Obvious CC. no Instagram

Vitéria Karina Rodrigues Pereira, Claudia Buzatti Souto

Entre Migas - Engajamento, Interacdo e Participacdo em Comunidades Virtuais

Jorge Felipe Henriquez, Lucia lara Bandeira, Siilvio Matos

Corpo, narcisismo e performances do género masculino no Instagram

Lucas Wesley, Kelly dos Anjos, Danielle Brasilliense

Entre o Céu e o Inferno: Um estudo sobre a forca dos Lucifans no Twitter

Marcela da Silva Soares

FONTE: INICIACOM (2023)

TABELA -5 TITULOS DE ARTIGOS

2022

A comunicacdo do @faxinaboa no Instagram e as representacgdes socioculturais das

trabalhadoras domésticas no Brasil

Laura Raupp, Raulino Machado, Laura Wottrich

Jornalismo Brasileiro nas Midias Digitais: Uma Analise sobre os Comentarios dos

Seguidores do Perfil Midia Ninja e como Impactam na Cidadania

Thamires Conceig¢do Bispo dos Santos Caio Mario Guimaraes, Jaqueline Neves

O discurso hater contra Greta Thunberg no Twitter

Daniel Rossmann Jacobseb, Ruth Reis



https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4355
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4355
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4343
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4343
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4391
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4348
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4082
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4329
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4329
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4007
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4007
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/3969
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Exposicdo no Instagram e as cirurgias plasticas em mulheres jovens: uma analise do

perfil da atriz Giovanna Chaves

Julia Fernandes Fraga, Riverson Rios

Digital influencers e a promocao de valor sobre a marca Chilli Beans: estudo do

conteudo produzido pela influencer Themys Valle, na plataforma Instagram.

Jodo Corréa Victor, Rbmulo Fernandes Gomes

As Redes Sociais E A Batalha Contra As Fake News: Estudo Da Campanha
#PrometoPausar Da ONU

Ana Beatris Castelo Branco Soares, Joana d”Arc Bicalho

Limites da liberdade de expresséo: a instrumentalizacio da Teoria da Espiral do
Siléncio para propagar desinformacao e discursos de 6dio no Twitter

Joice Danielle Nascimento Pereira, Kennedy Carneiro, Yasmin Oliveira, Ingrid Pereira de Assis

A alegoria da caverna e sua relagdo com a acao dos algoritmos nas plataformas de
midias sociais

Ana Clara Avancini Valdo Lemos, Rafael Clatdio Simées, Marcela Tessarolo Bastos

O discurso politico no jornalismo online do O Imparcial: a democracia digital a partir

da interatividade

Barbara dos Reis Lauria, Patricia Rakel de Castro Sena

Redes sociais e 0 mito da beleza: um estudo sobre a imagem feminina na era digital.

Amanda Solidade Silva, Nivea Pimenta Braga

Os memes como influéncia nas elei¢Bes presidenciais de 2018: analise da pagina

jornalistica do Midia Ninja no Facebook

Priscila Ferreira Nascimento, Mirian Aparecida, Meiliani Nunes

FONTE: INICIACOM (2022)



https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4097
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4097
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4047
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4047
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4374
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4374
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4366
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4366
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4372
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4372
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4011
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4078
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4078

TABELA - 6 TITULOS DE ARTIGOS
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2021

Espetacularizacgdo, direito a satde e redes sociais: A comunicac¢do do governador
Helder Barbalho (PA) no Twitter durante a pandemia da COVID-19

Giselly Correa Barata, Riverson Rios

Racismo e as Microagressdes Raciais no Ambiente Digital

Gabriela Santos Pereira

Espetéaculo Etico: Uma Proposta de Comunicagio Progressista para Ambientes
Sociodigitais

Gabriel Santos Pereira

Informacéo Jornalistica no Twitter: o estudo de caso da boate Burning Sun

Camila Chiristina Sales Carneiro, Raquel Timponi Pereira Rodrigues

O fenbmeno das fake news a partir da experiéncia nos bairros de Belém (PA)

Darlann Miranda dos Santos, Will Montenegro Teixeira

FONTE: INICIACOM (2021)

TABELA - 7 TITULOS DE ARTIGOS

COMUNICAGCAO ORGANIZACIONAL -2022

Memoria Institucional de um Campus Universitario Fora da Sede: Percursos de

Organizacao da Memdria dos 40 anos da UFMA - campus Imperatriz

Marcelo Nunes Silva, Gabriel Pereira Aradjo, Ligia Regina Guimardes Clemente

Comunicacéo e Humanizacgédo no Contexto Organizacional: Mercur em busca de

um mundo bom para todo mundo

Gloria Rickert Jungkenn, Cleusa Maria Andrade Scroferneker

FONTE: INICIACOM (2022)

