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RESUMO

Com o surgimento da globalizacdo, as empresas passaram a enfrentar a
reestruturacdo, a adaptacdo e as novas formas de comunicacao e, por isso, a
cultura empresarial passou a se adequar as demandas globais. A partir disso,
verificou-se a necessidade de entender como o profissional de Relacdes
Publicas pode utilizar certas ferramentas para melhorar a comunicagéo através
das midias digitais dentro das organizacfes. Inicialmente desenvolveu-se uma
pesquisa bibliografica que priorizou a busca de informagdes sobre 0s seguintes
fundamentos: Globalizagcdo, Comunicacdo Organizacional, Comunicacéo
Estratégica, Comunicacdo Interna, Comunicacdo Externa, Reputacao
Corporativa, Crises, Midias Sociais Digitais e Rela¢bes Publicas. Para
aprofundamento do estudo realizou-se, também, uma pesquisa de opinido, de
carater qualitativo, utilizando a técnica de entrevista em profundidade. Para
essa pesquisa, foram selecionados profissionais das areas de Relacdes
Publicas e Administracdo, com o intuito de conhecer e compreender a
influéncia das estratégias da comunicacdo e das redes sociais digitais como
fatores de competitividade no cenério atual. Uma outra pesquisa foi
desenvolvida, caracterizada como exploratdria, com trés empresas de Bauru e
Regido, com o objetivo de analisar como elas trabalham com as redes sociais e
se estas ferramentas sao utilizadas de forma estratégica para fortalecer a
imagem e a reputacdo empresarial. As pesquisas que fazem parte deste
estudo possibilitaram as pesquisadoras compreender que o profissional de
Relacdes Publicas é capacitado para desempenhar fungdes que contribuam
para a preservacao da reputacdo e identidade empresarial.

PALAVRAS-CHAVE: Relacbes Publicas. Comunicacdo Estratégica. Midias
Sociais Digitais. Reputacédo Corporativa.



ABSTRACT

With the advent of the globalization, some companies started to face
restructuring, adaptation and new ways of communication and therefore the
corporate culture began to fit the global demands. From this, there was the
need to understand how the Public Relations professionals can use certain
tools to improve communication through digital media within organizations. In
the first time, there were developed a literature search that prioritized the search
for information on the following grounds: Globalization, Organizational
Communication, Strategic Communication, Internal Communication, External
Communication, Corporate Reputation, Crisis, Social Media and Public
Relations. Due to achieve better results a survey was developed using the
interview technique in depth to get a qualitative result. For this survey there
were selected professionals in the fields of Public Affairs and Administration
courses, in order to know and understand the influence of communication
strategies and online social networks such as competitive factors in the current
scenario. Another survey was developed, characterized as exploratory, with
three companies in Bauru and its region, in order to analyze how they work with
social networks and these tools are used strategically to strengthen the image
and the business reputation. The surveys are part of this study and also allowed
the researchers to understand that Public Relations professionals are able to
perform functions that contribute to the preservation of reputation and corporate
identity.

KEYWORDS: Public Relations. Strategic Communication. Social Media.
Corporate Reputation.
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1 INTRODUCAO

A principal dificuldade atual das organizacfes é a construcdo de um
cenario sélido. A marca, a reputacdo e as redes de relacionamentos devem ser
consideradas cada vez mais importantes dentro da comunicagdo de uma
organizacdo, para se tornarem um fator competitivo de mercado e facilitar a
construcdo de um cenario positivo para a empresa.

Atualmente, as organiza¢gfes possuem novas formas de se comunicar,
divulgar e receber informagbes dos publicos de interesse, os chamados
stakeholders. A mudanca tecnoldgica dos ultimos anos tornou os meios de
comunicacdo mais complexos, por exemplo, a internet se transformou em um
alerta para que as organizacbes deixassem de ser meticulosas e
tradicionalistas em seus processos comunicacionais e estratégicos. Os
consumidores passaram a ter acesso rapido e facil as redes sociais das
empresas e, agora, tendem a manifestar sua satisfacdo e, principalmente,
insatisfacdo com uma marca, para varios receptores-emissores nas redes
sociais digitais.

Isto posto, caso as organizacdes nao se adaptem aos novos meios de
comunicacdo e ao relacionamento aproximado com o consumidor, as mesmas
podem ter sua imagem prejudicada; gerar crises e ainda deixarem de ser
competitivas em relacéo aos concorrentes.

O presente estudo teve como objetivo entender qual a importancia da
comunicacao estratégica como diferencial competitivo, explorando as areas de
RelacGes Publicas e Administracdo, com a finalidade de entender os erros
existentes no processo comunicativo. Outro ponto considerado foi a analise de
como a comunicacdo € desenvolvida dentro das empresas, qual sua real
importancia e como trés organizacdes de Bauru e regido tem se adaptado as
mudancas dos novos meios de comunicacdo em relacdo as redes sociais
digitais, para consolidacdo da marca e relacionamento com o consumidor.

A principio, realizou-se uma pesquisa bibliografica com o intuito de
identificar os fundamentos tedricos correlatos ao estudo, como Globalizacéo,

Comunicagdo Organizacional, Comunicacao Estratégica, Comunicacéo Interna,
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Comunicacao Externa, Reputacdo Corporativa, Crises, Midias Sociais Digitais
e Relacbes Publicas.

Posteriormente & pesquisa bibliogréfica, foi realizada uma outra, de
carater qualitativo, utilizando a técnica de entrevista de profundidade com
profissionais das areas de RelacBes Publicas e Administracdo. Buscou-se
compreender, a partir do ponto de vista dos entrevistados das duas areas, qual
é a influéncia das estratégias da comunicacao nos processos de construcdo da
imagem de uma empresa, como as empresas utilizam as redes sociais digitais,
e quais sao os fatores de competitividade na atualidade. A pesquisa qualitativa
possibilitou avaliar diferentes pontos de vista a respeito da importancia das
estratégias de comunicacdo nas organizacbes, além da obtencdo de
informacBes relevantes que representaram uma etapa importante para o
desenvolvimento do trabalho.

Em continuidade, foi desenvolvida uma pesquisa documental, de carater
exploratdrio, analisando sites institucionais e redes sociais digitais de trés
organizacbes da regido de Bauru. Essa pesquisa possibilitou explorar o
comportamento das organizacdes em relacdo a aproximacdo do consumidor
por meio das redes sociais digitais.

Com base no exposto, apresentam-se na sequéncia, de forma mais
detalhada, a questdo norteadora, as hipoteses, os objetivos, a metodologia e a

estruturacdo do presente estudo.

1.1QUESTAO NORTEADORA

Que tipo de contribuicdo a Comunicacdo Estratégica e o uso das midias
sociais digitais podem trazer para consolidar a Imagem e Reputacéo
Corporativa de uma organizagédo?

1.2HIPOTESES

e A comunicagdo estratégica pode ser um diferencial competitivo

para as organizacoes;
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e A Imagem e a Reputacdo Corporativa sdo consideradas
importantes para que a organizacdo se destague no mercado
atuante;

e A comunicacdo interna e externa sao fatores de extrema
importancia nas organizacoes;

e O uso correto das midias sociais digitais e o0 bom relacionamento
com os diversos publicos colaboram para a formacdo de imagem

positiva das organizacgoes.

1.30BJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Desenvolver um estudo tedrico-pratico abordando conceito e préticas

corporativas e a utilizagdo da comunicagdo estratégica como diferencial para

posicionamento das organizacdes no cenario competitivo.

1.3.2 Objetivos Especificos

Encontrar na literatura fundamentos teéricos relacionados ao tema para
elaboracao da fundamentacéo tedrica;

Realizar uma pesquisa de carater qualitativo com profissionais das areas
de Relacdes Publicas e Administracdo, a fim de conhecer a opinido dos
entrevistados sobre a importancia da comunicacdo estratégica como
diferencial competitivo;

Avaliar, por intermédio de pesquisa exploratoria, como as redes sociais
digitais sao utilizadas pelas organizagcdes selecionadas para

fortalecimento de imagem e reputagéo corporativa.

1.4 METODOLOGIA

7

Conforme exposto, o presente trabalho € composto por: pesquisa

bibliografica, pesquisa qualitativa e exploratéria.
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1.4.1 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica foi desenvolvida por meio da leitura de artigos
cientificos e livros sobre o tema pesquisado. Foi realizada no segundo
semestre de 2014 e primeiro semestre de 2015 e priorizou 0s seguintes
pressupostos: Globalizacdo, Comunicacdo Organizacional, Comunicacdo
Estratégica, Comunicacdo Interna, Comunicacdo Externa, Reputacao

Corporativa, Crises, Midias Sociais Digitais e Relacdes Publicas.

1.4.2 Pesquisa Qualitativa

A pesquisa de opinido, de carater qualitativo, foi realizada durante o
primeiro semestre de 2014 e contou com a participacdo de onze profissionais,
sendo quatro Administradores e sete Rela¢des Publicas. As entrevistas foram
realizadas apés o agendamento prévio de data e horéario, sendo baseada em
topicos desenvolvidos previamente pelas pesquisadoras, de acordo com um
roteiro. Entre os entrevistados estdo: docentes da Universidade Sagrado
Coracado, profissionais formados pela Universidade Sagrado Coracéo,

Instituicdo Toledo de Ensino e Unesp Bauru.

1.4.3 Pesquisa Exploratoria

A pesquisa documental e exploratdria foi realizada em trés empresas
sediadas em Bauru e regido durante os meses de abril e maio de 2015.
Utilizou-se as redes sociais digitais e sites para que fosse possivel analisar as
informacBes com base em critérios previamente definidos, ou seja: disponiveis
no site, nas redes sociais digitais, os canais de comunicacdo para os clientes e

a estrutura dos sites.

1.5ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho € composto por quatro capitulos.
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O primeiro é o capitulo Introdutorio que apresenta a questado norteadora,
hipoteses, objetivos, metodologia e a estrutura adotada para elaboracdo do
presente trabalho.

O segundo capitulo diz respeito a fundamentacéo tedrica em que foram
abordados o0s pressupostos que tém relagdo com o tema, ou seja:
Globalizacdo, Comunicagdo Organizacional, Comunica¢do Estratégica,
Comunicagéao Interna, Comunicacdo Externa, Reputacdo Corporativa e gestao
de crises, Midias Sociais Digitais e Rela¢des Publicas.

O terceiro capitulo apresenta os resultados de uma pesquisa qualitativa
que utilizou a técnica de entrevista em profundidade. Onze profissionais foram
entrevistados: sete Relagbes Publicas (dois via e-mail) e quatro
Administradores.

O quarto capitulo consiste na pesquisa exploratoria, realizada com
organizacfes de Bauru e regido: Tilibra, Plasutil e Zanzini, utilizando os sites e
as midias sociais digitais, YouTube, Twitter, Instagram e Facebook..

O quinto e ultimo capitulo é composto pelas consideragdes finais, que
trazem os principais resultados e reflexfes deste trabalho.

Ao final, encontram-se as referéncias e apéndices, que embasaram e

auxiliaram o desenvolvimento do estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Tendo em vista a importancia e as demandas que a comunicagédo nos
proporciona nos dias atuais, entende-se a significancia de uma comunicacao
eficaz para as organizacdes. O mundo globalizado fez com que as empresas
tomassem uma postura diferente da que existia no passado: foi necessaria
uma reestruturagdo interna e cultural para que houvesse facilidade para lidar
com o multiculturalismo existente no cotidiano das empresas, assim como, as
novas formas de comunicacdo, de modo a fortalecer sua reputacdo frente a
concorréncia.

Atualmente, no ambito das organizacbes, ferramentas eficazes e
profissionais atuantes sd0 essenciais para que 0 sucesso se concretize. Dessa
forma, os profissionais de Jornalismo, Relacbes Publicas e Publicidade se
voltam ao processo de integragdo, trabalhando determinados fluxos da
comunicagdo que se complementam em suas subéreas.

Isto posto, destacam-se a seguir 0s conceitos que se relacionam com o
contexto acima mencionado:

A Globalizagcdo propiciou novas tecnologias e interligou os povos,
produziu novo conceito cultural tanto para as pessoas quanto para as
organizacbes, gerando novos tipos de relacionamento e maneiras de se
comunicar.

Neste cenario globalizado, a comunicacdo vem se destacando como
principal alicerce para a gestdo de uma organizagdo. Destaca-se, nesse
sentido, que a comunicacdo organizacional é substancial para atingir os
objetivos do negécio, ja que, atualmente, existem os mais diversos meios de se
aproximar de uma empresa. Desta maneira, a comunicagcdo estratégica tem
sido utilizada como diferencial competitivo, assemelhando publicos,
colaboradores e investidores, bem como, a politica e imagem que se deseja
transmitir.

Para que o0s processos comunicativos dentro das empresas sejam
eficazes, os profissionais de comunicacdo, especialmente os Relactes

Pulblicas, devem trabalhar em conjunto com profissionais da area administrativa
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e gestores, de modo que se possa estabelecer e preservar a imagem positiva
de uma organizacao.

Nesse contexto, as midias sociais digitais tém influenciado muito nos
processos comunicativos e reputacdo das empresas. Na atualidade, € de suma
importancia ficar atento as informacdes que estdo sendo disponibilizadas na
rede. Mesmo que uma organizagdo nao possua um perfil nas redes sociais
digitais, deve monitorar e acompanhar as noticias que sdo divulgadas pelos
seus publicos, de modo a trabalhar estrategicamente sua imagem e reputacao.

A reputacdo corporativa, quando bem trabalhada garante credibilidade a
uma organizacdo: o0s publicos de interesse, stakeholders, passam a se
identificar com a empresa, gerando um relacionamento mais proximo e,
garantindo lucratividade para a organizacdo. Para conquistar uma boa
reputacdo corporativa, € necessario gerenciar crises, preparar-se previamente
para imprevistos, cuidar dos relacionamentos com todos os publicos ligados a
organizacdo e monitorar a midia em geral.

O profissional de Rela¢des Publicas, por exemplo, pode assumir o papel
de gestor de imagem e gestor de crises junto as organizacoes.

Pelo exposto, destaca-se que, este capitulo aborda os fundamentos
tedricos referentes a  Globalizagdo, Comunicacdo Organizacional,
Comunicacdo Estratégica, Comunicacdo Interna, Comunicacdo Externa,

Reputacdo Corporativa, Crises, Midias Sociais Digitais e Relacdes Publicas.

2.1 GLOBALIZACAO

A globalizacdo é um fendmeno que ocorre na atualidade devido a
formacdo de um mundo dindmico e sem barreiras, ocasionado pelas
necessidades da evolucdo em decorréncia das mudancas econbmicas e
avancos tecnolégicos ao longo dos anos. Segundo o dicionario Michaelis®, a
globalizagdo pode ser definida como um fenémeno que abrange mercados
produtores e consumidores de diversos paises a fim de alcancar uma maior

integracao entre eles.

! Michaelis Moderno  Dicionario da Lingua Portuguesa. Disponivel  em:

http://michaelis.uol.com.br/moderno/portugues/index.php?lingua=portugues-
portugues&palavra=globaliza%E7%E30 . Acesso em: 22 fev 2015.
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O fenbmeno da globalizacéo € um processo irreversivel e facilitou a vida
das pessoas no mundo atual, com o advento das tecnologias e interligando os
povos através dos relacionamentos com as diversas ferramentas de
comunicacdo. Na contemporaneidade, a sociedade vive em constante

mudanca e rodeada por informacoes.

Mudam as formas de producéo, muda o comportamento da estrutura
social. O trabalho agora é visto como a parte central dessa estrutura.
Nesse contexto, vé-se a mudanca e a evolugcdo da sociedade, que de
agricola passou para industrial, pés-industrial, e se encontra na era
da informacéo e do conhecimento. (MARCHIORI, 2008, p. 39).

Segundo Marchiori (2008), a globalizacédo influenciou a sociedade e
trouxe a descentralizacdo das redes de trabalho das empresas, o crescimento
individualizado do trabalhador, o crescimento global da economia, entre outras
caracteristicas que contribuem com a mudanca do comportamento social e
organizacional das empresas. Essas mudancas ocorreram devido a evolucéo
da sociedade e da comunicacdo, ocasionado pelas conexdes entre as
fronteiras.

O fato de a globalizacdo apresentar, em algumas situagbes, o
individualismo como caracteristico do trabalhador, contraria o que parte das
empresas procuram, que S&80 pessoas que privilegiam as relagdes
interpessoais vivenciadas em grupos para o0 desenvolvimento de acgles
positivas dentro das organizacoes.

O ano de 1990 foi um marco para o Brasil em relacdo a globalizacao,
pois, com o Governo de Fernando Collor e a implantacdo do Estado Neoliberal,
ocorreu a abertura econémica estrangeira no pais, sucedido de uma tentativa
de controlar a inflagdo e da ascensdo das classes D e E. Diversos
acontecimentos potencializaram a imagem do Brasil perante o mundo, Gennari
(2001, p.7) comenta sobre a implantacdo do dolar como moeda para operacfes
de exportacdo, importacao e transacdes financeiras a partir de 15 de marco de
1990 no Brasil. Nesta época, 0 pais passou pelo grande confisco monetario,
que foi quando Collor congelou temporariamente 0s precos e os salarios para

tentar combater a inflacdo da época.
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[...] com o Governo Collor e seu plano econdmico, assistiu-se a uma
ruptura econdmico-politica que marcou definitivamente a trajetéria do
desenvolvimento do Brasil na década de 1990. Pela primeira vez,
para além de uma politica de estabilizac&o, surgiu a proposta de um
projeto de longo prazo, que articulava o combate a inflagdo com a
implementacdo de reformas estruturais na economia, no Estado e na
relacdo do pais com o resto do mundo, com caracteristicas
nitidamente liberais. No entanto, esse projeto, conduzido
politicamente de maneira bastante inabil, acabou por se inviabilizar
naquele momento. (FILGUEIRAS, 2000, p. 84 apud GENNARI, 2001,
p.33).

ApGs essas mudancas drasticas no setor econdmico brasileiro, o ano de
1992 foi o ultimo em que Collor esteve no poder, apds ser acusado de
corrupgao e sofrer impeachment. Seu sucessor, Itamar Franco, designou
Fernando Henrique Cardoso (FHC) para o Ministério da Fazenda. Com o
Plano Real, FHC gerou efeitos positivos na economia, contribuindo para sua
eleicdo em 1994. O novo presidente intensificou a politica econdémica em
relagdo ao setor externo, o que passou a ser um elemento central para o
governo, assim como cooperou para a integracdo do Brasil no processo de
globalizagéo.

Sousa (2011, p.4) comenta que “O desenvolvimento da integragéo entre
0S paises trouxe o surgimento de um terceiro mercado, denominado de
mercado eletrdnico ou virtual, decorrente do uso da internet.”. Este mercado
citado pela autora aproximou os paises e possibilitou a troca de informacdes
em tempo real, aumentando as possibilidades econdmicas, politicas,
tecnoldgicas e culturais. Por outro lado, a autora comenta sobre os aspectos
negativos, como o trafico e crimes organizados ocasionados devido a esse

novo mercado.

Dentre os pontos negativos do Brasil, associados a globalizacao,
pode-se citar, os baixos indices de escolaridade, a precariedade na
prestacdo dos servigos de saude publica, com denuncias veiculadas
diariamente na imprensa local, nacional e internacional a respeito do
tema, e ainda, tem-se epidemias que s6 se manifestam em paises
paupérrimos. Associado a todos estes males, o pais vem enfrentando
ainda, a indignacéo de todos os dias ter um de seus representantes
ou de seus assessores diretos vinculados a corrupcéo, desvio de
dinheiro e fraude, fatos que o inserem entre as piores nacfes do
mundo. (SOUSA, 2011, p.7).

A questdo dos baixos indices de escolaridade sinalizada pela autora

remete que, no passado, a medida que as empresas se modernizaram, surgiu
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a necessidade de inserir novas funcdes relacionadas as tecnologias dentro das
organizagbes, 0 que resultou na dificuldade de encontrar profissionais
qualificados para desenvolvé-las, contribuindo para o aumento do desemprego
no pais.

Em decorréncia desses fatores, atualmente, os profissionais de
Relacdes Publicas tém a necessidade de se adaptar as mudancgas ocasionadas
pela globalizacao.

Segundo Ferrari (2015, p.5), esses profissionais precisam manter a
reputacdo da organizacdo em nivel mundial. O que antes era tratado em nivel
nacional, agora deve ser visto e ampliado aos ambientes internacionais e,
segundo a pesquisadora, “Como resultado, este impacto tem causado uma
reavaliacdo do papel e das responsabilidades dos assessores de Relacfes
Pulblicas frente a esta nova realidade.” Sdo particularidades como essas que a
globalizagdo se mostra importante, tanto para os profissionais de Relacdes
Publicas, quanto para as organizacoes.

Junto as habilidades técnicas necessérias para identificar e encontrar
0s publicos-alvo, as organiza¢des estao solicitando dos profissionais
de Relacdes Publicas conselhos e assessorias de como elas devem
desenvolver e implementar programas estratégicos globais. A funcao
mais importante do profissional neste momento, portanto, é
assessorar e aconselhar as organizag6es com relacdo aos temas

emergentes que as afetam, sejam eles politicos, ambientais ou
comunitarios. (FERRARI, 2015, p.7-8).

Para que se utilize de maneira favoravel a globalizacdo em suas acoes,
€ primordial que o profissional atual esteja interessado em buscar novos
conhecimentos, para que esteja capacitado a entender, desenvolver e avaliar
estratégias globais e ndo mais somente territoriais. O profissional também pode
utilizar esse fenbmeno para detectar os possiveis problemas que podem afeta-
los e orientar a organizacéo sobre o que deve ser feito.

Destacam-se a seguir 0S pressupostos inerentes ao processo de

comunicacdo organizacional, imprescindiveis as modernas organizagoes.

2.2 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

A comunicacdo nas organizagfes €, com certeza, um dos elementos

mais importantes para a conquista do sucesso. A Comunicacao
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Organizacional, também denominada Comunicacdo Empresarial ou
Corporativa, trata de todas as relacdes existentes em uma corporacao, além de
trabalhar com as estratégias mercadolégicas. No ambito organizacional, é
necessario informar, comunicar, esclarecer e criar didlogo com todos os
publicos de interesse.
Comunicacdo empresarial € a comunicacdo existente entre a
“organizagdo” (empresas privadas, publicas, instituicbes, etc.) e os
seus publicos de interesse: cliente interno ou funcionario da

organizagao, fornecedores, distribuidores, clientes, prospects, midia e
sociedade em geral. (TAVARES, 2007, p.11).

A comunicac¢do funciona como alicerce nas organizacfes para que
exista sinergia entre as areas que constituem a empresa e, também, para que
haja lucratividade.

Sendo assim, a Comunicacdo Organizacional se constitui de um
composto: Comunicacdo Institucional (trabalha a identidade, a imagem e
politica da empresa), Comunicac¢éo Interna (trata da relacdo da empresa com
funcionéarios), Comunicacdo externa e Marketing (mercadoldgica, trata da
relacdo da empresa com seus publicos e busca divulgar a marca) e
Comunicacao Estratégica (tem como funcdo coordenar todo o composto de
maneira estratégica para constituir e manter boa reputacao corporativa).

Para as organizacdes em geral, € muito importante a integracao de
suas atividades de comunicagdo, em funcdo do fortalecimento do
conceito institucional, mercadoldgico e corporativo junto a toda a
sociedade. E preciso incorporar a ideia de uma comunicacao
globalizante, que nos ajude a compreender e acompanhar o ritmo
acelerado das mudancas no Brasil e no mundo. Uma combinacgéo

parcial e fragmentada nunca conseguira isso. (KUNSCH, 1997, p.
116).

Na contemporaneidade, a comunicagcdo organizacional se torna
indispensavel para grandes empresas, pois estas organizacfes tém que se
adaptar ao cenéario atual, em que as cobrancas da sociedade tornam-se

frequentes devido a facilidade de acesso pelos meios tecnolégicos.

N&o ha como fugir dessa realidade, uma concentracdo gigantesca de
adoradores e odiadores de marcas, produtos, nomes, Servicos,
slogans, clichés, logomarcas e logotipos, contetdo, rotulos,
embalagens, tampinhas, etc. E nesse mundo que as corporagdes
globais e nacionais atuam. E para se ter poder ndo basta ter
informacao, € preciso comunicar. (BARBEIRO, 2010, p.19).
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O setor de comunicacdo deve ser estabelecido pelos empresarios e,
investir em comunicacao organizacional € imprescindivel, uma vez que essa €
a maneira pela qual a informagéo é transmitida dentro da empresa. Sendo a
norteadora das relacdes interpessoais, ou seja, a informagéo que circunda a
organizacdo e as relagcdes entre administradores, funcionarios, clientes,
fornecedores e todos o0s publicos ligados a instituicdo sdo gerados pela
comunicacao empresarial.

