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A Plataformizagdo da Comunicagdo Interna e o Uso do Slack como Ferramenta de
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Resumo

A &rea de Comunicacédo Interna estd em constante transformacéo. Se compararmos a atuagao
da area ha alguns anos e agora, podemos ter uma ideia de como a digitalizacdo vem mudando
seu modo de operar. Dos jornais murais e revistas impressas, passamos para 0s murais digitais
e TVs corporativas. Hoje, ja pensamos em uma Comunicagdo Interna plataformizada, com
aplicativos de noticias ou midias sociais internas, acompanhando uma mudanca da sociedade
como um todo. Neste artigo, propomos analisar como a Comunicacdo Interna tem se
digitalizado e, agora, se tornando mais plataformizada, com foco em uma plataforma de redes
sociais interna, o Slack, e seu uso como ferramenta de Comunicacdo Interna e disseminacéo da
cultura corporativa. Para isso, usamos a metodologia de pesquisa bibliogréafica e analise de
contetido do Slack e seus recursos.
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A Evolucgdo da Comunicacéo Interna nas Organizagoes

Segundo define Margarida Kunsch (2003, p. 69), "o sistema comunicacional é
fundamental para o processo das funcdes administrativas internas e do relacionamento das
organizacGes com 0 meio externo”, neste sentido, pode-se dizer que a Comunicagédo Interna
atua para conectar as diversas areas de uma organizacdo, informando os colaboradores por meio
de processos, canais e mensagens que podem ainda pautar a narrativa da organizacao
externamente, afinal, o processo de comunicacao e a informacdo ndo estdo "murados™ dentro
das organizagoes.

O Composto de Comunicacdo Integrada de Kunsch (2003, p. 151) € um dos grandes
marcos da evolucdo na visdo do que € a Comunicagdo Corporativa, ao abranger comunicacdo

institucional, a comunicacdo mercadolégica, a comunicacdo interna e a comunicagdo
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administrativa. Neste conceito, a autora defende a ideia de que "deve haver total integragéo
entre essas modalidades comunicacionais para a busca e o alcance da eficécia, da eficiéncia e
da efetividade organizacional, em beneficio dos publicos e da sociedade como um todo e nédo
sb das organizacdes" (KUNSCH, 2018, p. 18). Ou seja, ao trabalhar de maneira integrada, todas
estas vertentes da Comunicacdo Organizacional passam a ter um Unico tom de voz, que
reverbera interna e externamente em diferentes meios. O discurso alinhado pode favorecer a
reputacao da organizacgdo e o engajamento dos diferentes stakeholders com ela.

Em algumas empresas, é possivel notar, estruturalmente, o0 modelo de Comunicacao
Integrada de Kunsch sendo aplicado, nas quais a Comunicacgdo Interna faz parte de uma area
Unica de Comunicacdo Corporativa e com reporte a alta lideranca da companhia, ganhando
assento e voz no board e/ou participando de discuss@es estratégicas para a companhia.

Segundo a pesquisa Tendéncias: como sera a comunicacdo interna nas empresas
brasileiras em 2020 da Aberje (2019, p. 6), o percentual de organizaces em que 0 processo de
Comunicacdo Interna estd vinculado a uma area/diretoria de Comunicagdo ou Assuntos
Corporativos € maior em grandes empresas, sendo 31,3% ante os 26,8% em empresas de todos
0s portes. Ainda assim, os processos de Comunicacdo Interna ainda sdo mais comumente
ligados a Recursos Humanos, segundo a mesma pesquisa, com 45,3% em grandes empresas e
44,4% no geral.

Independente da estrutura hierarquica e/ou organizacional na qual esta inserida a area
de Comunicacao Interna e se sua atuacdo é mais tatica e operacional ou mais estratégica, fato é
que area e profissionais precisaram se adaptar e acompanhar as dindmicas da comunicacao
externas a organizagdo para transmitir suas mensagens também internamente. Sendo assim, 0s
canais de comunicacdo de massa "tradicionais", que eram 0s usados pela midia para passar as
informac@es ao seu publico, também eram os adotados pela Comunicacao Interna para informar
os colaboradores. Da mesma forma, hoje, tanto as midias de comunicacdo quanto as midias de
Comunicagéo Interna acompanham a evolugéo digital.

Sendo assim, pode-se dizer que a area passou por uma evolucdo no que se refere aos
meios utilizados pela area para se comunicar com 0s colaboradores. Se antes faziam parte do
portfolio canais de Comunicacdo Interna como revistas ou boletins impressos, jornais murais,
materiais de campanha impressos (folders, folhetos, panfletos, tags etc.), eles se transformaram,
como resultado da digitalizacdo da comunicacdo em geral e também da area em murais
eletrbnicos, TVs corporativas, newsletters eletrdnicas, intranet e outros. Para Saad (2020, p.

