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RESUMO

Este artigo visa retratar um experimento dentro do Departamento de Ensino da
Aeronéutica (DEPENS) sobre o uso do WhatsApp como ferramenta de comunicagéo
interna, entre liderancas, equipes e entre os proprios colegas de trabalho. Assim como
estudar a inclusdo do aplicativo WhatsApp como ferramenta da comunicagdo interna no
ambito formal e informal, apontando que essa interven¢do no processo de comunicagdo
contribui de forma significativa para o desenvolvimento do fluxo de comunicagéo,
diminuindo a utilizacdo da chamada “radio-pedo” que por longos anos, gerenciava a
comunicacdo informal nas organizacdes e a descaracterizava e diminui o seu grau de
importancia. Para desenvolver o estudo, foi utilizada pesquisa qualitativa e quantitativa
a fim de explorar os grupos existentes no &mbito do DEPENS e como esse canal €

utilizado.
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1 INTRODUGCAO

De forma estratégica a comunicacao interna ganhou espaco e importancia no
mundo contemporaneo e organizacional. Estudiosos da comunicagéo organizacional sdo
unanimes em caracterizar a comunicagdo interna de antigamente, como um modelo frio
e verticalizado, que segundo Margarida Kunsch, antigamente ndo havia uma poltica e
um compromisso de comunicacdo da cupula com os funcionérios.

Na contemporaneidade as organizacdes e o0s colaboradores saram dessa
passividade, e os mecanismos/ferramentas adotadas para desmistificar esse conceito,
vieram dos adventos tecnoldgicos, no caso, 0 WhatsApp, objeto do estudo. A introdugéo
dessa ferramenta na comunicacdo interna € vista como aliada, uma vez que 0s
aplicativos de mensagens tém participado com mais intensidade das plataformas de
comunicagdo interna nas organizacdes e o numero de mensagens entre usuarios
especificos ou grupos segmentados tem sido notdria na utilizacdo de aplicativos, como
WhatsApp, mesmo que informalmente, nos sistemas de comunicacdo interna de
diferentes organizag0es, observa Renato Martinelli (2016).

As inovagOes tecnoldgicas permitem maior acesso as informacdes e segundo
Kunsch, o contetdo e linguagem devem se adequar aos novos tempos. Martinelli
compartilha da mesma linha e diz que, o mercado muda de acordo com 0s hébitos dos
consumidores, e 0s impactos na comunicacdo sdo percebidos dentro e fora das
organizag0es.

O cenario organizacional apropriou-se do WhatsApp, e usufrui da agilidade,
flexibilidade, da linguagem transversal para atingir seus diversos publicos e passar
informacdes de forma Unica, contando sempre com feedback imediato. Esse ganho s6 é
visto e utilizado por meio do f&cil acesso, do carater menos oficial e prético.

Assim, € relevante retratar a crescente evolucdo da comunicagdo interna nas
organizagOes, que deu acesso a informacdo através da utilizacdo de canais diferentes e
que acompanhavam a evolucdo da comunicacdo, tais como o advento tecnolégico. Que
proporcionou estimulos, participacdo e feedback, oferecidos ao publico interno, dando
voz ao colaborador como emissor da informagéo, caracterizando o ganho de novos
tempos, citados por Kunsch.

Esses ganhos sdo assinalados por organizacdes organicas de fluxos cada vez

mais flexiveis, que permitem condi¢Ges de interacdo e participagdo assiua na



comunicacdo, permitindo que a informacdo ndo venha apenas da cupula como forma
ordenada. Assim, caracterizados como fluxos transversal e circular dentro da
comunicacdo interna.

A utilizacdo do aplicativo no sistema organizacional do DEPENS ¢€ atuante e
crescente, sua utilizacdo na rede de comunicagdo, trouxe abrangéncia na informacéo, o
que canais anteriores de comunicacao interna ndo traziam com tanta eficécia.

A partir dessa visdo, este estudo tem como objetivo verificar o sistema de
comunicacdo através das redes formais e informais, assim como o fluxo de informacao
no Departamento de Ensino da Aeronautica (DEPENS), com foco na utilizagdo de
novas tecnologias, 0 WhatsApp em particular, instrumento atual e muito utilizado para
potencializar a comunicagéo interna na Unidade.

Com esse propdsito de explorar os beneficios que a ferramenta trés, a utilizacdo
do WhatsApp foi observada e estudada, dentro do Departamento de Ensino da
Aeronautica (DEPENS). O Departamento é uma unidade de médio porte, com mais de
100 militares em seu efetivo e que usam crescentemente a ferramenta como fonte de
informacdo e entretenimento entre os militares da se¢do. Para se chegar nessa
conclusdo, o trabalho foi desenvolvido com pesquisa quantitativa e qualitativa de carater

exploratorio.

2 COMUNICAC AO INTERNA
A comunicacdo, considerada o quarto poder da Republica, pela forca que a

midia exerce sobre a sociedade, passa a ser incorporada também como poder dentro das
organizagOes. Assim a comunicacdo interna deixa de ser um fetiche para ocupar uma
posicdo estratégica e pragmatica. (KUNSCH, 2003, p. 158).

Nesse contexto, Kunsch define a comunicacdo interna como:

Um setor planejado, com objetivos bem definidos, para viabilizar toda a
interacdo possivel entre a organizagdo e seus empregados, usando
ferramentas da comunicagdo institucional e até da comunicacdo
mercadoldgica (para o caso do endomarketing ou marketing interno).
(KUNSCH, 2003, p. 154).

Para Kunsch “a importancia da comunicacdo interna reside sobretudo nas
possibilidades que ela oferece de estimulo ao dialogo e a troca de informages entre a

gestdo executiva e a base operacional, na busca de qualidade total” (2003, p. 159).



Para ABRACOM? a comunicagdo interna é caracterizada como um “sistema de
mao dupla, estruturado, dindmico e proativo, capaz de disseminar o fluxo de
informacdes que a organizagdo tem interesse em compartilhar e que o colaborador
precisa saber”, ¢ ainda “estabelece o processo oficial pelo qual a empresa e seu publico
interno se comunicam”.

Em outros tempos, como assinala Kunsch, a comunicag¢do interna era “fria,
alienada e verticalizada, representada, sobretudo pelos antigos house organs” (2003, p.
158).

A abertura polfica e democratica do pa® propiciou grandes mudangas
comportamentais, tanto dos trabalhadores quanto dos dirigentes. O
trabalhador saiu da passividade conformista imposta pela ditadura para uma
consciéncia coletiva/sindical mais viva. Os dirigentes empresariais ndo
tiveram outra saa. Tinham de buscar novas formas para negociar e encontra
uma comunicacao adequada. (2003, p. 158).

Kunsch destaca ainda outro aspecto nas mudancas ocorridas na importancia da
comunicacdo interna no contexto organizacional. Segundo ela outro aspecto a
considerar é 0 avango das inovagdes tecnoldgicas que revolucionaram as comunicages,
que permitiram um acesso maior a informacao, e por consequéncia a utilizagdo dos seus
benefcios. “O desenvolvimento por que passam telecomunica¢Bes, imprensa, radio,
computadores, fac-similes, transmissfes via satélite impele a sociedade a um novo
comportamento e, consequentemente, a um novo processo comunicativo social.” (2003,
p. 158).

O novo processo criativo social € justificado quando Kusch diz que “o contetdo

e a linguagem devem se adequar aos novos tempos” (2003, p. 161). E avalia que:

A qualidade da comunicagdo interna passa pela disposi¢cdo da dire¢do em
abrir as informacdes. (...) pela implantacdo de uma gestdo participativa, capaz
de propiciar oportunidade para mudangas culturais necessérias, pela
utilizacdo das novas tecnologias; pelo gerenciamento de pessoas técnico
especializado, que realize efetivamente a comunicagdo de ir-e-vir. (...) O
contetdo e a linguagem devem se adequar aos novos tempos. (2003. P.160).