A comunicagd0o e 0s componentes que a integram — informacéo,
interacdo e contexto — ja séo, ha pelo menos duas décadas, fator

decisivo para o sucesso organizacional. A varidvel comunicacédo é
cada vez mais determinante para a viabilizagdo de aspectos

fundamentais a sobrevivéncia e ao avango, como vendas, coesao
interna, engajamento, gestdo, visédo, reputacdo e imagem (DUARTE;
BARROS, 2009, p. 337).

Apesar de ser muito importante, a comunicagdo organizacional ainda
ndo domina o dia a dia de médias e pequenas empresas e isso afeta muitas
vezes alguns setores, sendo possivel detectar em diversas empresas falhas de
comunicacao interna e externa.

A comunicagdo no modelo simétrico ndo faz parte de muitas
organizacgdes, mas tem se tornado meta de muitas delas. E um longo
caminho, que vem sendo percorrido aos poucos, com muitos erros e

acertos, tanto por parte dos profissionais da area quanto das préprias
empresas e publicos (PESSOA, 2003, p.9).

As estratégias da comunicacdo organizacional devem compor o
planejamento da organizacdo, e estar relacionadas a politica da instituicéo,
visdo, missao, valores considerando todos os publicos ligados a empresa, dos
colaboradores aos clientes.

Os publicos de interesse possuem na atualidade ferramentas poderosas
de informacfes sobre as organizacdes, além disso, podem divulgar contetdos,
criticas positivas e, principalmente, negativas, tornando imprescindivel o uso da
comunicacdo empresarial a favor da imagem da empresa.

Entre os novos desafios para a comunicacdo corporativa estd o
embate com uma avalanche de informacdes sem procedéncia, sem

ética, sem fonte definida e divulgada irresponsavelmente. E preciso
atencdo e acompanhamento para desfazer noticias ou informacdes
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gue sao inexatas ou mesmo sem qualquer fundamento. (BARBEIRO,
2010, p. 28).

Sendo assim, a comunicacdo empresarial pressupde como uma de suas
atividades a gestéo de crise. Quando uma organizacao enfrenta um problema
seja por fator interno ou externo, é preciso tracar estratégias e acfes para
reestruturar e assegurar a imagem positiva da empresa.

O plano estratégico da organizacdo deve ser claro, ético e responsavel
no momento de assumir uma falha. E preciso informar os consumidores e
colaboradores sobre os fatos, sendo que o discurso deve ser elaborado
cuidadosamente para que a reputacdo da empresa ndo sofra danos
irreparaveis.

Uma vez publica, a crise deve e precisa ser administrada, e a melhor
ferramenta é dizer a verdade, abrir os arquivos possiveis para os
jornalistas, divulgar comunicados verdadeiros e assumir 0 erro, se

houver. Boatos e comentarios maldosos precisam ser rebatidos com
fatos e com ética, ndo com outros boatos. (BARBEIRO, 2010, p. 70).

Conforme aponta Barbeiro, um gestor formado na area de comunicacgéo
deve ser responsavel pela sistematizacdo do processo de comunicacdo no
cenario das organizacfes e, também, deve administrar crises.

O profissional escolhido para gerenciar esses processos deve saber
diferenciar o tipo de comunicacdo que precisa ser trabalhada em cada setor da
empresa e ser capacitado para conduzir possiveis crises de imagem e
reputacao.

Relacdes publicas é uma funcdo administrativa Unica que ajuda uma
organizagdo a interagir com 0s componentes sociais e politicos de
seu ambiente. Estes componentes formam o ambiente institucional de
uma organizacdo, que consiste de publicos que afetam a habilidade
de uma organizacdo de alcangar seus objetivos e, por sua vez,

esperam que as organiza¢fes colaborem para a consecuc¢ao de suas
proprias metas. (FERRARI, 2003, p.1).

Dessa forma, quando bem trabalhada, a comunicagdo organizacional
pode obter respostas, gerar solucdes, propor melhorias garantindo uma
imagem solida, boa relacdo com publicos de interesse, politica, misséo, visao e
valores adequados ao discurso da empresa. Portanto, compreende-se
Comunicagéo Organizacional como um composto que unifica 0s mais diversos

tipos de comunicacédo que fazem parte do ambiente corporativo, e que podem
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interferir diretamente na constituicdo e reputacdo de uma empresa, como sera

exposto a seguir no item sobre Comunicacao Estratégica.

2.2.1 Comunicacao estratégica

A comunicagdo € um processo de extrema importancia dentro das
organizacdes, em suas diferentes areas. E através da comunicacdo que as
informacBes sdo transmitidas para os diversos publicos, construindo um

relacionamento positivo e a valorizacdo da sua imagem diante da sociedade.

A Comunicagdo empresarial (Organizacional, Corporativa ou
Institucional) compreende um conjunto complexo de atividades,
acOes, estratégias, produtos e processos desenvolvidos para reforcar
a imagem de uma empresa ou entidade (sindicato, 6rgaos
governamentais, ONGS, associac¢des, universidades e etc) junto aos
seus publicos de interesse (consumidores, empregados, formadores
de opinido, classe politica ou empresarial, acionistas, comunidade
académica ou financeira, jornalistas etc.) ou junto a opinido publica.
(BUENO, 2003, p.72).

A citacdo do professor Bueno indica que a comunicacdo empresarial é
um processo continuo. Esse processo sera colaborativo, eficaz e eficiente para

a organizagéo se as agles e os relacionamentos forem trabalhados de forma

7

coesa. Para que a comunicacdo empresarial seja efetiva, é necessario que
todas as acdes sejam pensadas, administradas, planejadas, e executadas de
forma estratégica. E nesse contexto que a comunicacgio estratégica se destaca

nas organizacoes.

7

O planejamento é uma das ferramentas que contribui para que a

comunicacao, sendo dividido em trés niveis: estratégico, tatico e operacional.

O planejamento estratégico das organizacGes ocupa 0 topo da
piramide, ligado com grandes decisdes das organizagles,
caracterizando-se como de longo prazo e em constante sintonia com
0 ambiente. J4 o planejamento tatico atua numa dimensao mais
restrita e em curto prazo, sendo o mais especifico e pontual,
buscando dar respostas as demandas mais imediatas, por meio de
acOes administrativas e técnicas eficientes. E o planejamento
operacional, por sua vez, é responsavel pela formalizagdo, por meio
de documentos escritos, de todo o processo de das metodologias a
serem adotadas. (KUNSCH, 2009, p.108).
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A definicdo do planejamento é feita a partir da necessidade de cada
empresa. E um processo que permite analisar a organizacdo e tracar agdes
estratégicas a longo prazo, que visem fortalecer, consolidar e institucionalizar a
marca positiva da organizacdo. A missao, visao, valores e cultura da empresa
devem ser norteadoras nesse processo comunicacional. E preciso analisar o
ambiente interno (organizacdo) e externo (consumidores, fornecedores),
detectar as ameacas e oportunidades e conhecer seus publicos. A partir dessa
analise sera possivel estabelecer as estratégias funcionais que serdo o

diferencial competitivo.
O exercicio de aplicagdo do processo de planejamento estratégico é
muito proveitoso, pois permite equacionar uma série de coisas,
sobretudo produzir uma analise estratégica capaz de construir um
diagnéstico situacional com indicativos das ameagas, demandas e
oportunidades do ambiente externo, e, ao mesmo tempo, avaliar o

nivel de resposta de uma organizacdo possui em relagdo as suas
possibilidades e fraquezas. (KUNSCH, 2009, p.110).

A comunicacdo, com carater estratégico, se torna simples quando o0s
publicos sao definidos e quando sdo utilizadas as ferramentas corretas para
transmitir as mensagens e executar as acoes.

Sdo diversas as acbOes e ferramentas que podem ser utilizadas
estrategicamente, sendo definidas de acordo com a necessidade de cada
empresa. Com o avanco das tecnologias e a era da Web, o uso das midias
sociais digitais tem se tornado uma ferramenta potencial. As funcdes de
Ombusdman, marketing, organizacdo de eventos, promoc¢des, premiacdes,
programas  de relacionamento interno, responsabilidade  social,
sustentabilidade, também s&o outras estratégias adotadas pelas empresas.

Segundo Cesca (2000, p. 64), o Ombusdman é um setor com funcéo
semelhante ao Servico de Defesa do Consumidor, isto €, representa o
consumidor na empresa. E uma palavra de origem sueca que o Brasil adotou
para a maioria de servigos de “ouvidoria” existentes no pais. Essa estratégia é
muito significativa no meio empresarial, pois cria relacionamento com o0s
publicos, considerando suas opinides e priorizando sua satisfacao.

O Ombusdman é o representante do consumidor; o0 inovador
transforma o montante de riscos e ameacgas em acdes pro-ativas de

comunicacdo e marketing; o radar é forte na captacdo de
informacdes, completando-as com pesquisas; 0 agente de mudancas
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volta-se para os processos de sensibilizacdo e conscientizacao
interna; o auditor é atuante no controle de servigcos. (ZULZKE, 1991,
p. 79 apud CESCA, 2000, p. 65).

No Brasil, podemos destacar o Grupo P&o de Ac¢ucar como referéncia da
pratica do Ombusdman. O setor foi implantado com os objetivos definidos pela

profissional Vera Giangrande:

1)Conhecer e atender adequadamente as reinvidica¢des dos clientes
no sentido de humanizar a relacdo entre eles e o Grupo Pao de
AclUcar; 2)tornar a alta administragdo do grupo consciente das
preocupacdes, necessidades e problemas das comunidades por ele
vividas; 3)conscientizar as administracées das lojas da necessidade
de solucdo dos eventuais problemas nas préprias lojas onde séo
causados, promovendo assim uma mudanga e cultura em toda a
gestdo; 4)criar um canal direto de comunica¢cdo com o clientes, que
funcionara como catalizador de ideias para gerar acdes destinadas a
plena satisfacdo do consumidor; 5)colaborar para o aumento de
padrdes de qualidade de atendimento, dos produtos e
servigos;6)reforcar a credibilidade do Grupo P&o de AcuUcar perante
os clientes e o mercado; 7)colaborar na preservagéo e disseminacéo
dos padrdes éticos do grupo. (GIANGRANDE, 1997, p.116 apud
CESCA, 2000, p. 65).

Os objetivos de Giangrande servem como exemplo inspirador para as
empresas que desejam adotar essa estratégia comunicacional e construir um
relacionamento positivo com seus diversos publicos.

O evento também é considerado uma estratégia de comunicacdo. Tem o
objetivo de criar relacionamentos com os diversos publicos e reunir pessoas
com propositos diferentes. Portanto, os eventos sdo de varias categorias, tais
como: eventos culturais, corporativos, comemoracdes, internos, palestras,
cerimoniais, promocionais, entre outros.

Roberto Porto Sim@es classifica 0s eventos como um instrumento misto:

Pois permitem o intercambio de informacdes através de um mesmo
canal. Sdo técnicas ou canais de dupla via, perfeitos para realizarem
a comunicacdo no sentido de processo e resultado, o que torna

particularmente adequados a consecucdo do objetivo essencial das
relagBes publicas: legitimagao.(SIMOES, 1995, p. 162).

Os eventos fazem parte de uma politica de relacionamento. E necessario
que as empresas conhegam seus publicos para definir o tipo de evento mais
adequado, possibilitando o estabelecimento de novos relacionamentos e, ao

mesmo tempo, fortalecendo os lagos ja existentes. Como exemplo, podemos
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citar as empresas Natura® e Nivea® que atuam no segmento de cosméticos,
fragrancias e produtos de higiene pessoal. Tais empresas promovem eventos
culturais como a Natura Musical e Nivea Viva, que tem o objetivo de incentivar
e celebrar a musica brasileira.

E valido destacar a estratégia de sustentabilidade e responsabilidade
social, que faz parte do planejamento de muitas empresas brasileiras.

O Instituto Ethos* (2004) entende por responsabilidade social empresarial
a forma de gestédo que se define pela relacdo ética e transparente da empresa
com todos os publicos com os quais ela se relaciona. Além disso, destaca que
€ preciso o estabelecimento de metas empresariais compativeis com 0
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e
culturais para geracfes futuras, respeitando a diversidade e a reducdo das
desigualdades sociais.

A empresa brasileira Ambev®, que atua no setor de bebidas, é um grande
exemplo de responsabilidade social e sustentabilidade. Em parceria com
diversas ONGs, criou o Programa Jovens de Responsa que tem o objetivo de
evitar o consumo de bebidas alcodlicas para menores de 18 anos. A empresa
também se preocupa com as questdes do meio ambiente, economizando e
utilizando de maneira correta a agua, reciclando subprodutos e residuos e
reduzindo as emissdes de gases de efeito estufa. Sdo essas a¢des que tornam
a empresa um diferencial diante dos seus concorrentes e geram mais
credibilidade para a sociedade.

Essas estratégias serdo validas e eficientes se forem administradas,
organizadas e gerenciadas por um profissional da area da comunicacao, que
visualiza as necessidades dos seus publicos e transforma estrategicamente em
oportunidades.

As relacdes publicas devem gerenciar a comunicagdo nas
organizagdes e tém de ser vistas como uma fungdo estratégicas,

como valor econdmico, ndo periférico, cosmético e dispensavel [...]
pela natureza de suas atividades e pelo objeto de estudo

? Natura. Disponivel em:< http://www.natura.com.br/www/> Acesso em: 03 mar 2015.

* Nivea. Disponivel em:< http://www.nivea.com.br/> Acesso em: 03 mar 2015.

* Ethos Intituto de pesquisas aplicadas. Disponivel em:< http://www.ethos.com.br/>Acesso> Acesso em:
03 mar 2015.

> Ambev. Disponivel em: http://www.ambev.com.br/ Acesso em: 03 de mar 2015.
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(publico/organizacao), as relacfes devem, por obrigacdo, pensar e
agir estrategicamente em busca da exceléncia e da comunicacéo
simétrica. (KUNSCH, 2006, p. 40).

O profissional de Relacbes Publicas se destaca nesse contexto e é
capacitado para desenvolver as estratégias comunicacionais. Assim, também é
necessério trabalhar de forma estratégica a comunicacdo interna e externa,

como veremos adiante.

2.2.2 Comunicacao Interna

A comunicagdo deve ser analisada em uma perspectiva humana,
atentando-se aos valores da organizacdo e as necessidades da sociedade.
Devem-se considerar os aspectos no ambito interno e externo e trabalhar a
comunicacdo de forma estratégica e planejada, para gerar bons resultados
perante os publicos de interesse. Caso contrario, essa comunicagdo pode

trazer efeitos negativos para a organizacao.

As organizagfes, em geral, como fontes emissoras de informag6es
para os seus mais diversos publicos, ndo devem ter a ilusdo de que
todos 0s seus atos comunicativos causam os efeitos positivos
desejados ou que sdo automaticamente respondidos e aceitos da
forma em que foram intencionados. E preciso levar em conta 0s
aspectos relacionais, 0s contextos, os condicionamentos internos e
externos, bem como a complexidade que permeia todo o processo
comunicativo. Dai a necessidade de superarmos a visdo meramente
mecanista da comunicacdo buscando ter dela uma visdo mais critica
(KUNSCH, 2003, p. 70).

A comunicacdo interna € um processo de extrema importancia dentro
das organizacdes. O responsavel por esse processo deve estimular a interacéo
entre todas as areas, pesquisar e informar o cenario em que a organizacao
esta inserida e motivar os funcionarios com informacdes sobre diretrizes e
mudancgas na estrutura organizacional. Estas sado algumas das maneiras que a
organizagéo se aproxima do seu publico interno e melhora sua imagem interna
e externa.

O interesse pelo estudo da comunicacdo no ambito das
organizacgdes, por meio das mais variadas perspectivas e vertentes

tedricas e aplicadas é crescente. As muitas pesquisas realizadas tém
contemplado tanto a comunicacdo interna, 0S processos
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comunicacionais, a cultura organizacional, a gestao de pessoas, as
novas relacées de trabalho e etc (KUNSCH, 2003, p. 278).

A pesquisadora reforca a importancia da comunicagao interna bem
planejada estrategicamente, favorecendo os beneficios da organizacao a partir
de estudos e pesquisas realizadas para possibilitar o alcance do sucesso nesta
area.

Segundo Goldhaber:

A comunicacdo é um processo de construcdo de sentidos. Para
tantos 0os emissores/receptores, participam de um complexo jogo de
relagBes interativas, onde realizam intercambio de mensagens, de
onde emerge um fluxo de informacdes entre pessoas que ocupam

distintas posicdes e representam distintas funcées (GOLDHABER,
1991, p. 23).

A comunicacéo possibilita o grande fluxo de informacdes e, independente
de cargo e funcéo do colaborador, resulta no relacionamento interno favoravel
entre a presidéncia e seus colaboradores. Esse relacionamento pode ser
construido a partir da elaboragdo e transmissdo das informacdes de forma
organizada, clara e objetiva.

A habilidade de se comunicar e se inter-relacionar com outra pessoa por
intermédio da comunicacdo interna pode ser um diferencial importante e
positivo para a imagem da organizacdo. Por esse motivo, € interessante
ressaltar a importancia do planejamento e da revisdo do conteddo para que a
comunicacao seja compreendida por todos os colaboradores.

O conteddo da comunicagdo interna deve
estabelecer um canal direto com os colaboradores e
seu publico de interesse de forma a desenvolver um
didlogo continuo, a fim de disseminar as metas,
missdo, visdo, valores da organizagdo, com a
finalidade de garantir a total compreensédo do todo

por parte dos funcionarios. (TIBURCIO; SANTANA,
2011, p.18).

A comunicagao interna visa proporcionar o envolvimento de todos os
colaboradores, promovendo maior integracdo, participacdo, troca de
informacbes e ideias entre todos os departamentos da empresa. Essa
integracdo faz com que o colaborador se sinta parte fundamental dentro da
empresa, gerando mais comprometimento, responsabilidade e um clima

organizacional positivo. Uma vez que o colaborador “se sente” como peca
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fundamental da empresa, o0 seu trabalho apresenta mais eficiéncia e prazer,
tornando-o responsavel pelos resultados da organizacdo e isso sera refletido
no ambito externo.

Para auxiliar nesse processo comunicacional, podem ser utilizadas
algumas ferramentas de comunicacdo como informativos, programas de
intranet, eventos de integracdo, televisdo (TV) e radio corporativa, que séo

eficazes e motivadores.

A comunicacao interna tem como fungéo transmitir aos funcionarios
mudancas operacionais e estratégias feitas na empresa, informacdes
administrativas, acdes da empresa e participacdo da companhia no
mercado. Pode ainda tratar de assuntos ligados a responsabilidade
social, meio ambiente e eventos culturais. H& empresas que
reservam espago para noticias dos préprios funcionarios. Desta
forma, o colaborador, ndo se considera um mero empregado, mas
sim pessoas que exercem suas fungcbes em parceria com a
instituicdo. (TIBURCIO; SANTANA, 2011, p.20).

A missdo, visdo e valor devem estar enraizados na esséncia da
organizacdo para que seus colaboradores consigam perpetuar esses ideais, e
assim, consigam mostrar o compromisso e credibilidade que a organizacao tem

com seus diversos publicos.

Tudo isso é possivel pela visdo e vontade da alta administracdo em
transformar o relacionamento como o0s seus colaboradores via
comunicacdo interna — carregada de sentimentos, entendimento,
visdo, compreensdo, dedicacdo, conhecimento, valorizacdo de
vinculos e valores que retratem uma cultura organizacional que
viabiliza a existéncia de organizacdo com credibilidade (MARCHIORI,
2005, p.115).

Segundo Galvao (2006 apud NASSAR 2006, p. 118), a comunicacao
interna € uma tarefa Unica e s6 se adequa aos seus diferentes publicos, na
medida em que faz a adequacéo das acOes a serem desenvolvidas com cada
um.

A motivacdo deve permanecer nos colaboradores, portanto, € dever da
organizacdo reconhecer e valorizar a dedicacdo de cada um. E isso pode ser
revertido para o colaborador como beneficios relacionados ao plano de
carreira, participacdo nos lucros e estabelecer uma avaliacdo de suas
necessidades e expectativas com a organizagéo. Os reflexos da comunicacao
interna bem trabalhada refletem diretamente na comunicac¢do externa, que sera

destacada a seguir.
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2.2.3 Comunicacdo mercadologica e institucional

Além da importancia da comunicacdo interna, é essencial que a
comunicacdo externa seja trabalhada de forma estratégica dentro da
organizagdo. O relacionamento entre organizacdo, publicos de interesse,
imprensa e outras instituices deve ser positivo.

A comunicacdo externa € a troca de informacbes entre uma
organizagdo, sociedade, imprensa e outras organizacfes. Seu objetivo é
facilitar a cooperacdo e colaboracdo com as outras partes interessadas e
apresentar uma imagem positiva da organizagéo, obtendo bons resultados.

De acordo com Torquato (2002, p.60), a comunicacdo externa € a
responsavel pelo posicionamento e pela imagem que a organizacdo apresenta
para a sociedade. Dessa forma, esse tipo de comunicacdo se volta para a
opinido publica: por sofrer mudancgas circunstanciais constantes, o gestor de
comunicacdo deve acompanhar de perto as tendéncias e o que pensa a
sociedade.

A imagem e percepcdo publica da organizacdo dependem da
comunicacao estabelecida com todos os meios que reproduzem informacédo. A
TV, o radio, os jornais, as revistas, 0os sites e as midias sociais digitais, no
geral, reproduzem mensagens diretas e indiretas entre organizacdo e
sociedade. Portanto, uma organizacdo deve monitorar 0sS meios de
comunicacao, transmitir e responder tudo aquilo que é relacionado ao seu
nome e até mesmo ao seu segmento de atuagéo.

A verdade é fonte basica da credibilidade. A empresa precisa
conduzir-se com firmeza de propoésitos, traduzida na ética
profissional, no respeito a coisa publica, a ordem social e juridica, ao
direito do consumidor. Apoiada nessa premissa propiciara

confiabilidade as informacdes, preservando a fidelidade e a grandeza
de sua missdo. (TORQUATO, 2002, p. 68).

Para tanto, manter uma comunicag¢do positiva e eficaz com o publico
externo €& essencial, sendo também necessario sustentar um bom
relacionamento com a imprensa. As midias devem sempre favorecer e

fortalecer as organizacdes. Desse modo, os perfis em redes sociais digitais tem
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se tornado uma nova tendéncia no ambito organizacional, pois existe a
facilidade de falar, ser ouvido e ouvir todos os tipos de publicos.
A sociedade exige cada vez mais transparéncia e isso pode ser feito
por meio da conexdo virtual, ou seja, uma atuagdo proativa € um
instrumento importante para a corporagdo comunicar 0 que quer

divulgar, ndo s6 para seus stakeholders, mas para a sociedade em
geral. (BARBEIRO, 2010, p. 28).

A Comunicacdo Externa tem, ao mesmo tempo, como aliados e
inimigos, esses elementos de comunicacdo. A midia, os publicos, as novas
redes de relacionamento e a interatividade entre empresa e publico de
interesse podem beneficiar ou degradar a imagem corporativa, sendo
primordial tracar estratégias e elaborar discursos transparentes e inteligiveis.

Todas as acOes direcionadas para o publico externo devem seguir a
politica institucional, missdo, visdo e valores, de modo que a imagem da
empresa seja representada de forma adequada e, assim, se consiga obter
bons resultados.

Adquirir um produto ndo é mais apenas levar para casa 0 que esta
dentro da embalagem ou um servigo utilizado. O cidaddo do século
XXI olha para a marca do produto ou servico e avalia qual € o
comprometimento que ela tem com ética, sustentabilidade, grau de
satisfacdo dos colaboradores, transparéncia, enfim, com novos

anseios que ndo pertencem a nenhum povo em particular, mas a
humanidade. (BARBEIRO, 2010, p.43).

O discurso da organizacdo deve corresponder com suas acfes. Expor
uma bela politica institucional ndo € o bastante, é preciso mostrar aos
stakeholders tudo que a empresa faz, para que e por quem faz.

A comunicacdo externa € voltada para a area mercadolégica, para
divulgacao, construcédo e preservacdo de marcas, produtos e servicos. Dessa
forma, deve ser trabalhada com ética e, por isso, deve focar nas questdes
ideolégicas da empresa.

Como a comunicagdo externa faz uma ponte entre o publico e a
organizagdo, busca, também, agradar potenciais consumidores e fidelizar
clientes.

Marketing € um processo administrativo de produto, servico, preco,
distribuicdo e comunicacdo, que visa identificar necessidades e
influencias nos desejos dos publicos internos e externos de uma
organizacéo, de forma a satisfazé-los eficazmente. Cuidar da imagem
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da mesma, orientando-a para futuros novos mercados. (TAVARES,
2007, p. 76).