154) "refletir sobre o campo da comunicacdo e, mais especificamente, sobre a comunicacéo
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entre organizagOes e suas relagdes com publicos pde como prioridade a reapropriacdo para a
cena digital de marcos fundantes da agédo comunicativa".

Atualmente, esses mesmos canais tém passado por um novo processo de transformacao,
impactadas pelas midias sociais digitais e a dinamica comunicacional trazida por elas e a
plataformizacdo. As plataformas de midias digitais (tanto externas quanto internas) passaram a
ser também possibilidades de canais de comunicagdo com colaboradores. Além das ferramentas
digitais adotadas para uso interno apenas, como Slack, Workplace by Facebook, Yammer e
Microsoft Teams e até mesmo aplicativos desenvolvidos exclusivamente para a Comunicacgao
Interna de uma organizacéo, algumas empresas ainda adotam as midias sociais digitais externas
para falar com seus colaboradores ou terem eles como porta-vozes da organizacdo, com perfis
dedicados no Instagram, LinkedIn, Facebook, Twitter, TikTok, entre outros.

Na mesma pesquisa da Aberje citada anteriormente (2020, p. 48), quando perguntado
aos profissionais de Comunicacdo Interna em quais tecnologias a area pretendia investir em
2020, as redes sociais corporativas lideraram o ranking, sendo mencionadas por 38% dos
profissionais da area em organizacdes de todos os portes, porcentagem ainda maior nas
empresas de média porte, somente: 43%.

A digitalizacdo, que ja vinha acontecendo ao longo destes ultimos anos, ganhou mais
velocidade nas organiza¢Ges em 2020 com o impacto da pandemia da COVID-19, ndo s6 nos
rituais de Comunicacao Interna, como na dindmica das organizacbes em geral. Segundo a
pesquisa O multiverso da cultura organizacional e seus desafios para a Comunicacao Interna,
da Supera Comunicagdo (2022, p. 11-17), 77% dos profissionais ouvidos afirmaram que as
empresas implementaram novos canais e/ou rituais de Comunicacao Interna para se adequar a
nova realidade de trabalho a distancia. As midias sociais digitais internas foram implementadas
em 31% das empresas neste mesmo periodo e os aplicativos para acesso as informagdes internas
por 21%.

J& segundo a Pesquisa Tendéncias: como serd a comunicacao interna nas empresas
brasileiras em 2021?, da Aberje (2020, p. 30-32), os profissionais destacaram que a maioria
das areas mudou por conta da crise da COVID-19 (91,4%), sendo que para 46,9% mudou muito.
E o destaque € ainda maior nas grandes empresas que mudaram muito em 52,9% dos casos.
Com relagdo a novas tecnologias e digitalizacdo da Comunicacdo Interna, a mesma pesquisa
aponta que a digitalizacéo da area teve um aumento acelerado para 66,3% dos que responderam
a pesquisa e que 25,7% das empresas apontaram que pretendiam investir em um aplicativo de
comunicacdo para colaboradores e outros 29,1% pretendiam investir em redes sociais

corporativas.

DOI: 10.55592/524.2023.7585142



~J}
/]

V/ XVII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e RelagGes Publicas
fgﬁi"'ﬁéﬁ%ﬁ Universidade do Estado do Rio de Janeiro — 10 a 12 de maio de 2023.

Tanto a digitalizacdo quanto a plataformizagéo e da Comunicagao Interna oriundas do
periodo pandémico podem ter sido implementadas, em algumas organizac6es, devido a uma
necessidade urgente na adequacdo da Comunicacao Interna e da operacdo das organizacfes em
si, mas com certeza sao um importante passo para que as organizacfes sejam cada vez mais
digitais em seus processos, conforme afirma Saad (p.17, 2021) ha “inimeras denominagdes
para indicar adequagdes entre as transformacdes sociais e 0s processos comunicacionais e para,
internamente, as estruturas organizacionais, incluir atividades que integrem relacdes pablicas,
gestdo de pessoas e marketing".

Os desafios da contemporaneidade requerem uma atuacdo do comunicador como
"artifice estratégico”, para que a estratégia de Comunicacdo Interna seja um espelho da
estratégia da organizacdo, refletindo a cultura e os comportamentos definidos, para que seja
efetivo com os empregados e, a0 mesmo tempo, ser um mediador no ambiente interno para que
possa ser promover uma transformagc&o organizacional (SOARES; DEL GAUDIO, 2017).

