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RESUMO

O este presente artigo visa analisar os canais de comunicagdo usados para 0s mais
diversos stakeholders do Banco do Nordeste, a partir de uma entrevista em profundidade,
seguindo um roteiro pré-concebido, se utilizando das técnicas de briefing foi realizada no
dia 30 de agosto de 2021, pela plataforma Google Meet, com duracdo de uma hora e seis
segundos. Os entrevistados foram Odorico Paraguagu (nome ficticio), que tem 36 anos
de carreira na instituicdo e ja passou por cargos na, direcdo geral, gerente empresarial e
governo e de relacionamento com 6rgdos governamentais; e Juca Pirama (nome ficticio),
com 8 anos de carreira no Banco do Nordeste. O objetivo € identificar os stakeholders da
instituicdo, associado identificacdo dos canais de comunicacdo usados para iniciar e ou
fortalecer a entrega de mensagens. O resultado foi a identificacdo do cuidado de
adaptacdo do Banco do Nordeste para usar canais especificos dependendo o publicos e
dos objetivos institucionais.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo Publica, Comunicacdo Estratégica, Banco do
Nordeste, Stakeholders, Briefing
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INTRODUCAO

O Banco do Nordeste é uma instituicdo financeira publica que foi criada pela Lei
Federal n® 1649, de 19.07.1952, com sede na cidade de Fortaleza (CE). E uma instituicdo

financeira multipla, organizada sob a forma de sociedade de economia mista, de capital
aberto e tem mais de 90% de seu capital sob o controle do Governo Federal. (BANCO
DO NORDESTE, 2021)

A organizacao atua na area da Superintendéncia de Desenvolvimento do Nordeste
(SUDENE), estando presente em presente em cerca de 2 mil municipios, abrangendo toda
a area dos nove estados da Regido Nordeste (Maranhdo, Piaui, Ceara, Rio Grande do
Norte, Paraiba, Pernambuco, Alagoas, Sergipe e Bahia), além do norte de Minas Gerais
(incluindo os Vales do Mucuri e do Jequitinhonha) e o norte do Espirito Santo. cerca de
300 agéncias. (BANCO DO NORDESTE, 2021)

Trata-se de uma instituicdo bancéria voltada para 0s pequenos e médios
agricultores e comerciantes, bem como o publico em geral, com cerca de 17 mil

funcionarios e colaboradores. Sua missdo, visdo e valores organizacionais sao:

Missdo : Atuar como o banco de desenvolvimento da Regido Nordeste.
Visdo :Ser o banco preferido do Nordeste, reconhecido pela sua
capacidade de promover o bem-estar das familias e a competitividade
das empresas da Regido. Valores Organizacionais: Justica -
Governanca - Honestidade - Sustentabilidade - Igualdade - Democracia
- Transparéncia - Compromisso - Respeito - Cooperacéao - Confianca -
Disciplina - Civilidade.(BANCO DO NORDESTE, 2021)

Neste presente artigo o objetivo geral foi identificar os stakeholders da instituicéo,
sendo os especificos associar identificacdo dos canais de comunicacao usados para iniciar

e ou fortalecer a entrega de mensagens.

METODOLOGIA E TECNICAS DE PESQUISA

A entrevista de briefing foi realizada no dia 30 de agosto de 2021, pela plataforma
Google Meet, com duracdo de uma hora e seis segundos, sendo essa método de entrevistar

um “[...] encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacdes a
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respeito de determinado assunto, mediante uma conversacéo de natureza profissional. E
um procedimento utilizado na investigagéo social [...]” (MARCONI; LAKATOS, 2003,
p. 95) Os entrevistados foram Odorico Paraguagu (nome ficticio), que tem 36 anos de
carreira na instituicdo e ja passou por cargos na, direcdo geral, gerente empresarial e
governo e de relacionamento com 6rgdos governamentais; e Juca Pirama (nome ficticio),
com 8 anos de carreira no Banco do Nordeste. J& atuou como, analista de comunicagdo
da superintendéncia de Minas Gerais. E jornalista de formaco.

CANAIS DE COMUNICACAO E OS STAKEHOLDERS DO BANCO DO
NORDESTE

De acordo com as informagOes de um dos entrevistados, Odorico Paraguagu[1],
que tem 36 anos de carreira, e ja assumiu diversos fun¢des dento da instituicdo como a
direcdo geral, gerente empresarial e governo, ‘afirma os publicos de interesse da
instituicdo, enquanto clientes sdo “[...] todos que possuem atividade produtiva de
qualquer porte, ndo focado em pessoa fisica” (PARAGUACU, informacgao verbal, 2021).