Os principios de marketing e processos administrativos devem ser
trabalhados dentro da comunicacdo externa. E importante levar em conta tudo
0 que pode ser benéfico para a reputacéo corporativa, identificar o pablico alvo,
atender necessidades, e conquistar clientes.

Diante disso, a Comunicacdo Externa é a comunicacdo que se processa
entre organizacdo, meios de comunicacdo e sociedade. As ferramentas
utilizadas nesse processo sao: assessoria de imprensa, marketing, publicidade.
S&o de competéncia da comunicacao externa: acdes promocionais, perfil em
midias sociais digitais, eventos, gestdo de crise e envolvimento em todos os
setores que trabalham imagem e reputacdo corporativa. No composto de
Comunicagédo Organizacional, a comunicagdo externa busca visibilidade de
marca, posicionamento de mercado, proveitosa interagdo com o consumidor,
oportunas relacdes com a imprensa e reputacao corporativa favoravel, assunto

tratado a seguir.

2.3 REPUTACAO CORPORATIVA E GESTAO DE CRISES

As empresas tém se preocupado com a reputacdo corporativa,
melhorando seus relacionamentos e seu processo comunicacional para evitar
crises e manter-se de forma positiva no mercado atuante. A reputacdo
corporativa esta relacionada ao desempenho organizacional, relacionamento e
a identidade, cultura, imagem da organizagéo.

A identidade é construida em longo prazo e esta vinculada as crencas,

valores, principios, € a personalidade da organizacéo.

A identidade corporativa consiste no que a organizacio
efetivamente é: sua estrutura institucional fundadora, seu
estatuto legal, o histérico do seu desenvolvimento ou de sua
trajetéria, seus diretores, seu local, o organograma de
atividades, suas filiais, seu capital e seu patriménio. E, também,
no que ela faz: todas as atividades que movem o sistema
relacional e produtivo, compreendendo técnicas e métodos
usados, linhas de produtos ou servicos, estruturas de precos e
caracteristicas de distribuicdo, num conjunto que esta
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sancionado em forma de resultados comerciais e financeiros.
(COSTA, 2001, p. 214-5 apud KUNSCH, 2003, p. 172).

Cada organizacdo tem a sua propria identidade, e além de estar
vinculada as crencas e valores, a identidade significa o que €, o que faz e o
que diz a empresa. Diante do exposto, podemos dizer que a identidade € um
conjunto da estrutura, histérico, trajetéria da organizacdo com suas acdes
internas, externas, mercadoldgicas e institucionais. E necessario que haja uma
harmonia entre sua estrutura e suas acdes, para que a construcdo e
consolidagéo da imagem sejam positivas.

Segundo Franca (2010), a imagem institucional ndo € aquilo que a
empresa deseja projetar, mas o que determinada pessoa assimila sobre a
organizacdo, em decorréncia de alguma atitude ou fato empresarial,
possivelmente momentaneo, ou seja, € 0 que a empresa deseja projetar e € 0
que esta fixo na mente dos publicos, é a imagem que a sociedade tem da
organizacao.

Uma imagem é um conjunto de significados pelos quais
chegamos a conhecer um objeto, e por meio do qual as
pessoas o descrevem, recordam e relacionam. E o resultado da
interacdo de crencas, ideias, sentimentos e impressdes que
sobre um objeto e tem uma pessoa. (RIEL, 1995, p. 73-4 apud
KUNSCH, 2003, p. 170).

Para Andrade (2006, p. 140), identidade “significa aquilo que uma
organizacdo é e como deseja ser percebida — nos limites do que ela é e tem -,
enguanto imagem é como tal organizagéo € percebida por todos os publicos de
interesse”.

E a cultura organizacional, segundo Gaudéncio Torquato (2002, p. 3) é
a “adocdo de politicas, rotinas, procedimentos sem levar em consideracdo
usos, costumes, comportamentos, habitos”.

A reputacdo estd ligada diretamente a imagem, ndo ha reputacdo sem

imagem. No modelo cognitivo de reputacao, Conte e Paolucci afirmam:

A imagem e a reputacéo, apesar de distintas, podem ocorrer de
forma sobrepostas, pois a primeira seria construida a partir de
uma crenca de um agente determinado contextos, e, a
segunda, seria uma meta-crenca resultado da visibilidade da
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crenga original. (CONTE; PAOLUCCI, 2000, p.76-77 apud
REGO, 2010, p. 4).

E, por sua vez, a identidade também esta conectada com a imagem e
reputacdo, uma interfere na outra, € um processo continuo que deve ser
analisado e gerenciado de maneira estratégica. Segundo Recuero (2009), a
reputacdo € entendida como a percepgdo construida a respeito de uma
empresa pelos demais atores. A identidade e imagem das organizacdes séo
refletidas na reputacéo. Portanto, as empresas devem estar atentas e para
nortear suas ac¢des de maneira que o reflexo seja visto pelos publicos de forma
positiva. E é por meio dessas acdes e informagdes que a sociedade constroi
suas impressoes e qualifica a atuacdo da empresa no mercado.

A comunicac¢do alinhada e trabalhada corretamente evita crises e
constroi uma reputacido corporativa positiva. E essencial que o publico interno
esteja sempre motivado e haja uma gestdao empresarial que os valorize para
que as informacdes positivas saiam de dentro da organizacdo e alcancem o

ambiente externo da mesma.

Destaca-se também a relevancia e a necessidade de avaliagcao
constante tanto da identidade como da reputacdo para que
sejam feitos os ajustes devidos e evitar possiveis crises. Esse
conhecimento também da condigbes para “alinhar a identidade
da organizagdo (quem somos) com as suas imagens (como
somos vistos) e com sua visdo (como queremos ser
percebidos). Quanto maior alinhamento entre identidade,
imagens e visdo, maior ser4d a forca da reputacdo da
organizacdo. (ALMEIDA; NUNES, 2007, p. 268).

A falta de um planejamento estruturado, uso incorreto das ferramentas
comunicacionais e a auséncia de gerenciamento da comunicacao podem gerar
crises e destruir a reputagédo de uma organizagao.

As crises originam-se de um planejamento mal pensado, de uma acéo
executada incorretamente, e por falta de gerenciamento. Nenhuma empresa
estd imune a crises, elas podem surgir a qualquer momento. Por isso, se faz
necessario que organizacdes previnam-se e possuam, além de uma estratégia
efetiva, um manual de gerenciamento de crises dentro do seu planejamento

organizacional.
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Toda empresa que participa do mercado competitivo esta
sujeita a ver seus produtos e/ou representantes e/ou sua marca
envolvidos em exposicbes negativas [...] ha que se ter em
mente que gerenciar e prevenir crises sdo duas faces da
mesma moeda. Qualquer trabalho sério, consistente e profundo
no sentido da prevengdo acabara por conferir “seguranga” a
empresa em situacdes criticas. (CARVAS JUNIOR, 2006,
p.235).

Ha diversos tipos de crises: mercadologicas, por falta de atendimento ao
consumidor, cultural, econémica e social que impactam diretamente na imagem
e reputacdo da empresa, atingindo o clima organizacional, o relacionamento
com seu publico interno e externo e o setor financeiro, afetando a credibilidade
da empresa diante da sociedade. Segundo Forni (2002), admite-se como crise
(do ponto de vista da comunicacdo) acontecimentos que, pelo seu potencial
explosivo e inesperado, tém o poder de desestabilizar organizacfes e governos
e suscitar pauta negativa.

Algumas empresas conseguiram enxergar a Ccrise como uma
oportunidade e conseguiram recuperar sua credibilidade. O case da Gol®,
companhia aérea, € um exemplo de que é possivel crescer diante dos erros. A
crise da Gol foi ocasionada devido a um acidente que ocorreu em setembro de
2006. Segundo site do Estaddo’ um Boeing 737 caiu no norte do Estado de
Mato Grosso, depois de se chocar no ar com um Jato Legacy durante o voo,
causando a morte de todas as 154 pessoas a bordo. Foi o segundo acidente
aéreo mais grave da histdria do Brasil, em nimero de vitimas.

A MLV Comunicacdo® foi a empresa responsavel pelo gerenciamento
dessa crise, que depois de muito trabalho se tornou em oportunidade e um final
de sucesso. Isso sO6 ocorreu devido ao planejamento bem elaborado que
priorizava a andlise e classificacdo de risco, planejamento estratégico de
resposta comunicacional em situacdes de crise, manual de gestdo de crise,

estruturacdo de plano emergencial, plano de assisténcia as vitimas de acidente

® Gol linhas aéreas inteligentes. Disponivel em: < http://www.voegol.com.br/pt-br/a-gol/quem-
somos/paginas/default.aspx> Acesso em: 03 mar 2015.

Estaddo. Disponivel em:< http://internacional.estadao.com.br/noticias/geral,relembre-os-piores-
acidentes-aereos-desde-a-decada-de-70,380227> Acesso em: 04 mar 2015.
& MLV Comunicagdo uma empresa Attitude. Disponivel em:< http://www.mvl.com.br/> Acesso em: 04
mar 2015.



http://internacional.estadao.com.br/noticias/geral,relembre-os-piores-acidentes-aereos-desde-a-decada-de-70,380227
http://internacional.estadao.com.br/noticias/geral,relembre-os-piores-acidentes-aereos-desde-a-decada-de-70,380227
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aeronautico e apoio aos seus familiares. Diante de todo esse processo de
gerenciamento, os resultados foram positivos: o posicionamento da Gol e as
estratégicas usadas foram assertivas. A ética e transparéncia da companhia
sempre estiveram presentes. Dias apds o acidente, a Gol ja havia recuperado
sua imagem e reputacao, tendo aumento significativo em suas vendas.

Nesse contexto de gerenciamento de crise € valido ressaltar a
importancia do profissional de relagcdes publicas. Waldomiro Carvas Junior,
fundador e presidente da GWA Comunicacdo Integrada, em sua colaboragao
ao livro de Kunsch, Obtendo resultados com Relacdes publicas, destaca a
importancia da atividade para enfrentar crises:

A atividade de relagBes publicas é de extrema importancia para o
enfrentamento de crises, pois é ela que deve assumir a
responsabilidade pela coleta de informagfes e pela organizacdo dos

contatos com a imprensa e com o0s publicos de interesse. (CARVAS
JUNIOR, 2006, p. 235-6).

A atividade de Relagdes Publicas pode assumir papel de “gestdo de
crise”, analisar os cenarios e solucionar os problemas. As midias sociais
digitais, assunto tratado a seguir, quando ndo monitoradas e administradas de
maneira apropriada, podem ser facilitadoras de crise.

2.4 MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS

A internet vem ganhando destaque em pesquisas e estudos sobre a
comunicacdo. Os sites, redes sociais digitais e, até mesmo, aplicativos de
smartphones despertam a atencdo dos consumidores. Com a popularizagéo
desses aparelhos, ferramentas de internet passaram a ser fundamentais no
ambiente organizacional para estabelecer relacionamento e manter contato
com o publico.

A Internet é o coracdo de um novo paradigma sociotécnico, que
constitui na realidade a base material de nossas vidas e de nossas
formas de relagéo, de trabalho e de comunicagdo. O que a Internet
faz é processar a virtualidade e transformé-la em nossa realidade,
constituindo a sociedade em rede, que € a sociedade em que
vivemos. (CASTELLS 2003, p. 287 apud CORREA, 2004, p. 4).
Atualmente, o perfil publico em redes sociais digitais passou a fazer

parte da vida do cotidiano de uma boa parcela da populacédo, e agora o
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fenbmeno se expandiu e ganhou espaco mercadoldgico. Na atualidade, as
empresas buscam desenvolver seus perfis para divulgar sua marca ou produto
como forma de estreitar relagbes com seus publicos de interesse.

Segundo Barbeiro (2010, p.11), a comunicacao se encontra em um novo
momento, trocou poucas redes emissoras com VAarios receptores, por varios
emissores-receptores, que podem falar e serem ouvidos a0 mesmo tempo em
um ambiente digitalizado que reproduz sons, imagens, textos e arquivos. Com
isso, a troca de informacdo e conteudo tornou-se imediata: propagar uma
mensagem falando bem ou mal de alguém ou de alguma coisa é muito simples
e pode atingir uma grande massa em um curto espaco de tempo.

Sdo inumeras as ferramentas de comunicacdo na internet,
especificamente as redes sociais digitais. Neste estudo, levamos em
consideracdo as mais populares, Facebook, Twitter, YouTube, Instagram.
Segundo Padia e Polacinski (2011), Facebook consiste na maior rede social
mundial. Possui comunicador instantdneo, album de fotos e videos, além de
muitas outras fungfes. J& o Twitter baseia-se em uma rede social que permite
aos usuarios enviar e receber informagcdes com até 140 caracteres, enquanto o
YouTube é uma rede social de videos carregados por seus usuarios. E o
Instagram é uma rede de compartilhamento de foto e video que permite aos
usuarios compartilha-los em uma variedade de servicos de redes sociais e €

mais recente que as demais citadas.

Numa rede social como o Facebook todos possuem um “perfil”
identificavel, seja como empresa, profissionais ou pessoas comuns.
Todos os perfis sdo produtores e disseminadores de mensagens,
discursos, ideologias e assumem ao mesmo tempo o papel de
emissor e receptor. A troca de informacgado é constante. [...] o cliente
(no mundo fisico) desempenha um papel de maior relevancia por
suas possibilidades de “fala” e interacdo direta com empresas e
organizacgdes. (RAMOS, 2012, p.27).

Levando em conta o pensamento do autor, entende-se que as redes
sociais digitais possibilitam a transmissédo de informagfes organizacao-publico
de forma interativa, com facil acesso. E como a rede social digital possibilita

troca rapida de informacgdes, se torna muitas vezes mais eficiente do que os

outros meios de comunicagéo e de reclamacgéo.
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[...] considerando que as midias sociais hoje pautam a midia de
referéncia, ou seja, os meios de comunicacdo e jornais tradicionais,
um post no twitter pode ser mais eficiente, mais rapido e mais letal do
que uma dentncia no PROCON (REGO, 2012, p. 44).

Por isso, toda e qualquer organizacdo que se insere nesse cyber

contexto deve estar sempre atenta e atualizada, uma vez que as criticas

negativas, quando ndo monitoradas e respondidas de forma adequada, podem

manchar a imagem da empresa.

As redes sociais constituem um fenébmeno em expansao, para o qual
concorrem pessoas de diferentes faixas etarias, condigdes financeiras
e niveis educacionais. Também €& fato que, no ambiente
mercadolégico, as empresas tém procurado as redes sociais como
um espagco ideal para interagdo com seus consumidores; no entanto,
os resultados desse relacionamento franco e direto nem sempre
apresentam um retorno financeiro e mercadoldgico esperado e
compativel com os investimentos realizados, como ainda podem
apresentar riscos a Reputacéo Corporativa (REGO, 2012, p. 40).

O publico e as organizacfes possuem agora uma relacéo direta, mesmo

gue os empresarios optem por ndo fazer parte das midias sociais digitais,

acabam presentes nos perfis de seus consumidores, que podem fazer elogios

ou criticas.

Algumas empresas ainda discutem se vale a pena participar da midia
social. Elas se esquecem de que ja estdo la pela acdo de um ou mais
dos seus stakeholders, quer queiram quer ndo. Essa discussao
pertence ao passado. O presente € saber como se comunicar nesse
novo ambiente que se renova com uma velocidade nunca vista e
cada dia oferece novas ferramentas para que o cidaddo possa se
comunicar e se interconectar com a sociedade e o mundo.
(BARBEIRO, 2010, p.31).

Como ressalta Barbeiro, ndo ha como fugir, tanto consumidores, quanto

colaboradores estdo presentes nas midias sociais digitais. Portanto, € preciso

saber trabalhar a comunicacdo organizacional digital. O conteldo deve ser

interessante, o perfil deve ser constantemente atualizado, as respostas ao

7

publico devem ser rapidas e claras. Um ponto importante é orientar os

colaboradores para agirem de maneira ética nas redes sociais, de modo que

nao prejudiquem a imagem da organizagdo com suas postagens. Segue 0

pensamento de Barbeiro (2010, p. 30):

Outra decis@o estratégica € integrar o colaborador de empresa na
midia social, e ndo afasta-lo. Para isso, € necessario que ele seja o
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primeiro a saber das diretivas e mudancas corporativas, e seja
estimulado a participar, a levar mensagens positivas a web, inclusive
corrigindo naoticias inexatas que circulam e que, de tanto passarem
pelo computador de um internauta, tornam-se verdades.

As organizacOes devem tomar cuidado com seus perfis e estar atentas
as redes sociais, mesmo quando ndo participam delas, pois, a todo 0 momento
surgem assuntos dos mais variados tipos e formas que podem interferir de
forma negativa na empresa. E interessante que as organizaces se adaptem a
essa nova forma de se promover, pois a rede social digital € moderna e
aproxima a empresa dos seus publicos. Contudo, é necessério planejamento
para nao perder o foco e desenvolver solu¢cdes para possiveis situacdes de
embaraco ou até mesmo crise. Em uma rede social digital tudo pode contribuir
ou desfavorecer a imagem da empresa, dependendo da forma como a

comunicacdo € abordada na utilizacdo dessas ferramentas sociais digitais.

Estar presente nas redes sociais €, portanto, estratégico, e necessita
de planejamento, de definicdo de processos e politicas bem
delineadas, para que um perfil ndo se torne canal de distribuicdo de
RC — Reputacédo Corporativa. Vale ainda ponderar sobre a melhor
forma de se comunicar nesses canais, pois mais do que fazer
barulho, o importante é estreitar relacionamentos. (REGO, 2012, p.
43).

O profissional de Relacbes Publicas deve planejar tudo que sera
publicado nas redes sociais digitais, de modo a fortalecer a imagem corporativa
estreitando relacionamentos, como sugere o pensamento de Regina, assunto

tratado a seguir.

2.4RELACOES PUBLICAS

No inicio do século XX, nos Estados Unidos, o jornalista Ivy Lee criou o
primeiro escritorio de Relagbes Publicas com o objetivo de resgatar a
credibilidade da familia Rockefeller que, segundo Pessoa (2003), era acusada
de articular truste, que consiste em firmar monopolio estabelecendo dominio de
oferta de produtos e/ou servicos levando as empresas menores ao

enfraquecimento ao abrirem méao de sua independéncia. A reputagdo de John
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D. Rockefeller ndo era nada apreciavel e Lee resolveu assessora-lo buscando
resgatar seus negoécios e sua imagem. O jornalista conseguiu tracar estratégias
para que a figura do empresario se tornasse algo mais popular com acdes
benéficas ao publico, para assim, divulgar matérias favoraveis a Rockefeller na

imprensa e restabelecer uma imagem saudavel para a familia e seus negaocios.

As relagfes publicas ganharam o mundo a partir da experiéncia nos
Estados Unidos. Chegaram ao Canadéa e a Franca nos anos 40 e na
década seguinte e paises como Holanda, Inglaterra, Noruega, Italia,
Bélgica, Suécia e Finlandia. Em 1958, a Alemanha comecava a ter
contato com a area. Foi também na década de 50 que o Brasil
conheceu os trabalhos de RelagcSes Publicas e Comunicacao
Empresarial, atividades que foram motivadas pela instalacdo de
indUstrias e das agéncias de publicidade vindas dos Estados Unidos.
(PESSOA, 2003, p.2).

A partir desse momento historico, as Relacdes Publicas passaram a se
aproximar dos processos sociais de seus trabalhadores, para que, segundo
Nassar (2012, p.40), as empresas deixassem de focar apenas na produtividade
e acumulacao de bens e passassem a se preocupar mais com outras questdes
relacionadas ao negadcio.

A profissdo de Rela¢gbBes Publicas passou a ser regulamentada no Brasil
em 11 de dezembro de 1967, através da Lei n° 5.377, tornando, segundo
Athaydes (2008), o primeiro pais do mundo a possuir uma legislacdo para a
area de Relacdes Publicas. E em 1968 entra em vigéncia o Decreto n°. 63.283,
de 26 de setembro, regulamentando a profissdo de Relagces Publicas de que
trata a Lei n° 5.377/67:

Art 1° A atividade e o esforgo deliberado, planificado e continuo para
esclarecer e manter compreensdo muitua entre uma instituicao
publica ou privada e os grupos e pessoas a que esteja direta ou
indiretamente ligada, constituem o objeto geral da profisséo liberal ou
assalariada de Relagdes Publicas (ATHAYDES, 2008, p.2).

A partir desse momento, pode-se dizer que a profissdo de Relacbes
Pulblicas estava regulamentada para atuacdo no ambiente organizacional. O
profissional lida com a relacéo entre instituicbes publicas ou privadas e grupos
de pessoas que estdo direta ou indiretamente ligados, ou seja, trata-se de

relacbes entre empresarios, colaboradores, publicos de interesse e
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investidores, buscando estratégias de comunicacéo para conduzir tais relacdes
em favor da imagem da instituicao.

Esse processo deve levar em conta fatores tanto interno quanto externos
que estdo ligados a organizacao. Os tipos de publicos devem ser levados em
conta, além da nova realidade empresarial no que diz respeito a globalizacao,
novas tecnologias, competitividade, responsabilidade social e imagem da
empresa nas redes sociais digitais. Todos esses fatores tém impacto direto nos
relacionamentos com colaboradores, clientes, investidores, fornecedores,
governo, imprensa e tudo que implica na imagem e politica expositiva da
organizacéo. “Relagdes Publicas referem-se a um processo pluridimensional de
interacdes das organizacdes com seus publicos” (SIMOES, 1995, p.30).

A atividade de Relac¢des Publicas é a area da comunicacao responsavel
por administrar e desenvolver acdes que servem de apoio para promoc¢ao da
identidade, da cultura organizacional, dos valores e dos relacionamentos com
outras empresas e seus publicos. Entre as principais acbes de
responsabilidade do Relacfes Publicas, destaca-se a pesquisa, o planejamento
e a avaliacao do que foi proposto.

Segundo Kunsch (2003), a comunicagdo estratégica empresarial se
processa quando ha sintonia entre as areas organizacionais, administrativas,
mercadolégicas e institucionais da organizacdo, que juntas formam a
identidade e a imagem da mesma.

No que diz respeito a comunicacdo empresarial, as Relacfes Publicas
tem o papel de organizar esse processo, 0S relacionamentos e a interacao
entre seus publicos internos e externos. O resultado do planejamento
comunicativo feito pelo profissional de Relacbes Publicas é capaz de gerar
novos relacionamentos, gerar lucros, resgatar a imagem de uma instituicdo e

atrair novos clientes, fornecedores e investidores.

Entendemos por comunicacdo integrada aquela em que as diversas
subareas atuam de forma sinérgica. Ela pressupde uma juncdo da
comunicacdo institucional, da comunicacdo mercadol6gica, da
comunicacao interna, e da comunicacao administrativa, que formam o
composto da comunicacdo organizacional. Este deve ser um conjunto
harmonioso, apesar das diferencas e especificidades de cada setor e
dos respectivos subsetores. A soma de todas as atividades redundara
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na eficacia da comunicagdo nas organizagbes (KUNSCH, 1997, p.
115).

Entre as principais atividades especificas da area de Relaces Publicas
gue pode se somar com o que foi citado pela autora, destaca-se a Pesquisa,
que tem como funcdo béasica planejar, executar e avaliar; a
Assessoria/Consultoria, que coordena as relagdes institucionais e politicas; e o
Planejamento, que se resume em tomar as decisdes cabiveis para que a
empresa atinja objetivos e, apds isso, ocorre a execucao e a avaliacdo do que
foi produzido.

Segundo Ferrari (2003), a atividade de relagbes publicas esti
diretamente ligada ao contexto contemporaneo dos mercados, isto é, faz-se
necessaria a observacdo dos mercados, organizacdes e sociedades para
alcancar os objetivos organizacionais. Outro ponto destacado pela autora no
contexto contemporaneo € o enfraquecimento da publicidade nas organizacfes
e, em decorréncia, o espaco que o Relacdes Publicas ganhou quando se trata
dessa atividade. O profissional consegue agregar valores para a organizacao
durante a elaboracdo de tarefas e campanhas direcionadas aos seus

stakeholders.

Esta tarefa pode ser cumprida de forma muito mais direta pelo
profissional de relagfes publicas, preparado para a formulacdo de
campanhas que envolvem a mudanc¢a de comportamentos e atitudes,
a partir de programas voltados para o trabalho com a opinido dos
publicos estratégicos e de mensagens dirigidas a publicos
especificos. (FERRARI, 2003, p. 4).

Para complementar, Ferrari (2003) comenta sobre a importante funcao
qgue os profissionais de relacdes publicas exercem ao cuidar da reputacao das
organizacdes e, que isso, gera um grande impacto econémico e produtivo para
as mesmas. Esses impactos, como 0S propostos pelas campanhas, séo
alcancados devido a clareza, a atencdo aos novos mercados e ao prévio
conhecimento exercido pelos relacdes publicas.