De acordo com a Pesquisa de Tendéncias em Comunicacgéo Interna 2023, da Aberje em
parceria com a Ac¢do Integrada (2023, p. 44), quando falamos em niveis de desenvolvimento
digital da area, 44% ainda estdo na Comunicacao Interna 1.0, focada em canais e na informacéo
top down, enquanto 30% migraram para a Comunicacéo Interna 2.0, que acontece por meio de
canais e comunicacdo via lideranca; apenas 18% ja estdo na Comunicacdo Interna 3.0, que
acontece por canais, eventos e acdes via lideranca, acrescidas por redes sociais corporativas; e
um porcentual ainda menor, 9% evoluiram para a Comunicacao Interna 4.0, que acontece por
meio das redes sociais e por agdes estruturadas via lideranca.

Sobre a implementacdo de novas tecnologias em Comunicacdo Interna, sejam elas
advindas da digitalizacdo da area ou as redes sociais corporativas, € importante levar em
consideracdo, inicialmente, se essas ferramentas possuem aderéncia a cultura da organizacéo.
Uma empresa que ndo tem em enraizada em sua cultura a comunicacdo como dialogo e
processos colaborativos, nos quais os colaboradores fazem parte e sdo encorajados a darem seus
feedbacks imediatos ou se ddo, mas a organizacdo ndo estd disposta a ouvi-los, essas novas

tecnologias podem néo funcionar ou ainda criarem uma crise cultural para a organizagéo.
A Cultura da Plataforma na Comunicacgéo Interna

Antes de comecarmos a falar sobre cultura de plataforma na Comunicacéo Interna, é

importante apontar de que forma vamos abordar os seguintes conceitos neste trabalho:

DOI: 10.55592/524.2023.7585142



~J}
/]

V/ XVII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e RelagGes Publicas
fgﬁi"'ﬁéﬁ%ﬁ Universidade do Estado do Rio de Janeiro — 10 a 12 de maio de 2023.

Comunicacdo digitalizada: utilizamos este termo para falar do processo de
transformacéo digital dos canais de Comunicagdo Interna — uma vez que 0S canais
“tradicionais” eram analogicos, a exemplo de revistas, jornais, jornais murais €, com o avango
da digitalizacdo se tornaram eletrénicos, como newsletters, revistas eletrénicas, comunicados
via e-mails, murais digitais, TVs corporativas, entre outros. Uma das tendéncias e competéncias
da comunicacdo organizacional no ambiente digital é "a incorporacdo das chamadas
competéncias digitais (digital competencies), que exigem mudancas nos profissionais, na
cultura empresarial e no modo de producao da informacgéo™ (SAAD, 2009, p. 164).

Comunicagdo plataformizada: utilizamos este termo para falar de plataformas de
Comunicagdo Interna. E quando a Comunicagdo ultrapassa os muros do ambiente fisico, a
exemplo de aplicativos de Comunicacéo e redes sociais digitais internas, como o Slack, que é
objetivo de estudo deste trabalho.

as plataformas sociais digitais devem ser entendidas para além da visdo
cibernética a elas atribuida — um dispositivo agregador de funcionalidades
para as atividades em rede nas ambiéncias digitais. As plataformas sociais
digitais séo efetivamente um construto atuante e interveniente nas estruturas
sociais contemporaneas. (SAAD, 2020, p. 155)

Comunicacdo dataficada: utilizamos este termo para falar da Comunicacéo Interna
baseada em dados, métricas, mensuracdo. Ainda hoje, profissionais de Comunica¢do Interna
tém dificuldade em mostrar o valor da area, ja que ela ndo prové lucro tangivel para uma
empresa (em receita). Nesse cenario, a Comunicacdo Interna dataficada é um processo cada vez
mais discutido e implementado nas organizacbes como uma forma de entender o
comportamento humano no ambiente digital.

