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Resumo: A Caixa teve como objetivo, durante o governo Dilma (2011-2016), em seu
planejamento estratégico (2012-2022): ser “o banco da Nova Classe Média”
(CAIXAECONOMICAFEDERAL, 2012, p. 19). Este estudo de caso, pesquisa exploratdria,
qualitativa, investiga em andlise de conteludo as redes de decisdo que configuram a
existéncia de um sistema organizacional que dd sentido e operacdo por meio desse publico,
tendo como documental: Cartilha Pensamento Estratégico (1), Cartilha Modelo de Gestdo
(2), Relatdrio de Sustentabilidade (3), Relatério da Administracdo (4), Livro Caixa: 150 anos
de uma histdria brasileira (5), Manual Normativo (6). Como resultado, entregamos uma
leitura comunicacional da estratégia (GOMES, 2014) desta configuracdo organizacional de
sentido do banco.
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INTRODUCAO

A Caixa Econdmica Federal (CAIXA)® é uma empresa publica diretamente vinculada
a Presidéncia da Republica e tem como foco a operacionalizacdo de politicas publicas no
mercado bancario e financeiro: Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS), Programa de
Integracdo Social (P1S), Sequro-Desemprego e programas sociais: Minha Casa, Minha Vida,

Bolsa Familia e Fundo de Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES). Em termos

! Mestre em Comunicagdo (2015, UCB), especialista em Gestdo Estratégica da Comunicacdo (2011, PUCMinas)
e profissional de Turismo (2008, PUCMinas). Funciondria da Geréncia de Publicidade e Propaganda (GEPUP),
Diretoria de Marketing e Comunicacdo (DEMAC). E a primeira funciondria da Caixa Econdmica Federal, no pais,
a receber financiamento da instituicdo para cursar mestrado stricto sensu em Comunicag¢do, na condigao de
bolsista. Sendo a tradi¢cdo no setor bancario ser de financiamento apenas para bolsas em mestrado profissional
nas areas de Administracdo, Economia, Direito, Contabilidade e Tecnologia da Informacao.
* Relagdes Publicas, Jornalista, mestre e doutor em Comunicagdo. Professor e pesquisador do mestrado em
Comunicagdo da Universidade Catdlica de Brasilia (PPGCOM/UCB), linha Processos Comunicacionais nas
Organizagdes. Lider do grupo Prémios, Indicadores e Estratégias em Comunicagao.
* Publicitario, mestre em Administracdo e doutor em Comunicagdo. Professor e pesquisador do PPGCOM/UCB,
linha Processos Comunicacionais nas Organizagdes. Lider do grupo de pesquisa: Nucleo de Estudos
Comunicacionais da Estratégia (ESTRACOM).
4 Jornalista, mestre e doutor em Comunicacdo. Professor e pesquisador do curso de Comunicagdo
Organizacional (UnB) e da linha de Teorias e Tecnologias de Comunica¢do (PPGFAC/UnB). Lider do grupo de
Pesquisa em Comunicacdo Organizacional e Pensamento Sistémico (COMSIS).
> CAIXA é a grafia oficial corporativa pela qual se nomina o banco, atualmente, ao invés de CEF.
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de Estratégia, subordinada a Secretaria de Assuntos Estratégicos da Presidéncia da Republica
(SAE/PR). Em termos de Comunicagdo, inclusa no Sistema de Comunica¢éo de Governo do
Poder Executivo Federal (SICOM), gerido pela Secretaria de Comunica¢éo da Presidéncia da
Republica (SECOM). Nosso foco esta em SAE/PR e SECOM na sua relagdo com a CAIXA.