Nesse cenario Brum (2010) fala sobre o servico ou produto que é trocado no

processo de comunicacdo interna, e contextualiza ao falar sobre informagéo:

A informagéo, como produto da comunicagdo interna, serve para envolver
funcionérios num espago Unico de aderéncia as estratégias e objetivos da
empresa com o proposito de gerar diferenciais de qualidade. (...) Por ter uma
posicdo privilegiada a ponto de receber tanto a informagdo formal quanto a
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informal, o publico interno pode ser considerado formador de opinido por
exceléncia. (...) Algumas organizacBes ja tem claro que a informagdo é o
produto da comunicacdo interna e a principal estratégia de aproximacdo da
empresa com o0s seus empregados. (2010, p. 101)

Brum em sua literatura defende a valorizacdo do publico interno para uma
harmonia organizacional e padronizacdo de mensagem. “A informacéo ¢é, sem duvida, a
maior arma de uma empresa para contribuir com a felicidade do seu publico interno”
(2010, p. 19). Atribudo ao pensamento dos demais autores aqui abordados, Brum
enfatiza que “é exatamente em momento de tensao que o cérebro humano se concentra
em pensamentos negativos. (...) Estou me referindo ao bem estar, a harmonia e a
seguran¢a que somente podem ser provocadas por um bom processo de informagdo”
(2010, p. 19).

A comunicacdo interna permitira que os colaboradores sejam bem informados e
a organizagdo antecipe respostas para suas necessidades e expectativas. 1sso ajudara a
medir os conflitos e a buscar solucdes preventivas. (KUNSCH, 2003, p. 159). Observa-
se a partir da leitura dos autores que trabalham com a comunicagdo interna, que a
comunicacdo informal € fortemente presente nas organizacdes, que o olhar diferenciado
para este ponto especifico transforma a “radio-pedo” como uma ferramenta positiva da

comunicacdo interna.

2.1 Rede formal e informal de Comunicacao

O sistema de comunicagéo flui em duas redes: a formal e a informal. Segundo
Kunsch (2003), nesse contexto as comunicagfes formal e informal convivem
simultaneamente, e delas as organizacdes nao poderdo prescindir. A utilizacdo dos tipos
de canais de comunicacdo distingue a rede e a dimensao utilizada nas empresas.

Para Kunsch o sistema formal de comunicacdo € suplementado rapidamente pela
rede informal e cita Herbert A. Simon que diz:

Por mais detalhado que seja o sistema de comunicacdo formal estabelecido
na organizagdo, terd que ser sempre suplementado por canais informais,
através dos quais fluirdo informagGes, aconselhamentos e, inclusive, ordens.
(1970, p. 164).

A comunicagdo formal para Kunsch (2003) “se relaciona com o sistema
expresso de normas que reagem O comportamento, os objetivos, as estratégias e
conduzem as responsabilidades dos integrantes das organizagdes”. Assim descreve que

€ um modelo de comunicacdo que segue tramite, modelos formais, registrada e



protocolada, informacdes que sdo passadas através de diferentes verkculos. A
comunicacdo tanto interna como externa que siga um modelo, padrdes estabelecidos

pela organizacdo é considerada formal, tratando-se de uma comunicagdo administrativa.

Ja a comunicacdo informal, como o proprio nome sugere a informalidade, é

esponténea. Kunsch diz que:

O sistema informal de comunicacdo emerge das relagcdes sociais entre as
pessoas. Ndo é requerida e contratada pelas organizacGes, sendo, neste caso,
destacada a importancia da formagdo de liderancas e comissdes de
trabalhadores, que sem aparecer na estrutura formal, desempenham relevante
papel dentro da organizacdo. (2003, p.83)

A comunicacdo informal acontece sem ser notificada, apenas surge como uma
forma de comunicar e é alheia de autorizacdes, independe da vontade dos gestores,

sempre vai existir. Seu conteudo pode ser alheio ao circulo de trabalho ou néo.

Considerando a comunica¢do em novos tempos e a busca pela informagéo dentro
das organizacdes no ambito interno, Kunsch a partir de Gary Kreeps (1995, p. 233) diz
que “muitas vezes, os canais formais nao proporcionam informacgdes suficientes e claras
para satisfazer suas curiosidades e dividas. Por isso, buscam fontes alternativas, como
as comunicacdes informais, consideradas por Kreeps como vias clandestinas”. (2003, p.
83).

Kunsch caracteriza essas vias clandestinas como “rede de boatos”, “formada as
vezes por interesses maldosos, mas em grande parte decorrente da ansiedade, da
inseguranca e da falta de informagdo”. (2003, p. 83). Na mesma linha, Gaudéncio

Torquato classifica: “as “radios-pedo” s se constituem em ameagas”. (1986, p. 102).

O Jornal O Globo® descreve o conceito de radio pedo como: “Um burburinho se
espalha pela empresa, mas ninguém sabe quem comecou. E a "rédio-pedo" entrando no
ar. Conhecida também como "radio-corredor”, ela € responsavel, muitas vezes, por
propagar fofocas ou noticias falsas, rondando todos os departamentos e criando

inseguran¢a no ambiente de trabalho™.

Pinho, J.B (2006) observa que:

As redes informais atuam de maneira imprevisiveis. Os empregadores podem
escolher se comunicar informalmente com outros membros da organizacéo,
em razdo de motivos como a proximidade f&ica, a amizade ou confianga que
depositam nas pessoas. Uma concepcdo errbnea € acreditar que a redes

®Jornal O Globo, por lone Luques Disponivel em: http://oglobo.globo.com/economia/emprego/a-
radio-peao-no-ambiente-de-trabalho-3000021 Ultimo acesso em: 03/03/2017.
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informais sdo tipicas do chdo de fébrica; na verdade, segundo Hellweg (1997,
p.49), “elas podem ser igualmente ativas entre os membros dos quadros
gerenciais, apesar da administracdo ter o controle sobre as redes de
comunicacdo formal”. (2006. p. 125).

Para Pinho, a nomenclatura usada é “rumores ou boatos” ele também 0s associa
aos momentos de tensdo, “outro importante fator que alimenta o surgimento de rumores
em uma organizagdo € a ansiedade, presente em situacdes de crise, como no caso do

enxugamento de pessoal, ou da recente incorporagao ou fusdo de empresas”. (2006, p.

127).

A desvantagem das redes informais é que elas servem como canais para a
difusdo de rumores ou boatos, cujos principais determinantes para o seu
surgimento sdo a importancia dada a um assunto e a ambiguidade da
informacdo existente sobre ele. Assim, uma questdo de alto interesse dos
funcionérios e do qual pouca informacdo seja conhecida cria as condi¢fes que
facilitam o surgimento e a difuséo de boatos. (PINHO. 2006, p. 127)

A busca de fontes alternativas ampliou a utilizacdo de novos mecanismos e
tendéncias de redes de comunicacdo que visam respostas rapidas, colaborativa e
participativa (internet). “Além da facilidade que as organizac¢Ges tém de operar em redes
como a internet, possibilitou a formacdo de novos meios de comunicacdo informal,
constituindo-se muitas vezes numa rede paralela a formal e de grandes proporgdes, a
ponto de haver empresas que jé criaram um monitoramento das suas redes internas para

vigiar o correio eletronico”. (Kunsch, 2003, p. 84).