A dataficacdo como uma maneira legitima de acessar, entender e monitorar
0 comportamento das pessoas esta se tornando um principio fundamental, ndo
apenas entre os tecno adeptos, mas também entre os académicos que véem a
dataficagdo como uma oportunidade revolucionaria de pesquisa para
investigar a conduta humana. (VAN DIJCK, 2020, p. 155)

Falando especificamente sobre a digitalizacdo da Comunicacdo Interna, ndo sé os canais
(meios) de Comunicagdo Interna foram impactados por ela, bem como a dindmica da
comunicacdo com os colaboradores em si, colocando o usuario como criador de contetdo.
Somam-se a isso a comunicacao plataformizada, que ainda oferece recursos que geram mais
participacdo e retorno instantineo dos receptores da mensagem, como curtidas,
compartilhamentos e comentérios, que também ajudaram a tira-los da posicdo de meros
espectadores - como era nas dindmicas dos canais de midia de massa "tradicionais” como a

televiséo ou o jornal — e os colocaram no centro da conversa, ao lhes oferecer a possibilidade
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de serem "ouvidos" em tempo real. Essa nova dindmica refletiu nas organizagdes, com
colaboradores cada vez mais reivindicando serem ouvidos e participarem de discussoes
importantes, em vez de, simplesmente, receberem as informacdes que a empresa passa.

Segundo Han (2018, p. 35), "a comunicacdo digital se caracteriza pelo fato de que as
informagdes sdo produzidas, enviadas e recebidas sem a mediac&o por meio de intermediérios".
Sobre a comunicagdo digital dentro das organizacdes, Saad (2009, p. 164) corrobora com essa
definicdo ao dizer que esta nova realidade trazida pela web 2.0 incorpora "todo um conjunto de
tendéncias de participacéo e geracdo de contetido pelo usuario, representando um deslocamento
do polo emissor de mensagens no processo organizacional”.

Para atender a esta nova dinadmica, em que os colaboradores também querem ser 0s
produtores de conteldo, a area de Comunicacao Interna pode transformar sua atuacdo para o de
curadora e ndo mais como detentora Unica da informacdo. Desta forma, o processo de
comunicacdo baseado no didlogo engaja os colaboradores ao colocarem-nos em uma posi¢ao
de protagonismo. De olho nessas tendéncias, muitas areas de Comunicacdo Interna tém adotado
programas internos de embaixadores da comunicacdo e da cultura, ao perceberem que estes
colaboradores também podem influenciar os demais ao disseminar as mensagens-chave e 0s
comportamentos que a organizacgdo deseja que sejam transmitidos.

Considerando a comunicagdo organizacional como sendo um conjunto de processos e
ferramentas com os quais sdo estabelecidos os canais pelos quais ela se comunica com seus
publicos, quando pensamos em comunicacao digital para a Comunicacdo Interna, precisamos
pensar em meios "para facilitar e dinamizar a construcao de qualquer processo de comunicacao
integrada nas organizagdes” (SAAD, 2009, p. 173).

Ainda de acordo com a autora, podemos avaliar a estratégia de posicionamento da
comunicacdo digital em dois cenarios diferentes, que sdo identificados a partir do grau de
engajamento do funcionario no conteudo fornecido por uma organizacdo por meio de seus
canais digitais. Sao eles o cenario 1.0, que possui caracteristicas meramente informativas e o

cenario 2.0, que promove uma estratégia mais participativa dos seus respectivos publicos.
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Quadro 1 - Cenério 1.0 da comunicacdo digital

Caracteristicas Instrumentos e Formas de
técnicas ferramentas de comunicacéo participacéo
do usuério

Websites (portais, hotsites, intranet,

etc.) Fale conosco
Multimedialidade Jornais e revistas on-line Féruns
Hipermedialidade (transposicdo de veiculos da midia Bate-papos
Interatividade tradicional) Faqg's
E-mails Enquetes

Newsletters

Fonte: Saad (2009, p. 179).

Quadro 2 - Cenario 2.0 da comunicacao digital

Caracteristicas Instrumentos e Formas de
técnicas ferramentas de comunicagao participacéo
do usuério
Multimedialidade Expressdo/Opinido Expressdo/Opinido
Hipermedialidade Blogs @ Wikis @ SMS Blogs - Wikis - SMS
Interatividade Comunidades (Facebook, Orkut, Comunidades (Facebook, Orkut,
+ MySpace, Twitter) MySpace, Twitter)
Conteldo gerado pelo
usuario Producéo Producéo
Compartilhamento YouTube e Flickr YouTube - Flickr
Dialogos Picasa ® Podcasts Picasa - Podcasts
Conversacoes SlideShare SlideShare
Publicacao/Avaliacéo Publicacao/Avaliacéo
Digg e Slashdot Digg - Slashdot
Overmundo Overmundo

Fonte: Saad (2009, p. 180).