Diante desse contexto, a organizacao categoriza seus clientes de acordo com 0s
perfis que se enquadram nos projetos oferecidos pela instituicdo que seria trés: o

empreendedor urbano, o empreendedor rural e os clientes de grande porte.

3.1 Projetos de crédito para empreendedores da zona urbana e rural

O primeiro deles ¢ o “Crediamigo”, voltado para os empreendedores e ou
empresarios que vivem em regides urbanas. O programa é definido pela instituicdo como
o “[...] maior programa de microcrédito do Brasil que oferece crédito produtivo e
orientado para o sucesso do seu negocio” (BANCO DO NORDESTE, 2021).

Para este nicho o enfoque comunicacional esta voltado para os meio de
comunicacdo tradicional e eletrénicos, com propagandas televisivas e radiofonicas e
também e amparadas pelas redes sociais digitais da instituicdo, como o Facebook, Twitter,
Instragram e WhatsApp, pois a intencdo, segundo Juca Pirama[2], é “[...] apresentar, falar

com empresarios, microempreendedores e com 0 pequeno empresario. Se a gente vai falar
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via jornal impresso que ja sdo publicos que acessem esse conteudo [...] Depende do
assunto” (PIRAMA, informagao verbal, 2021).

O segundo projeto, atinge os empreendedores residentes na zona rural das regides
da area de atendimento do Banco do Nordeste, intitulado “Agroamigo”. Sendo este “[...]
Programa de Microfinanca Rural do Banco do Nordeste, que oferece crédito produtivo e
orientado a milhares de familias do campo” (BANCO DO NORDESTE, 2021).

Para esse publico de influéncia, as redes sociais também sdo uma maneira de
conseguir dialogar com a instituicdo. Entretanto, ambos o0s entrevistados, frisaram dois
canais de comunicacdo: o radio e o WhatsApp. No primeiro, a mensagem consegue
chegar, pois, existe estrutura tecnoldgica, nas localidades em que esses publicos estdo
presentes, para que a mesma atinja seus receptores corroborando assim que com a ideia
de que “[...] mais acessivel do que os livros, o bom radio tras sua propria ‘biblioteca’, de
especial valor para os que ndo podem ler — analfabetos, cegos, pessoas que por qualquer
motivo ndo tém acesso a literatura em sua propria linguagem” (MCLEISH, 2001, p. 32).

De acordo com Juca Pirama:

Quanto td uma campanha de radio para direcionada ao publico rural,
ndo é sO para o produtor rural, mas pessoas que moram na zona rural.
As agéncias que lidam com esse publico, mas, no dia-a-dia no caso, por
exemplo [...] quando é um alguma condigdo especial seja de obter
financiamento, ou seja, de renegociar uma divida que a pessoa tem em
condi¢des favoraveis. Normalmente a procura aumenta entao tipo assim
a gente sabe que o campanha do radio deu certo, porque, as pessoas
comecam a procurar mais e tal de mais informacdes, ligar no 0800 da
do banco falando ‘eu vi no radio isso entdo eu queria saber mais como
¢ que ¢’ (PIRAMA, informagé&o verbal, 2021).

Além disso, o uso da ferramenta de troca de mensagens WhatsApp € um chamariz,
em ambos os projetos, pois no site do da institui¢do o interessado e convidado a mandar
mensagem para “[...] no WhatsApp [...] ou preencha o formulario a seguir que um agente
de microcrédito vai até vocé€” (BANCO DO NORDESTE, 2021).

De acordo com Odorico Paraguacu, a ferramenta acaba se tornando de uma
utilidade basilar da comunicacdo do Banco do Nordeste com seus clientes ligados aos
grupos de microcrédito. E interessante inferir que para o publico do projeto rural, ainda
existe uma adaptacdo no uso da ferramenta e na preocupacdo na chegada da mensagem,
pois, “[...] hoje em dia 0 WhatsApp quase todo mundo tem celular, né praticamente, o

pessoal da zona rural também. [...] vocé tem que mandar audio né porque a pessoa nao
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vai saber ler o que ta escrito. Mas o audio ela escuta” (PARAGUACU, informagao verbal,
2021).