A Nova Classe Média é um conceito de uso governamental (NERI, 2014, 2011, 2010;
POCHMANN, 2014) vigente na gestdo Dilma (2011-2016), que nomeia um publico em
ascensdo social e de poder de consumo. Este mesmo publico pode ser designado em
documental corporativo como classe C, ora em populacdo menos favorecida, populacdo de
baixa renda ou mesmo classe média. No ambito deste trabalho, ndo entraremos nas
implicagGes Socioldgicas, Econ6micas destes termos. Mas, segue breve panorama de como o
termo NCM significa publicos diferentes nos documentos da SAE (organiza a estratégia
governamental), da SECOM (organiza a comunica¢do governamental) e da CAIXA (executa a
estratégia e interage com dado publico):

Quadro 01 - Nomenclaturas relativas a Nova Classe Média identificadas em documentos de
Org3os Externos a CAIXA

Documento Orgio Termo Expresso Publico Implicito
Social e Renda - A SAE Nova Classe Média Classe C
Classe Média (p.7)

Brasileira (2014)
Classe Média (p. 7)

Relatorio de Gestdo | SECOM Pobres
(SECOM) (2014) Classes Menos Favorecidas
Classe Média (p.20) (p. 16, 20, 31, 81)
Caderno 4 - Vozes CAIXA Nova Classe Média Baixa Renda
da Nova Classe Classe Média (p. 80, 103, 104, 107)
Média (2013) (em todo o texto)

Fonte: os autores com base em Machado (2015, p. 97)
Note que, em termos de Estratégia e de Comunicac¢do, ndo é pacifico para SAE,
SECOM quem é Nova Classe Média: no ambito da CAIXA. E nem mesmo para outros atores
sociais ou centros de pesquisa (Instituto Data Popular, Comité Gestor da Internet/CGI.BR,
SAE/PR). Sempre tomada como controvérsia, essa designagdo de NCM tem um viés que ndo
apenas conceitual (cientifico, filosofico, aplicado nas organizagdes), mas também politico-
ideoldgico. Entretanto, apesar das imprecisGes, aponta para um publico com a qual a CAIXA

interage: se comunica. Esse publico estd inserido em esforcos do Programa Nacional de
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Banda Larga (PNBL)®, Ministério das Comunicacdes (MINICOM)’, que trabalha com inclusdo
digital deste novo nicho de cidad3os e consumidores, além da atuacdo comercial recente do
setor bancario de expandir sua atua¢dao em relagdo a esta parcela da populagdo, a partir da
bancarizacdo (inclusdo bancdria, que também é um tipo de cidadania). Neste sentido, um
grande desafio para os bancos nacionais, tendo em vista pesquisa de EFMA (2013) sobre
maturidade digital, que avaliou Bradesco e Itad com maturidade digital alta; Banco do Brasil
com maturidade digital média; e a CAIXA com maturidade digital baixa. Uma questao que
traz a tona também a estratégia de se falar e de interagir com este publico, que tem acesso a
internet muito mais pelas plataformas moveis do que pelos personal computers (desktop),
em vista do custo destes equipamentos: algo que se relaciona diretamente com
possibilidades em Internet Banking.

A Nova Classe Média surgiu em um momento de ascensdo econdmica de varios
brasileiros elevando o seu patamar de consumo. Entretanto, sociologicamente, nem mesmo
a classe média pode ser considerada uma classe social efetiva (em Marx); que dird a dita
NCM. Ela n3o estd consolidada em ideais (1), ndo apresenta uma ideologia propria (2),
tampouco uma relacdo de luta de classe (3). A Classe Média, para alguns autores, é muito
mais um status de poder de consumo do proletariado. Essa discussdo de classe social e/ou
econdmica ndo faz parte da abordagem, deste artigo, apesar de ser uma controvérsia que
caracteriza toda a problematica da NCM nas estratégias da CAIXA. Nossa abordagem é
pautada no pensamento sistémico (Luhmann), entendendo que a empresa deve buscar,
como Sistema Social, acoplar-se com o seu entorno para monitorar o comportamento desta
classe (ambiente), fechando-se em si, no que convir como identidade e convicgdo de seus
objetivos (autopoiese). E, revalidando (ou ndo) o objetivo de ser o banco da Nova Classe
Meédia. O sistema social fechado, convicto e pleno de si, mas interativo e observante do
entorno, a partir de processos comunicacionais. Nossa abordagem ainda leva em conta
Gomes (2014), que |é a estratégia como comunicacional, ao utilizar Luhmann (2007) que
organiza a realidade a partir de operagdes comunicacionais com o pressuposto de serem
sistemas fechados (muito diferente de Bertalanffy, autor muito utilizado na area de

Administracdo, onde os sistemas sdo abertos; além do que, a Comunicac¢do ndo é vista como

°0 Programa Nacional de Banda Larga (PNBL), Decreto n.2 7.175/2010: Ministério das Comunicac¢des e Anatel,

com o paradigma de inclusdo digital. Ndo sdo plataformas, diretamente, ligadas a CAIXA, mas propagam outras

politicas publicas que se relacionam com o tema em apreco e este publico: Nova Classe Média.