Outro aspecto interessante do ponto de vista da Comunicacdo Interna a respeito das
plataformas sociais digitais é a possibilidade de interacdo, ndo s6 com a informacdo em si (ao
comentar e curtir, por exemplo), mas também com os proprios colaboradores uns com os outros.
Para Dreyer (2021, p. 26), "a interacdo é a causa eficiente das acGes de rela¢fes publicas, ou
seja, ela é o principio do movimento”. Desta forma, os processos de Comunicacdo Interna
deixam de ser unilaterais, como em demais canais (TV corporativa, Intranet, revistas etc.) e
passam a ser canais com oportunidade de dialogo.

Entendendo a interacdo como o principal fator para a comunicacdo digital e a
necessidade de ndo apenas compartilhar a informacéo, mas, sim, estabelecer uma relacdo entre
os colaboradores, Dreyer estabelece os quatro niveis de interagdo que geram visibilidade e

confianga, como “formas gradativas, interconectadas e, muitas vezes, sobrepostas de efetivar
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relagdes de comunicagéo para obter visibilidade e conquistar a confianga dos atores sociais”
(DREYER, 2021, p. 52).

S&o os quatro niveis de interacdo propostos por Dreyer (2021, p. 33-52):

1. Interacdo que informa (I1): tem o objetivo de informar ou tornar algo conhecido
pelos atores sociais, ndo ha didlogo e nenhuma acédo esperada de quem recebe a
informagéo.

2. Interacéo que comunica (IC): tem o objetivo de informar e comunicar. Aqui, 0
ator social, ou seja, o funcionario espera alguma interacdo de reconhecimento e
existe uma proposta para chamar o publico para alguma agéo (seja um convite,
chamada para comentar, curtir etc.).

3. Interacdo que gera participacdo (IGP): além de informar e comunicar, como na
IC, aqui, existe uma geracao de oportunidade efetiva para interacdo. H4 uma
motivacdo e desejo em participar de uma determinada acdo que conecte 0s
publicos.

4. Interacdo que gera vinculo (IGV): além dos elementos da IGP (informar,
comunicar, oportunidades de interagir), ha ainda a possibilidade de criacdo de
vinculos, ao estabelecer relacionamentos, valorizar o dialogo, estimular a co-
criacdo e a inovagdo.

Os niveis de interacdo estdo intimamente ligados com a cultura corporativa e o grau de
maturidade da Comunicacdo Interna e seus processos. Entende-se que as culturas, incluindo as
organizacionais, "se desenvolvem em qualquer comunidade de pessoas que passam tempo
juntas e que sdo unidas por objetivos, rotinas, necessidades ou valores comuns” (TAYLOR,
2005, p. 5).

Uma empresa que ndo possui uma cultura de diadlogo e ndo esteja aberta a ouvir 0s seus
colaboradores ndo esta apta a investir em ferramentas que promovam interacdo, participacéo,
conexdo e geracao de vinculos. Neste caso, 0 nivel de interacdo vai, muito provavelmente, se
limitar a apenas informar. Por outro lado, em empresas que ja possuem uma cultura mais aberta
ao didlogo e que incentivam e valorizam a opinido dos colaboradores, eles esperam um nivel
mais avancado de interagdo, com possibilidade de co-criagdo e inovagdo em pProcessos
comunicacionais.

Importante observar que a transformacdo digital ndo é apenas uma
transformacao pelo uso das tecnologias digitais nas organizacbes. Nela se
inclui o fator humano, imbuido de resisténcias, participacdo e colaboracao,
cultura e valores. (SAAD, 2021, p. 16)

DOI: 10.55592/524.2023.7585142



Xvil CDNERESSO
ABRAPCORP

XVII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e RelagGes Publicas
Universidade do Estado do Rio de Janeiro — 10 a 12 de maio de 2023.

Sobre as possibilidades que as plataformas oferecem no ambito interno das organizagdes

podemos dizer que independentemente dos processos de comunicacdo serem internos ou

externos nas organizacges, € importante que eles sigam a dinamica e acompanhem a tendéncia

da sociedade em geral, para que tenham adesdo e engajamento.