No entanto, outro ponto destacado por Franca (2007, p.59), refere-se
aos planejamentos de comunicacao das organizacdes contemporaneas. Nesse
contexto, o autor cita a necessidade de ter uma visdo global da organizagéo
durante a criacdo do planejamento, pois “ndo pode existir boa comunicagéo

sem um posicionamento forte da organizacdo, que inclui a sensibilizagdo da
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alta administracédo, para a ado¢do de um processo elaborado e permanente de
interacdo com seus publicos”. A atencdo com todos os colaboradores e com a
filosofia da organizagcdo é essencial para que o0s relacionamentos
organizacionais estejam em sintonia e gerem resultados positivos para a
mesma.

Apresentados o0s pressupostos tedricos referentes ao tema, destacam-se

na sequéncia os resultados de uma pesquisa qualitativa.

3 PESQUISA DE OPINIAO QUALITATIVA: IMPORTANCIA DA
COMUNICACAO ESTRATEGICA COMO DIFERENCIAL COMPETITIVO -
RELACOES PUBLICAS E ADMINISTRADORES

3.1JUSTIFICATIVA

As funcdes de Relacbes Publicas atrelada a gestdo empresarial podem
oferecer estratégias e propor um planejamento direcionado para cada publico

gue interage com a empresa de acordo com seus interesses.

Rela¢des publicas é uma funcdo administrativa Gnica que ajuda uma
organizagdo a interagir com 0s componentes sociais e politicos de
seu ambiente. Estes componentes formam o ambiente institucional de
uma organizacdo, que consiste de publicos que afetam a habilidade
de uma organizacdo de alcangar seus objetivos e, por sua vez,
esperam que as organizagfes colaborem para a consecucéo de suas
préprias metas. (FERRARI, 2003, p.1).

O tema desta pesquisa € um assunto que desperta interesse dos
profissionais de relagdes publicas, administradores e empresarios uma vez que
a comunicacao estratégica pode se estabelecer como diferencial competitivo. A
comunicacdo dentro de uma organizacdo esta vinculada aos setores de
Recursos Humanos e a Administragdo, possibilitando relacionamento com
todos os publicos de acesso, dos investidores aos clientes.

Atualmente, o acesso as organizagcfes se tornou ainda mais facil por

conta das redes sociais digitais. Isto posto, as instituicbes devem estar
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atualizadas e preparadas para enfrentar as mais diversas situacbes. A
comunicacdo empresarial permite saidas para situacdes embaracosas e
propde inovagao caso seja necessario.

Segundo Cardinal (2012, p. 135):

As empresas necessitam reforcar a imagem e alavancar a reputacdo
planejada, e, para isto a fidelizacdo dos stakeholders se torna
fundamental. A comunicacdo em tempo real, mais do que nunca, se
constituiu em condicdo necessaria para que este processo se
viabilize.

Cabe aos administradores e relacdes publicas trabalharem juntos na
funcd@o de gerenciar os relacionamentos da empresa com 0s publicos internos
e externos, jA que € a maneira mais adequada para garantir que a empresa
tenha uma imagem positiva no mercado em que atua.

Com base no exposto e a necessidade de enriquecer os fundamentos
tedricos, realizou-se uma pesquisa qualitativa com profissionais das areas de

Relacfes Publicas e Administracao.

3.20BJETIVOS

o Detectar junto aos profissionais entrevistados aspectos especificos
relacionados a &rea em que atuam bem como o grau de conhecimento de cada
um sobre o tema;

o Conhecer a opinido dos especialistas sobre a eficacia da comunicacdo
estratégica dentro de uma empresa;

o Identificar informacdes concretas referentes a utilizagdo da comunicacao
estratégica nas organizacoes;

o Conhecer a opinido dos entrevistados sobre a real preocupacdo das
empresas quanto a eficacia da comunicacao estratégica.

3.3METODOLOGIA
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Conforme ja exposto, optou-se por realizar uma pesquisa de opinido de
carater qualitativo com profissionais que trabalham diretamente com a
comunicagao organizacional e reputagao corporativa.

Para isso, foi necessario realizar a identificacdo e selecdo de
profissionais de Relacdes Publicas e Administracdo que estejam atuando nas
areas propostas. Participaram desse processo sete profissionais formados em
Relacdes Publicas, sendo que dois destes responderam o roteiro de questdes
por e-mail. Também, coletou-se informacdes de quatro profissionais formados
em Administracdo, todos pertencentes ao quadro de funcionarios ou setor de
comunicacdo de organizacdes, cuja atuacdo estratégica esta ligada aos
processos comunicacionais da empresa.

Foram realizadas a partir de uma selecédo dos profissionais de Relacdes
Publicas e Administracdo, sendo possivel entender como funcionam as areas
que estdo diretamente ligadas com o0s processos de comunicagdo estratégica,
gestdo de relacionamento, midias sociais e qual a relacdo entre 0s processos
administrativos e comunicacionais.

As entrevistas foram realizadas apdés o agendamento prévio de data e
horario, sendo baseada em topicos desenvolvidos previamente pelas
pesquisadoras, de acordo com um roteiro.

ApoOs a realizacao das entrevistas, as informacgdes foram transcritas em

guadros especificos seguidas de analise e comentarios.

3.4LIMITACOES

As limitacdes encontradas para o desenvolvimento da pesquisa
qualitativa referem-se a incompatibilidade de horarios entre o pesquisador e 0s
entrevistados, que foram deixados a vontade para agendar o melhor horario
que dispusessem, de modo que a realizagcdo da entrevista ndo atrapalhasse a
sua rotina diaria de trabalho, ou até mesmo dificultasse o desenvolvimento de

suas atividades profissionais.
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Houve dificuldade para encontrar profissionais formados em

Administracdo que estivessem dispostos a falar sobre estratégias de

comunicacdo. Foram realizadas 11 entrevistas, uma vez que, um dos

profissionais selecionados, que havia aceitado participar do processo, nao

compareceu na data marcada.

3.5APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Para melhor visualizacdo, as opinides manifestadas pelos entrevistados

apresentam-se sistematizadas em quadros, conforme segue.

Questdo 1 — Estabeleca relacdo entre cenario atual das organizacdes
versus importancia que € atribuida a comunicagcdo como ferramenta

estratégica.

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formagéo em

Relacdes Publicas)

(*)

A comunicacdo foi e é de suma importadncia para as
organizac0Oes e instituicdes. Na época em que vivemos mais
ainda, pois o consumidor descobriu que tem voz e pode
interferir nas relacbes de consumo. Somente com a boa
comunicacdo e um relacionamento mais proximo € que a
briga pela mente desse consumidor se torna mais justa e
decisiva.

Entrevistado 2

(Formagéo em

Relactes Publicas)

[...] Comunicacéo é algo que todos fazem, pequenas, médias
ou grandes empresas, 0 problema da comunicacéo
estratégica é que geralmente s6 €& feita por grandes
empresas, que tem um departamento consolidado com um
profissional de RelacBes Publicas trabalhando em sua area
propriamente dita e ndo assumindo outros cargos que é o
que geralmente acontece. As grandes empresas tem
trabalhado a comunicacéo de forma estratégica para atender
aos consumidores no atual contexto das midias sociais
digitais. O estratégico da comunicagao seria trabalhar todos
0S publicos desde o externo [...], quanto o interno, algumas

empresas se esquecem de acertar a casa. [..] A
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comunicacao interna tem que ser bem trabalhada para que
se possa colher bons frutos com a comunicagéo externa.

Entrevistado 3

(Formagéo em

Relacbes Publicas)

As organizacbes ainda nao entenderam muito sobre a
comunicagdo, porque a palavra chave € planejamento, e se
vocé nédo tiver um planejamento de comunicacdo, a sua
comunicacdo ndo é eficaz. [...] as empresas precisam dar
importancia maior a comunicacéo, eles precisam investir
numa estrutura fisica da empresa; se a empresa nao tiver
uma boa imagem, elas ndo véao ter publico. Acho que as
empresas precisam dar mais importancia a comunicacao
como uma ferramenta estratégica.

Entrevistado 4

(Formagéo em

Relag6es Publicas)

Hoje em dia as organizacfes se deparam com um cenario
muito instavel com muita concorréncia, entdo elas precisam
se posicionar na realidade e no setor que elas estdo atuando.
O posicionamento estratégico das empresas € muito
importante, dentro disso a comunicagdo € uma area/recurso
que vai trabalhar esse posicionamento [...] Acho que a
comunicacdo estratégica € 0 que vai permitir que a
organizagao se fixe nesse cenério. Ela delimita a sua atuacéo

e conseguir um bom relacionamento com seus publicos.

Entrevistado 5

(Formagéo em

Relag6es Publicas)

(*)

Atualmente as organizagbes se mostram cada dia mais
preocupadas e engajadas com o setor de comunicacao, pois
imagem e reputacdo passaram a ganhar a importancia
juntamente com o lucro. Desta maneira, a comunicacao
passou a ser parte estratégica para gerar melhor visibilidade
e acOes de comunicacédo interna e externa bem implantadas
podem gerar grande aumento dos lucros.

Entrevistado 6
(Formagéo em

Relacgdes Publicas)

A globalizacdo propiciou que as suas praticas se
desenvolvessem, principalmente em relacéo a
tecnologia/desenvolvimento  de novas formas de

relacionamentos por conta das midias digitais, e ao mesmo
tempo, a comunicacdo passou a ter um investimento mais
acentuado principalmente em organizacfes
internacionais/multinacionais. [...] cada vez mais as
organizagbes precisam investir, ndo necessariamente no
ponto de vista estratégico, mas do ponto de vista normativo e
funcional. Funcional porque a comunicacdo faz parte do
nosso cotidiano e normativo porque ela vem ao encontro de
que a comunicacdo precisa gerar partilha, respeito,




60

convivéncia mutua, diversidade das organizacoes.

Entrevistado 7

(Formagéo em

Relacdes Publicas)

Eu acredito que hoje, no atual cenario das organizacoes, a
comunicacdo estd sendo inserida gradativamente. As
grandes empresas possuem alguns setores de comunicacao,
mas nao com firmeza no mercado. Muitas vezes temos no
setor de comunicacdo um o profissional sem a formacéo
adequada e atuando como relacdes publicas, atuando na
comunicacéo interna, externa. Como a comunicacdo ainda
esta sendo inserida dentro das empresas, esse setor € visto
como um custo e ndo como um investimento, portanto a
comunicacdo ndo € usada de forma estratégica dentro das
organizacoes.

Entrevistado 8

(Formagéo em

Administracdo)

A Comunicagdo empresarial tanto interna como externa tem
influencia direta no cenario das organizacdes. [...] Atualmente
as estratégias devem estar diretamente ligadas a imagem
gue a empresa passa para 0s seus publicos em geral, de
forma que grandes empresas criam estratégias e ferramentas
para que a comunicacdo sempre flua, evitando ruidos e
procurando manter uma interface com seu publico alvo e
colaboradores.

Entrevistado 9
(Formagéo em

Administracdo)

[...] A comunicacdo tem uma grande importancia estratégica
no processo de gestdo de uma empresa. Desenvolver a
comunicacdo de uma empresa tanto com funcionarios quanto
com publico externo, torna mais facil o processo de
administrar [...] Hoje em dia somente grandes empresas
implementam uma comunicacdo estratégica ligada aos
planos de gestdo, na maioria das empresas as informacdes
sao transmitidas de forma minuciosa, visando passar a todos
uma imagem para a empresa.

Entrevistado 10

(Formagéo em

Administracdo)

Falando pela area de administracdo, mais especificamente
na area de recursos humanos, a comunicag¢do esta sendo
vista como algo essencial e um dos pilares da empresa. Pois,
quando temos ma comunicacao, temos problemas de todas
as ordens.

Portanto, as empresas estdo cada vez mais atribuindo
importancia para esse tema, fazendo com que a area de RH
junto com os colaboradores para melhorar, tanto as questdes
técnicas da comunicacdo como a gestdo de conflitos que
também envolvem o tema comunicacao.

Entrevistado 11

Hoje, a palavra de ordem € interatividade. Todos os meios de
comunicacdo estdo explorando a questdo da iteratividade
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(Formagéo em com seus publicos. E a comunicacdo nesse cenario € de
Administraco) suma importancia entre o publico e a empresa.

Quadro 1 - Cenério atual das organizacfes e importancia que € atribuida a
comunicagdo como ferramenta estratégica

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Levando-se em conta o cenario atual das organiza¢gfes e a importancia
que se atribui a comunicacdo como ferramenta estratégica, os entrevistados 1,
2, 4 e 6, formados em RelacGes Publicas e o entrevistado 8, formado em
Administracdo, possuem opinides que se completam.

O entrevistado 1, Relacdes Publicas, acredita que atualmente o
consumidor descobriu que é dotado de poder para interferir nas relagbes de
consumo, ao passo que o Profissional de Relagdes Publicas 2, afirma que as
organizacbes passaram a ter um investimento mais acentuado, levando em
consideragao o desenvolvimento de novas formas de relacionamento por conta
das midias digitais e, por conseguinte, considera que as empresas devem
trabalhar estrategicamente os publicos interno e externo.

Complementando, outro participante da pesquisa, o Pesquisado 4
também formado em Relacbes Publicas, destaca que o atual cenario instavel
das organizacdes reflete no posicionamento das mesmas diante da realidade
em seu setor de atuacao. Para isso, é necessario gerir bons relacionamentos.

O Entrevistado 8, formado em administracdo de empresas, diz que as
estratégias de uma empresa devem estar diretamente ligadas a imagem que
transmite para seus publicos em geral evitando, desta forma, ruidos.

Pelo exposto, insere-se o pensamento de Ana Regina Régo (2012, p.
40):

As estratégias comunicativas fazem ou pelo menos devem compor o
Planejamento Estratégico da Empresa e devem estar concatenadas
tanto com a missédo da Organizacdo, como e, principalmente, com
sua visao, em aspecto mais flexivel.

E possivel dizer que a Comunicacdo é de suma importancia nos dias
atuais, uma vez que pode ser utilizada estrategicamente transmitindo

informacgdes, gerindo imagem para uma empresa e guiando relacdes
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interpessoais entre funcionarios, clientes, fornecedores e todos os publicos
ligados a instituicéo.
Segundo Duarte e Barros (2009, p.333):

A comunicagd0o e 0s componentes que a integram — informacéo,
interacdo e contexto — ja sdo, ha pelo menos duas décadas, fator
decisivo para o sucesso organizacional. A variavel comunicacao é
cada vez mais determinante para a viabilizacdo de aspectos

fundamentais a sobrevivéncia e ao avanco, como vendas, coesao

interna, engajamento, gestao, visdo, reputacdo e imagem.
A partir das respostas obtidas e pensamentos dos autores apresentados,
foi possivel indicar a veracidade da hipbétese que afirma o seguinte: que o
planejamento empresarial bem elaborado é de extrema importancia dentro de
uma organizacdo, ele norteia as acdes e colabora para a eficacia
comunicacional. A ma elaboracdo pode gerar problemas de comunicacdo

interna e externa.

Questdo 2 — Quais estratégias as organizacdes estao desenvolvendo para
intensificar os relacionamentos com os diversos publicos? Comente
sobre as principais mudangas que ocorreram nesse processo e como as
organizacdes estdo se preparando para ter atuacao diferenciada?

Discriminagao Descrigao das respostas
dos participantes

Entrevistado 1 A principal estratégia é criar relacionamento e se aproximar
cada vez mais desse consumidor. Uma das armas principais

(Formagéo em , . ~ g
€ a comunicacao digital.

Relactes Publicas)

(*)

Entrevistado 2 Relacionamento € uma parte que é muito bem trabalhada
(Formag&o em pelas Relacdes Publicas, o RP estuda e trabalha o

Relacdes Pablicas) relacionamento entre empresa e publicos.

Atualmente os relacionamentos tém mudado muito por conta
da internet, ela é o fator principal em termos de
competitividade. Um exemplo basico [...] foi uma disputa
entre empresas via twitter, Centauro e Netshoes competiram
uma venda conversando entre si. Hoje, o consumidor pode
falar diretamente com a marca e as marcas podem conversar

entre elas. [...] Deve existir estratégia para que esses
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relacionamentos sejam benéficos a empresa. A internet e o a
crescente das redes sociais digitais estreitaram 0s
relacionamentos das empresas, criando proximidade com
todos os publicos. Hoje o Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC) caiu em desuso, a pessoa se comunica e realiza suas
criticas por meio de Facebook, twitter, o que acaba sendo
mais efetivo que SAC e PROCON, por ser algo de impacto
imediato. [...] Algumas empresas ndo estdo preparadas
estrategicamente, ndo possuem profissionais capacitados
para lidar com essa nova ferramenta que os publicos utilizam
para se expressar.

Entrevistado 3

(Formacéo em

Relag6es Publicas)

Em relacdo a comunicacdo, as empresas elas estdo indo
para um lado mais humanizado do processo. Antes era so
vender o produto e vender seu servi¢o, agora ndo, agora tem
muito mais o lado institucional e a necessidade de cativar os
seus publicos, interno e externo. Entdo se vocé for pensar no
lucro, hoje em dia através de toda a tecnologia o consumidor
percebe isso. As empresas estao trabalhando, acredito eu,
um lado mais humanizado, um lado mais social.

Entrevistado 4
(Formagéo em

Relacgdes Publicas)

As organizagfes hoje contam com uma série de estratégias
para desenvolver o relacionamento. Na comunicagdo interna
a gente tem visto muitas publicacdes, eventos para interacao
com o0s publicos. Na comunicacdo mercadologica, que é
aguela do relacionamento com o cliente a gente percebe uma
presenca maior das empresas nas redes sociais, a criacao
campanhas. Na parte da comunicac¢do institucional, a parte
da responsabilidade social, responsabilidade ambiental,
patrocinio de eventos, criagéao de um
posicionamento/identidade de uma imagem publica via
missdo, visdo e valores. [...] Antigamente, acredito que os
canais eram um pouco mais limitados e hoje com as redes
sociais, elas conseguem atingir seus publicos de maneira
diferenciada.

Entrevistado 5

(Formagéo em

Relacg6es Publicas)

*)

Os stakeholders, publico interno e publico externo passaram
a ser ferramenta fundamental na gestdo da imagem
organizacional, o que reflete em beneficios na
competitividade acirrada dos dias de hoje. A partir de um de
um contato bem feito com o publico externo, fazendo com
que todos tenham o sentimento de pertencimento fazem o
diferencial nas organizacfes. Questionarios de satisfacao
interno e externa e uma boa comunicacéao dirigida fazem toda
a diferenca na satisfacdo dos publicos. Anteriormente ndo se
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vivia um marketing 3.0, que fala da importancia desse
relacionamento, as relagbes eram informais, ja atualmente
essa preocupacdo na proximidade empresa/cliente trazem
vantagens na escolha do produto/servico e mais ainda na
sua fidelizacéo.

Entrevistado 6

(Formacéo em

Relacbes Publicas)

As principais mudangas que ocorreram foram a entrada da
mulher no mercado de trabalho, a questdo da
sustentabilidade/responsabilidade social mais acentuadas, 0
avanco tecnoldgico [...Javanco tecnoldgico [...], as demandas
das responsabilidades familiares, a questdo da legitimacao
dos sindicatos e as associacfes de defesa de classe; tudo
iSso propiciou para que surgisse um cenario diferenciado, a
palavra chave como a sua pergunta ja revela é a questao dos
relacionamentos; neste sentido, se relacionar com esses
publicos de interesse, significa criar alguns canais obstruidos
de comunicacdo para propiciar essa aproximacdo. E eu
poderia citar como esse estreitamento que ocorre por meio
de eventos corporativos, de midias sociais, questdo de
investimento de marketing de sensacdes [...], entdo eu vejo
gue o reposicionamento ndo € exatamente uma questdo de
estratégia, mas sim de posicionamento da marca no
imaginario do possivel consumidor cliente por meio da
comunicagéo [...].

Entrevistado 7
(Formagéo em

Relacgdes Publicas)

As estratégias que as empresas tem mais usado, sdo as
midias sociais, n6s estamos vivendo um mercado, que nao
existia ha dez anos. O linkedin, twitter, Facebook, Instagram.
Através dessas ferramentas a empresa consegue ter uma
visibilidade maior do que no jornal ou outras midias.

Entrevistado 8

(Formacgéo em

Administracdo)

Atualmente vivemos uma era digital, onde as pessoas tém
facil acesso a opinides diversas da sociedade [...] As
empresas tém investido em profissionais que de alguma
forma conseguem captar essas opinides e transformar em
dados para a empresa. [...] guando h& esse monitoramento, e
surge algum tipo de critica, a empresa tem condi¢cdes de
entrar em contato com o individuo fisico buscando amenizar
a situacdo e até mesmo soluciona-la. [...] Desse modo, na
atualidade o contato com os publicos via Facebook e twiter
ndo € mais o diferencial das organiza¢des, mas sim algo
essencial para o desenvolvimento das mesmas. As
estratégias tracadas devem ser sempre pautas pela opinido
dos colaboradores e dos clientes, que sao o publico de maior
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interesse das empresas.

Entrevistado 9
(Formagéo em

Administracao)

As empresas buscam fidelizar clientes [...] desenvolvem cada
vez tecnologias, na busca dessa fidelizacdo e de um grande
namero de adeptos. [..] As redes sociais, auxiliam as
empresas na criacdo de uma proximidade com seus publicos,
acredito que isso, se bem trabalhado pode ser considerado
um diferencial de mercado. O fator de competitividade passa
a ser o investimento a novas tendéncias tecnoldgicas para
aumentar abertura de mercado.

Entrevistado 10
(Formagéo em

Administracdo)

Na area de RH ¢é voltado para o publico interno. Acabamos
usando muito a comunicagdo interna através de portal da
empresa, intranet, murais (para quem nado faz uso
tecnologia), grupos de estudos, grupos de qualidade, que sé&o
motivados a existir dentro da empresa, grupos voltados a
melhorar lazer, relacdes interpessoais. Portanto, acaba
atuando diretamente com gestores, lideres de equipe e com
as equipes em treinamento e desenvolvimento humano,
focando no lado comportamental da comunicagéo.

Entrevistado 11
(Formagéo em

Administracdo)

Como a questdo é interatividade, as empresas estao
desenvolvendo e explorando os canais que podem trazer
interatividade. Mala direta, sites, internet, as redes sociais, a
empresas estdo explorando as redes sociais como meio de
comunicagdo para se interagir com o seu publico, essas séo
as ferramentas mais utilizadas no momento.

Quadro 2 - Estratégias que as organizacGes estdo desenvolvendo para
intensificar os relacionamentos com os diversos publicos e como estao
se preparando para ter atuacao diferenciada.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Os entrevistados apresentaram argumentacdes semelhantes ao apontar

que as estratégias desenvolvidas pelas organizacbes devem ser direcionadas

ao relacionamento com os publicos. O Pesquisado 6, formado em Relacdes

Publicas, relembra fatos muito interessantes sobre as principais mudangas que

ocorreram no cotidiano empresarial; ele cita a entrada da mulher no mercado

de trabalho, a questdo da responsabilidade e sustentabilidade social,

legitimacao de sindicatos e associagcdes e avanco tecnoldgico.
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Todos os profissionais destacaram que, grandes mudancas ocorreram
por conta do uso da tecnologia das midias sociais digitais. E o que pode ser
verificado em uma das respostas de um dos profissionais de Relagbes
Pulblicas, quando afirma que estamos vivendo em um mercado que néo existia
ha dez anos e que as principais estratégias das empresas tém sido o uso das
midias sociais digitais, Linkedin, Twitter, Facebook, Instagram. Da mesma
maneira, o participante 2, Rela¢des Publicas, expressa que a internet se tornou
fator principal em termos de competitividade, e os relacionamentos tém
mudado muito por conta disso.

O participante 2, comenta que na contemporaneidade, os Servi¢cos de
Atendimento ao Cliente (SAC) e, até mesmo, o PROCON (6rgédo de protecao e
defesa do consumidor) , cairam em desuso, uma vez que 0S publicos tém
acesso facil e de impacto imediato em redes sociais como Facebook, Twitter.

Esse pensamento vai ao encontro da ideia de Rego (2012, p. 44):

[...] considerando que as midias sociais hoje pautam a midia de
referéncia, ou seja, os meios de comunicacdo e jornalisticos
tradicionais, um post no twitter pode ser mais eficiente, mais rapido e
mais letal do que uma denudncia no PROCON.