’ A época, Minicom; no governo Temer (2016), MCTC: Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Comunicag3o.
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o cerne, de forma tdo central: como condi¢do existencial de um sistema). Também somos
signatarios de Rodrigues e Neves (2012).

No modelo proposto por Gomes, perspectiva sistémico-discursiva, a comunicagao em
forma de decisdo é responsavel pela autorreproducdo presente no interior do sistema
organizacional. E as decisdes, constituidas pela “cultura organizacional” (GOMES, 2014, p.
160) e pelas “interacbes do sistema com o ambiente” (IDEM), sdo tomadas a partir de
efeitos de sentidos formando “uma rede responsdvel pela mediacao e institucionalizacao
dos sentidos. Assim, consideramos que a estratégia organizacional é materializada em
decisdes” (IDEM). A organizacdo se diferencia do ambiente e pela decisdo (que é uma forma
de comunicagdo, pois seleciona um aspecto dado como realidade) gera outras decisdes (que
também sdo formas de comunicacdo) estabelecendo uma rede comunicacional no ambiente
corporativo.

Na presente leitura comunicacional da estratégia (GOMES, 2014), A principal decisdo
no nosso contexto é a Caixa: ser “o banco da Nova Classe Média” (CAIXAECONOMICAFEDERAL,
2012, p. 19). Isso faz a diferenciacdo do banco, como sistema, do entorno (que podem ser
outros bancos, outras esferas estatais, outras empresas publicas): “essa diferenca é a marca
da existéncia dos sistemas, e ela é construida através da autopoiese, com operacdes internas
e exclusivas do sistema” (GOMES, 2014, p. 120). Dai, emana a identidade organizacional e a
identificacdo: fronteiras simbdlicas e sistémicas e distingdo do ambiente. E, dai, incorre a
instituicdo: conjunto tanto real-social como simbdlico e imaginario que se define como um
universo de sentido e de ac¢do social (GOMES, 2014, p. 126). E, a partir da: mediagao da
linguagem, este complexo “disponibiliza o acesso a redes de sentidos, constituidas tanto
internamente quanto na interacdo entre sistemas”. (GOMES, 2014, p. 130). Desta forma,
temos a rede deciséria comunicacional: “espaco de circulacdo, multiplicacdo e disputa de
sentidos, que constituem diferentes campos de efeitos e, consequentemente, diferentes

condig¢des produtivas para os discursos/decisdes” (GOMES, 2014, p. 152).

Figura 01 - A leitura comunicacional da estratégia
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Fonte: Gomes (2014, p. 162).

Assim, as organizacdes emergem de uma rede de decisées (GOMES, 2014, p. 118),
pois sdo organizadas a partir do que a instituicdo seleciona como o que ela vai ser, fazer,
ocupando um posicionamento na realidade (sistema) que o distingue dos outros (entorno).
Neste sentido, ao olharmos para a CAIXA, fazemos uma varredura das concepc¢bes de
decisdo, que, logo: sdo comunicacao.

Quadro 02 - Classificacdo das Premissas

Classificacdo Conceito
Programas Definem critérios ou metas para as decisoes.
Recrutamento Relacionado a selecdo e a atribuicdo de tarefas para membros da

organizacao, considerando as tensdes que podem causar sobre o0s
processos decisorios.

Canais de Definem as decisGes que devem ser consideradas como premissas
Comunicacgao por determinadas decisdes.

Nao interferentes ou | 1 — Cultura organizacional: efeito da forma e da maneira que a
Indecidiveis organizacdo conduz seus processos decisoérios.