As plataformas sociais digitais devem ser entendidas para além da viséo
cibernética a elas atribuida — um dispositivo agregador de funcionalidades
para as atividades em rede nas ambiéncias digitais. As plataformas sociais
digitais séo efetivamente um construto atuante e interveniente nas estruturas
sociais contemporaneas. (SAAD, 2020, p. 155)

Desta forma, se unirmos os conceitos de Saad e Dreyer no que diz respeito ao

envolvimento e interacdo que gera participacdo e vinculo dos colaboradores em uma

Comunicacdo Interna plataformizada e incorporando as ferramentas digitais disponiveis

atualmente, poderiamos esbocar um cenéario 3.0 de comunicacgdo digital pensado da seguinte

forma:

Quadro 3 - Cenario 3.0 da comunicacao digital para publico interno

relacionamento

Co-criagéo

Dialogo

Comentarios

Participacao

Avaliagéo

Plataforma de compartilhamento
de noticias internas em redes
sociais externas (SMARP,
Sociabble, EveryoneSocial)

Instagram @ Facebook (perfis
para colaboradores) ® LinkedIn

Glassdoor

corporativas com adi¢do de
contetddo/comentario proprio

Avaliacdo da organizacdo em
canais internos e externos

Geracdo de dialogo e vinculo

com a organizagdo e demais

colaboradores (em diferentes
niveis e localidades)

Feedback/resposta imediata a
determinado conteudo/acao da
organizagdo

Caracteristicas Instrumentos e Formas de Finalidade
técnicas ferramentas de comunicagéo participacao
do usuério
Interagédo Plataformas de midias sociais Co-criacéo e criacdo de Interacdo que
internas (Workplace by contetdo informa
Facebook, Yammer, Slack,
Engajamento Microsoft Teams) Participagdo ativa no processo Interacdo que
de comunicacdo organizacional comunica
(como embaixadores internos)
Geragdo de Intranet com recursos de curtida, Interacdo que
vinculos/ comentario e compartilhamento | Compartilhamento de noticias gera

participacéo

Interacdo que
gera vinculo

Fonte: elaborado pela prépria autora com base nos conceitos de Saad e Dreyer.
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Considerando as funcionalidades e dindmicas que oferecem interac¢do, oportunidade de
dilogo e cria¢do de conteudo e dindmica similar as das midias sociais externa citadas, algumas
organizacbes tém implantado as plataformas de midias sociais como ferramentas de
Comunicacéo Interna, a exemplo do Slack, uma das plataformas disponiveis no mercado e cujas

algumas caracteristicas e formas de uso serdo abordadas a seguir.
O Uso do Slack como Plataforma de Comunicacéo Interna

O Slack se descreve como "uma sede digital para conectar equipes e outras ferramentas,
quebrando as barreiras de comunicacao entre as pessoas daquela organizagdo™ (SLACK, s.d.,
online). Ou seja, € uma plataforma que ndo visa apenas informar, mas algo que gera vinculo e
participacdo entre as pessoas entre elas mesmas e com a propria organizacao (no caso, a
organizagao que implementou a ferramenta).

Do ponto de vista de funcionalidades que facilitam e promovem a conexdo e a
comunicacdo entre colaboradores, alguns recursos que o Slack disponibiliza sdo semelhantes
aos das plataformas de midias sociais conhecidas do publico em geral, como Facebook,
LinkedIn, Instagram, entre outros, com recursos Como reagdo com emojis, comentarios,
compartilhamento de gifs e os proprios colaboradores para criadores de contetdo — no sentido
oposto a uma Comunicacao Interna centralizadora da informacéo.

A ferramenta ainda oferece a possibilidade de criacdo de grupos e canais que facilitam
a integracdo entre equipes, seja de um mesmo reporte hierarquico, pais, regido ou ainda
afinidades ndo relacionadas a trabalho, facilitando a criacdo de vinculos entre pessoas
independentemente de onde elas estdo localizadas geograficamente e favorecendo uma
comunicacdo direcionada e especializada para um determinado grupo, com o objetivo de
aumentar o engajamento de colaboradores com a mensagem, afinal, ndo basta apenas transmitir
a informacéo, "queremos que a mensagem enviada seja decodificada, seja questionada, tenha
resposta, seja entendida, seja assimilada pelo funcionario. Mais: queremos que seja levada
adiante” (APOCALYPSE, 2021, p. 77).

O proprio Slack, no que se refere ao uso da ferramenta como canal de Comunicagéo
Interna, se define como um adaptive collaboration hub, que cria possibilidades de
comunicacgdo, integracdo e criacdo de vinculo que "profissionais de comunicagédo interna
buscam e colaboradores valorizam e desejam” (SLACK, s.d., The internal communications
mini-guide, online, traducdo nossa). Ainda de acordo com a empresa, isso acontece devido a

fatores que seriam favorecidos com o uso da plataforma, como: os colaboradores entenderem

10

DOI: 10.55592/524.2023.7585142



~J}
/]

V/ XVII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e RelagGes Publicas
fgﬁi"'ﬁéﬁ%ﬁ Universidade do Estado do Rio de Janeiro — 10 a 12 de maio de 2023.

qual a missdo da companhia e o papel que desempenham dentro dela, se sentindo parte do todo;
encontrar informag0es com facilidade em um ambiente virtual; as pessoas serem "ouvidas" e
terem a chance de fazerem perguntas e serem respondidas; os colaboradores se sentirem mais
motivados e valorizados pela oportunidade de compartilharem ideias e contribuirem com a
empresa de alguma forma. Martinelli (2015, p. 349) corrobora com o fato de que os recursos
das redes sociais internas ao apontar que seus beneficios sdo "gerar novas interacdes e
significados, promover trocas de mensagens em menor tempo e com mais publicos, facilitar a
consulta de informacdes e estimular a colaboracéo e o espirito de equipe”.