Para o Pesquisado 1, formado em Relacdes Publicas, uma das
principais armas para se aproximar do consumidor, € a comunicacéo digital.
Também foi destacado sobre os diversos tipos de publicos,

stakeholders, publico interno e externo, considerados fundamentais no

processo de gestdo organizacional. Segundo Ana Regina Rego (2012, p. 43):

E necessario adotar um processo evolutivo constante, o que significa
a adocao de posturas diferentes em prazos cada vez mais curtos;
para tanto, ouvir os stakeholders é imprescindivel. A¢cbes como
adotar um sistema de ouvidoria constante, ser maleavel com o
feedback dos clientes e ter capacidade de resposta em tempo habil,
com certeza, ajudam a Empresa a manter relacionamentos
saudaveis.

Desta forma, como foi proposto e sendo um dos objetivos tracados pelo

grupo, pudemos descobrir as dificuldades encontradas para a aplicacdo das
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estratégias de comunicacdo no contexto atual e entender qual a necessidade

de fazer parte das midias sociais digitais.

Questao 3 — Comente sobre as estratégias de comunicacdo que podem
refletir positivamente para a imagem da organizacao.

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacao em
Relacbes
Publicas)

(*)

E a comunicacdo mais transparente e mais proxima do
dialogo. Hoje em dia o discurso de uma marca ou empresa é
mais dirigido do que de massa. Sai na frente também a
organizagdo que ouve O seu consumidor, tanto em
reclamacdes, como em sugestbes de melhorias para o
produto ou servico. Em tempo, nem sempre a imagem que a
empresa deseja transmitir € a que o consumidor vé.

Entrevistado 2
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

As estratégias de comunicacdo pensando em imagem , sao
muitas. [...] Primeiramente € necessario ter um bom
relacionamento com todos os veiculos, [...] responsabilidade
social, empresas que sabem trabalhar bem a
responsabilidade social, sdo bem vistas na sociedade. [...]
uma empresa nunca vai agradar a todos, nem tudo sera
favoravel a ela, sempre haverd um lado negativo. A coca
cola € uma multinacional, tem seus lovers e os haters e
mesmo assim € uma empresa que é referéncia mundial, ndo
podemos olhar a comunicacdo pensando somente no
positivo, temos que pensar em reputacao e repercussao.

Entrevistado 3
(Formacédo em
Relacbes
Pdblicas)

Como eu tinha citado na questdo anterior, as organizacfes
precisam ter o lado institucional muito bem posicionado,
entdo precisa ter um lado social e humano para conquistar os
seus publicos. Sdo as acdes que eles fazem, como por
exemplo as ac¢Bes de guerrilha, que ndo tem visdo s6 no
lucro. Eles tém que trabalhar muito bem o lado institucional.

Entrevistado 4
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

Antes de tudo, qualquer estratégia ela precisa estar muito
bem coerente com a identidade da organizagéo, para que ela
passe uma imagem coerente para o seu publico, ou seja, 0
discurso e a acado devem convergir. Todas as estratégias
devem agir dessa forma, criando-se um relacionamento entre
os funcionarios, a empresa precisa ouvir 0 que O0S
funcionarios tém a dizer, [...] criar eventos, publicacdes
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internas, intranet [...] Em relacdo aos clientes, ela pode
pensar nas redes sociais, mas pensar ndo sO apagar
incéndios, algumas empresas ndo gerencia o relacionamento
com o seu cliente; ela apenas resolve as reclamagbes
daqueles clientes que reclamam nas redes sociais. Buscar
administrar um pouco mais o relacionamento com o cliente
sempre escutando o que ele tem a dizer, ndo somente
guando ele manifesta alguma coisa. Entdo, criar canais de
ouvidoria, canais servicos de atendimento ao cliente que
realmente funcionem. Na comunicag&o institucional ouvir o
que a sociedade tem a dizer, atender seus interesses,
patrocinar acdes esportivo-culturais, desenvolver acdes de
social/ambiental porque que isso se torna como uma
exigéncia para as empresas. Hoje as organiza¢des precisam
fazer isso, pois vivem em uma realidade em que é muito se
adequar.

Entrevistado 5
(Formacao em
Relacbes
Publicas)

(*)

Uma imagem solida vem a partir de bons relacionamentos. A
estratégia de se trabalhar internamente e externamente pela
satisfacdo dos envolvidos faz que a imagem e reputacao da
empresa se tornem positiva. Por isso, acles internas
motivacionais, palestras educativas, jornal mural, boletim e
demais ferramentas podem fazer com que o publico interno
se sinta mais parte do negdcio. J& externamente, feedbacks
e contatos constantes, além da preocupac¢do sicio ambiental
da empresa, fazem com que esta passe a ser vista
positivamente em todos 0s quesitos.

Entrevistado 6
(Formacédo em
Relacbes
Pdblicas)

Acho que acabei respondendo na questdo anterior; eu diria
gue toda estratégia e toda acao tatica tem que estar ligada a
qguestao do relacionamento [...]. A sociedade sempre tem em
vista 0 que a marca propicia para esses sujeitos; eu penso
gue essas acdes se incluem no processo comunicativo no
sentido de sempre produzir uma mensagem que traga o
sujeito para dentro do universo organizacional/empresarial. E
foi como eu disse anteriormente, isso acontece atraves de
propaganda institucional, por meio de publicidade, marketing
3.0, [...]- o discurso verde/sustentavel que € tdo importante
em uma sociedade competitiva. O que eu cito ndo séo
estratégias, mas processos importantes para a consolidacéo
da imagem, conceito e manutencao da reputacéo positiva.

Entrevistado 7

As estratégias de comunicacdo que as empresas mais tém
utilizado para ter uma imagem positiva sdo os eventos. As
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(Formacao em
Relacbes
Publicas)

empresas aproveitam o nicho de mercado e investindo para
promover a marca e gerar novos consumidores. Por
exemplo, o Ital sempre patrocina eventos, e fortalece a
imagem. E também o uso das midias sociais de maneira
estratégica.

Entrevistado 8
(Formacao em

Administracao)

Comunicagédo vinculada ao meio ambiente ou de carater
humanitario tendem a ter um bom resultado. Porém estamos
vivendo uma fase onde empresas vendem uma imagem e ao
mesmo tempo estdo expostas pelas redes sociais, [...]
acredito que nao adianta somente realizar uma campanha do
bem, visando aparecer na midia e depois abandonar a
causa, é necessario se destacar no mercado. [...] Toda
campanha deve ter planejamento, comeco, meio e fim, uma
vez que, nos dias atuais é muito dificil enganar o consumidor.
Para que a comunicacao possa refletir de maneira positiva na
empresa, ela deve fazer um trabalho administrativo, deve ser
fiel a politica da empresa e a sua visdo, misséo e valores. |...]

Entrevistado 9
(Formacao em

Administracao)

Como j& havia dito na questao anterior, uma das estratégias
€ investir em novas tendéncias tecnoldégicas, [...] a empresa
deve passar uma imagem de confianca ao publico alvo, deve
ser bem estruturada para o mercado. O investimento na area
de marketing tem sido uma estratégia de gestdo das
empresas além de contratar uma equipe com visdo para 0
futuro.

Entrevistado 10
(Formacédo em

Administracao)

Comentando novamente do publico interno, trabalha-se muito
a cultura organizacional, o fortalecimento da cultura.

7

A cultura € vista como um conjunto de normas, regras,
padrées e experiéncias das pessoas. Ao entrar na empresa,
o colaborador passa por um processo de integracdo de
pessoas e nesse processo procuramos deixar claras as
relacbes de comunicacdo. [..] E necessario tomar muito
cuidado, mas nao deve deixar de usar de maneira positiva,
para que o colaborador enxergue a empresa com bons olhos
e possa transmitir essa visao para a sociedade. O funcionario
desmotivado transmite uma imagem negativa da organizacao
para a familia, amigos. O cliente interno € a ferramenta
potencial da comunicagcao e imagem da empresa perante aos
outros publicos.

Entrevistado 11

Qualquer ferramenta pode refletir positivamente, se




70

(Formacao em

Administragao)

trabalhada adequadamente, explorada junto ao publico alvo
da empresa. Nenhuma das estratégias de intuito de ser
negativa, se trabalhada adequadamente. Por exemplo, as
redes sociais, € necessario monitorar 0 que esta
acontecendo, o que esta sendo comentado a respeito da

empresa, e por ai elas dao resposta para o seu publico.

Quadro 3 — Estratégias de comunicacdo que podem refletir positivamente

para aimagem da organizacao.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Nesta questdo, muitas estratégias foram apresentadas como positivas
pelos entrevistados. Tanto os profissionais de Rela¢gdes Publicas quanto os de
Administracdo  expuseram  conviccbes  diferentes sobre  estratégia
comunicacional. Contudo, a maioria apontou que essas estratégias tracadas,
devem se aproximar da politica e/ou cultura da organizacao.

O entrevistado 1, Relacdes Publicas, indica como estratégia empresarial
um discurso mais dirigido do que um discurso massivo, acrescentando que a
organizagdo que sabe ouvir seu consumidor, tanto em reclamagdes quanto em
sugestdes, sai na frente do restante do mercado. O Pesquisado 2, formado em
RelacGes Publicas, destaca que é necessario ter bons relacionamentos com
todos os tipos de veiculos, saber trabalhar a responsabilidade social, bem
como a reputacdo e repercussao de assuntos relacionados a empresa, uma
vez que quem nao é visto, ndo é lembrado.

Destaca-se também, o pensamento do Profissional de Relacdes
Plblicas 6, que ressalta o seguinte: a sociedade deve ter em vista 0 que a
marca proporciona as pessoas, e gue essas acdes devem estar inseridas no
processo comunicativo, produzindo uma mensagem que leve ao publico o
conceito e 0 universo da empresa. Para isso, & necessario planejamento com
comeco, meio e fim, como revela o profissional de administracao, Entrevistado
8, que ainda completa, que 0 processo comunicativo deve ser fiel a politica da
empresa, a sua visdo missao e valores.

Outro fator de convergéncia nas respostas € justamente saber trabalhar

bem a comunicacgao, interna, externa e institucional. O Pesquisado 5, formado
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em Relacdes Publicas, comenta que a estratégia de satisfacdo interna e
externa, faz com que a imagem e reputacdo da empresa sejam positivas,
sendo complementado pelo Profissional 4, também com formacdo em
Relacfes Publicas, que destaca a necessidade de criar relacionamentos entre
funcionarios, ouvir o que o cliente tem a dizer e atender os interesses sociais

na comunicacao institucional para garantir um bom funcionamento da empresa.

Segundo Ehrenber (2012, p. 123 apud org. Bueno):

E preciso que o ato de comunicar faca parte da cultura empresarial e que
sejam estabelecidas politicas capazes de assegurar a realizacdo das
campanhas e acdes condizentes com a realidade da empresa. As
praticas do departamento de comunicagdo devem ser entendidas como
estratégicas e fundamentais para que a empresa sobreviva em uma
sociedade conectada e imersa em informacdes.

Ou seja, as estratégias de comunicacdo devem ser tracadas conforme a
politica da empresa e as relacdes entre instituicbes publicas ou privadas e,
grupos de pessoas que estao direta ou indiretamente ligados, relacionamentos
entre empresarios, colaboradores, publicos de interesse e investidores. O
manifestado nesta questdo também vai ao encontro do objetivo proposto pelas
pesquisadoras, ou seja, que a forma adotada no processo de gestdo de
relacionamentos influencia de forma positiva nos processos de comunicacao

interna e externa.

Questdao 4 — E quais estratégias, no seu modo de ver, contribuem de
forma negativa para a imagem de uma empresa?

Discriminagao Descrigao das respostas
dos participantes

Entrevistado 1
(Formacgéo em
Relacbes
Pulblicas)

(*)

A ma comunicacdo que pode ser feita através de ndo ouvir
as reclamacdes, ou sugestdes do consumidor, ndo procurar
soluciona-las de maneira adequada, demorar a responder a
um problema ou uma pergunta nas redes sociais. Além de
problemas com atendimento, entrega, produto defeituoso,
comunicacdo mentirosa ou enganosa. Entre outras.

Entrevistado 2

A falta de comunicagédo estratégica € algo muito negativo
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(Formacao em
Relacbes
Publicas)

para uma empresa, ndo possuir um departamento para
cuidar da imagem institucional, diante de uma gestdo de
crise, ndo colocar pessoas especializadas para monitorar
redes sociais digitais. [...] Se sua empresa vira um meme, ou
uma viralizagdo, isso muitas vezes ndo € visto como
negativo, desde que seja bem trabalhado. A empresa |[...]
ganha maior audiéncia, as pessoas sempre estardo falando
dela, légico, que isso sO se torna positivo se for bem
trabalhado por um departamento e planos de acéo para que
as estratégias sejam bem desenvolvidas, na hora que
alguém falar negativamente da empresa.

Entrevistado 3
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

Hoje em dia uma empresa nao fazer parte do mundo virtual é
algo muito negativo. Temos diversas dendncias de empresas
que poluem e fazem mal para 0 meio ambiente, e com
certeza isso € negativo. Mas também ndo estar nas redes
sociais, ou seja, conversando com seu publico, mostra que
ela ndo quer ouvir o que esta sendo dito. Ambas situacdes
podem denegrir a imagem de uma organizacdo, ambas
situacdes sdo negativas no contexto atual.

Entrevistado 4
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

S&ao0 negativas as estratégias que promovem a imagem das
empresas de visando somente a promocao, criando imagem
positiva com bases falsas. Por exemplo, existem empresas
que saem no ranking das melhores para se trabalhar,
ganham prémios de comunicagdo, criam campanhas que
elas prometem algo, mas ndo cumprem. Isso tem se tornado
frequente e muito negativo, pois quando as empresas tentam
se autopromover, em cima dos publicos estratégicos, isso
sempre da errado. E necessario evitar criar acbes de
comunicacdo com bases falsas, em que ndo se respeita 0
interesse do seu publico estratégico.

Entrevistado 5
(Formacado em
Relacbes
Publicas)

(*)

Empresas que acham que producdo alta resolve, sem
investimento em ferramentas de comunicacdo, producdes
para gerar lucro, sdo as que mais se saem prejudicadas e
nao passam uma boa imagem. Mesmo que conquiste um
cliente, torna-se dificil fideliza-lo.

Entrevistado 6
(Formacéao em

Relacbes

Eu penso que ninguém pensa estrategicamente visualizando
um efeito negativo, na verdade o efeito negativo € decorrente
de um planejamento mal elaborado. [..] podemos citar como
exemplo o Twix que propés uma chuva de chocolate em Sao
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Pulblicas)

Paulo, fizeram todo o planejamento do evento, mas o0s
canhdes nao funcionaram. Pensou-se a estratégia correta no
lugar errado, pois esperavam 2 mil pessoas e compareceram
4 mil. [...] houve uma série de erros que foram negativos em
relacdo a estratégia elaborada. Ser negativo esta ligado ao
planejamento apresentar falhas, ou ndo haver um plano B
[...]. A partir do momento que a marca ndo sabe lidar com
esse relacionamento de insatisfacbes do seu publico
consumidor, ela passa a ter ndo somente uma estratégica
negativa, mas um efeito negativo para a imagem.

Entrevistado 7
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

Se ndo utilizada de forma correta a estratégia se torna
negativa. Por exemplo, se eu ndo souber utilizar as midias
sociais, refletira uma imagem negativa. Se eu colocar minha
marca em um evento extremamente mal organizado, o
resultado sera negativo. No Faceebook, a empresa recebe
uma reclamacdo, esse consumidor que reclamou precisa
com urgéncia de uma resposta, de uma posicdo da
organizacdo e € necessario que tenha alguém competente
para responder.

Entrevistado 8
(Formacao em

Administragao)

[...] Tudo que pode denegrir a imagem da empresa se torna
prejudicial. [...] A falta de planejamento empresarial, nao
possuir estratégias, manter politicas conservadoras € um
fator que tem atrapalhado muito as empresas atualmente,
essa é uma estratégia extremamente negativa, uma vez que
a concorréncia podera vencer, caso a empresa resista em se
adequar as novas tecnologias e aos novos tipos de publicos.

Entrevistado 9
(Formacédo em

Administracao)

A falta de comunicacdo entre empresa e consumidor final
pode ser um fator de risco para uma empresa. [...] Se a
empresa ndo tem uma politica bem consolidada, ela nao
consegue vender sua marca, pode cair em contradicdo e
criar ilusdo nos consumidores, isso acarretara em graves
problemas.

Entrevistado 10
(Formacéao em

Administracao)

Acho que algo negativo eu ndo chamaria de estratégia, [...]
Quando a empresa se vé em um processo trabalhista e esse
fato vai a midia ou quando acontece um acidente de trabalho,
por exemplo, como vimos na constru¢cdo dos estadios da
Copa véarios acidentes, € de certa forma um erro que acaba
afetando a imagem da empresa negativamente. E uma linha
muito ténue. Quando é negativo eu nao chamaria de
estratégia, a falta de estratégia que leva o negativismo da
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imagem da empresa.

Entrevistado 11
(Formacgéao em

Administragao)

As estratégias nao influem de maneira negativa na empresa,
tudo vai depender da maneira q ela for trabalhada. Por
exemplo, se a empresa vende um produto e o consumidor
reclama porque o produto estava com defeito, ao invés dele ir
a empresa reclamar, ele reclama nas redes sociais. O
alcance das redes sociais € muito grande, portanto isso
obviamente vai tomar uma proporcdo maior e isso reflete

negativamente.

Quadro 4 — Estratégias que contribuem de forma negativa para a imagem
de uma empresa.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Nesta questdo, tanto os profissionais de Relacdes Publicas quanto os
profissionais de Administracdo expuseram opinidées convergentes, destacando
o planejamento estratégico.

O Profissional de Relacfes Publicas 6 e o Profissional de Administracéo
8, enfatizam a importancia de um planejamento empresarial bem elaborado. As
acOes devem ser pensadas estrategicamente visando a formagao de imagem
positiva para a empresa. O que vai ao encontro de uma das hipéteses, ou seja:
gue as organizacfes que nao trabalham com os pressupostos da inteligéncia
competitiva impedem a formac&do de estratégias empresarias qualificadas e
eficientes.

A gestéo estratégica segundo Richardson & Richardson (1992, p. 26-27
apud KUNSCH, 2006, p.132) é:

Um processo, em Ultima analise de adaptagdo organizacional aos
ambientes através de tempo: uma tarefa estrategista de gestdo que é
totalmente responsavel pela forma como a organizacdo se adapta ao
seu ambiente e satisfaz as pessoas; uma tarefa para cada um na
organizacdo, porque seus planos, decisdes, a¢des criam coletivamente
o nivel de sucesso alcancado pela organizacdo como a estratégia; um
conjunto de trabalhos de planejamento critico, sustentado pelas
necessidades, impactos e adaptacdo ao meio ambiente, que os

estrategistas podem reunir para manter ou melhorar o sucesso
organizacional.

O profissional de Administracao 10, afirma que a falta de estratégia ou a

7

maneira que esse processo € executado pode contribuir para formacao de
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imagem negativa da empresa. Considerando o exposto pelos pesquisados e o

pensamento do autor, conclui-se que o planejamento empresarial € essencial e

as acOes estratégicas devem ser efetivadas de maneira correta para gerar

imagem positiva da organizacao.

Questdao 5 — Qual é a relacdo que vocé faz entre:

utilizacdo da

comunicacdao interna versus resultados obtidos pelas empresas.

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

(*)

A comunicacdao interna € o primeiro passo para uma
comunicacéo de sucesso. Os colaboradores sao os principais
influenciadores das empresas no mercado. Eles devem saber
0 que acontece com 0s produtos/servicos com 0s quais
trabalha e devem se sentir parte do processo.

Entrevistado 2
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

A comunicac¢do interna € a organizacdo da casa, [...] todos
os funcionérios tem que vestir a camisa. [...] o problema das
empresas consiste na falta de informacéo da presidéncia aos
funcionarios em geral. Comunicacédo € algo com publicos de
todos os jeitos, ndo importa se ele é seu funcionario, se vocé
paga ele por més, ele deve estar satisfeito e deve estar por
dentro do que a empresa faz. Todos os funcionarios tem uma
rede de relacionamentos muito grande, dali eles podem
trazer imagem positiva para a marca. A comunicagéo interna,
as vezes, tem que ser priorizada, em relacdo a comunicacao
externa dependendo da cultura organizacional. Os resultados
gque se tem com uma comunicacdo interna efetiva séo
aumento de produtividade, divulgacdo que o proprio
funcionéario faz sobre a empresa, [...] o funcionario que se
sente bem fara questdo de falar que trabalha naquela
empresa, que ela e boa e que la ele é feliz, isso melhora a
imagem da empresa no contexto geral.

Entrevistado 3
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

Acho que o publico interno é o primeiro que tem que vestir
sua camisa. Se eles tiverem uma boa relacdo com a
empresa, uma visdo de que € uma boa empresa para se
trabalhar. Ja foi comprovado que funcionarios bem
relacionados produzem melhor, assim obtém mais lucro, e as
pessoas trabalham mais felizes. O indice de desemprego —
indice de demissdo — é muito menor. Entdo a questdo é
vestir a camisa, pois eles sdo a maquina que conduz a
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empresa.

Entrevistado 4
(Formacao em
Relacbes
Publicas)

Nos ultimos dez anos pra ca, as empresas tem investido
bastante em comunicacao interna. A gente nota que muitas
empresas, elas tem algum tipo de acdo. Mas o0 que acontece,
a gente vive um momento de saturacdo da comunicacao
interna, por qué? Porque vocé tem diversas agdes, mas vocé
tem funcionarios insatisfeitos com o que as empresas estédo
fazendo. Por conta disso, existe um problema de
comunicacao nessa situacdo. Sera que as empresas estao
de fato indo ao encontro dos interesses dos funcionarios.
Penso que a comunicagdo interna estd passando por um
processo de reposicionamento, pois vocé vé o caso de
muitos funcionarios insatisfeitos. Entdo a partir do momento
em que houver o equilibrio do que a empresa esta fazendo,
de fato, esta satisfazendo seu funcionario, a gente vai
perceber um diferencial nos resultados da empresa, nos
aspectos de producao e satisfacéo.

Entrevistado 5
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

(*)

A utilizacdo da comunicacgdo interna esta diretamente ligada
aos resultados da empresa, uma vez de que uma
comunicacao interna bem consolidada com grande poder de
motivacao torna os resultados proporcionalmente maiores.

Entrevistado 6
(Formacédo em
Relacbes
Pdblicas)

Eu penso que as empresas estdo sempre cometendo o
mesmo erro que é investir muito em publicizacdo, exposicao
da marca, da producdo de eventos e muito pouco naqueles
que, segundo Fabio Franca, € o essencial de sustentacao; se
investe naqueles que vestem a camisa da empresa,
carregam a identidade que sdo 0s responsaveis por colocar
em pratica a identidade corporativa, eu acho que ele perde
um pouco o sentido. O que eu vejo sdo empresas brasileiras
investindo muito pouco em comunicacao interna e de forma
amadora [...]; enquanto as multinacionais valorizam bastante
inclusive nos planos de comunicagcédo, endomarketing nas
acOes que sao feitas para este segmento de publico.

Entrevistado 7
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

A comunicacgédo interna € essencial para fazer um elo entre
diretoria, setores e funcionarios. Serve para emitir as
mensagens, analisar a necessidades da empresa, dos
funcionarios e o resultado sO sera favoravel se houver uma
harmonia entre setores como Rh, marketing, diretoria,
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financeiro. O ideal é ter uma comunicacdo alinhada. Se bem
utilizada, a comunicacao interna é capaz de obter 6timos
resultados.

Entrevistado 8
(Formacgéao em

Administracao)

Ao mesmo tempo em que a empresa € bombardeada de
informacdes por meio de seus publicos, € de extrema
importédncia que tanto seus coordenadores, como O0S
colaboradores saibam como filtrar e dar a importancia devida
para a informacdo. Uma informacdo pode influenciar o
comportamento dos funcionarios e desencadear problemas
desnecessarios. [...] Funcionarios satisfeitos é substancial
para o bom funcionamento de uma empresa, se ha grades
divergéncias de idéias de funcionarios e empresa como um
todo, h4d queda no rendimento e até mesmo perda no
faturamento. E preciso informar e manter o animo dos
colaboradores para que todos os setores possam fluir sem

grandes problemas.

Entrevistado 9
(Formacao em

Administracao)

A comunicacdo interna tem grande importancia para
obtencdo de sugestbes, informacdes e conceitos criados
sobre a empresa, pois para garantir exceléncia é necessario
ouvir dos proéprios colaboradores quais sdo as mudancas e
alteracbes necessarias. [...] Os resultados obtidos vem a
partir daquilo que a empresa pratica, de acdes de gestéo,
comportamento de colaboradores em relacdo a empresa,
modo de ver do consumidor final.

Entrevistado 10
(Formacédo em

Administragao)

A relacdo que eu faco é que a comunicacdo interna esta
ligada aos resultados obtidos da empresa, é essa
comunicacdo que colabora de maneira positiva para alcancar
0s objetivos desejados pela organizacao.