2 — Rotina cognitiva: como o ambiente é definido ou construido pela
organizacgao.
Fonte: Machado (2015, p. 43)

Entendemos as decisdes na CAIXA sobre Nova Classe Média como instancias
comunicativas que organizam os meandros institucionais do banco como fenémeno, como
processo e como sistema (CURVELLO, 2009). Entendemos o Sistema Social existe e se
reproduz como Sistema de Comunicagcdo enquanto os Sistemas Psiquicos (consciéncias).
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Visdo e abordagem que se relaciona com: Ribeiro (2014), Silva (2013), Alves (2013), Filipe
(2013), Scheibel (2012), Bezerra (2012), Paris (2011), Rodrigues (2010), Carvalho (2010),
Sena (2010).

ANALISE DOCUMENTAL

Sdo utilizadas como categorias de andlise: Banco da Nova Classe Média (1), Corpo
Funcional de suporte a estrutura de Nova Classe Média (2), Manuais e cursos que capacitem
funciondrios e rotinas relativas a Nova Classe Média (3), Quem fala e quem escuta a Nova
Classe Média (4), Quem se relaciona com a Nova Classe Média (5), Rede Decisdria que valida
a Nova Classe Média (6) e Vinculo da Nova Classe Média com os produtos e servicos do
banco (7).

Na leitura comunicacional da estratégia (GOMES, 2014), a partir da decisdo,
identificacdo, instituicdo, mediacGo, rede deciséria comunicacional, na perspectiva
sistémico-discursiva, vamos checar como CAIXA seleciona e determina o que ela é em
relacdo a NCM.

A categoria de andlise de Banco da Nova Classe Média (1) traz a referéncia expressa
(e denotativa) ao termo NCM. Isso nos ajuda a identificar os pressupostos e premissas pelos
quais o banco vai ser organizar em concepc¢dao de empresa, além de a¢bes. A terminologia
aparece em alguns documentos (coluna NCM Expresso), mas os entendimentos sdo dispares

de que publico seja (coluna ideia implicita de publico).

Quadro 03 - Nomenclaturas relativas a Nova Classe Média encontradas em documentos
oficiais da CAIXA

Documento NCM Expresso Ideia Implicita de publico Ano Referéncia
Decreto Lei 759 - Economias populares 1969 Art 22
Classes menos Favorecidas Prefacio e
Livro CAIXA: 150 anos de - 2010 p. 15
uma histoéria brasileira Banco dos pobres p. 15, 17
Planejamento Estratégico Ser o banco da 2010-
NCM - 2022 -
Cartilha de Pensamento
Estratégico - - 2013 -
Relatério da Administragdo - Classe Média e Baixa Renda | 2014 -
Cartilha Modelo de Gestdo - - 2014 -
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O plano Treinamentos sao p. 33
estratégico desenvolvidos para gerentes
CAIXA +10 e operadores de programas
Relatério de reforga a destinados a populagao
Sustentabilidade importancia da menos favorecida 2014
educagdo FSA — Agdes Sociais voltadas p. 45,60 e 63
financeira da a populagdo de baixa renda
Classe C
Manual Normativo Classe Média - 2015 Sigilo
corporativo8

Fonte: os autores com base em Machado (2015, p. 112)

Muitas vezes, a CAIXA se reporta 4 NCM muito mais como um discurso difuso e
circulante na cultura organizacional, do que um preceito pacifico em seus aportes
documentais que, neste trabalho, de pesquisa documental, utilizamos como marcas das
premissas e pressupostos com os quais a organiza¢do decide, comunica, se identifica, se
diferencia, produz sentido e discurso.

A categoria Corpo Funcional de suporte a estrutura de Nova Classe Média (2) mostra
gue os colaboradores da organizacao ligados a estrutura de Nova Classe Média, ou seja, a
departamentalizacdo de uma decisao, selecdo (nos documentos que balizam o banco), sdo:
Geréncia Nacional Segmento Classe Média (GECME) e Geréncia Nacional de CRM (Customer
Relationship Management), tdo somente. Ndo hd mencdo das relacdes de estratégia (com
SAE) e nem de comunicac¢do (com SECOM) desses dois departamentos. Eles atuam isolados
do SICOM.