Quando analisamos estas caracteristicas que a ferramenta apresenta e pensamos no
conceito de Dreyer e na juncdo dele com a proposta de cenario de comunicacao digital de Saad,
adaptada aqui neste artigo, o Slack pode ser usado como uma ferramenta que oferece interacao
gue comunica, que gera participacdo e que gera vinculo e esta alinhada a finalidade do cenério
da comunicacdo digital 3.0, ja que, quando analisamos as caracteristicas técnicas, 0S
instrumentos e ferramentas de comunicacao, as formas de participacdo do usuario e a finalidade
da ferramenta, ela preencha praticamente todos os requisitos — com exce¢do do item interacao
que informa, ja que vimos que ela vai do papel de informar, ja que oferece imediatamente a
possibilidade de interacdo e dialogo, sendo assim, uma ferramenta que cria a oportunidade de
interacdo que comunica — para proporcionar um cenario de 3.0 da comunicacdo digital.

A seguir, apresentamos o mesmo modelo do cenario 3.0 destacando as possibilidades

que o Slack oferece.
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Quadro 4 - Cenério 3.0 da comunicagéo digital para publico interno
(com foco nas funcionalidades do Slack)

Caracteristicas Instrumentos e Formas de Finalidade
técnicas ferramentas de participacao
comunicacao do usuario
Interagéo Plataformas de midias | Co-criagéo e criagéo de contetdo | Interacdo que
sociais internas informa
compartilhnamento Participacdo ativa no processo de
Engajamento (Slack) comunicacao organizacional Interagdo que
(como embaixadores internos) comunica
Geragdo de Compartilhamento de noticias <
vinculos/ corporativas com adicéo de Interacao que

contetido/comentério proprio L.
participago

relacionamento

Avaliacdo da organizacdo em

Co-criacéo canais internos Interacéo que

gera vinculo
Dialogo Geracéo de dialogo e vinculo
com a organizacao e demais
colaboradores (em diferentes
Comentarios niveis e localidades)

Feedback/resposta imediata a
determinado contetdo/acdo da

organizagdo

Participacdo

Avaliacédo

Fonte: elaborado pela prépria autora com base nos conceitos de Saad e Dreyer.

Conforme analisamos acima, no que diz respeito as qualidades técnicas desejadas, o
Slack, ao analisarmos as possibilidades de seus recursos, oferece todas elas: interacao,
engajamento, geracdo de vinculos/relacionamentos, co-criacdo, dialogo, comentarios,
participacdo, avaliacdo. Ja nas formas de participacdo do usuério, ainda com base nas
funcionalidades apresentadas pela ferramenta, € possivel: co-criacdo e criagdo de conteudo,
participacdo ativa no processo de comunicagéo organizacional (como embaixadores internos),
compartilhamento de noticias corporativas com adi¢do de contetdo/comentario proprio (com
publicacdo de links destas plataformas para compartilhamento direito), avaliacdo da
organizacédo (por meio de aplicativos de pesquisa e enquetes que séo integrados a ferramenta),
geracgdo de dialogo e vinculo com a organizacéo e demais colaboradores (em diferentes niveis
e localidades), feedback/resposta imediata a determinado contetdo/acdo da organizag&o.

Importante ressaltar que todo e qualquer canal de Comunicacgéo Interna, antes de ser
implementado em uma organizacao deve atender a trés requisitos fundamentais: ser relevante

para a organizacgdo, ser relevante para os colaboradores e, acima de tudo, estar conectado a
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cultura corporativa. Para uma interacdo, de fato, comunicar, gerar participacdo e vinculo, a
organizacao precisa ter como alicerces comunicacionais estes trés fatores e estimula-los no dia
a dia.