Entrevistado 11
(Formacgao em

Administragao)

Na comunicacdo interna existem dois canais o formal e o
informal. O canal formal é aquele oficialmente passado da
empresa para os seus colaboradores. O canal informal é
aguele que a propria comunidade, os proprios funcionarios
vao desenvolver, vao explorar porque existe um vazio,
alguma comunicacdo faltou. O que nos chamamos de
“fofoca”. A “fofoca” € o rumor, o rumor € auséncia de uma
explicacdo que nédo ficou clara, da empresa para o0s
colaboradores. Por exemplo, aconteceu uma mudanca na
empresa e ninguém da direcdo explicou 0 que aconteceu, e
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0s colaboradores vao tirar as proprias conclusoes.

Quadro 5 — A relacdo entre utilizagdo da comunicacdo interna versus
resultados obtidos pelas empresas.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Nas respostas desta questdo todos os entrevistados expuseram de
forma convergente que a comunicacao interna € essencial para que a empresa
obtenha resultados positivos. Pode-se destacar o que foi manifestado pelo
Pesquisado 7, que ressalta, também, a importancia de uma comunicacdo
alinhada. O que vem ao encontro da seguinte hipétese: a comunicacéo interna
€ um fator primordial e a relagdo entre presidéncia e colaboradores é essencial
para o desenvolvimento e crescimento dentro da empresa e reflete
positivamente na imagem da organizagao.

O Entrevistado 7 evidencia a importancia da comunicacéo interna e
afirma que o resultado desse tipo de comunicacéo so sera favoravel se houver
alinhamento e harmonia entre todos os setores como Recursos Humanos (RH),
marketing, diretoria, financeiro. Essa ligacdo entre as areas e a disseminacao
da informacdo entre os colaboradores, sdo acdes que colaboram para

formacdo de imagem positiva da organizacao.

Tudo isso é possivel e vontade da alta administracdo em transformar o
relacionamento com 0s seus colaboradores via comunicacao interna —
carregada sentimentos, entendimento, visdo, compreenséo, dedicacéo,
conhecimento, valorizag@o de vinculos e valores que retratem uma
cultura organizacional que viabiliza a existéncia de organizagdo com
credibilidade (MARCHIORI, 2005, p.115).

Os pesquisados, modo geral, afirmam que os colaboradores devem
estar sempre informados sobre tudo o que acontece dentro e fora da empresa.
A comunicacdo interna bem trabalhada faz com que os colaboradores se
sintam parte da organizacdo e, dessa forma, eles serdo os melhores porta-
vozes da empresa, mantendo a imagem positiva diante da sociedade.

O patrticipante 11, de Administracdo, destaca aspectos interessantes
sobre a comunicacéo interna e pontua que existem dois tipos de canais: 0
formal e o informal. O canal informal € aguele que a comunidade, 0s proprios

funcionarios irdo desenvolver e tirar suas proprias conclusdes diante de algum
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fato. Portanto, as informacdes devem ser transmitidas de forma transparente

para 0s colaboradores. Somente dessa maneira a comunicacdo sera

completamente eficaz. E o canal formal é aquela informacdo transmitida pela

prépria empresa e devidamente planejada.

Questdo 6 — E no que diz respeito & comunicacao externa, que estratégias
devem ser desenvolvidas para que esse processo seja eficaz? Como a
comunicacao interna pode contribuir para que a comunicagcao externa
seja um processo importante para os relacionamentos de interesse das

empresas?

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

(*)

A resposta da pergunta anterior cabe aqui também. O
primeiro passo é fidelizar e evangelizar os colaboradores.
Eles se tornam os divulgadores da empresa no mercado.
Trate-os bem e tenha uma boa comunicacdo com eles e o
mercado sabera. Seja uma empresa na qual as pessoas
sonham em trabalhar.

Entrevistado 2
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

Se aquilo que vocé esta divulgando como comunicagao
dentro da comunicagdo interna e esta tendo um feedback
positivo, com certeza, ira refletir no externo. A comunicagao
interna mede as estratégias que podem guiar a comunicacao
externa. A comunicacao interna deve estar bem estruturada
para que se possa comecar a elaborar a comunicagéo
externa, elas tem uma relacéo direta.

Entrevistado 3
(Formacédo em
Relacbes
Pdblicas)

A estratégia da comunicacdo externa devem ser muito bem
planejadas para serem bem executadas. Acho que as
empresas ndo podem sé pensar no lucro, elas tem que fazer
eventos e precisam estar nas redes sociais conversando com
seus publicos; pois isso é garantia e eficacia da
comunicacdo. Mas tudo isso precisa de um planejamento,
nao s6 de propagandas, mas de comunicacgao total. O seu
publico interno é a cara da empresa e ele que conduz a
empresa, entdo para que 0 processo da comunicagao
externa seja eficaz e seja um sucesso, € necessario que a

comunicacéo interna esteja bem elaborada.
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Entrevistado 4
(Formacgéao em
Relacbes

Pulblicas)

Vou comegar pela comunicagéo interna, pois ela é a base de
qualquer comunicacdo. Se VvOCé tem uma comunicacao
interna bem desenvolvida, ela vai se refletir na comunicacao
externa. Porque os seus funcionarios irdo vender a imagem
da empresa e eles vao ser 0s seus proprios representantes.
Entdo, respeitar seus funcionarios, atender seus interesses
para que eles vendam ao seu publico a sua imagem. No caso
as acdes de endomarketing ajudam e muito nisso. Dessa
forma, a gente consegue ir para o cendrio externo e construir
acOes como por ex: criar canais de atendimento ao
consumidor, se vocé tiver um cliente que fez uma
reclamacdes sobre um produto e tiver um funcionario
motivado, ele vai atender bem esse cliente, ele vai passar
uma boa mensagem. Entra também a questdo das
ouvidorias, monitoramentos de clientes nas redes sociais;
muitas empresas ndo controlam isso hoje em dia e hoje em
dia ndés temos muitos softwares que ajudam nesse sentido;
procurar patrocinar acdes e eventos, pois iSso mostra que a
empresa mais que ser um agente, ela é um agente que
também se preocupa com a comunidade ao redor, com a
comunidade em si. Acho que isso poderia mudar bastante.

Entrevistado 5
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

(*)

Existem diversas ferramentas de comunicacdo externa e
para que a aplicacao desta seja eficaz a analisa do cenario e
conhecimento do publico é fundamental para que a
ferramenta certa seja utilizada e atinja exatamente o publico
externo. Uma vez que a comunicacdo interna esta
consolidada ela reflete na comunicagdo externa, o publico
externo percebe quando a comunicacdo interna é eficaz,
publico interno engajado € mais capacitado para repassar a
imagem solida da organizacdo e conquistar e fidelizar

clientes.

Entrevistado 6
(Formacédo em
Relacbes

Pdblicas)

Eu acho que de certo modo eu respondi anteriormente,
porque a partir do momento que existe certo investimento na
comunicacdo interna, isso passa a refletir nos outros
publicos. Claro que toda comunicacéo, ou ela é dirigida na
nossa perspectiva a medida que vocé tem diferentes publicos
de interesse, e a0 mesmo tempo ela precisa se uma
comunicacdo de massa para dar essa visibilidade maior para
a marca. Eu acho que o segredo esta em estabelecer um
equilibrio entre 0 que a empresa diz e 0 que ela pratica,
guestbes da ética e da estética. Haja vista que ha muitos
problemas enfrentados no ambiente interno, nédo ¢é
necessariamente um problema de comunicagao, mas sim de
moral/sexual por conta do ndo pagamento de horas extras,
da exploragdo, das metas inalcangaveis; tudo isso produz um
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efeito negativo para esse publico de sustentacdo, e
naturalmente € um processo que pode afetar a relagdo com
0s outros publicos de interesse.

Entrevistado 7
(Formagéao em
Relacbes

Pulblicas)

Seu o funcionario estiver bem informado, conhecer todo o
processo da empresa ele sera o melhor comunicador
externo. E o colaborador quem vai falar bem ou mal da
empresa, se ele estiver satisfeito a imagem ele ir4 transmitir
sera totalmente positiva.

Entrevistado 8
(Formacao em

Administracao)

Muitas empresas na esquecem de ligar seu planejamento a
seus valores e objetivos. Tudo deve estar associado, tanto
parte administrativa como departamento de comunicagao
sempre visando a politica da empresa. [...] Acredito que a
principal estratégia que as empresas de sucesso tomam é
criar uma politica forte que consiga vender a imagem da
empresa e correlacionar essa politica a todos seus setores,
s6 assim ha lucratividade. [...] Meus funcionérios devem
vestir a camisa da minha empresa, para que o resto do
mundo compre minha marca.

Entrevistado 9
(Formacao em

Administracao)

Deve existir uma reestruturacdo periddica, para que as
empresas ndo busquem somente o lucro e sim, deem mais
valor a necessidades de seus clientes [...] pesquisar
internamente a opinido dos colaboradores pode dar inicio ao
planejamento de comunicacdo externa. A comunicacao
externa deve estar totalmente ligada a politica da empresa,
assim como todas as acoes de marketing e venda da marca,
para que nao exista contradicao.

Entrevistado 10
(Formacgao em

Administracao)

7

Como ja citado acima, a comunicacdo interna é muito
importante para a empresa, pois a comunicacdo externa é o
seu reflexo.

Entrevistado 11
(Formacgao em

Administragao)

Nesse caso a empresa precisa alinha seu publico interno
com o seu publico externo e trabalhar o stackroads, que séo
0S publicos de interesses. A empresa deve trabalhar o
interno e o esse publico ter um bom relacionamento com o
externo, para que essa comunidade tenha todas as respostas
necessarias.

Quadro 6 - Estratégias de comunicacédo interna e externa que contribuem
para que o0 processo comunicacional seja eficaz.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.
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Nesta questdo a maioria dos entrevistados afirma que, para que
comunicacdo externa obtenha resultados positivos, a comunicagao interna

também deve estar alinhada.

Entendendo-se essas experiéncias, consegue-se perceber a cultura,
sendo muito importante em uma organizacdo, pois trata-se de um
conjunto de forgas latentes que determinam o olhar das pessoas
dentro de uma organizagdo, os valores, as estratégias, os objetivos,
bem como o comportamento.(SCHEIN, 2001, p. 30 apud SILVA;
SCHIMIDT, 2008, p.3).

O entrevistado 4, Profissional de Relagbes Publicas, citou como
estratégia de comunicacdo interna o endomarketing: o marketing interno da
empresa que cria a motivagao e interacao entre os colaboradores e pode ser
utilizado como estratégia de comunicacéo externa os canais de reclamacdes,
ouvidorias e monitoramento de redes sociais.

O entrevistado 7, Relacbes Publicas, diz que se o funcionario estiver
bem informado, conhecer todo o processo da empresa, serd o melhor
comunicador externo. E o colaborador quem vai falar bem ou mal da empresa,
se estiver satisfeito, ira transmitir seu contentamento e bem-estar, se estiver
insatisfeito, produzird comentérios prejudiciais a imagem da organizacao.

A partir das respostas obtidas, considera-se que h& muitas estratégias
que contribuem para que o processo comunicacional seja eficaz, e que a
comunicacao interna é um fator de extrema importancia, uma vez que, esta

diretamente ligada & comunicacao externa e imagem da organizacao.

Questao 7 — Como vocé avalia a utilizacdo das midias sociais digitais
pelas empresas? Quando o uso dessas ferramentas pode ser prejudicial
para as empresas?

Discriminagao Descrigao das respostas
dos participantes

Entrevistado 1 E um canal de extrema importancia para a divulgacdo do
produto/servico e funcionam como pesquisas de opiniao
espontaneas. O consumidor da de graca dicas sobre
Relacbes estabelecimentos no Foursquare, fala sobre a qualidade do
atendimento e do hotel no TripAdvisor, em cada plataforma
social € o consumidor que faz a publicidade da marca.
E prejudicial quando a empresa néo entende a necessidade

(Formacgéo em

Publicas)
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(*)

de estar nas redes sociais e que precisa estar de maneira
adequada préoxima do seu publico, quando quer cercear e
proibir comentarios, criticas, quando quer processar so6
porque foi mal falada (mesmo com o consumidor tendo
razdo, fazem isso) e quando a comunicacao digital é feita por
guem ndo entende de comunicacao e estratégia digital.

Entrevistado 2
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

As empresas utilizam as redes sociais digitais Facebook,
twitter, Instragram de maneira promocional, [...] para tentar
vender sua cultura. Os profissionais de comunicagéo devem
procurar expor aquilo que € positivo para a imagem da
empresa, divulgar acdes sociais, publicar os treinamentos
motivacionais dos funcionarios, visando passar aos usuarios
das redes sociais credibilidade e uma imagem forte da
empresa.

O uso das ferramentas pode ser prejudicial para as
empresas quando n&o existe uma norma que guia 0S
relacionamentos e a exposi¢cdo da marca nas midias sociais
digitais. Acredito que todas as empresas deveriam ter um
manual com bons modos nas redes sociais, com o foco nos
funcionéarios principalmente, por que, se um funcionario,
divulga e fala coisas ruins sobre a empresa, se ele nao for
treinado e tiver politicas e éticas sobre o0 uso das redes
sociais, pode desencadear em uma imagem negativa para a
empresa. As pessoas acham que podem publicar qualquer
coisa, mas se esquecem que o chefe é amigo delas no
Facebook.

Se as empresas nao comecgarem a criar regras, elas podem
perder o controle da situacdo e podem ter sua imagem
defasada.

Entrevistado 3
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

Com certeza o uso das redes sociais é prejudicial quando a
empresa nao sabe mensurar e entender o processo, pois a
todo momento, o publico fala sobre a empresa. Hoje em dia,
as empresas ainda estdo caminhando para a comunicacao
digital. Algumas empresas trabalham muito bem esse
aspecto, como é o caso do ponto frio que o twitter dele é um
sucesso; a Coca-Cola e a Dove também trabalham muito
bem. Mas muitas outras empresas estdo e o principal é vocé
ouvir seus publicos. E o método mais direto que vocé tem
com seu publico, se vocé nao respondé-los ou censura-los,
prejudicial.
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Entrevistado 4
(Formacao em
Relacbes
Publicas)

As empresas tém usado bastante as redes sociais, a gente
V€ casos muito interessantes de didlogo com os clientes e
com os consumidores das marcas, s6 que por outro lado, a
forma como essa comunicacéo esta sendo feita, ainda é um
tanto limitada. As vezes as empresas publicam um contetido
de pouco interesse dos consumidores, ndo atendem, ou
atendem soO aqueles casos mais alarmantes que ela ird se
pronunciar e dizer alguma coisa. Tem empresa que criam
perfis nas redes sociais, mas ndo alimentam/atualizam os
conteudos, ndo buscam interacdo com o publico, o que eu
acho que seria importante. Usar a criatividade também é
super legal. Acho que o posicionamento e o comentario mal
colocado nas redes sociais podem ser vistos de forma
negativa, se a empresa nao responder aos questionamentos,
iSso vai gerar o efeito cascata, uma imagem negativa. Ou
seja, ou as empresas existem nas redes sociais e administra
muito bem seus perfis ou ela ndo entra. Porque ter o perfil e
nao administrar, € pior do que ndo ter.

Entrevistado 5
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

(*)

A ferramenta das redes sociais é algo que estad bastante
inserido no cotidiano das pessoas nos dias de hoje, por isso
torna-se algo positivo, porem a gestdo de conteudo e
linguagem pré-definida se fazem essencial, uma vez de que
sua visibilidade e seu home se tornam algo de facil acesso.
Se a decisdo por pela insercdo nas redes sociais, 0s
conteddos devem ser previamente pensados.

Entrevistado 6
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

Eu acho que o uso pode ser prejudicial quando a empresa
nao tem claro o que a ferramenta/processo pode produzir
para ele tanto positivamente quanto negativamente. Até
porque o fato da empresa estar exposta ndo significa se a
comunicacdo ndo for estratégica, pois as vezes vocé tem
uma natureza da organizacdo que ndo pede o uso de uma
rede social [...]. E ao mesmo tempo também é importante a
gente destacar que a rede ndo pode ser um espaco para
discussdo com clientes/consumidores, e sim para se
construir uma comunicacao criativa [...]. Eu penso que a
palavra chave é relacionamento; eu ndo penso muito na
estratégia, pois ela pode funcionar desde que esteja bem
planejada. Eu penso no nivel da produgdo de
relacionamentos duradouros com esses publicos de interesse
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e a rede social € um desses publicos de interesse; as vezes
investem muito nas midias sociais e perdem de vista a
comunicacao interna que pode ser mediada por um suporte
tecnologico, mas deve-se valorizar muito as relacdes
informais dos funcionarios [...].

Entrevistado 7
(Formacao em
Relacbes

Publicas)

O uso das midias sociais digitais é positivo se for trabalhada
por um profissional capacitado.

Entrevistado 8
(Formacao em

Administracao)

O uso das midias sociais se tornou algo essencial. E
prejudicial quando ndo ha controle por parte da empresa. [...]
Acredito que se uma empresa cria um perfil em uma rede
social, deve se atentar a opinido de seus clientes e sempre
procurar publicar noticias positivas a respeito de sua
imagem.

Entrevistado 9
(Formacgéao em

Administragao)

Atualmente a empresa que nao utiliza a tecnologia vem
perdendo lugar no mercado [..] uma empresa preparada
para utilizar as redes sociais dispde de novas oportunidades,
a proximidade com o cliente pode beneficiar a empresa em
muitos aspectos [...] porém, também existem o0s contras,
pode ser um risco dependendo de como as informacdes séo
transmitidas e se h4 um planejamento para responder ao
cliente de maneira coesa.

Entrevistado 10
(Formacgao em

Administracao)

Avalio de maneira positiva, pois vivemos um novo momento,
um novo milénio com pessoas que estdo muito mais
conectadas do que a 10, 15 anos atras. Podemos ver a
juventude que vai passar a ser a principal classe
consumidora e que faz uso disso, entdo ndo tem como ficar
de fora dessa geracdo web 3.0. Em relacdo a administracao
de recursos humanos, o que nds temos feito é divulgar vagas
via redes sociais e de certa forma avaliar o perfil do
candidato também atraveés do que ele publica, do que ele se
mostra na rede social. E uma ferramenta poderosa e que
deve ser utilizada de maneira técnica, profissional,
principalmente se referindo a uma empresa que deve
resguardar essa imagem profissional.

Entrevistado 11

No Brasil, ainda esta um trabalho um pouco modesto em
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(Formagédo em | relagdo ao monitoramento. Agora que as empresas estao
comecando a prestar atengdo que as redes sociais tém um
potencial, um alcance. Negatividade pode surgir, a partir do
momento que a empresa ndo esta atenta ao que esta
acontecendo. Algumas empresas ja estdo contratando
profissionais especificos somente para monitorar as redes
sociais [...] € muito mais trabalhoso e custoso apagar uma
imagem negativa do que se ela ja tivesse uma imagem
positiva, o ser humano tem uma tendéncia de enfatizar o lado
negativo.

Administragao)

Quadro 7 — Avaliacao sobre a utilizacdo das midias sociais digitais pelas
empresas.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Nas respostas desta questdo, os entrevistados acreditam que a maioria
das empresas ja utilizam as redes sociais como veiculo de comunicacdo com
seus publicos. Porém, como afirma o Profissional de Rela¢des Publicas 4, a
comunicacgdo ainda é considerada limitada, pois 0 uso correto sé é feito em
situacdes extremas ou somente para a divulgacao, visando apenas o lucro.

Atualmente, o relacionamento com o usuéario, cliente ou consumidor nas
redes sociais deve ser visto como uma ferramenta para reforcar o valor da
marca. O uso das midias sociais pelas empresas proporciona uma
aproximacdo com consumidores e, também, deve contribuir para a formacao
da reputacéao positiva da organizacao.

Nesse cenario, é preciso que as empresas estejam atentas ao uso
correto das midias sociais digitais, pois 0s consumidores passaram a ter voz

ativa.

Como as redes sociais na Internet ampliaram as possibilidades de
conexfes, aumentaram também a capacidade de difusdo de
informacdes que esses grupos tinham. No espalho off-line, uma
noticia ou informacao s6 de propaga na rede através das conversas
entre as pessoas. Nas redes sociais online, essas informacdes séo
muito mais amplificadas, reverberadas, discutidas e repassadas
(RECUERO, 2009, p.25 apud SOUZA, 2009, p. 13).

O Pesquisado 7, Relacbes Publicas, destaca que o uso das midias
sociais digitais € positivo quando executado por um profissional capacitado. O

Entrevistado 11, profissional de Administragdo, destaca a importancia do

monitoramento das midias sociais digitais.




87

As empresas devem estar preparadas para entrar no mundo virtual e é

essencial entender a necessidade de cada publico, uma vez que, os perfis sdo

diferentes e, portanto, cada mensagem deve ser pensada de forma estratégica

considerando os conteudos que os consumidores desejam receber.

Na midia as empresas estdo sendo analisadas e cobradas por todos os
lados. E de uma maneira nunca vista. Elas sdo convocadas a falar pelo
consumidor, pela sociedade, ambos exigindo um posicionamento claro,
competente, sobre qualquer questdo que o seu processo de producéo
ou de geracdo de servicos possa vir a suscitar — ou pelo simples fato
de existirem como empresa. (NASSAR; FIGUEIREDO, 2003, p.10 apud
ROBERTO, 2009, p.13).

Diante do exposto, afirma-se que o uso incorreto das midias sociais

digitais pode acarretar em formacao de imagem negativa para a organizacao.

As empresas que estdo expostas nas redes sociais serdo cobradas por seus

publicos. Faz-se necessario que as organizacbes tenham consciéncia da

importancia do acompanhamento, monitoramento, transparéncia e ética no

meio virtual. Somente dessa maneira o sucesso e a credibilidade serao

garantidos.

Questao 8 - Quais os desafios que as organizagdes enfrentam para utilizar
de forma adequada a comunicacdo e se destacarem no segmento de

atuacao?

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

(*)

Primeiro € atualizar a sua comunicacao. Conceitos de missao
e valores devem constar s6 no manual de normas e
procedimentos da empresa e ndo mais no site. A empresa
nao precisa ter um quadro dizendo que a sustentabilidade é
uma das suas missdes, mas praticar acées sustentaveis.
Precisam entender que o discurso de comunicacao deve ser
transparente, agil e rapido, ndo mais engessado e unilateral.

Entrevistado 2
(Formacgéo em
Relacbes
Publicas)

O desafio maior é a velocidade intensa das informacdes
que nos temos hoje com a internet. [...] O desafio das
empresas € conseguir segmentar e atingir o publico de
interesse. Os relacionamentos e estratégias devem ser bem
trabalhados para que a comunicacdo se destaque no
segmento de atuacdo, as empresas tem que incluir como se
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trabalhar em redes sociais, como se portar diante da
evolucdo da comunicagdo. O planejamento estratégico das
empresas estd muito ligado a vendas, marketing e a
publicidade, mas a comunicacdo como um todo, os
empresarios e administradores ndo colocam dentro do
planejamento das empresas. Isso é um desafio das
empresas ha muitos anos, talvez, as estratégias fossem
baseadas nas Rela¢des Publicas, as empresas conseguiriam
gerir melhor a comunicacdo e atingir seus publicos de
interesse com maior efetividade, pois o RP trabalha com
gestdo e planejamento estratégico.

Entrevistado 3
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

Hoje em dia a concorréncia e a tecnologia estdo avancadas.
Tudo muda muito rapido, entdo o primeiro passo é a empresa
estar atenta as novidades. A comunicacdo interna foi como
eu disse, se o funcionario ndo estiver contente, ele ndo vai
executar um bom trabalho. Os valores dessa empresa irdo
mudar, porque quem atua nisso sao os proprios funcionarios.
Isso tudo entra muito na comunicacgdo interna, ndo adianta
vocé falar e ndo executar as acdes. Se ndao as agdes néo
estardo condizendo com a realidade. Entdo eu acho que é
uma questdo de comunicacdo interna, de entender os
funcionarios que nédo sdo um grupo homogéneo, e sim
heterogéneo. Vocé precisa conhecer seu publico interno,
para vocé formar um grupo forte com funcionar com garra
para que eles trabalhem vestindo a camisa. Além de toda a
mudanca que ocorre todos os dias devido a tecnologia, a
comunicagao interna é a chave do sucesso.

Entrevistado 4
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

As empresas ainda ndo tem uma cultura de planejamento e
de comunicacdo estratégica bem desenvolvida, entdo elas
fazem ou planejamento de acgles pontuais, ou para
determinadas situacbes como o planejamento financeiro.
Acho que elas precisam desenvolver mais o planejamento e
a comunicacao estratégica dentro da sua atuacao para que
ela consiga se posicionar. O planejamento estratégico ajuda
a empresa a se posicionar dentro da sociedade. Se ela
continuar apenas respondendo esse cenario, ela pode estar
fadada ao fracasso. Entdo isso € uma coisa que precisa ser
revista e acho que o planejamento estratégico pode ajudar
muito nesse sentido.