O SICOM ¢é o sistema de comunicagdo do Governo Federal no qual a SECOM/PR da
diretrizes de acdo para a CAIXA. O Departamento de Marketing e Comunica¢éo (DEMAC) e a
Geréncia de Publicidade e Propaganda (GEPUP), da qual faz parte a autora primeira deste
artigo, sdo nucleos que alinham suas acdes a SICOM, ou seja, sempre seguem diretrizes e
participar de reunides para alinhar acdes e reforcar a rede deciséria comunicacional, num
sentido mais governamental. No entanto, GECME e GNCRM, ndo! Estdo presos somente ao
comercial do banco, ndo passando pela rede deciséria comunicacional politica de Nova
Classe Média, ou seja, podem até falar para os NCM, mas ndo necessariamente de acordo

com SAE/PR, SECOM/PR e SICOM.

® Apesar de conhecer e manipular o dado, a pesquisadora n3o tinha autorizacio do banco para cita-lo, devido
ao seu teor de documento com status de sigilo bancario, além de ser de sigiloso também por ser considerado
pela ASCOM da CAIXA como: estratégico.
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Esse descompasso reforca outro dado da avaliagdo: nao foi identificado algum tipo
de relagdo intra-organizacional com algum nucleo que dé suporte a estrutura de NCM.
Também ndo ha mengao de manuais e cursos que capacitem funciondrios para rotinas
relativas a Nova Classe Média, topico da categoria de andlise subsequente: Manuais e cursos
que capacitem funciondrios e rotinas relativas a Nova Classe Média (3).

Os Manuais Normativos e cursos disponibilizados através da Universidade CAIXA
ndo apresentam uma conceituagdo clara e objetiva de Nova Classe Média. Nessa categoria
também ndo foi identificado orientacdes quanto as rotinas relacionadas a DEMAC,
Marketing e Comunicacdo, para o referido publico. Em suma, ha o publico da NCM, mas nem
todas as partes do corpo funcional estdo alinhadas para interagir com ele.

Na Quem fala e quem escuta a Nova Classe Média (4), categoria de andlise que
confirma (ou ndo), o alinhamento entre o estratégico, tatico e operacional para que a
Comunicacdo contribua para que a CAIXA seja “o banco da Nova Classe Média” (OP CIT),
percebe-se que a organizacdo possui canais de comunicacdo com o publico externo (a
Ouvidoria e o Servigo de Atendimento ao Consumidor - SAC). Eles avaliam a celeridade e a
qualidade das respostas a populacdo e ao Sistema Nacional de Defesa do Consumidor. No
decorrer da pesquisa, 2013-2015, ndo foram identificadas a¢Ges ou atividades nestes canais
de atendimento especificas para a Nova Classe Média. Inclusive, o ultimo Relatdrio de
Ouvidoria foi publicado no ano de 2011, desde entdo a organizagao optou por ndo divulga-lo
em sua pagina na internet e ele ndo foi passivel de consulta para este estudo.

Em Quem se relaciona com a Nova Classe Média (5), fica evidente que os pontos de
atendimento da CAIXA (entre agéncias, correspondentes e unidades modveis) possuem
contato direto com o publico que compde a Nova Classe Média, pois sao eles que acessam
os servicos de: FGTS, PIS, Seguro-Desemprego, além de programas sociais: Minha Casa,
Minha Vida, Bolsa Familia e FIES. Alids, exatamente o que configura o Vinculo da Nova Classe
Média com os produtos e servicos do banco (7), passando por conta pessoa fisica, habitacao,
cartdes de crédito e débito, poupanca, crédito, financiamento, loteria, capitalizacdo, seguro,
consércio, previdéncia e educacao financeira. Apesar de haver o publico e da interagdo com
ele, no cotidiano, isso ndo incorre em departamentalizacdo e institucionalizacdo de uma
rede deciséria comunicacional para se ouvir e falar com este publico em plenitude, no

sentido formal.
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Na sequencia, Rede Decisoria que valida a Nova Classe Média (6), em 2015, foi
formado um Grupo de Trabalho (GT) para trabalhar especificamente com o objetivo de “ser
o banco da Nova Classe Média” (OP CIT), elaborando cursos, cartilhas e orientagdes para que
atividades taticas e operacionais (em todos os departamentos) estejam de fato coordenadas
para alcancar o objetivo estabelecido no Planejamento Estratégico (2012-2022). Entretanto,
até a defesa da pesquisa (setembro de 2015) ndo havia uma acdo efetiva em relacdo a isso, a

ndo ser a formacao do GT.