TABELA - 8 TITULOS DE ARTIGOS

2021



https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4081
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4081
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/3985
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4096
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4096
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/3689
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/3670
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4077
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4077
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4091
https://revistas.intercom.org.br/index.php/iniciacom/article/view/4091

71

A comunicacao digital no Terceiro Setor: o uso das midias digitais pelo Instituto
Maranh&o Sustentavel

Thaisa Mirella Duarte Cruz Martins Coélho Falcdo, Romulo Fernando Lemos Gomes

Diversidade e inclusdo de pessoas negras nas organizacdes: desafios na perspectiva

da comunica¢do com empregados

Andressa Tassinari Alves, Diego Wander da Silva

A funcéo da Comunicagédo Organizacional na gestio da sustentabilidade: estudo

multicaso no setor bancario

Ana Paula Dias

FONTE: INICIACOM (2021)

Contudo percebemos que, supostamente, a auséncia de trabalhos publicados
relacionados a ferramenta WhatsApp, pode se dar pela abrangéncia de assuntos em alta,
referentes as redes sociais digitais. Ainda vale ressaltar que as questdes discutidas e submetidas
em trabalhos cientificos na Iniciacom possuem um impacto mais externo, e o0 WhatsApp se da
de forma interna, podendo ndo abranger temas e assuntos que alcangam relevancias maiores,
durante o periodo de 2021 a 2023.

Também é notavel que ndo ha muito material académico, como livros especificos, para
o0 desenvolvimento do tema. Com isso podemos dizer que de 100% das publicaces durante o
periodo pesquisado, aproximadamente 73% sdo de assuntos interdisciplinares diversos, 23%
estdo relacionados as redes sociais, € 4% dos artigos sdo sobre a teméatica comunicacao

organizacional, e nenhuma das submissdes foram sobre WhatsApp.
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CONSIDERACOES FINAIS

No contexto das organizagdes em tempos de um grande volume de utilizagéo das redes
sociais e aplicativos de mensagens instantaneas, podemos observar que as formas de
comunicagdo se tornaram mais interativas e velozes, que por sinal agilizam processos e adotam
a informalidade de modo a receber respostas imediatas. Sem perder a formalidade, no entanto
se adaptando as necessidades dos avangos tecnoldgicos, tanto a comunicacgdo interna quanto a
externa, vem se apropriando das ferramentas atuais para fortalecer a relacdo entre
publico/empresa.

Nessas conjunturas, a sociedade sofre alteracdes socioculturais, tecnologicas e
econdmicas, com isso as pesquisas, e producdes cientificas interdisciplinares em comunicacao
se fazem necessérias na busca de compreender o processo de mudancas, a fim evitar e encontrar
formas de lidar com as problematicas que podem surgir.

O WhatsApp como uma ferramenta de mensagem instantanea que surgiu no ano de
2009, que atualmente possui 169 milhGes de usuérios no Brasil, segundo relatério apresentado
por We Are Social e Meltwater, no site resultadosdigitais.com.br em 2023, aparentemente nos
faz refletir sobre ser um fendmeno de mudanca cultural, tecnoldgica e comunicacional.

Por possuir a finalidade de conectar pessoas de diversos lugares no ciberespaco, de
maneira agil, com capacidade de enviar e receber arquivos e conteddos de multimidia, € um
aplicativo de mensagens informais, podendo ser institucionalizado, além de interativo.
Proporciona comunicacéo coletiva, e € um dos meios de comunicacdo interna muito utilizado
nas organizagoes.

Nesse sentido podemos evidenciar que ¢ uma ferramenta indispensavel na sociedade
para uso pessoal e profissional. Assim, é essencial que existam pesquisas cientificas
direcionadas ao WhatsApp. O intuito do nosso trabalho foi fazer uma panorama quantitativo
sobre publicaces cientificas do aplicativo como ferramenta de interna nas organizacGes, A
partir da analise da revista Iniciacom, a fim de averiguar se entre os anos de 2021 a 2023 houve
submisséo sobre o tema, que no caso n&o tivemos resposta positiva.

Com isso concluimos que ha auséncia de artigos cientificos sobre o WhatsApp durante
0 periodo de trés anos, nos remetendo que ha a necessidade de produgdes desse tema como um
fendmeno sociocultural, tecnolégico e comunicacional, principalmente sua utilizacdo em
organizacOes para uso profissional. Talvez por haver falta de material sobre a tematica, pois
encontramos dificuldade em concluir a pesquisa em uma pré-analise em outros sites. O presente

trabalho possui uma relevancia nas conjunturas da era digital nos estudos da organizacéo, pois
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a virtualizacdo acontece de forma crescente e continua e para compreender todo o processo
deve haver pesquisas para futuros estudos da ferramenta WhatsApp, que contando de 2009 é

um meio de comunicagdo novo.
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