Outro ponto destacado da ferramenta de mensagens € a possibilidade o uso da lista
de transmissao e “[...] por meio de tal ferramenta as organizagdes podem segmentar seus
clientes conforme seu perfil, [...] seria a melhor forma de utiliza-la e ainda manter um
contato constante de acordo com seus interesses” (TWEEX apud MENDONCA, 2018).
Segundo as informagdes do entrevistado, a relacdo do Banco do Nordeste via lista de
transmissao é é importante “[...] quando vai transmitir alguma coisa em relagdo a essa
questdo dessa campanha que a gente coloca no radio. A gente [o Banco do Nordeste]
também tem whatsfolders né que a gente manda talvez do WhatsApp [...] distribuindo em
cadeia de encaminhamento mesmo” (PARAGUACU, informagao verbal, 2021).

Para com os publicos envolvidos nos projetos institucionais de microcredito,
Agroamigo e Crediamigo, e para outros publicos de influéncia, e que possivelmente ndo
seja clientes do Banco do Nordeste, a empresa também faz uso das redes sociais digitais,
sendo de uso “[...Jprincipalmente Facebook, e Instagram. A gente ndo tinha Twitter [...]
nao deve ter nenhum dois meses todos sao Banco do Nordeste”. (PIRAMA, informagao
verbal, 2021).

Quando questionado sobre a entrada da organizagdo no Twitter, Juca Pirama
explica a alta de pessoas na equipe de comunicacao. “Esse ¢ um assunto que ele € tratado
pela geréncia da comunicacdo de Fortaleza [...] pelo que vocé deve imaginar
braco. Porque se embora seja uma empresa de grande porte ta sempre é muito pouca
gente para fazer hoje as nossas redes sociais” (PIRAMA, informacao verbal, 2021).

Outra plataforma que também atinge aos publicos de influéncia da instituicdo é o
Youtube, pois, “[...] o0 banco [...] tema muitos eventos que 0 banco faz seminérios é quase
tudo o que o banco promove de eventos publicos sdo transmitidos ao vivo pelo pelo
YouTube e ficam gravados 14” (PIRAMA, informagao verbal, 2021).

O Banco do Nordeste também conta com um aplicativo na instituicdo, em que eles
conseguem metrificar as agdes do banco “[...] a quantidade de downloads” (PIRAMA,
informacdo verbal, 2021). Outra maneira de metrificar as agdes digitais seus publicos de
interesse pelos engajamentos sendo que “[...] ndo ¢ uma métrica assim o mais ideal
possivel. Mas a gente percebe. Tanto de curtidas e comentarios. Mais especificamente as
de muita gente hoje e tira davida por Direct né entdo a gente ta indo aqui distante
relacionamento” (PIRAMA, informagao verbal, 2021).
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3.2 Empresas de grande porte

Logo no inicio, os entrevistados categorizam seus clientes como pessoas juridicas,
da zona urbana e rural, e também os clientes de grande porte, se referindo a empresas
maiores. Para esse publico a personalizacdo do atendimento se torna crucial, porque:

[...] clientes de maior renda o relacionamento com eles é feito pelos
préprios gerentes pessoalmente [...] um cliente de grande porte ele tem
poucos clientes para poder dar atencdo a todos ndo é via imprensa que
a gente ou redes sociais que a gente vai conseguir a atencdo desse
publico (PARAGUACU, informagdo verbal, 2021).

A ponte, muitas vezes para a comunicacdo com esses publicos sdo os eventos
corporativos, em:

["...] que acaba a gente tendo comunicagéo com esses publicos maiores
e presencial né aqui na dire¢do-geral mesmo de vez em quando a gente
recebe aqui empresarios e atende clientes de grande porte aqui junto
com o nosso diretor com 0 nosso Presidente a gente participa isso é mais
é um relacionamento mais pessoal (PARAGUAGCU, informagéo verbal,
2021).

Sendo esses lugares um chamariz para networking, encontros para possiveis

reunides, apresentacdo de novos produtos e/ou servigos, entre outros.

3.3 Comunicagéo interna

Todo funcionario do Banco do Nordeste fica com o e-mail ligado o dia todo a
gente tem um “e-mail@bnb.gov.br” que € responsavel pela comunicagdo interna. Muito
da comunicacéo oficial do banco também chega por e-mail. Porém, em relagéo a contetido
noticioso a intranet € o canal mais utilizado. (PIRAMA, informagé&o verbal, 2021).

E nesses tempos de nesses tempos de pandemia conferéncias passaram a ser l1a no
nosso dia-a-dia praticamente Hoje em dia a gente quase ndo tem reunides presenciais
quase toda reunido por videoconferéncia. A plataforma “Al6” permite apenas um olhar
passivo dos convidados, em caso de reunifes do cotidiano da empresa, sdo usamos
plataformas de videochamadas. (PIRAMA, informagdo verbal, 2021).