OMISSOES E LIMBOS

Podemos perceber que a empresa, em sua tatica, busca a constante qualificacdo de
seus empregados, possui varios canais (cartilhas, cursos, blog e rodas de didlogo) para que
seu corpo funcional conheca a visdao, missdo e objetivos empresarias da organizacao e
consiga entrelaca-los com as suas atividades diarias para o alcance desses obijetivos.
Entretanto, percebemos nos documentos que tivemos acesso e descritos nesta pesquisa que
nao ha um esfor¢o de comunicagdo para esclarecer de maneira mais pontual cada objetivo
empresarial da CAIXA.

Nos manuais normativos, documentos protegidos por sigilo (justificado no capitulo
de metodologia) e que estabelece normas e regras da CAIXA, ndo foram localizadas
definicbes de classe média, mas esta aparece citada como uma segmentacao de clientes.
Vide a controvérsia da qual tratamos no Quadro 01.

Observamos um contrassenso quanto ao uso dos conceitos: Classe Média, Classe C
e Baixa Renda. Essas divergéncias levam a varias interpretacGes por parte de seus
empregados uma vez que cada denominag¢do possui um significado social, econ6mico e
politico diferentes.

Para evitar o isolamento e o caos sistémico, as geréncias devem se acoplar as areas
afins e buscar inputs e outputs que contribuiram para que suas atividades estejam sempre
sendo referenciadas a partir da decisdo estratégica da empresa: o que levaria a sinergia
comunicacional entre GECME, CRM e DEMAC em prol do alinhamento de suas atividades
guando se referir ao objetivo aqui tratado: pois, se nem os departamentos se falam ou se
escutam em relagdo ao que é NCM, como interagir com este publico?
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A CAIXA guando lancou seu planejamento estratégico buscou de varias formas por
meio da comunicagdo dar ciéncia ao seu discurso. Entretanto deixou em aberto a definigao
de seu principal publico alvo na trajetéria 2012-2022.

Ocorre que, as liderancas decidiram que a CAIXA deveria “ser o banco da Nova
Classe Média” (OP CIT), mas ndo deixaram claro quem ou que é esta classe: como foi
identificada, o que faz, onde se encontra e outras caracteristicas. A auséncia de
posicionamento por parte da empresa e das dreas pertinentes ao assunto impede que
departamentos estabelecam rede de comunica¢do com este publico (apesar de ele existir no
tatico-operacional do dia a dia; mas, ndo de modo adequado no estratégico). E impossivel
criar uma sequéncia de conteldos para esta classe se a empresa nao foi enfatica ao definir
seu publico alvo, uma vez que ndo ha definicdo pacifica e, sim, uma série de usos
organizacionais (fora as concepg¢des conceituais) que levam a caminhos diferentes.

Identificamos no estudo um subsistema Classe C dentro do sistema social de Nova
Classe Média. Na CAIXA, nas decisOes taticas e operacionais: a Classe Média torna-se Classe
C, ou seja, estd sendo criado um susbsistema Classe C para determinar a Classe Média
trazendo um risco de ndo atingir seu objetivo por falta de organizacdo na comunicag¢do. E
preciso que a organizacdo pacifigue a questdo de quem é este publico e também de
entender as dificuldades e limitantes na execucdo do mesmo. Somente apds a readequacgao
de estratégia envolvendo os diversos fluxos para a sua execug¢do (autopoiese) é que sera
possivel estabelecer uma coesa rede deciséria comunicacional com a Classe Média. Para isto,
a CAIXA precisa dar conhecimento a todos os seus empregados do que (ou de quem) ela
definiu como Classe Média. Ainda mais para os departamentais de Comunicacdo e
Marketing: responsaveis pela imagem, identidade e posicionamento mercadolégico e
institucional.