Dessa maneira a comunicacao interna para Kunsch deve “ser canalizada para o
lado construtivo, ajudando as organizagfes a buscarem respostas muito mais rapidas
para as inquietudes ambientais e facilitando o convivio e a gestdo das pessoas com

vistas em uma administragdo participativa”. (2003, p. 84).

Contudo a existéncia de um sistema de comunicagdo informal, quando bem
administrado trés o imediatismo, constroi e facilita 0 convivio com o puablico interno,
proporcionando o meio colaborativo, segmentacdo do publico e a certeza que a

informagdo sera de fato notiia.

2.2 Fluxos

O sistema comunicacional € fundamental para o processamento das funcdes
administrativas internas e do relacionamento das organizagGes com 0 meio externo. (...)
€ preciso ver como ela funciona, identificando-se a sua direcdo e a sua rede de
transmisséo. (Kunsch, 2003, p. 69).



Para compreender a complexibilidade do ato comunicativo, um dos caminhos
€ estudar alguns elementos ou aspectos relevantes presentes na gestdo do
processo comunicativo nas organizagdes: as barreiras, os niveis de analise, as
redes, os fluxos, e os meios e as diversas modalidades comunicacionais
existentes. (2003.p, 73).

Dessa maneira, Kunsch classifica os fluxos que conduzem as diferentes
comunicagdes dentro de uma organizacdo das mais variadas direcdes: “os fluxos mais
comumente citados sdo 0s descendentes ou verticais, 0s ascendentes e 0s horizontais ou

laterais, a esses acrescentamos os fluxos transversal e circular” (2003, p. 85).

A comunicacdo descendente ou vertical liga-se ao processo de informagGes
da clpula diretiva da organizacdo para os subalternos, isto €, a comunicacédo
de cima para baixo. (...) Na comunicacdo ascendente, 0 processo é o
contrério: sdo as pessoas situadas na posicdo inferior da estrutura
organizacional que enviam a cuUpula suas informagfes, por meio de
instrumentos planejados, como caixa de sugestBes, reunides com
trabalhadores, sistemas de consultas, pesquisas de clima organizacional e
satisfacdo no trabalho. (...) No fluxo horizontal ou lateral a comunicagéo
ocorre no mesmo nivel. E a comunicagio entre os pares e as pessoas situadas
em posi¢Oes hierarquicas semelhantes. (2003, p. 85).

Visando uma gestdo mais participativa, Kunsch descreve os fluxos transversal e

circular:

Uma tendéncia das organizacBGes organicas e flexiveis € permitir que a
comunicagdo ultrapasse as fronteiras tradicionais do tréfego de suas
informacdes. (...) criam condicGes para que as pessoas passam a interagir em
diferentes areas e com elas interagir. E o fluxo transversal ou longitudinal,
que se d& em todas as diregdes, fazendo-se presente nos fluxos descendentes,
ascendente e horizontal nas mais variadas posi¢cBes das estruturas ou da
arquitetura organizacional. (...) Por Gltimo teramos ainda o fluxo circular, da
comunicagdo circular (...). O fluxo circular sugere e se desenvolve muito
mais nas organizagdes informais e favorece a efetividade no trabalho. (2003,
p. 85)

Essa visdo é corroborada por Curvello, que também classifica os fluxos como “a
comunicacdo no interior das organizacGes se opera por meio de fluxos, geralmente
quatro, aqui identificados: fluxos ascendente, descendente, horizontal e, com o advento

de novas ferramentas como a intranet, o transversal”. (2012, p. 23).

Curvello (2012) ainda complementa identificando os fluxos ascendentes pelas
informacdes dirigidas a direcdo. O fluxo descendente tem sua origem nos altos escalGes
e sendo transmitidos ao quadro de funcionarios. O terceiro fluxo move a organizacdo
diariamente por meio da comunicacdo entre partes, quase sempre por intermeédio do

campo informal. O fluxo transversal subverte a hierarquia, possibilitando a



comunicacdo entre o publico interno de setores e niveis hierarquicos diferentes. Com

isso Curvello cita Bueno que estabelece:

Uma tipologia em virtude da prevaléncia de um determinado tipo de fluxo.
Dessa forma, os sistemas de comunicacdo se classificariam em burocratico
(prevaléncia do fluxo descendente, através de canais burocraticos ou
formais); retroalimentador (predommio do fluxo ascendente, possibilitando
permanente feedback); espontdneo ou informal (onde sdo constantes e
regulares 0os mecanismos de comunica¢do horizontal e de comunicagdo
transversal); e democratico (aquele em que os distintos fluxos coexistem sem
se sobreporem). (1989, p. 74).

Por fim, Kusch (2003, p. 86) exemplifica que todos os fluxos dispdem dos mais
variados métodos, recursos e canais orais, escritos, audiovisuais, contatos pessoais,
reunibes, telefone, memorandos, cartas, circulares, quadros de avisos, relatérios, caixas
de sugestoes, publicagdes, filmes institucionais e comerciais, entre outros para viabilizar

a comunicacao.

3. COMO AS TENDENCIAS DIGITAIS ESTAO MUDANDO A
COMUNICACAO INTERNA, COM FOCO NO WHATSAPP.

Desde o inkio do ano 2000, a tecnologia da informacdo penetrou o mercado
mainstream, transformando-se no que consideramos hoje a nova onda de tecnologia.
Essa nova onda abrange uma tecnologia que permite a conectividade e a interatividade
entre indivduos e grupos. (KOTLER, PHILIP, 2010, p. 07).

Para Kotler, essa nova onda tecnoldgica é formada por trés grandes forcas:
computadores e celulares baratos, Internet de baixo custo e fonte aberta’. Para o autor a

tecnologia vem permitir que os individuos se expressassem e colaborem entre si.

O surgimento da nova onda de tecnologia marca a era que Scott McNealy, CEO
da Sun Microsystems, intitulou de era da participacdo. Na era da participacdo, as
pessoas criam e consomem notkias, ideias e entretenimento. A nova onda de tecnologia

transforma as pessoas de consumidores em prosumidores, segundo Kotler.

Um dos fatores que permitiram a nova onda de tecnologia foi a ascensdo das
mdias sociais e Kotler (2010) ainda complementa dizendo “Como as midias sociais sdo

de baixo custo e pouco tendenciosas, sera delas o futuro das comunicagdes”.

Para Avila, Dellazzana e Ghisleni as novas tecnologias tém influenciado o

processo comunicacional das organizagfes, deixando-o mais rapido, dindmico e



aumentando o volume de circulacdo das informacdes. As autoras veem as organizacgoes
ao mesmo tempo aproveitando-se dessas novas possibilidades para se aproximar de seus
publicos, no intuito de alcangar melhores resultados. (2011, p. 113).

Essa facilidade aproveitada pelas organizacdes foi abordada anteriormente por
Kunsch ao dizer “A internet (...) possibilitou a formacdo de novos meios de

comunicacao informal”. (2003, p. 84).

Em face dos grandes desafios, das transformacdes e das incertezas que
estamos vivendo neste mundo globalizado, dominado pela revolugdo e
convergéncia tecnoldgica da informagdo, as organizacdes estdo sempre
buscando se adaptar e reformatando constantemente suas estruturas
funcionais e estratégias de a¢do. (KUNSCH, 2003, p. 64)

Ainda avaliada por Kunsch, as organiza¢es modernas estdo se valendo de meios
telematicos, que tém esse nome porque a informacéo é trabalhada e passada com o uso
combinado da informética (computador) e dos meios de telecomunicacdo. Como
exemplos temos a propria intranet, o correio eletrénico, os terminais de computador, 0s

teldes, os telefones celulares etc. S&o meios interativos e virtuais. (2003, p. 87)

Para Raposo, as redes de comunicacdo trouxeram uma revolucdo sem
precedentes na historia da humanidade. “Os avangos tecnologicos da sociedade fizeram
a passagem das muias tradicionais para as digitais, convertendo sons, imagens, textos e

videos para formatos de computadores”. (2016, p. 118).