O sucesso ha implementacdo de midias sociais na comunicacao interna esta
diretamente relacionado ao objetivo de seu desenvolvimento: as ferramentas
precisam ser projetadas para resolver alguma necessidade de negécio, e nao
apenas criadas porque € uma tendéncia global. (CARRAMENHA,
CAPPELLANO e MANSI, 2013, p. 102)

Ainda gque a organizacdo atenda a estes trés fatores, a implantacdo da ferramenta, por si
s0, ainda ndo € suficiente para a geragdo de valor e criacdo de relacionamentos dentro de uma
organizagdo. Cabe aos profissionais de Comunicagdo Interna "educarem" os colaboradores
sobre a nova ferramenta, oferecendo guias, manuais e exemplos de boas praticas do uso de suas
funcionalidades e também sobre a conduta esperada dos colaboradores nestas ferramentas
(aqui, quando falamos de conduta, ndo se trata de nenhum tipo de censura corporativa, mas sim,
regras de etiqueta que podem ser, entre outros, estar atento ao tom de voz, ser gentil nas
palavras, ndo postar conteddos que possam ofender os colegas ou que sejam preconceituosos e
ndo usar palavras de baixo caldo.

Também é preciso que a area se liberte do papel de detentora e provedora Unica da
comunicacdo e capacite os colaboradores para que eles se tornem também produtores de
conteddo e contribuidores da Comunicagdo Organizacional, tanto em mensagens, quanto em
meios, quanto em inovacao, assim transformamos nosso papel de produtores exclusivos para
curadores. Uma area de Comunicacdo Interna que trabalha em prol dos colaboradores é

colaborativa e construida a varias maos.
Considerac0es Finais

A digitalizagdo da Comunicagéo Interna acompanha a digitalizacdo da sociedade como
um todo, bem como o comportamento dos usuarios nas midias sociais e plataformas digitais.
Por isso, é esperado que a &rea sofra mutacbes ndo s6 em canais e mensagens, mas
principalmente em dindmicas, comportamentos e na atuagao dos profissionais.

Em uma sociedade plataformizada, tanto os usuarios em geral quanto os colaboradores
de uma organizacdo ndo querem mais se sentar na cadeira de meros espectadores engquanto
absorvem a informacgdo que chega até eles, como acontecia até pouco tempo atrds, com 0s
jornais, revistas, televisdo e outros meios de comunicacdo. Eles querem atuar no papel de

protagonistas, serem ouvidos e vistos, colaborarem, criarem, se sentirem parte importante de
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uma organizacdo. Segundo Han (2018, p. 37), "a sociedade de opinido e de informacéo de hoje
se apoia nessa comunicacdo desmediatizada”. Mas para isso, ndo basta que s6 a Comunicacéo
Interna ofereca a oportunidade de interacdo, participacdo, geracdo de vinculos e transforme
também seu papel dentro da organizacdo — isso deve, em primeiro lugar, partir da propria
organizacao e ser parte de sua cultura vivida (que nao é aquela cultura que s6 existe nos quadros
e na secdo de missdo e valores de suas midias).

Considerando que o ambiente organizacional favorece esse tipo de implementacéo, o
uso do Slack como ferramenta digital de Comunicacdo Interna pode oferecer muitas
possibilidades para que essa interacdo que gera valor para a organizacéo e para os colaboradores
aconteca. Segundo as funcionalidades que a empresa apresenta sobre a ferramenta, a
posicionando como uma "sede digital” ou ainda "centro de colaboracdo adaptavel” é possivel,
sim, abrir um espaco de dialogo e construcdo coletiva por meio da Comunicacdo Interna,
sanando, assim, um desejo dos colaboradores de ndo serem mais passivos no processo de
comunicacdo organizacional e também estreitando os vinculos entre equipes, diferentes niveis
hierarquicos e derrubando as barreiras geograficas. Pode-se dizer que essa proximidade também
é uma forma de tentar humanizar as relagdes no meio digital.

Em contrapartida, é preciso que as organizacfes olhem essas plataformas ndo s6 como
meio de interacdo e comunicacgdo, mas como ferramenta de trabalho. Assim, cabe também as
organizagOes investirem em politicas internas de uso destas ferramentas de forma que néo
sobrecarregue os colaboradores, sem exigir que eles estejam disponiveis 24 horas por dia,
protegendo-os de possiveis casos de burnout, que teve um aumento de 21% durante a pandemia
da COVID-19, em relagdo ao periodo pré-pandemia.

Por fim, esperamos que este artigo seja Util para os profissionais da area e os ajudem a
ter mais clareza quanto ao uso do Slack como ferramenta de Comunicacdo Interna e que possam
engajar e dar voz aos colaboradores por meio de seus processos e plataformas de midias sociais

internas.
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