A missdo da empresa é atuar na promoc¢ao da cidadania e do desenvolvimento
sustentdvel do pais, como instituicdo financeira, agente de politicas publicas e parceira
estratégica do Estado brasileiro (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2014, p. 11). Se a CAIXA é
parceira do Governo Federal: é coeso que seus documentos estejam alinhados com a politica
governamental, porém, vimos na andlise de categorias que ainda ndo existe pacificacdo nos

documentos quanto ao que é (ou quem é), de fato: Nova Classe Média.
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Muitas vezes a execucao da atividade diaria se sobrepde a estratégia afastando a
teoria da pratica, com isso precisamos estar cientes do objetivo principal para o qual
trabalha-se em uma organizacdo. A grande tensdao em que é tratado o tema Nova Classe
Média reflete na execugdo da tarefa e, por isso, os processos devem ser sempre revisitados
como uma politica de Comunicacao Organizacional, pois percebe uma marca¢dao de uma
l6égica apenas administrativa da estratégia. Em Comunicacdo, a estratégia ndo se estabelece
apenas por se colocar em prospectos: o estratégico, o operacional e o tatico. Mas, sim, ao se
dar sentido e existéncia: algo orgénico, a partir da dos significados e da prépria construcado
da realidade. Tanto que, entendemos que a Nova Classe Média pode ser também um item
da cultura organizacional (além de tantos outros) que, sequer, precisam estar registrados em
um documento. S3o falas, saberes, fazeres, dizeres que produzem esse significado e
organizam a realidade. Logo, em vista disso, entendemos como Gomes (2014) no que
concerne a leitura comunicacional da estratégia, em uma perspectiva sistémico-discursiva.

Sabemos da responsabilidade de atingir o objetivo empresarial de ser o banco da
Nova Classe Média, principalmente quando ele é validado pela maior autoridade e lideranga
corporativa da CAIXA, mas o discurso nao é reificado nos documentos oficiais e no corpo
funcional da CAIXA. A DEMAC e a GEPUP tém a missdo de falar com o publico da Nova Classe
Média sem terem sido orientados e treinados para isso. Cartilhas, cursos presenciais e a
distancia, desenvolvidos pela empresa, ainda estdo embasados em conceitos
administrativos. Assim ¢é pertinente o desenvolvimento de material e treinamento
especificos para as rotinas da Comunicac¢do, que sao diferentes das Administrativas. Fora
isso, lembremos que, os servicos de atendimento ao publico externo ndo possuem
relatdrios, estudos ou resultados voltados para a Nova Classe Média. Como, entdao, a DEMAC
e a GEPUP podem falar com um publico sem saber como é o comportamento de Ouvidoria e
SAC? Também nao é gerado um relato dos produtos e servigos voltados para a Nova Classe
Meédia, no sentido de instrumentalizar a equipe de Comunicacdo. Sequer, isso é tratado
como uma carteira crédito formal (sentido comercial), apesar de ter sua implicacdo politica
(sentido governamental).

Um problema identificado também na esfera governamental. O escopo é muito
maior do que o objeto de estudo deste trabalho: a CAIXA. Vimos que, os documentos da

SAE/PR, SECOM/PR, além dos da CAIXA, no que se refere a Nova Classe Média ou mesmo a
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Classe Média tradicional: ndo sdo claros e pacificos. Ao contrario, os conceitos sdo
confundidos e aplicados de diversas formas. O primeiro alinhamento estratégico que deve
ocorrer é no ambito dos érgdos governamentais: todos devem falar a mesma linguagem

guando tratar desta classe social.

CONSIDERAGOES FINAIS

Ao estudarmos a estratégia de comunicagdo da CAIXA em convergéncia (ou ndo) com
o objetivo empresarial de “ser o banco da Nova Classe Média” (OP CIT), percebemos um
distanciamento entre a teoria e pratica. Ou mesmo das ldgicas estratégicas comunicacionais
(escutar e falar para quem? publico), das estratégicas administrativas (departamentos com
tarefas em niveis). Identificamos que os documentos oficiais da empresa ainda apresentam
divergéncias de conceituacdo em relacao a Nova Classe Média e em muitos momentos a
informacdo é omissa. Mas, também, entendemos que CAIXA ndo tem o poder e sequer a
competéncia de dirimir dlvidas conceituais sobre o termo: Nova Classe Média, atribuicao
essa da SAE/PR (estratégia politica); e também da SECOM/PR (estratégia comunicacional),
no ambito do Sistema de Comunica¢éo de Governo do Poder Executivo Federal (SICOM).