Contribuindo no mesmo contexto, Saad e Estevanim destacam que “estamos
conectados diariamente em plataformas digitais, celulares, Tvs, Facebook, Whatsapp, a
computacdo esta ubqua onde a dicotomia comum entre mundo fiico e mundo digital se

torna cada vez mais difkil. (2016. p, 12)

As mias sociais tém sido apontadas pelas organiza¢cdes como fator decisivo por
contribuir para a formacdo de um conjunto de tendéncias, rupturas e novos paradigmas,
principalmente em razdo de seu potencial de redefinir transacdes e relacionamentos e
maior interacdo e proximidade entre stakeholders (ROSSETI, 2013, p.52). Nesse
sentido, Terra (2010, p. 136) diz que: “o poder de comunicar — antes restrito aos grandes
grupos de muia e aos conglomerados corporativos — passa estar também nas méos do

publico”.

No &mbito organizacional, Kunsch destaca que as midias sociais sdo “uma forma

mais rapida de atender a demandas mais urgentes e instaveis”. (KUNSCH, 2003, p. 82)



A Consultora Organizacional da HR Consulting, Marcia Godoy* (2017),
observa, no entanto que “uma unica plataforma de comunicagdo ndo é suficiente, afinal,
cada colaborador tem a sua preferida. E necesséario aumentar os pontos de contato. E
importante também ter a consciéncia de que algumas mensagens precisam de meios

especificos para potencializar seus efeitos”.

Os avangos tecnoldgicos mostram que o ser humano, esta dependente de
dispositivos eletrénicos e principalmente da internet para manter a interacdo com a
sociedade,  Martinelli, cita a pesquisa divulgada pela  consultoria
KleinerPerkinsCaufieldByers(KPBC)®, onde revela que os brasileiros passam cerca de
oito horas diérias, olhando para uma tela. O que demonstra que vivemos em uma

sociedade de multitelas.

O WhatsApp é o maior aplicativo de mensagens do mundo, possui mais de 400
milhGes de usuérios no ano de 2013. Todas as mudancas que as plataformas eletrénicas
de comunicacdo, representadas principalmente pelos celulares smartphones e tabletes,
possibilitam a milhfes de pessoas a comunicacdo a distancia e em tempo real sem
precedentes, com recursos tecnoldgicos avancados de voz, imagem e video, com
colaboragdo e atuacdo participativa nos processos comunicacionais. Ainda evidenciando
esse franco crescimento Martinelli (2016), afirma que “o mercado muda de acordo com
os habitos dos consumidores, e 0s impactos na comunicacdo sdo percebidos dentro e

fora das organizagdes”.

Dados divulgados pela revista Exame®, de dezembro de 2015, apontam que 88%
dos brasileiros que possuem smartphone usam o aparelho para trocar mensagens. A
mesma pesquisa mostra que os donos de smartphones possuem em média 15 aplicativos
instalados e, desses aplicativos, 0 WhatsApp é o preferido, estando presente em 93% dos

aparelhos.

Com o exposto, 0 WhatsApp vem a ter um papel fundamental no processo de
midiatizagdo da comunicagdo informal nas organizag¢des. “Presente no bolso de 99%

dos usuérios de smartphones, o WhatsApp se insere e se articula com a comunicagéo

* Disponivel em: https://pt.linkedin.com/pulse/principais-tend%C3%AAncias-da-
comunica%C3%A7%C3%A30-interna-para-2017-marcia-godoy Ultimo acesso em: 02/03/2017.

> Dados sobre quantidade de horas em frente de telas retirados da pesquisa apresentada pela KBPC,
Internt Trends 2014.

® http://exame.abril.com.br/negocios/dino/estatisticas-de-uso-de-celular-no-brasil-dino89091436131/
Ultimo acesso em: 11/03/2017
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https://pt.linkedin.com/pulse/principais-tend%C3%AAncias-da-comunica%C3%A7%C3%A3o-interna-para-2017-marcia-godoy
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informal das organizagGes, tornando-se parte natural dela”,dizem Bruno Carramenha;

Thatiana Cappellano e Viviane Mansi.

O WhatsApp é um “aplicativo multiplataforma de mensagens instantineas e
chamadas de voz para smartphones. Além de mensagem de texto, 0s usuarios podem
enviar imagens, videos e documentos em PDF, além de fazer ligacdo grétis por meio de
uma conexao com a internet. O Software esta disponivel para Android, BlackBerry OS,

10s, Symbian, Windows Phone e Nokia” !

Diante desse crescimento, ndo é de se estranhar que o WhatsApp tenha entrado
no mundo corporativo. Pesquisa feita pela Embratel® constatou que, de 2014 para 2015,

0 uso do aplicativo pelas organizac¢des subiu de 6% para 55%.

Segundo informacées divulgadas no portal Techinbrazil®, em geral, os usuérios

brasileiros utilizam o WhatsApp para:

comunicagdes diérias, dos quais a fun¢do de conversas em grupo é uma das
mais populares, sendo utilizada para o compartilhamento de texto e midia
com varias pessoas a0 mesmo tempo. Devido a essa utilizacdo, 0s usuarios
brasileiros de WhatsApp também enviam correntes de mensagens e
retransmitem memes™® da internet, uso anteriormente reservado a e-mail e
mias sociais.
O portal divulga, ainda, que, no que diz respeito ao uso corporativo, as empresas
comegaram a usar o WhatsApp como um modo alternativo para contatar pessoas,
agendar entregas, prestacdo de servigos, assim como campanhas publicitarias,

comunicacdo interna, atendimento ao consumidor e atualizacdo de notkias.
3.1 Regras para uso do WhatsApp nas organizagfes

Embora em franca ascensédo no universo organizacional, o uso do WhatsApp
requer algumas regras — como qualquer outra midia social — quando se utiliza no ambito

interno. Particularmente quando se trata de comunicacdo entre lideres e funcionarios

7 Disponivel em: https://pt.wikipedia.org/wiki/WhatsApp Ultimo acesso em: 06/03/2017

® http://portal.embratel.com.br/embratel/conectividade-empresas-brasileiras/# Ultimo acesso em:
12/03/2017

® https://techinbrazil.com.br/tudo-sobre-whatsapp-no-brasil, Ultimo acesso em: 12/03/2017

Yinfo Escola - Disponivel em: http://www.infoescola.com/comunicacao/memes/ Ultimo acesso em:
21/05/2017. Memes - é um termo criado pelo escritor Richard Dawkins, em seu livro The Selfish Gene (O
Gene Egosta, langado em 1976), cujo significado € um composto de informacBes que podem se
multiplicar entre os cérebros ou em determinados locais como, livros. O Meme pode ser considerado uma
ideia, um conceito, sons ou qualquer outra informacdo que possa ser transmitida rapidamente. Apenas a
t&ulo de curiosidade, o estudo deste conceito € chamado de memeética.
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(fluxo descendente) e entre membros de uma mesma equipe (fluxo horizontal).

Conforme o modelo de fluxos comunicativos citados anteriormente por Kunsch.

“Grupos de trabalho” no WhatsApp ndo sdo novidade entre os funcionérios das
empresas, mas assim como o ambiente real profissional, eles instigam o relacionamento
entre os funcionarios e seus gestores. S&o uma reproducdo do espaco flico da
organizacgdo e, como tal, influem no comportamento dos usuérios. E, como no ambiente
fwico, nem todo mundo se comporta da melhor forma, podendo, em alguns casos, gerar
acOes na justica trabalhista, destaca matéria publicada no jornal Tribuna da Bahia, em
2016.1

Para orientar as organizac¢des no uso do WhatsApp, o Guia do uso corporativo do
WhatsApp: 0 que pode e 0 que ndo pode'?, traz algumas orientagdes, que indicaremos

nos seis itens a sequir.