Entretanto, a organizagdo, até pouco tempo atrds, contou com um canal de

televisdo institucional em que tinha “[...] uma estrutura muito legal de audiovisual sabe?
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A gente tem uma equipe de audiovisual que fica la no direcdo-geral tem cameras
profissionais, tém ilha de edi¢do sabe assim é muito interessante, ndo tem estadio [...]
tinha um programa de TV era [...] um programa s6 acho. (PIRAMA, informagéo verbal,
2021).

Com o tempo, a instituicdo, sentiu a necessidade de unificar todo a sua
comunicacgdo, junto de seus colaboradores, em apenas um portal disponivel na intranet,

transformando também alguns de seus produtos midiaticos:

As vezes tem 0 texto trouxe isso noticiario Interno também nio, tenho
noticias que sdo sé em um video que a grande minoria né e a grande
maioria em texto e tem algumas que se complementam, E ai cara a gente
usa essa esses elementos todos [...] traz uma video conferéncia que foi
uma reunido de gestores que tem alguma coisa bem bacana e ficou
gravado a gente faz uma noticia retratando aquilo e coloca o link para
guem quiser assistir embaixo. O link gque eu digo como a tela mesmo
né, que da para assistir ele na prépria agéncia. Entdo hoje a gente ndo
tem mais esse programa de televisdo [...] semanal interno. [Atualmente]
esta tudo no mesmo espago tudo no mesmo portal. Tudo na literalmente
ali [...] na cara mesmo da pessoa quando ela acerta ja para bater o ponto.
(PIRAMA, informacéo verbal, 2021).

Sendo o portal da intranet do Banco do Nordeste o principal canal de comunicagéo

da organizacéo, associado aos e-mails institucionais.
3.4 Publico comunitario

A comunidade tem a oportunidade de ser beneficiada por acdes das organizacdes,
seja pelo patrocinio de atividades beneficentes, culturais, comerciais, ou movidas pelo
despertar da consciéncia de empresa-cidadd, assumindo a bandeira da responsabilidade
social (FRANCA, 2003).

No caso da instituicdo em questdo, € a idealizadora e gestora do Centro Cultura
do Banco do Nordeste que foi “[...] inaugurado em 1998, o Centro Cultural Banco do
Nordeste Fortaleza ja se firmou no cenario cultural da Regido Nordeste. E uma agio
concreta que trata a cultura como elemento de integragdo para o desenvolvimento [...]”
(BANCO DO NORDESTE, 2021).

O Banco do Brasil, por exemplo, tem o Centro Cultural do Banco do Brasil, e no
nosso ideal é promover o regional. N&o é so oferecer crédito mais barato, ele tem varias
outras formas uma delas é promover a cultura local e as tradi¢des tipicas do Nordeste tem

uma forga grande uma cultura particular entdo € um espaco para artistas se apresentarem
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de forma gratuita ganhando, devidamente remunerados. (PIRAMA, informacéao verbal,
2021).

Esse pensamento se alinha com os pensamentos de Franca (2003), que a criagéo
desse tipo de projeto é para fortalecer a comunidade local. “E um lugar de encontro dos
varios publicos, que podem refletir livremente sobre a nossa cultura, em constante
interlocucdo com artistas, produtores e instituicdes de arte e educagdo nos seus mais
diversos ambitos”.

Ao todo, existem trés Centro Cultura do Banco do Nordeste, nas cidades de
Fortaleza (CE), Juazeiro do Norte (CE) e Sousa (PB) promovendo “[...] a¢gdes culturais
efetivas em didlogo com a cidade [...] com programacéo diversificada voltada para artes
cénicas, cinema, exposicoes, oficinas” (BANCO DO NORDESTE, 2021).

A organizacdo possui como missdo definida “Atuar como o banco de
desenvolvimento da Regido Nordeste” (BANCO DO NORDESTE, 2021). E de acordo
com os entrevistados, no estado de Minas Gerais, por exemplo, é feito anualmente um
documento chamado PAC, trata-se do Plano Anual de Comunicagdo. O mesmo é fechado
no ano anterior, e nesse documento tem os valores da publicidade que serd usada no ano
seguinte. O PAC além de incluir o valor da publicidade que serd usada no ano seguinte,
ainda tem todo o planejamento de comunicacdo interna e externa que sera usado ao longo
do ano. (PIRAMA, informagéo verbal, 2021).

Entdo, infere-se que existe um alinhamento entre o plano de comunicacdo e a

missao da instituicdo.