Entrevistado 5

A velocidade da propagacdo e a rapida mudanca das
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(Formacao em
Relacbes
Publicas)

(*)

informacgdes tornam o processo mais dificil. Uma vez feita a
analise do ambiente, visto pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacgas, as agcdes de comunicagdo devem
sim ser implantadas, porém deve existir uma manutencao e
atualizacdo da comunicacao propagada para esteja sempre
atendendo o publico e o cenario o qual a organizacdo esta
inserida, pois somente dessa forma atingira um destaque no
segmento de atuacao.

Entrevistado 6
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

O primeiro desafio € ter claro quais sdo os publicos de
interesse, pois poucas empresas tem isso em mente e muitas
vezes 0s relacionamentos so séo estabelecidos com clientes
e funcionérios, isso € um problema se considerarmos que a
midia é tensdo. O segundo desafio seria a comunicagcdo nao
ser vista como técnica/estratégia ou como ferramenta no
processo. Quando a gente vé como processo, vemos que ela
tem comeco, meio e fim, e sempre vai se reinventar. O
terceiro desafio sdo os Relacbes Publicas operando no
operacional, este é um problema pois se trabalha apenas
com elaboracdo de release, press kit ou apenas com
pesquisas; a gente fica em um nivel que ndo da suporte para
a producdo de estratégias [...] a partir do momento que o
cliente passa a ser mais critico e infiel a marca, isso exige o
reposicionamento ndo s6 da marca, mas da estratégia. [...]
Penso que estes sao os principais desafios que a gente tem
pela frente.

Entrevistado 7
(Formacédo em
Relacbes

Pdblicas)

As organizagdes devem ter um planejamento, um
gerenciamento de crises. Os grandes desafios das empresas
sdo a falta de profissionais qualificados, tanto nas capitais
qguanto no interior. Para eles se destacarem no mercado

segmento de atuacdo é usando de maneira adequada as
ferramentas estratégicas.

Entrevistado 8
(Formacgao em

Administracao)

[...] O desafio maior da organizacao € interligar sua politica a
todo seu planejamento. [...] Para que se torne efetivo, o plano
de comunicacédo deve tomar como base a visdo, missao e
valores da organizacao [...] Para se destacar no seguimento
gue a atua uma empresa precisa ter uma cultura forte, planos
de gestdo para curto e longo prazo, imagem positiva, entre
outros fatores, ja as dificuldades sdo ligar todos esses
processos com a intencéo de formar o todo.

Entrevistado 09

As empresas devem estar preparadas e se adaptar
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(Formacao em

Administragao)

constantemente as mudancas no mercado. [...] o desafio
estar estruturada e ter pessoas capacitadas para as
mudangas que ocorrem na comunicagdo, a comunicagao
tanto interna como externa precisa ter informagdes coerentes
para alavancar a empresa, s6 assim a gestao ter4 exceléncia
e conseguira estabelecer sua missdo no mercado, agregando
valores a sua cultura e a seus produtos.

Entrevistado 10
(Formacao em

Administragao)

O principal desafio € a falta de profissionais capacitados.
Muitas vezes, por questdo de economia a empresa hao
contrata um profissional adequado, as vezes pessoas que
nao estdo habilitadas, ndo possuem uma graduacdo, uma
formacao adequada, acabam assumindo esse setor. Quando
a empresa consegue montar uma area de comunicacao que
dé suporte para as estratégias internas e externas, € 0
melhor caminho. Como administradora, acredito muito que a
comunicacdo deve ser um setor importante e bem visto
dentro das organizacoes.

Entrevistado 11
(Formacao em

Administracao)

Vai depender da realidade de cada empresa. Como que a
empresa trabalha a comunicacdo interna, esta claro para
todos os colaboradores qual € a misséo, visdo e valores,
todos tem conhecimento? Nao pode ficar somente na teoria,
€ preciso efetivar, usar na pratica, no dia a dia.

Quadro 8 - Desafios que as organizacdes enfrentam para utilizar de forma
adequada a comunicacao e se destacarem no segmento de atuacao.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Nesta questdo, o entrevistado 1, Relacbes Publicas, comenta a

importancia da comunicacdo ser transparente, agil e rapida para que a
empresa tenha destaque em sua area. Os Profissionais de Rela¢des Publicas 2
e 6 ressaltam a dificuldade de conseguir segmentar e atingir o publico de
interesse da organizacéo.

Outra opinido a ser destacada € a do Entrevistado 4, formado em
Relacbes Pdublicas, que cita que algumas empresas ainda nao possuem
cultura de planejamento e comunicagcdo estratégica bem delineada. Comenta
também que o planejamento é a melhor forma da organizacdo se destacar no
seu segmento de atuacdo. Estas consideragcdes vao ao encontro ao

pensamento de Lima (2006, p. 72):
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A Comunicacdo Empresarial (Organizacional, Corporativa ou
Institucional) compreende um conjunto complexo de atividades,
acOes, estratégias, produtos e processos desenvolvidos para reforcar
a imagem de uma empresa ou entidade (sindicato, Orgdos
governamentais, ONGs, associa¢fes, universidades etc) junto aos
seus publicos de interesse (consumidores, empregados, formadores
de opinido, classe politica ou empresarial, acionistas, comunidade
académica ou financeira, jornalistas etc) ou junto a opinido publica.
(LIMA, 2009, p. 4).

Ja o Profissional 10, formado em Administracdo, acredita que um dos

problemas desse tipo de comunicacao € a falta de profissionais capacitados; se

houver um setor de comunicacdo bem estruturado, ele dard suporte as

estratégias internas e externas, e dessa forma, ha garantia de éxito.

Questdao 9 — De que maneira a responsabilidade social pode ser uma
ferramenta estratégica e contribuir para o processo de comunicacéao
dentro das organizagcdes?

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacédo em
Relacbes
Pdblicas)

(*)

[...] Enquanto as empresas olharem sustentabilidade como
estratégia, algo que gere prémio e ndo seja mesmo uma
atitude de pensar no meio ambiente, que ela vai deixar para
seus filhos e os filhos dos seus colaboradores, ela ndo deve
ser praticada. Hoje em dia, ndo se engana mais o
consumidor com praticas sustentaveis que sao so
“estratégias”. Quando a atitude acontece dentro da empresa
e gquando existe preocupacao real em ser sustentavel, ela faz
com que os colaboradores queiram mesmo ser sustentaveis
e mudem suas posturas também no ambiente familiar. E
através de exemplo pratico e ndo de um item em um
programa ou um slide no PowerPoint.

Entrevistado 2
(Formacgéo em
Relacbes
Publicas)

Existem responsabilidade social e outras, existe 0 marketing
social que busca passar uma imagem positiva da empresa,
porém, garantindo um retorno  financeiro. [...]
responsabilidade social que esta relacionada ao voluntario, a
empresa quer ajudar, fazer algo para a sociedade, se torna
estratégico quando vocé consegue atingir os publicos que se
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identificam com visdo, missdo e valores da empresa, |[...]
quando € trabalhada por segmento e se torna parte da
imagem institucional. Todo mundo gosta de ver um video de
uma empresa ajudando uma populacdo carente, isso €
estratégico no momento em que vocé trabalha com imagem,
nao tem como separar uma coisa da outra. Se vocé souber
aliar responsabilidade social e fazer o bem com a politica da
sua empresa sem pensar s6 no dinheiro; a repercussao
positiva que vocé pode trazer para sua empresa pode ser
mais efetiva do que investir em propagandas ou em
marketing.

Entrevistado 3
(Formacao em
Relacbes

Publicas)

Eu acho que hoje em dia as empresas querem ser bem
vistas. Elas precisam fazer o bem, fazer a parte sustentavel,
mas nao adianta elas fazerem tudo isso e ninguém saber.
Elas precisam fazer e divulgar, para contribuir com que as
pessoas saibam que aquela empresa faz o bem para a
sociedade. Para exemplificar, temos o caso dos frangos da
Sadia que nao tem horménios, eles eram 0s Unicos que
falavam que n&o contém determinado tipo de hormonio.
Apesar de todos os outros também ndo terem, eles nao
vendiam isso. Com isso, as outras marcas também passaram
a colocar nas propagandas delas que elas néo tinham
horménio. Isso acontece na responsabilidade social. A
Natura planta uma arvore a cada batom que vende, e a
Avon? Como que é o lado social da Avon? Acho que néo
adiantada nada ela fazer e ninguém ficar sabendo. Isso é
totalmente estratégico. Isso é conquistar o publico fazendo o
bem para o mundo.

Entrevistado 4
(Formacgéao em
Relacbes
Publicas)

Ela pode ser importante quando a responsabilidade social
ambiental, quando a responsabilidade empresarial € um valor
gue esta incorporado dentro da empresa. Nao apenas
quando ela é usada como uma acdo de autopromocado, ou
seja, para a empresa se beneficiar em relacédo a isso. Entdo
tem que estar presente nos valores e no DNA da
organizacado, e que adote isso como um valor/postura que é
disseminada em todas as praticas. Mas infelizmente, no
cenario atual, ainda usam o termo responsabilidade social
para se autopromover.

Entrevistado 5
(Formacéao em
Relacbes

Publicas)

A visibilidade que a responsabilidade social atinge ao ser
executada em uma empresa, torna forte argumento para
tornar a imagem da empresa positiva. A partir do momento
de que algo relacionado ao meio ambiente ou sociedade
acontece, demonstra-se que aquela empresa néo se
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(*)

preocupa apenas com o0 lucro, mas sim com pessoas/
natureza, atraindo admiracdo de seu publico alvo e
conquistando novos clientes.

Entrevistado 6
(Formagéao em
Relacbes

Pulblicas)

Eu acho que ela pode ser estratégica quando ela deixar de
ser estratégica, porque se a responsabilidade social ela é
estratégia organizacdes € um problema os imperativos da
propria sociedade, e ndo uma preocupacdo que parte dela
para a sociedade; mas eu ndo vejo a responsabilidade como
social, eu acho que ela é publica. Isso é importante por conta
da nossa formacdo — Relacbes Publicas — por que ela é
publica? Porque ela é uma empresa que tem uma atuacao
local e as ac¢des que ela desenvolve, ndo sao acgdes globais
que incorporam toda a sociedade, mas um publico
especifico. Entdo, eu penso que a medida que os
profissionais de comunicacdo conseguirem romper com essa
ideia da comunicacdo como estratégia, acredita-se que a
gente vai conseguir realmente trabalhar e influenciar a
sociedade. [...].Eu penso que o problema esta no uso como
estratégia [...].

Entrevistado 7
(Formacao em
Relacbes
Publicas)

Muitas empresas usam a responsabilidade social como uma
ferramenta estratégica para o publico externo. Muitas vezes
as empresas agem com responsabilidade social somente
para aparecer na midia.

Entrevistado 8
(Formacgao em

Administragao)

A Responsabilidade social pode sim ser uma estratégia para
a empresa, a parte social de uma empresa conquista muitos
clientes. [...] Porém, como eu ja havia citado em outra
questao, hoje esta muito dificil enganar os consumidores, um
projeto, uma agao social, deve ter comeco, meio e fim. [...] A
responsabilidade social da empresa nédo deve servir somente
para atrair compradores da marca, e sim tornar a empresa
diferente das demais, mostrar, admitir e provar que sua
politica presa pelo bem estar social.

Entrevistado 9
(Formacgéao em

Administracao)

A responsabilidade social € uma estratégia quando ela
condiz com a politica da empresa e quando ela gira em torno
do processo de gestao [...] essa responsabilidade deve ser
assumida como caracteristica da empresa e ndo s6 como
uma propaganda que logo saira do foco da imprensa e da
midia.

Entrevistado 10

A questdo social também é uma linha muito ténue, muitas
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(Formacao em

Administragao)

empresas optam por divulgar no mercado como forma de
promogdo e marketing, o que de certa forma n&do acho
errado, pois se ela faz, pode e deve divulgar. Quando a
sustentabilidade ¢é divulgada para o publico interno,
estimulando a conscientizacdo, de certa forma esta movendo
pessoas para 0 ato social, o que tem sido muito relevante.
No6s vemos muitas empresas com o0 selo verde sendo
auditadas por isso, e tem sido preterida devido as questbes
sociais. A responsabilidade social € um tema que veio para
se estabelecer e que deve ser levado muito a sério e de
maneira positiva, s6 tende a melhorar o ambiente interno e a
imagem externa perante a sociedade, s6 enxergo ganhos,
quando utilizada de maneira correta visando o aspecto social
e ndo somente o aspecto do marketing e da promocéao.

Entrevistado 11
(Formacao em

Administracao)

A responsabilidade social esta ligada ao terceiro setor, o qual
ainda é algo que as empresas estdo trabalhando de uma
forma inadequada. As empresas acham que colaborando
mensalmente com uma instituicdo carente, jA esta agindo
socialmente. Mas, responsabilidade social ndo € sé isso, ela
€ muito mais ampla, inclui questdo econbmica, social,
sustentabilidade. Se a empresa trabalhar bem a questdo da
responsabilidade do terceiro setor, isso vai gerar uma
imagem positiva de fato, ndo s6 a imagem da “moda”. Deve-
se mostrar resultados. Um exemplo € a comparacdo do
Crianca Esperanca e Teleton. [...] A responsabilidade social
nao pode ficar somente no papel, ser uma questdo de moda,
deve ser uma questdo real, a empresa deve trabalhar
efetivamente contribuindo com a sociedade de uma forma
eficaz.

Quadro 9 — Se a responsabilidade social € uma ferramenta estratégica e
contribui para o processo de comunicacao dentro das organizagoes.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

A partir das respostas obtidas, acredita-se na dificuldade de afirmar que

a responsabilidade social é uma ferramenta estratégia da organizacéo. Todos

acreditam que o grande desafio esta em nao utilizar a responsabilidade social

como promocdo da empresa, e sim, como algo benéfico para a sociedade.

Para isso, é necessario ter cautela e planejamento. Segundo Pessoa (2003,

p.12):
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A responsabilidade social provoca desafios e mudancas na
Comunicacdo Corporativa. Somada as Relacdes Publicas e a
Assessoria de Imprensa, aparece crescentemente nas empresas a
atividade de Relacdes Comunitarias, responsavel pelo contato direto
das empresas com os seus publicos.

O Entrevistado 1, formado em Rela¢bes Publicas, afirma que enquanto
a sustentabilidade for vista como uma estratégia de divulgacdo, ela néo vai
funcionar. E necessario que os colaboradores entendam a necessidade de ser
sustentavel, para que assim, traga um retorno positivo para a organizacao e
seja executada de maneira correta.

Segundo os Profissionais de Relacfes Publicas 2, 4 e 5, o diferencial é
atingir o publico-alvo através da responsabilidade social, para que isso
contribua com a imagem institucional da organizacdo e cooperem com a Vvisao,
misséo e valores da empresa.

Os Administradores 8 e 9 afirmam que a responsabilidade social € uma
estratégia para a empresa, pois € uma maneira dela se diferenciar das demais.
E esta deve assumir as caracteristicas da organizacdo, nao somente utilizando
a responsabilidade social como meio de propaganda e promocdo da empresa,
mas para conquistar e fidelizar os clientes.

O Relagbes Publicas 6 ndo acredita que a responsabilidade seja social,
e sim publica, pelo fato de atuar localmente em uma empresa. E ainda comenta
gue ha empresas que utilizam essa ferramenta a favor de apenas um publico

especifico: o publico alvo da organizacéo.

[...] a responsabilidade social j& faz parte do dicionario de grande
parte das organiza¢des brasileiras. O termo filantropia, definido pelo
Aurélio como amor a humanidade, humanitarismo, caridade, esta
distante da nova realidade empresarial. Perdem f6lego as doagbes de
dinheiro para entidades carentes, passando a vigorar nas
organizagcbes a mentalidade de que o incentivo ao desenvolvimento
dos seus publicos e parceiros trara como consequéncia 0 seu préprio
crescimento. (PESSOA, 2003, p. 11).

Nota-se que as respostas da maioria dos entrevistados estdo de acordo
com a seguinte hipétese do trabalho: as empresas que agem com
responsabilidade social podem ter uma maior valorizacdo diante dos seus
publicos. Entretanto, para ser eficaz e trazer beneficios, tanto para sociedade

guanto para a organizacdo, € necessario que a responsabilidade social seja
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trabalhada de forma transparente e seja planejada de acordo com a cultura da

organizagao.

Questao 10 — Qual é arelacédo que vocé faz entre: responsabilidade social
versus comunicacao versus imagem empresarial?

Discriminagao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacao em
Relacbes
Publicas)

(*)

[...] A responsabilidade social quando bem praticada gera
uma boa imagem empresarial e transforma a sua
comunicacdo em noticia interessante e modelo para o seu
segmento de atuacao.

Entrevistado 2
(Formacao em
Relacbes
Pdblicas)

A responsabilidade social é algo que a empresa tem que
entender que é importante desde que esteja de acordo com
sua visdo, missdo e valores, a cultura organizacional [...]
quando a empresa estd bem sdélida no sentido de
planejamentos, quando ela ja tem uma cultura, um tempo no
mercado de atuagcdo, ela consegue trabalhar a
responsabilidade social de forma positiva tanto para ela
guanto para as pessoas que serdo beneficiadas pelas acées
sociais. Quanto a comunicacdo empresarial, a
responsabilidade social é importante nesse contexto, pois,
apos uma acéo efetiva de responsabilidade social, a imagem
da empresa se fortalece, dependendo do trabalho
desenvolvido pela comunicagdo. A comunicacéao interna deve
funcionar bem, a gestdo empresarial deve ser eficaz, as
estratégias de comunicacdo devem ser bem executadas para
que entdo se possa trabalhar a responsabilidade sociall...]
pois, s6 assim a acao social repercute de forma positiva na
imagem da empresa.

Entrevistado 3
(Formacgéo em
Relacbes

Pulblicas)

A responsabilidade social esta ligada a comunicacdo e
principalmente na imagem da empresa. Entdo como eu tinha
dito na questdo anterior, as pessoas precisam saber o que
vocé faz de bom, o que vocé faz para o ambiente/meio
ambiente/sociedade para que a sua imagem seja positiva
perante todos 0s seus publicos, tanto interno quanto externo.
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Vocé precisa cativar o seu grupo de interesse, seu target e
publico. Eles precisam ter uma boa imagem da sua empresa.

[...]

Entrevistado 4
(Formagéao em
Relacbes

Pulblicas)

A responsabilidade social estara bem desenvolvida se vocé
tiver uma comunicagdo que de fato transmita informagdes
que sejam ligadas aquilo que a empresa realmente €. Ou
seja, a identidade que vai se projetar em uma imagem
positiva. Esses trés fatores devem ser coerentes entre si,
pois a comunicacdo € uma expressdo. Ela vai expressar
valores de uma imagem positivos e negativos, verdadeiros e
falsos. Entdo, tudo depende da postura da empresa, se a
responsabilidade for realmente ligada a ela, ela vai conseguir
usar a comunicacgao para transmitir uma boa imagem.

Entrevistado 5
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

(*)

Os trés itens estdo proporcionalmente intercalados uma vez
que a responsabilidade social acontece e pode ser
comunicada ao seus diversos publicos sua imagem se torna
automaticamente positiva perante a sociedade que enxerga
com bons olhos a atitude da organizacéao.

Entrevistado 6
(Formacao em
Relacbes

Publicas)

\

Uma coisa sempre ligada a outra; vamos pensar que a
responsabilidade social, ela € pensada no nivel interno pelo
departamento de comunicacdo com o departamento de RH.
Acho que isso tudo comecga com esse publico que sustenta a
empresa e na medida em que se gera essa sensibilidade
para essas dinamicas sociais para a influéncia que é a
organizacdo em relacdo a sua comunidade local, isso mostra
que é uma relacdo inerente entre esses trés elementos. A
comunicacdo deveria possibilitar a construcdo de vinculos
sobre as agOes que a empresa desenvolve em relacdo aos
diferentes publicos, e ndo necessariamente a comunicagao
para dar visibilidade para essas mesmas acoes [...]. Praticar
responsabilidade social € uma condicdo, mas tem sido uma
condicdo imposta pela sociedade/grupos de tensédo, e
preservacdo do meio ambiente; este € um espaco para 0s
profissionais [...] deixarem o legado da empresa e nao para
ela se projetar como uma empresa que faz isso ou aquilo [...];
deve haver um limite entre a filantropia e a responsabilidade
social, e um abismos entre fazer e publicizar, que ai esta o
problema, pois ndo se deve fazer para ter publicidade.

Entrevistado 7

A responsabilidade social, comunicacdo e imagem
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(Formacao em
Relacbes
Publicas)

empresarial estdo totalmente ligadas. A comunicacdo e a
responsabilidade social se bem atuadas geram uma imagem
empresarial positiva.

Entrevistado 8
(Formacgéao em
Administragao)

Responsabilidade social seria o papel social da empresa,
como e quais acdes ela realiza que contribuem para a
sociedade, ela pode atrair consumidores caso se prove
efetiva [...] a comunicagdo € constituida de planos e acgbes
que divulgam a imagem da empresa e tudo aquilo que ela
faz, a comunicacao busca conquistar publicos de interesse e
a imagem da empresa é como as pessoas enxergam essa
organizacao e suas acoes.

Entrevistado 9
(Formacao em

Administracao)

Quando uma empresa elabora a¢des sociais de destaque, a
comunicacao tem papel de informar a todos os publicos para
garantir uma imagem positiva a empresa. [...] Todos 0s tipos
de planejamento estdo ligados a imagem da empresa, tanto
comunicacionais, quanto gestoriais, quanto acdes que
beneficiam a sociedade [...] s6 assim é possivel formar uma
marca forte no mercado.

Entrevistado 10
(Formacgéao em

Administracao)

Totalmente relacionado. A responsabilidade social é atrelada
ao balanco da empresa, o0 que antes era inatingivel,
atualmente através das ferramentas de comunicacdo, é
possivel medir quanto uma empresa é responsavel e o valor
gue tem para a sociedade e para o nicho que ela consegue
atingir com a acao social. Ha consumidores que exigem esse
comprometimento da empresa com a acdo social ou ele
deixa de consumir. Nao poluir o meio ambiente, ter um
projeto social, colaborar com instituicbes carentes, agir com
responsabilidade com os funcionarios, atraem mais
consumidores. As empresas devem estar atentas e ser que
toda comunicagcdo em relacao a responsabilidade social deve
ser muito bem planejada e aplicada.

Entrevistado 11
(Formacgéao em

Administragao)

Se a empresa trabalhar efetivamente correta, a imagem sera
completamente positiva. A Natura é um exemplo de empresa
trabalha corretamente a questdo da responsabilidade social,
devido a essas acdes, aléem de uma imagem positiva ela tem
credibilidade.

Quadro 10 — Relagé&o entre responsabilidade social versus comunicacgao
versus imagem empresarial.

(*) As respostas foram obtidas por e-mail.
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Os entrevistados expressaram opinides semelhantes, manifestando que
essa relacdo é direta e que a responsabilidade social, comunicacdo e imagem
empresarial estdo concatenadas, sendo que todas as acbes devem
transparecer o que a empresa realmente deseja ser.

O Entrevistado 8, Administrador, explica a responsabilidade como papel
social, a comunicacdo como planos e acdes que divulguem a imagem da
empresa e tudo aquilo que ela faz, e a imagem como as pessoas enxergam a
organizacdo. A partir disso, considera-se o relato do Relacfes Publicas 3, de
que a responsabilidade social esta ligada a comunicacdo e, principalmente, a
imagem da organizacao, expressando a necessidade de que todos os publicos
ligados & empresa saibam quais os beneficios a agéo traz a sociedade.

Segundo Pessoa (2003, p.9-10):

Apurar os resultados da Comunicacao é tarefa ardua, que deve ser
realizada permanentemente; afinal, 0 meio empresarial esta sujeito a
mudancas dirias ou até mesmo, em momentos de crise, horarias. A
partir de auditorias € possivel avaliar se o plano de Comunicagéo esta
sendo capaz de repassar a sociedade, aos funcionarios e a imprensa
0 conceito adotado pela empresa, fortalecendo a sua imagem
institucional.

O Pesquisado 1, formado em RelacBes Publicas, expde que a
responsabilidade social quando bem realizada, traz beneficios a imagem
empresarial e transforma sua comunica¢do em noticia de interesse para o seu
segmento de atuacdo. E o Profissional de Rela¢des Publicas 2 , destaca a
importancia em entender que 0s processos tem que estar de acordo com a
visdo, missdo, valores e cultura organizacional.