1) Criar um grupo de trabalho com a equipe € interessante porque permite
que o lIder coordene a equipe de forma mais simples. No entanto, o grupo deve incluir
todos os membros daquela equipe (grupo da contabilidade, por exemplo); deixar alguém
de fora pode gerar constrangimentos. As mensagens enviadas pelo grupo devem ser
relevantes para todo o grupo, evitando-se cobrar resultados ou fazer elogios individuais.

2) O fato de enviar mensagens fora do horério de expediente pode levar o
funciondrio a encarar sua jornada de trabalho como “estendida”. O horario de folga deve
ser respeitado, a ndo ser em demandas especfficas e muito pontuais.

3) Nenhum funcionario, em principio, € obrigado a instalar o aplicativo em
seu smartphone.

4) Com relacdo a falar de assuntos ndo relacionados ao trabalho, a regra é
“70% das mensagens trocadas devem ser estritamente ligadas ao trabalho, 20% a
assuntos correlatos a organizagdo (como divulgacdo de cursos e matérias jornal ticas de
interesse dos colegas de trabalho) e apenas 10% para trivialidades™. Mas, como o
préprio guia ressalta, sejamos realistas: € impossivel restringir o uso do WhatsApp

apenas para assuntos de trabalho. “Sempre vao surgir os convites para reunides

" http://www.tribunadabahia.com.br/2016/03/28/relacoes-de-trabalho-no-whatsapp-podem-ir-parar-
na-justica Ultimo acesso em: 12/03/2017

12 http://blog.unipe.br/pos-graduacao/quia-do-uso-corporativo-do-whatsapp Ultimo acesso em:
12/03/2017

B http://blog.unipe.br/pos-graduacao/guia-do-uso-corporativo-do-whatsapp Ultimo acesso em:
12/03/2017
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informais, happy hours, a troca de alguma noticia ou mesmo mensagens mais
engracadinhas durante o dia”.**

5) O uso de emoticons e abreviagdes devem ser evitadas ou usadas em
situagOes especiais como dia das mées, Natal entre outros.

6) Finalmente, o compartilhamento de conteddo corporativo com terceiros
ndo deve ser feito de maneira alguma. Isso pode se tornar um problema grave para a
organizacdo ou para o funcionério podendo gerar crises de imagem e reputacdo e, em
consequéncia, motivar processos internos, processos judiciais e até mesmo demissoes,

uma vez que as conversas ficam gravadas no aplicativo.

Por tudo isso, 0 advogado Giovanne Alves® recomenda, entre outros, evitar
brincadeiras, memes e correntes nos grupos corporativos; usar o vocabulédrio o mais
formal possivel; e evitar fofocas e fazer comentarios difamatorios contra os chefes, a

organizagéo e os colegas de trabalho.

Mas seré que as organizagdes seguem essas orientacdes nos grupos de WhatsApp
usados como ferramenta de Comunicagdo Interna? Como funcionam 0s grupos de
WhatsApp nas organiza¢Bes? Qual o conteido dominante das conversas? Ele funciona

como uma rede formal, uma rede informal ou uma mistura de ambas?

4. O WHATSAPP NO DEPARTAMENTO DE ENSINO DA AERONAUTICA
(DEPENS)™

O Departamento de Ensino da Aeronautica (DEPENS) é uma unidade ligada ao
Alto Comando da Aeronautica (COMAER). Ha 33 anos o Departamento é o 6rgao
responsavel pela construcdo da Pol&ica de Ensino da Forca Aérea Brasileira e mantém
10 Unidades subordinadas, entre elas: Academia da Forca Aérea (AFA), Escola
Preparatéria de Cadetes do Ar (EPCAR), Universidade da Forca Aérea (UNIFA),
Centro de Instrucdes e Adaptacdo da Aeronautica (CIAAR).

O DEPENS esté localizado na Esplanada dos Ministérios, Brasilia, e possui um

efetivo de 120 militares de vérios niveis hierarquicos: Brigadeiro; Coronel; Major;

" http://blog.unipe.br/pos-graduacao/guia-do-uso-corporativo-do-whatsapp Ultimo acesso em:
12/03/2017

' http://www.tribunadabahia.com.br/2016/03/28/relacoes-de-trabalho-no-whatsapp-podem-ir-parar-
na-justica Ultimo acesso em: 12/03/2017

'° DEPENS — As informagdes referentes ao Departamento, esta disponivel na Intraer
(wwww.depens.intraer) do DEPENS, cujo acesso é restrito ao efetivo do Comando da Aerondutica.
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Capitdo; Tenente; Suboficial, Sargento; Cabo e Soldado, conforme péagina oficial do

Departamento.

Segundo Kunsch, as organizag@es, para viabilizar a comunica¢do com 0s mais

diferentes publicos, se valem de meios ou vekculos orais, escritos, pictograficos, escrito-

pictograficos, simbolicos, audiovisuais e telematicos. (2003. Pag.87)

como:

a)

b)

d)

A comunicac¢do interna do Departamento acontece através de varios canais, tais

Intraer é atualizada pela Se¢do de Comunicacdo Social (SCS) do Departamento,
onde sdo noticiadas informacdes internas como: Chamada para o teste fiico,
Quadro de Trabalho Semanal (QTS), normas, diretrizes, historico, missao, visdo,
eventos do ambito FAB, Missdes do Departamento, entre outros assuntos.
Quadro mural, localizado no corredor da unidade, e esta posicionado bem ao
centro do corredor. No quadro sdo afixadas a escala de servi¢o do prédio, com os
nomes dos militares do DEPENS grifados, informacgfes sobre reunibes para
sorteio de concessdo de imoveis (PNR), Escala de Oficial de Comando e
Controle (OCCD), calendario de feriados e licenca pagamento, Avisos de
liberacdo de fardamento para pragas e graduados, QTS, etc.

A TV corporativa € administrada pelo CECOMSAER que divulga informacdes
das redes sociais, informacdes do site oficial, noticias do cotidiano e videos
institucionais. A TV também da vez para 0 DEPENS inserir contedo, mudando
apenas a plataforma de informacdo, que quando utilizado, divulga avisos; video
institucional do DEPENS, apresentacdo do Diretor e Vice-Diretor e atividades
desenvolvidas no Departamento. O que retrata 0s meios audiovisuais descritos
por Kunsch.

O E-mail corporativo atualmente pode ser acessado fora de unidades militares e
permite bate-papo com militares de outras unidades que estejam online, como
um chat.

O Sistema Informatizado de Gestdo ArquivEtica de Documentos da Aeronautica
(SIGADAER) é um sistema interno da FAB para gestdo documental, é utilizado
para tramitar documentos administrativos, permite desde a cria¢do, edigéo,
tramitagdo, arquivamento/invalidacdo de documentos, além de envio de

demandas de trabalho e recebimento de of cio externo.



f) O Pandio € um Sistema de mensagem instanténea, instalado no computador de
todos os militares do efetivo e possibilita conversa répida, estilo um chat
somente entre os militares do DEPENS.