As diretorias e departamentos responsdveis pela Comunicagdo ndo sabem
exatamente com quem falar ou mesmo a quem escutar, em se tratando de Nova Classe
Média (as agéncias licitadas ndo sdo contratadas com essa competéncia. A entrega e
programacdo de campanhas publicitarias sdo utilizadas com a categoria de Classe C; e ndo
de Nova Classe Média). Em suma, as rotinas do banco, hoje, estdo centradas no
cumprimento de tarefas relativas a este publico (Minha Casa, Minha Vida; FIES; Bolsa
Familia); e ndo no relacionamento efetivo com este complexo publico. Alids, quem é este
publico, afinal? Uma pergunta que continua em aberto. Uma controvérsia presente em toda
a trajetoria deste trabalho e que perpassa a CAIXA e pastas ministeriais (SAE, SECOM).

Neste sentido, notamos o esforco da CAIXA para superacao deste desafio, a partir do
programa de bolsas para funciondrios: que financiou esta pesquisa. Alids, a primeira
pesquisa desenvolvida por um funcionario da Comunicacdo, no banco, stricto sensu em
Comunicacdo, com financiamento integral: no Brasil. Até entdo, os esforcos eram voltados
para qualificar colaboradores em Administracdo, Direito, Contabilidade, Economia,
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Tecnologia da Informacdo. O banco investiu horas, dispensa, licenca e financiamento para a
qualificagao da pesquisadora e produgdo deste trabalho. Esta agao pode ser notada como
um esfor¢o nessa superagdo dos desafios estratégicos em comunicagao.

Ao propormos um estudo para checar como se estrutura a rede decisdria
estabelecendo o alinhamento entre o estratégico, tatico e operacional fazendo com que a
Comunicacdo contribua para que a empresa seja o banco da Nova Classe Média, foi possivel
concluir que: passados trés anos da implementacdao do Planejamento Estratégico CAIXA
(2012-2022) é valido a revisitacdo e a revalidacdo dos objetivos empresariais determinados
pela empresa. Acdo que se tornara evidente, mais ainda: com o fim do governo Dilma (2011-
2016). Mas, que, por hora, sabemos nao ser um assunto datado. E que registramos em bases
indexadas, neste artigo: com efeito ex-post-facto (um registro cientifico de uma realidade

social).
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Caixa Economica Federal strategic decision network web according to the
New Middle Class

Abstract: Caixa aimed for the Dilma government (2011-2016), in its strategic plan (2012-
2022): to be "the Bank of New Middle Class" (CAIXA, 2012, p. 19). This case study,
exploratory, qualitative research delves into content analysis the decision to networks that
configure the existence of an organizational system that gives meaning and operation
through this public, with the documentary: Primer Strategic Thinking (1), booklet Model
Management (2) Sustainability Report (3) Management Report (4) Paper Box: 150 years of
Brazilian history (5) Regulatory Guide (6). As a result, we delivered a communicational
reading strategy (GOMES, 2014) this organizational configuration direction of the bank.
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La red estratégica decisdria de la Caixa Economica Federal en relacion a la
Nueva Clase Media

Resumen: El caso dirigido por el gobierno Dilma (2011-2016), en su plan estratégico (2012-2022):
para ser "el Banco de nueva clase media" (Caixa Econ6mica Federal, 2012, p. 19). Este estudio de
caso, la investigacidn exploratoria, cualitativa profundiza en el analisis de contenido de la decisién de
las redes que configuran la existencia de un sistema de organizacion que da sentido y operacién a
través de este publico, con el documental: Pensamiento Estratégico Primer (1), Modelo folleto
gestion (2) Informe de sostenibilidad (3) Informe de gestion (4) Caja de papel: 150 afios de historia de
Brasil (5) Guia de normativas (6). Como resultado, hemos entregado una estrategia comunicacional
de lectura (Gomes, 2014) esta direccion configuracion organizativa del banco.

Palabras clave: Comunicacién Estratégica. La Comunicaciéon Organizacional. Red Deciséria. Nueva
Clase Media.

COMUNICOLOGIA | v. 14, n. 1= jan.jun /2021 | ISSN 1981-2132 15