MODELOS DE RELACOES PUBLICAS

Grunig e Hunt qualificam as relagdes publicas como sendo uma funcao necesséaria
para criar e administrar as vias de comunicagéo entre os subsistemas da organizagao e do
sistema com o seu ambiente. De acordo com o0s autores, 0 comportamento das
organizagOes é condicionado, segundo a teoria dos sistemas, pela sua necessidade de
sobreviver, assim, quaisquer problemas tendo origem em seu meio ambiente demandam
que a organizagdo adote determinadas atitudes e a¢gdes com o intuito de se ajustar a nova
situacdo ou domina-la. (GRUNIG, HUNT apud GONCALVES, 2010)

Os autores teorizaram sobre quatro modelos de relacBes publicas. Os dois

primeiros modelos, conhecidos como "modelo de imprensa” e da "informacdo publica”
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tem caracteristicas unidirecionais em que ndo ha a participacdo ativa dos publicos
destinados. Esses modelos diferem uma vez que o primeiro busca aumentar a notoriedade
da organizacao e recorre a técnicas de desinformacdo, ja no segundo modelo, a veracidade
das informacdes é considerada essencial. Mostrando que a comunicagéo nas organizacoes
nem sempre funcionam por um sistema aberto. Os outros dois modelos, caracterizados
por serem bidirecionais, sdo conhecidos por "assimétrico bidireccional” e "simétrico
bidirecional", esses modelos utilizam da pesquisa do publico (formativa ou avaliativa). A
pesquisa formativa visa planificar uma acdo e escolher seus objetivos, procurando
conhecer o perfil de seu publico, por outro lado, a pesquisa avaliativa visa avaliar 0s
objetivos atingidos, metas e feedbacks antes e depois da campanha, de modo a gerenciar
sua efetividade. (GONCALVES, 2010)

Os modelos bidirecionais, em que se realiza a pesquisa prévia e avaliam o seu
desenvolvimento, se mostram como sendo mais eficazes para o estudo das estratégias de
relacfes publicas do que os modelos unidirecionais, em que nao existe a pesquisa do
publico. O modelo assimétrico bidirecional é definido pela utilizacdo de pesquisa para
melhorar 0 conhecimento sobre seu publico e assim direcionar a mensagem mais
adequada, esse modelo se aproxima muito do "agente de imprensa", caracterizado por ser
unidirecional e propagandistico. Isso ocorre, uma vez que o modelo bidirecional por
procurar alcancar a "persuasédo cientifica" acaba por se tornar um processo persuasivo,
em que a relacdo comunicacional € desequilibrada. A apresentacdo desses quatros
modelos de relacBes publicas abre espaco para a construcdo de um modelo com
caracteristicas simétricas e bidirecionais, contudo, a pratica das relagdes publicas esta
condicionada pelas necessidades da empresa, sendo assim, todos os modelos podem ser
colocados em pratica. (GONCALVES, 2010)

Com isso, notamos que o modelo mais frequente adotado pela organizagéo no
relacionamento com seus publicos é o modelo simétrico bidirecional de James Grunig,
sendo um modelo de pesquisa menos instrumental, onde as relaces publicas sé&o
norteadas pelo objetivo da compreensdo mutua, permitindo intercdmbio de informacoes,
com o intuito de gerar mudancas tanto do lado da organizagdo, quanto do lado dos
publicos.

O Banco do Nordeste busca promover um relacionamento pessoal com um nicho
de seus clientes a partir de presenga em eventos corporativos ou contato via telefone.

Além disso, o Banco aposta em campanhas personalizadas para os diferentes publicos e
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possui uma central de relacionamento, que atualmente é realizado majoritariamente via
whatsapp. “As vezes vocé tem que mandar audio né porque a pessoa nio vai saber ler o
que ta escrito mas o audio Ela escuta mas de toda forma o WhatsApp assim um canal de

comunica¢do muito interessante ¢ de acaba interagindo” (PIRAMA, informacao verbal,

2021).

CONSIDERACOES FINAIS

Diante do percurso realizado utilizando-se o briefing e a entrevista como método
de coleta de dados, foi possivel identificacdo do cuidado de adaptacdo do Banco do
Nordeste para usar canais especificos dependendo o publicos e dos objetivos
institucionais. Além disso, identificou-se a necessidade de instituicdes de grande porte,
como o Banco do Nordeste, ampliarem o seu setor area da comunicacdo, com mais
profissionais qualificados da &rea, cuidando dos canais de relacionamento e da imagem

institucional.
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