Observa-se a existéncia de varios canais formais e informais para manter o fluxo
de informagGes. Porém, como em muitas organiza¢Ges, por mais que haja canais
disponiveis, existem pessoas do efetivo que ndo sdo atingidas por todos os canais, e com
a demanda de informacdes diérias, as se¢des observaram a necessidade de buscar mais
canais que pudessem trazer informacBGes imediatas, sem a existéncia de muita
formalidade. E desta maneira aos poucos o WhatsApp foi introduzido no Departamento,
sendo uma ferramenta dentro das se¢Oes para auxiliar com rapidez os avisos e

notificacBes de trabalho.
4.1 Descricdo e analise dos grupos existentes

A fim de verificar a existéncia de grupos de WhatsApp no Departamento de
Ensino da Aeronautica, como ferramenta de comunicacdo de informacdo e interacdo
entre o publico interno, foi realizada de forma quantitativa uma pesquisa de campo de
no més de fevereiro de 2017, através do Formularios Google (Anexo 1), um questionario
fechado, contendo 10 perguntas, onde voluntariamente os militares responderam os

questionamentos, sem identificacao.

Neste primeiro momento, 63 pessoas responderam ao questiondrio, 0 que
corresponde a 52,5% do efetivo entre todas as patentes que formam o DEPENS, a
participacdo dos 63 voluntarios, aconteceu ap0s solicitacdo e prazo estendido para
resposta, 0 que caracteriza certa dificuldade para concluir a coleta de dados.

Conforme grafico 1, os resultados do questionario apontaram que o WhatsApp é
a ferramenta mais utilizada para contato entre o grupo do DEPENS, independente da
patente. Uma vez que 46% dos pesquisados responderam que o aplicativo é a
ferramenta mais utilizada para manter a comunicacao entre os colegas de trabalho e
superiores, e conforme diz Martinelli, citado anteriormente no capulo 3, 0 WhatsApp é
o maior aplicativo de troca de mensagens. O autor ainda afirma que “investir em
ferramentas digitais de comunicacdo com empregados pode gerar novas interacdes e

significados”.



Gréfico 1 — Utilizacdo de ferramentas na comunicagdo corporativa

WhatsApp

Telefone fixo ou ramal
E-mail corporativo

M Pandion
Facebook

® E-mail pessoal

Fonte — Produzido pela autora comdados coletados em pesquisa de campo.

Nesse contexto de utilizagdo do aplicativo do WhatsApp, no universo DEPENS,
conforme o grafico 2, 65,1% dos respondentes, afirmam que fazem parte de grupos em
que s6 possuem membros do Departamento. Com base nesse resultado vem a afirmacao
de Martinelli, “Quando analisamos somente a comunicacdo digital, é possivel perceber
um grande crescimento de seu uso nas praticas de comunicag@o organizacional”. (2016,

p.346)

Gréfico 2 — Participa¢do em grupos

\ETe)

W Apenas da Se¢do

Fonte — Produzido pela autora com dados coletados em pesquisa de campo.

Com base no numero de 65,1% de participantes de grupos do DEPENS descritos
no grafico 2, o grafico 3 vem mostrar que a maioria dos membros fazem parte de 1(um)

ou 2 (dois) grupos. O que mostra a participagdo de aplicativos de mensagens com mais



intensidade das plataformas de comunicacdo internas nas organizacdes, seja pela
facilidade na troca de mensagens entre grupos especificos ou grupos segmentados de
pessoas, € possivel notar o uso de aplicativos, como WhatsApp, mesmo que
informalmente, nos sistemas de comunicacdo interna de diferentes organizages, diz
Martinelli (2016, p.350).

Gréfico 3 — NUmero de grupos

01 Grupo
02 Grupos
Nenhum

W 03 Grupos

Mais de 4 grupos

Fonte — Produzido pela autora com dados coletados em pesquisa de campo.

Foi identificado ainda, que 0s assuntos mais abordados sejam os chamados
aleatdrios (74,6%), ficando os referentes a trabalho (seja de forma exclusiva ou
mesclada com outros) com 22,2%. O que expressa exatamente o contrario do que
orienta 0 Guia do uso corporativo do WhastApp, descrito no item 04, do capkulo 3.1, e
conforme cita as orientacBes, € impossivel restringir os assuntos, sem abordar a
trivialidade e os convites para reunides informais, happy hours ou mesmo mensagens

mais engracadas durante o dia.



Gréfico 4 — Assuntos abordados

Aleatodrio
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9,5% ‘ Apenas Assuntos de
12,7% trabalho, existem
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trabalho.

B N3o faco parte

Fonte — Produzido pela autora com dados coletados em pesquisa de campo.

Partindo da afirmativa de Martinelli sobre a percepc¢do da necessidade de
ampliar a comunicacdo e “integrar a comunica¢do usando a mobilidade como
fator positivo” (2016, p.350), quando abordados quanto a representacdo do
WhatsApp no trabalho, este é considerado como uma ferramenta de comunicacgao

interna por 76,2% dos respondentes.

Gréfico 5 — WhatsApp como ferramenta de comunicagdo

\ETe)

W Em grande parte sim

Fonte — Produzido pela autora com dados coletados em pesquisa de campo.



Com o objetivo de aprofundar no quesito de comunicagédo interna e do fluxo o
qual essa abordagem esta associada, de forma qualitativa e exploratdria, a pesquisa
inicialmente aplicada (Apéndice A), desdobrou-se em mais um questionario (Apéndice

B), com abordagem aberta e fechada, em 07 perguntas.

No peribdo de 13 a 17 de maio, foram levantados 22 (vinte e dois) grupos de
WhatsApp no DEPENS, onde 02 (dois) grupos foram fechados, no inicio da pesquisa,
devido um processo de reestruturacdo organizacional no Departamento, que ocasionou a
divisdo de se¢des e criacdo de novas. Dentre os 20 (vinte) grupos ativos, foi selecionado
por critério de facilidade de acesso um membro de cada, para responder ao questionario

exploratorio.

Na segunda etapa, a abordagem de forma qualitativa visa explorar o0s
questionamentos anteriormente apontados no cap &ulo do WhatsApp nas Organizagdes, e
identificar se as orientagdes/dicas para 0 uso corporativo do aplicativo sdo seguidas de
fato a fim de investigar o carater dos grupos, como a linguagem usualmente utilizada, os
hébitos na utilizagdo com superiores e colegas, como originou a formacdo dos grupos e
a vantagem de té-los.

Conforme os resultados levantados da pesquisa, 0s 65,1% do efetivo que fazem
parte de grupos exclusivos do DEPENS, originaram 20 (vinte) grupos de WhatsApp
ativos identificados no Departamento e, somente 3 (trés) grupos foram criados por
iniciativa dos chefes, sendo a maioria criado por iniciativa de um subordinado apos ser
autorizado pela chefia. No entanto, apenas 02 (dois) grupos sdo descritos com carater

exclusivo para fins funcionais.

Os 20 (vinte) grupos identificados estdo classificados da seguinte forma:

Gréfico 6 — Identificagdo dos Grupos.

Entretenimento

N&o ha predominancia
de assunto.

Funcional e
Entretenimento, com
fono no trabalho

M Exclusivo funcional

Fonte — Produzido pela autora com dados coletados em pesquisa de campo.



Quando questionados sobre a linguagem utilizada, observou-se que 17
(dezessete) grupos utilizam a linguagem informal e 2 (dois) grupos utilizam a linguem
formal, o que caracteriza os fluxos descendentes e horizontais, explicados em cap&ulos

anteriores.

Por tratar-se se grupos com militares de hierarquia diferente, por mais informal
que seja, dentro da linguagem utilizada, ha respeito, e preocupacdo na forma adequada
de tratamento ao direcionar-se ao superior, e principalmente em grupos que tratam
trabalho e entretenimento. Apos a identificacdo de grupos com linguagem formal e
informal, a utilizacdo de emoticons, de expressdes usuais de “hahahaha”, “kkkkk”,
aparecem em ambos 0s grupos, assim como abreviacdes de palavras, envio de
figuras/piadas e videos. Que conforme as orientacdes de utilizacdo listadas no capkulo
3.1, devem ser evitadas ou usadas em situacdes especiais. Bruno Carramenha; Thatiana
Cappellano e Viviane Mansi, na pesquisa WhastApp, trabalho e Comunicacéo,
descrevem a utilizacdo do WhatsApp, ndo apenas como envios de mensagens bésicas de
texto, e sim mensagens ilimitadas com imagens, videos e audio, além da utilizacdo de

“emoticons para a expressao de emogodes no ambiente virtual” (2015, p.5)

Quando questionados sobre 0s assuntos que sdo abordados no grupo, por ordem

de frequéncia nos assuntos diarios, sdo classificados:

1 — Cumprimentos (Bom dia; Boa semana; Bom fim de semana;

parabenizages);
2 — Convites para eventos (happy hour; almogo; churrasco);
3 — Zoacdo com os colegas;
4 — Demandas de trabalho;
5 — Comentérios sobre boatos e fofocas em geral;
6 — Informacdes gerais sobre 0 DEPENS de carater institucional;

7 — Instrugdes sobre escala de servico, reunides no auditorio, horario de

expediente;

8 — Correntes com pedido de ajuda a terceiros ou de contetdo religioso.



O retorno da abordagem qualitativa exploratéria, nos remete aos
questionamentos indagados no item 2.1 e resultam no diagnostico de que no
Departamento de Ensino da Aeronautica, o aplicativo do WhatsApp é uma ferramenta
de comunicacdo interna, e que por muitos desdobramentos, acaba sendo identificado
como uma ferramenta de cunho informal e formal, pois, através dele é dado
informagdes importantes como imprevistos que resultam em faltar no expediente,
atrasos, consultas médicas, reunides, escala de servigco. Assim como também atua como
ferramenta informal, uma vez que € muito utilizado como forma de entretenimento, com

viés de manter a amizade, aproximar os membros e descontrair a equipe.

Questionados sobre a vantagem de participar de um grupo formal ou informal no
Departamento, 19 dos 20 entrevistados, classificam 0s grupos como vantajoso e

identificaram alguns dos motivos, conforme listagem:

a) Interagdo;
b) Evita ruidos na comunicagao;
c) Rapidez em informar a chefia em caso de imprevistos;

d) Divertimento;

e) Melhora do relacionamento interpessoal;
f) Agilidade;
9) Unido.

A partir dos dados obtidos com a pesquisa exploratoria no Departamento de
Ensino da Aeronautica, para fins de comparacdo com o Guia do uso Corporativo do
WhatsApp, sugerido pela UNIPE e citado neste trabalho, abaixo segue tabela

comparativa.

Quadro 01 — Quadro comparativo do uso sugerido do WhatsApp e a real utilizacdo pelo DEPENS

ORIENTAC OES REALIDADE

De acordo com o resultado da pesquisa,
Interessante porque permite que o lder || apenas trés grupos foram criados por

coordene a equipe de forma mais simples. | iniciativa do chefe.

N&o obrigatoriedade de instalacdo do || Devido a ndo obrigatoriedade de




aplicativo em seu smartphone. Inclusdo de
todos os membros da equipe em grupos

criados

17,5% dos

respondentes dizem ndo fazerem parte de

participagdo nos grupos,

grupos exclusivos do DEPENS.

Assuntos ndo relacionados ao trabalho, a
regra € 70% das mensagens devem ser
estritamente ligadas ao trabalho, 20%

assuntos correlatos a organizagao e apenas

De acordo com o resultado da pesquisa
realizada no DEPENS, contrariamente ao
guia, 74,6% dos assuntos abordados sdo
aleatorios, sendo apenas 22,2% referente

10% para trivialidades. ao trabalho e 3,2% nédo se enquadra na

categoria.

De acordo com a pesquisa, 0S emoticons
Emoticons devem ser evitados ou usados || sdo utilizados com frequéncia e grupos de

em situagBes especiais. carater formal e informal.

De acordo com a pesquisa, zoacdo,

Evitar brincadeiras, memes e correntes | convites informais, boatos e fofocas, sdo
Nos grupos corporativos. assuntos que aparecem com frequéncia

nas abordagens dos grupos.

Devido o Departamento ter essa

caracterktica militar, os grupos, mesmo
Vocabulario formal. classificados como informais, mantém
uma linguagem com respeito e certa

formalidade ao se direcionar ao superior.

As respostas obtidas, nos levam a uma reflex&o sobre o papel que o WhatsApp
hoje representa em organizacfes. O aplicativo mantém seu caréter de entretenimento,
porém, acrescenta em sua funcionalidade o caréater formal, sendo uma plataforma de que
da feedback, gerencia, integra e mantém o papel principal de gerar o fluxo de

informacdo interno atingindo toda a equipe, em todos os niveis hierarquicos.

Observa-se que na prética, os resultados ndo seguem criteriosamente 0 que a
UNIPE sugere em seu guia, havendo algumas peculiaridades e discrepancias. Renato
Matinelli (2016) argumenta que “investir em ferramentas digitais de comunicagdo com

empregados pode gerar novas interagdes e significados, promover trocas de mensagens




em menor tempo e com mais publicos, facilitar a consulta de informacdes e estimular a

colaboragéo e o esprito de equipe”.
5 CONCLUSAO

Com a tentativa de pesquisar como o Departamento de Ensino da Aeronautica
(DEPENS), integra o aplicativo do WhatsApp a comunicacéo interna, o qual faz parte
do grupo de novas miias sociais, este artigo, visa identificar se a utilizacdo do
aplicativo acontece de forma a vir contribuir com o fluxo de comunicagdo interna do

Departamento.

A partir dos dados coletados junto a 63 respondentes, constatou-se a frequente e
crescente utilizagdo do aplicativo, com um universo de 65,1% informando da

participagdo em grupos de WhatsApp dentro do DEPENS.

O levantamento apontou que somente 15% dos 20 (vinte) grupos existentes no
Departamento foram criados por iniciativa dos chefes, sendo a maioria dos grupos
criados por um subordinado que teve a iniciativa e criou o grupo apés autorizacdo da
chefia, a fim de melhorar a comunicacdo dentro da se¢do. No entanto apenas 02 (dois)
grupos sao exclusivos para fins funcionais, onde os demais grupos sdo listados como de
entretenimento; grupos com a combinacdo dos dois assuntos anteriores, mas com foco

no trabalho e grupos sem predominéncia de assunto.

Devido a pesquisa ter sido desenvolvida em ambito militar, observou-se que por
mais que a predominancia dos grupos tenha carater informal, ou até mesmo formal,
existem respeito e cuidado na linguagem ao se reportar a um membro de hierarquia
diferente. Com base no guia de utilizacdo exposto neste trabalho, algumas divergéncias
sdo observadas se comparadas aos resultados obtidos, nesse contexto, de acordo com a
literatura utilizada existe uma ma utilizacdo da ferramenta. Porém, a partir de entrevista
com 0s mesmos dos grupos, o retorno obtido é que, a partir da criacdo dos grupos,
houve facilidade no trato com a chefia e ou superiores a titulo de informacdes de
acontecimentos relevantes, alertas sobre atrasos e imprevistos, fazendo da ferramenta

um ganho com a facilidade de acesso e imediatismo.

Observou-se por meio das respostas dos entrevistados que o WhatsApp no
Departamento de Ensino da Aeronautica é diagnosticado como uma ferramenta de

comunicacdo interna e que, diante de varios apontamentos, tem sua identificagdo em



duas vertentes: a formal, e a informal pois a criacdo dos grupos se deu como forma de
melhorar a comunicacdo e deixar a chefia ciente de imprevistos, doengas, atrasos no

expediente, acionamento.

Em vias de utilizacdo como ferramenta informal, os grupos sdo criados por fim
de entretenimento, com viés de manter a amizade, aproximar os membros do efetivo e

descontrair a equipe.

Dentro dos questionamentos que foram investigados entre os militares do
DEPENS, e que contribui para o uso de midias sociais/WhatsApp na Comunicagao
Interna, € o fato de 76,2% considerarem o WhatsApp como ferramenta de Comunicagéo
Interna, e suas funcionalidades vdo além de uma simples informacdo, quebrando

definitivamente o conceito de fria e estagnada para a comunicagéo interna.

Com isso, esse experimento dentro do Departamento de Ensino da Aeronautica,
pode observar como uma ferramenta que veio inovar o processo de comunicacao
interna, que antes era descrito pelos autores aqui estudados, como fria, pode influenciar
na mudanca para fluxo de comunicagdo participativo, proporcionando uma melhor
interacdo com os colaboradores. No @&mbito do DEPENS, a utilizacdo do WhatsApp,
vem a passar como modelo formal e informal, ndo dando exclusividade a um formato,
uma vez que os grupos estudados, apontam a predominancia de assuntos correlatos a
formalidade e informalidade, gerando com isso a utilizacdo por 65,1% do universo

estudado, conforme citado anteriormente.

Além do experimento dentro do DEPENS, esse artigo visa colaborar como
incentivo para as organizagdes mesmo com um ambito formal por natureza, vislumbrem
utilizar novas e tecnologicas possibilidades para a participacdo colaborativa, estratégica
e interativa, para fomentar o crescimento continuo da Comunicacdo Interna, que é o

alicerce para uma organizacdo estruturada e competitiva.



THE USE OF WHATSAPP AS NA INTERNAL COMMUNICATION TOOL IN
THE BRAZILIAN AIR FORCE’S DEPARTMENT OF EDUCATION (DEPENS)

ABSTRACT

This article aims to portray an experiment within the Brazilian Air Force’s Department
of Education (DEPENS) about the use of WhatsApp as a tool for internal
communication among leaders, teams and colleagues themselves. The inclusion of the
WhatsApp app as a tool for internal communication at the formal and informal scope
shows this intervention in the communication process contributes significantly to the
development of the communication flow, Withdrawing from the scene the known
expression "radio-pawn” wich for (by) many years managed the informal
communication in the organizations and it discharged it and it diminished its degree of
importance. To develop the study, qualitative and quantitative research was used in
order to explore the existing groups within the scope of DEPENS and the use of this

channel.

Key words: Internal communication; WhatsApp; Formal and Informal Communication;
Radio Pedestrian; Social media.
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APENDICE A - Questionario de pesquisa quantitativa®’.

63 respostas

RESUMO INDIVIDUAL Aceitando respostas .

Quais as ferramentas que vocé mais utiliza para manter a comunicacao

entre colegas de trabalho e superiores.
(63 respostas)

@ E-mail corporativo
@ Telefone fixo ou ramal
@ WhatsApp
@ Facebook
@ E-mail Pessoal
"\_. @ Pandion
N\, 15,9%
.\
\\

Vocé faz parte de grupos de whatsapp da FAB? (turma/ profissao/ ministério)
(63 respostas)

® Sim
@ Nao

Voceé faz parte de grupo de whatsApp do DEPENS? (62 respostas)

@ Sim
@ Nio
@ APENAS DA SEGAQ

17 . . . . 2, .
Questionario aplicado online, através da ferramenta Google Pesquisa.



Quantos grupos do WhatsApp no DEPENS vocé faz parte? (63 respostas)

@ Nenhum
[ Jih

o 02

902

@ mais de 4

Quais os assuntos que os grupos do DEPENS abordam? (2 respostas)

@ Apenas assuntos de trabalho.

@ Apenas assuntos de trabalho,
existem subgrupos parafins
aleatdrios

O Aleatdrio.

@ Nio faco parte

@ nio aplicavel, pois ndo paricipo de
grupo especifico do DEPENS

Vocé recebe demandas de trabalho pelo WhatsApp? (53 respostas)

® sim
@ Mao

Vocé resolve demandas de trabalho pelo WhatsApp? (63 respostas)

® Sim
® Nio




0 que mais vocé utiliza em um celular, Ligagées ou WhatsApp? (62 respostas)

@ Ligacdes
@ WhatsApp

0 que a utilizagao do WhatsApp significa pra vocé? (s: respostas)

@ Praticidade
@ Imediatismo

@ Aproximacio com pessoas
distantes

@ Economia de tempo
@ Desperdicio de tempo
@ Outros

Vocé considera o WhatsApp como um canal de comunicacao interna?
(63 respostas)

@ Sim
® Nio
@ Em grande parte sim




APENDICE B — Questionario de pesquisa qualitativa'®.

ROTEIRO DE PERGUNTAS - QUALITATIVAS

1. IDENTIFICAGAO DO GRUPO (NOME E NUMERO DE PARTICIPANTES)

2. QUAL O CARATER DO GRUPO?
() APENAS FUNCIONAL
( ) APENAS ENTRETENIMENTO
() COMBINACAO DOS DOIS COM PREDOMINANCIA DE ASSUNTOS DE TRABALHO
() COMBINACAO DOS DOIS COM PREDOMINANCIA DE ASSUNTOS DIVERSOS E
ENTRETENIMENTO
() COMBINACAO DOS DOIS, SEM PREDOMINANCIA DE UM OU OUTRO ASSUNTO

3. QUAIS OS TIPOS DE ASSUNTOS QUE SAO MAIS ABORDADOS NO GRUPO? MARQUE DE 1A 8,
EM ORDEM DE PRIORIDADE, SENDO O NUMERO 1 O ASSUNTO QUE MAIS APARECE NO
GRUPO E 8 O QUE MENOS APARECE.

1. ( ) INFORMAGOES GERAIS SOBRE O 5. ( ) CUMPRIMENTOS EM GERAL
DEPENS DE CARATER INSTITUCIONAL (PARABENIZAGOES, BOM DIA, BOM FINAL

2. ( ) DEMANDAS DE TRABALHO DE SEMANA, BOA SEMANA)

3. ( )INSTRUGOES SOBRE ESCALA DE 6. ( ) CONVITES PARA EVENTOS (HAPPY
SERVIGO, USO DO AUDITORIO, HOUR, ALMOCO, CHURRASCO, FUTEBOL
HORARIO DE EXPEDIENTE ETC.)

4. ( ) CORRENTES COM PEDIDOS DE 7. ( )ZOAGAO COM OS COLEGAS
AJUDA A TERCEIROS OU DE CONTEUDO 8. ( ) COMENTARIOS SOBRE BOATOS E

RELIGIOSO FOFOCAS EM GERAL

4. QUAL A LINGUAGEM UTILIZADA?

() FORMAL

() INFORMAL

() COM EMOTICONS (CARINHAS, BICHINHOS ETC.)

() SEM EMOTICONS
() KKKKK/ HAHAHHA/ EXPRESSOES USUAIS DE GRUPOS DO WHATS
() ABREVIACOES (BLZ, KD, FDS ETC.)

4. 0 GRUPO FOI CRIADO PELO CHEFE?
()sim
() NAO. Se n3o, como surgiu o grupo? Quem criou e por qual motivo? (Pergunta aberta)

5. O GRUPO E VANTAJOSO?

( )SIm ( )NAO

6. POR QUE? (Pergunta aberta: aponte trés motivos)

¥ Questionario aplicado individualmente com um participante de cada grupo de WhatsApp do DEPENS.