O pensamento do entrevistado 4, formado em Rela¢des Publicas,
explica e conclui a questdo, ao indicar que a responsabilidade social sera bem
desenvolvida se houver uma comunicagcdo que consiga transmitir as
informacBes que se ligam ao que a empresa realmente é e aponta 0s trés
fatores como coerentes entre si, jA que a comunicacdo € uma expressao e ela
dita os valores positivos e negativos de uma imagem. Desta forma, € possivel
comprovar a hipotese de que as empresas que agem com responsabilidade
social possuem uma valorizagdo maior diante dos seus publicos, desde que a

responsabilidade social esteja diretamente ligada aos valores da empresa e,
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ainda, esteja associada ao processo de comunicacdo para que possa transmitir

a imagem positiva aos publicos de interesse.

Questdo 11 — Gostaria de acrescentar outras informacdes sobre o tema?

Discriminacéao
dos participantes

Descrigao das respostas

Entrevistado 1
(Formacgéao em
Relacbes
Publicas)

(*)

Creio que me estendi bem sobre as perguntas.

Entrevistado 2
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

O tema é muito interessante, os trés pilares que o grupo esta
trabalhando que consistem em responsabilidade social,
comunicacdo e imagem empresarial estdo totalmente
ligados, mas, por que fazer esse tipo de trabalho? Pois as
pessoas ndo conseguem entender o que é responsabilidade
social, ndo conseguem entender o que é marketing social e
elas ndo conseguem diferenciar a comunicacdo como um
todo das estratégias da publicidade. As empresas acham que
criando um perfil na rede e colocando seus produtos 14, elas
estdo realizando comunicacao estratégica e ndo procuram
estudar mais outras estratégias que podem mudar a
realidade da empresa. E necessario se ligar nesse assunto e
estar atento a politica das redes sociais, que é um assunto
primordial.

Entrevistado 3
(Formacao em
Relacbes

Publicas)

Achei 0 tema super pertinente. E muito legal trabalhar esse
tema, precisa ser mais aprofundado.

Entrevistado 4
(Formacgéao em
Relacbes

Publicas)

Eu gostaria de agradecer a oportunidade e dizer que esse
tema é muito importante. Espero que a pesquisa de vocés
possa contribuir para o conhecimento sobre o tema.
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Entrevistado 5
(Formacgéao em
Relacbes
Pulblicas)

(*)

Obrigada pela oportunidade; pesquisa realizada com um
tema muito interessante.

Entrevistado 6
(Formacao em
Relacbes

Publicas)

Achei a entrevista abrangente.

Entrevistado 7
(Formacao em
Relacbes

Pdblicas)

Gostaria de parabenizar as alunas pelo tema escolhido,
muito interessante e importante.

Entrevistado 8
(Formacao em

Administracao)

Acredito que todas as areas devem estar ligadas para
garantir um bom funcionamento para a empresa. A empresa
s6 tem a ganhar em termos de imagem, quando a
administracdo consegue unir a comunicacao.

Entrevistado 9
(Formacao em

Administragao)

Nao tenho mais nada a acrescentar sobre o tema escolhido
pelo grupo.

Entrevistado 10
(Formacédo em

Administracao)

N&o tenho mais nada a acrescentar sobre o tema.

Entrevistado 11
(Formacgao em

Administracao)

A questdo da globalizacdo e o0s avancos tecnoldgicos
voltados para as Rela¢Bes Publicas. As empresas tem que
mudar sua postura em funcdo da globalizacdo e avancos
tecnolégicos, ela deve interagir com o externo e com as
mudancas. Se ela nédo interagir, ao longo do prazo ela néao ira
conseguir fidelizar o seu cliente. Essa questdo da reputacao
e boa imagem é uma estratégia que as organizagfes tem
feito para usar ao seu favor, para fidelizar seus clientes, e
esse é um trabalho que o profissional de relagbes publicas
pode fazer muito bem. O rela¢cdes publicas tem o poder de
passar a informacao de forma gratuita, ndo como um anuncio
gue precisa comprar um espago, que comercializa.

Quadro 11 — Outras informacgdes sobre o tema.
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(*) As respostas foram obtidas por e-mail.

Todos os entrevistados julgaram o tema como pertinente e interessante
o fato de trabalhar a comunicagdo como fator competitivo. O entrevistado 2,
formado em Relag¢des Publicas, salientou a importancia do tema, pois a maioria
das pessoas ndo entendem o marketing social e ndo sabem diferenciar a
comunicacao estratégica das estratégias publicitarias. E por este motivo, € de
suma importancia este estudo detalhado e aprimorado pelo grupo. O
Administrador 8, acredita que todas as areas devem estar diretamente ligadas

para garantir o bom funcionamento da empresa.

3.6 CONSIDERACOES SOBRE A PESQUISA

A pesquisa realizada desenvolveu a metodologia qualitativa e
proporcionou, em seu decorrer, reflexdes acerca de temas relacionados a
atualidade e a formacdo dos Relacdes Publicas e Administradores. Essas
consideracdes estdo diretamente ligadas ao ambiente organizacional, sendo:
Comunicagédo Estratégica; Comunicacdo Interna e Externa; Importancia da
utilizacdo das midias sociais digitais pelas empresas; Reputacdo Corporativa, e
Comunicacao Organizacional, como um todo.

Pode-se considerar que a comunicacao consiste em um processo e que
a comunicacdo empresarial € um conjunto de atividades, acdes e estratégias
que une muitas areas, tanto institucional, corporativa, e administrativa. O
objetivo dessas acdes e estratégias propostas pela comunicacdo empresarial €
fortalecer sua imagem, para isso € necessario ter uma politica bem
consolidada, com visdo, missao e valores e trabalhar com exceléncia o
relacionamento com os publicos de interesse, tanto interno quanto externo,
garantindo satisfacdo e tornando a imagem da organizacdo sélida e
substancial.

Além disso, destaca-se que, no contexto atual, a imagem da empresa
fica muito vulneravel por conta das novas tecnologias. O publico pode falar e
interagir com as empresas de maneira muito mais facil, do mesmo modo que
as empresas podem usufruir do uso da tecnologia e midias sociais digitais em

seu favor, como diferencial competitivo, desde que saibam planejar como sera
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esse uso, estando atentas e dispostas a responder aos publicos que com ela
irdo interagir, bem como, manter os perfis atualizados e alimentados de
informagdes positivas sobre a empresa.

Constata-se que a maioria dos entrevistados concorda que a
responsabilidade social pode ser um fator diferencial diante dos publicos de
interesse. E para que seja utilizada como diferencial em relagdo as outras
organizagOes destaca-se, também, a necessidade da responsabilidade social
ser transparente com seus publicos para que transmita uma imagem positiva
para a sociedade.

A partir da realizacdo da pesquisa e contetdo exposto, nota-se que a ma
elaboracdo do planejamento empresarial pode acarretar problemas na
comunicacao interna e externa. A comunicacédo interna é um fator primordial e
as acOes internas sao refletidas no ambito externo, juntamente trabalhada com
as ferramentas mercadolégicas: campanhas, propagandas, anuncios e
eventos.

As respostas dos profissionais de Relacdes Publicas e Administracédo
foram ao encontro de todos 0s objetivos expostos na pesquisa. Aprofundou-se
o estudo sobre as estratégias comunicacionais e foi confirmado que a gestédo
de relacionamentos é de extrema importancia no processo comunicacional.

Na era da globalizacdo, a dificuldade ndo é fazer parte das midias
sociais digitais e sim encontrar profissionais capacitados para trabalhar nesse
meio: este € um dos desafios da atualidade.

Considerando a necessidade de conhecer e avaliar a forma como as
empresas selecionadas pelas pesquisadoras se relacionam com 0S seus

publicos, o capitulo seguinte apresenta o resultado de um estudo exploratério.

4 PESQUISA EXPLORATORIA REALIZADA COM ORGANIZACOES DE
BAURU E REGIAO

4.1 JUSTIFICATIVA
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Devido a complexidade dos meios de comunicacdo, inovacgao
tecnologica e crescimento de usudrios nas redes sociais digitais, as empresas
buscam destaque no mundo digital através de perfis e fanpages. A presente
pesquisa analisou se empresas de diferentes segmentos de Bauru e Regido
(Tilibra, Plasutil e Zanzini), jA se adaptaram as redes sociais digitais como
canal direto de comunicacéo, e se trabalham os processos de relacionamento
com o consumidor e publico-alvo.

A pesquisa aborda a situacdo e diagnéstico organizacional das
empresas, e analisa a trajetoria, conforme disponibilizado nos sites e redes
sociais digitais (Facebook, twitter e Instagram). A analise do Facebook foi
detalhada, ja que esta € a rede social mais utilizada pelas empresas
escolhidas. Além disso, 0 objetivo € avaliar se as organizacdes atualizam suas
paginas, preservam sua reputacdo e estabelecem bons relacionamentos com o
consumidor.

Desta forma, Barbeiro (2010, p. 31) comenta que:

Algumas empresas ainda discutem se vale a pena participar da midia
social. Elas se esquecem de que ja estdo la pela acdo de um ou mais
dos seus stakeholders, quer queiram quer ndo. Essa discusséo
pertence ao passado. O presente é saber como se comunicar nesse
novo ambiente que se renova com uma velocidade nunca vista e
cada dia oferece novas ferramentas para que o cidaddo possa se
comunicar e se interconectar com a sociedade e o mundo.

Tendo em vista 0 exposto e, considerando que € de suma importancia
que as organizagbes mantenham-se atualizadas, preservem sua reputagéo e
conservem bons relacionamentos com os consumidores, a seguir, destaca-se
um estudo de carater exploratério que tem como propésito identificar o
posicionamento e comportamento das empresas na Web. Com foco no uso das
redes sociais digitais, o objetivo é compreender como as organiza¢fes podem
trabalhar essas ferramentas de forma estratégica para fortalecimento da

imagem e reputacao.

4.2 OBJETIVOS
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e Compreender como as organizagbes podem trabalhar as redes sociais
de forma estratégica para fortalecimento da imagem e reputacao;

e Explorar as redes sociais de trés empresas situadas no interior do
Estado de Sao Paulo;

e I|dentificar e analisar os canais de comunicagao utilizados pelas
empresas;

e Avaliar se as organizacoes escolhidas atualizam suas paginas;
disponibilizam contetdos de relevancia para o consumidor; preservam
sua reputacao e trabalham o relacionamento com o consumidor;

e Analisar se as empresas atendem e respondem aos consumidores nas

redes sociais digitais.

4.3METODOLOGIA

A pesquisa exploratéria foi realizada em trés empresas brasileiras
situadas no interior do Estado de S&o Paulo, em Bauru e regido. Dessa
maneira, foi escolhida a Tilibra, lider no setor de papelaria; a Plasutil, principal
fabricante de utilidades domésticas em plasticos; e a Zanzini, empresa do setor
moveleiro.

Todas as empresas foram analisadas por meio dos sites institucionais,
para que fosse possivel reunir informacdes relevantes sobre a trajetoria
histérica, canais de comunicacao e a estrutura do site. As opinides de clientes
e consumidores no site ReclameAQUI das trés empresas também foram
analisadas para saber se atendem a todas as reclamacdes de seus publicos.

O Facebook, Instagram e twitter foram considerados no estudo, para
destacar a atualizacdo, monitoramento e interacdo das empresas com 0S Sseus
publicos de interesse.

As empresas selecionadas foram definidas pelas pesquisadoras no
periodo de 21 a 30 de margo de 2015, e os critérios escolhidos para o0 processo
de avaliacao foram:

¢ Informacgdes disponiveis no site;
e Andlise das redes sociais digitais;

e Canais de comunicagao para clientes;
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e Estrutura do site.
Isto posto, apresenta-se na sequéncia a caracterizacdo das empresas

escolhidas, analise dos sites e das redes sociais digitais.

4 ATILIBRA

Figura 1: logotipo Tilibra
Fonte: Site Tilibra (c2015)

A Tilibra est4 sediada na cidade de Bauru, interior do Estado de Sé&o
Paulo, ha mais de 85 anos. No inicio, a empresa pertencia a familia Coube e,
posteriormente, foi vendida para o grupo americano ACCO Brands.

A empresa € considerada lider no segmento de papelaria no Brasil e

produz material escolar, produtos de papelaria e para casa e escritorio.

4.4.1 Anadlise da Situacao e Diagndéstico Organizacional

4.4.1.1 Trajetoria

Typografia Brasil®, atualmente chamada de Tilibra, foi fundada em 1920
pelo fluminense Jodo Batista Martins Coube, em Bauru, no interior do estado
de Séo Paulo. O ano de 2004 foi um marco para a empresa, pois passou a
fazer parte da divisdo de negoécios de papelaria do grupo norte-americano

MeadWestvaco, presente em 18 paises. Essa empresa € reconhecida

? Informacgdo extraida do Site Tilibra. Disponivel em

<http://tilibra.com.br/tilibra/pt/empresa/visualizar/codempresa/1/perfil-da-empresa.html> Acesso em:
12 de maio 2015



107

mundialmente devido a producdo de embalagens, materiais para escritorio e
produtos quimicos.

Em 2009, a Grafon’s'®, empresa de cartdes, stickers e papeis de
presente foi comprada pela Tilibra com a proposta de levar qualidade, inovacao
e modernidade para seus clientes. A Tilibra passou a produzir esses produtos e
fortaleceu ainda mais o segmento de atuacéo.

Apés um processo de fusdo, em 2012, a Tilibra se juntou a ACCO
Brands, uma das maiores empresas fornecedoras de produtos para escritorio
do mundo.

Essas fusfes e melhorias no processo de gerenciamento da empresa
foram realizadas para fornecer produtos originais e de ponta para seus clientes.

4.4.1.2 Diretrizes da Organizacao

A empresa preza pelo comprometimento com os clientes e funcionarios.
Com isso, conta com diretrizes delineadas e que sustentam o ideal da

organizacao.

Missdo: criar e fortalecer produtos desejados pelos consumidores,
oferecendo aos clientes boas oportunidades de negdcios, excelentes
resultados para 0s nossos acionistas e funcionéarios. Os valores sé@o o
respeito pelo individuo, compromisso com a exceléncia, trabalho em
equipe, integridade, incentivo a criatividade, responsabilidade com a
comunidade e respeito a diversidade.™

O apoio social esta presente na responsabilidade da empresa ao investir
em projetos que visam o desenvolvimento social e educacional. Quanto as
parcerias sociais da empresa estao: Fundo das Nac¢6es Unidas para a Infancia
(UNICEF), Instituto Rodrigo Mendes e O Brasileirinho.

10 Informagdo extraida do Site Grafons - Historia. Disponivel em:

<http://www.grafons.com.br/grafons/pt/empresa/visualizar/codsobre_cartoes/1/historia.html> Acesso:
em 30 de mar. 2015

u Informacdo extraida do Site Tilibra. Disponivel em
<http://tilibra.com.br/tilibra/pt/empresa/visualizar/codempresa/1/perfil-da-empresa.html> Acesso em:
12 de maio 2015
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A empresa possui um Coédigo de Conduta'?, que apresenta os principios
fundamentais de todas as suas atividades. Os funcionérios, estagiarios e
aprendizes tem acesso as informacgfes, pois estas devem direcion-los e
orienta-los no cotidiano de trabalho sempre que necessario.

De acordo com o cédigo, a Tilibra e seus fornecedores devem atender a
todos os requisitos legais aplicaveis e as regulamentacdes do pais, do estado e
do municipio em que atuam.

Entre as principais condicbes do Cddigo de Conduta, estd a
remuneracao dos trabalhadores atendendo as leis do pais, a ndo tolerancia da
discriminagéo, do trabalho forgado e infantl. O comprometimento da
organizagcdo contra o assédio fisico, verbal, moral ou sexual também € um
guesito; assim como, atender as leis relacionadas a seguranca no local de

trabalho.

Figura 2: Logotipo dos Valores Tilibra*®
Fonte: Site Tilibra (c2015)

A producdo estd adequada com os principios da sustentabilidade
ambiental e, por isso, a empresa possui certificados. A empresa assume suas
responsabilidades em relacdo a Qualidade e ao Meio ambiente, assuntos

agregados ao Sistema de Gestéo Integrada (SGI).

1 Informacdo extraida do Site Tilibra. Disponivel em

<http://tilibra.com.br/tilibra/pt/empresa/visualizar/codempresa/5/codigo-de-conduta.html> Acesso
em: 12 de maio de 2015

B Informacao extraida do site Tilibra. Disponivel em:
<http://tilibra.com.br/tilibra/pt/empresa/visualizar/codempresa/1/perfil-da-empresa.html> Acesso em:
22 mar. 2015
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O SGI* é uma politica da empresa que tem como um dos principais
objetivos atender as necessidades dos clientes, aplicar a melhoria continua nos
produtos, reduzir perdas para garantia da lucratividade e atender todos os
requisitos corporativos. No que diz respeito ao meio ambiente, faz a coleta
seletiva e a destinacéo de residuos sélidos e, desde 2006, a empresa tem sua

propria Estac@o de Tratamento de Efluentes.

4.4.1.3 Produtos, Certificagbes e Prémios

A Tilibra produz os seguintes materiais:

e Material Escolar: € o principal negécio da empresa, que
contribuiu para que ela se tornasse referéncia no mercado de
papelaria;

e Produtos de Papelaria: producdo de produtos que compdem as
necessidades de escritdrios; como papeis texturizados, cartbes e
itens de escrita;

e Produtos de escritério: a empresa revende produtos para
escritorio das marcas Swingline e Kensington, grandes empresas

americanas que entraram no mercado brasileiro com a Tilibra.

Possui a certificacdo que assegura 0 compromisso da empresa com 0
meio ambiente, que correspondem a ISO 9001 e ISO 14001. A certificagao
Forest Stweardship Councial (FSC) — garante que a matéria prima utilizada
para a elaboracdo dos produtos sdo manejadas de forma ambientalmente
correta. Estas certificacbes contribuem para reforcar o compromisso da
empresa com o0 meio ambiente.

A Tilibra conquistou diversos Prémios desde sua fundacao, entre eles, o
Prémio Exceléncia Empresarial conquistado nos anos de 2008 a 2012. O
Prémio Mérito Lojista, organizado pela Confederacdo Nacional dos Dirigentes

Lojistas, foi entregue para a empresa pelo 25° ano.

1 Informacgdo extraida do site Tilibra. Disponivel em:

<http://tilibra.com.br/tilibra/pt/empresa/visualizar/codempresa/4/compromisso.html> Acesso em: 12
de maio 2014
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Devido ao grande empenho e valorizacdo de seus estagiarios, em 2012,
a empresa foi eleita pelo Centro de Integracdo Empresa Escola (CIEE) - uma
das melhores empresas para estagiar. No ano anterior, foi classificada no
Prémio Sesi de Qualidade de Trabalho como a 42 empresa (etapa estadual) na
categoria “Cultural Organizacional’, em virtude a pratica do Programa de
Divulgagéo dos Valores Organizacionais.

O Prémio Melhores Marcas, realizado pela Revista Lojas e Papelaria,
concedeu a Tilibra por 10 vezes consecutivas, o Prémio Master como a marca

mais reconhecida no segmento de papelaria.

4.4.1.4 Andlise do setor de atuacdo

Atualmente, a Tilibra é considerada referéncia no setor de papelaria e
material escolar no Brasil, além de oferecer agendas e produtos inovadores
para casa e escritorio.

Os produtos da marca podem ser encontrados em mercados,

supermercados, atacadistas e varejistas.

4.4.2 Analise do site institucional

A busca de informagdes no site da Tilibra teve a intengao de reunir todos
os dados presentes no portal. O site é inteiramente responsivo, ou seja, ele se
adapta a todos os dispositivos moveis, e € de facil acesso.

O layout € novo, o menu contribui para a facilidade na navegacao,
permite a procura de produtos em funcdo do estado, cidade e bairro ou

categoria, subcategoria, marca e produto.
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¥ COMPRE ONLINE ooe@ * ®

EMPRESA ~ PRODUTOS  ONDE COMPRAR  NAREDE  CONTATO

Q
Onde Comprar s s
' ©000 /00606
0 . = :
'ONDE PROCURA A LOJA? B » E v BAIRR v
Filtros de Localidade

Figura 3: Espago “Onde Comprar” disponibilizado no site Tilibra *
Fonte: Tilibra (c2015)

A rapidez do site ajuda o internauta a navegar pelas diversas areas até

encontrar outros sites da empresa como:

Jolie Clube: site atualizado, interativo, com um target de 7 a 12
anos;

As Menininhas: site desatualizado e sem func¢éo; atualmente tem
uma capa direcionando para a pagina de facebook da marca
“Menininhas”;

Plush Poison: site desatualizado, interativo, mas com func¢des que
demoram para carregar;

Kensington: site atualizado com diversos produtos da marca;
Swingline: site atualizado com diversos produtos da marca;

Tilibra Etiquetas: site que facilita a impressao correta de etiquetas
produzidas pela marca; possui um passo a passo que abrange o
modelo de etiqueta que o cliente comprou, um download do
modelo e uma central de ajuda;

Grafon’s: site atualizado com cartbes e papeis de presente.

15

Campo “Onde Comprar” no site Tilibra. Disponivel em < http://tilibra.com.br/tilibra/pt/onde-

comprar> Acesso em: 22 mar. 2015
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™ COMPRE ONLINE o oo@ * ®
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Figura 4: Sites das marcas Tilibra
Fonte: Site Tilibra (c2015)

O site institucional da empresa estd atualizado e fornece diversas
informacdes para quem quer saber sobre o desenvolvimento, curiosidades e
produtos da empresa. Todos os sites destacados na Figura 4 referem-se as
marcas da Tilibra, mas nem todos estdo devidamente atualizados.

E possivel fazer alguns downloads de wallpapers para uso pessoal, com

diversos tamanhos e qualidade.

¥ COMPRE ONLINE ooe@ *®

EMPRESA  PRODUTOS  ONDECOMPRAR NAREDE  CONTATO a

Downloads

0000 0G0

Figura 5: Downloads Tilibra
Fonte: Site Tilibra (c2015)
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Campos como: cadastro de curriculos, criticas, sugestfes e elogios,
patrocinios e doacdes, ajudam a empresa a ter contato com seus clientes para
saber de suas necessidades e, poder assim, colaborar e melhorar suas

funcdes.

™ COMPRE ONLINE 000 *®

m EMPRESA  PRODUTOS  ONDECOMPRAR  NAREDE  (X(

il ;N
.

Figura 6: Site Tilibra
Fonte: Tilibra (c2015)

Na péagina inicial do site sdo apresentados trés banners que representam
as licencas e seus respectivos produtos. Na semana do dia 20 de abril de

2015, estavam expostos 0s seguintes banners:

™ COMPRE ONLINE ooo@ * ®

EMPRESA  PRODUTOS  ONDE COMPRAR  NAREDE  CONTATO

GGE

11_{,. \- “? P

Figura 7: Banner do Site Tilibra
Fonte: Tilibra (c2015)
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¥ COMPRE ONLINE OOQ * ®

EMPRESA  PRODUTOS  ONDE COMPRAR  NAREDE  CONTATO

reunidos;nas
capas;to)
seu caderno!|

marvel.com
© MARVEL

Figura 8: Banner do Site Tilibra
Fonte: Tilibra (c2015)

¥ COMPRE ONLINE ooo@ *®

0 melhor do

Rock and Roll

nos cadernos
Tilibra!

| ©2015 KISS Catalog, LTD.

Figura 9: Banner do Site Tilibra
Fonte: Tilibra (c2015)

Ao clicar nesses banners, o internauta é direcionado para a pagina que
contém todos os produtos da marca representada. Isso facilita o0 encontro dos

cadernos, assim como, ajuda a divulgar todos os produtos.
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Listados abaixo todas as categorias

e subcategorias de produtos

Tilibra:

KISS
V¥ AUDIO

v ACESSORIOS PARA SELECIONE A CATEGORIA v Y REFINE SUA BUSCA
SMARTPHONE

V' ACESSORIOS PARA TABLET

v AGENDA, DIARIO E iNDICE
TELEFONICO

v BLOCO

V' CADERNO ARGOLADO/
FICHARIO

V¥ CADERNO E CADERNETA

V' DESENHO E PINTURA
¥ ERGONOMIA
V' ESCRITA ‘”—\W":V:jw”—:":"‘:7:1?1'

Figura 10: Pagina de produtos da marca KISS
Fonte: Tilibra (c2015)

4.4.3 Analise das Redes Sociais Digitais

A Tilibra possui um site rapido e dindmico, sendo possivel fazer diversas

pesquisas para otimizar o processo de busca. Possui todos os produtos

lancados na colecdo atual, dividido por marcas e categorias. E possivel

encontrar alguns itens com venda on-line, e o consumidor é direcionado para o

site Marbig, empresa do grupo americano ACCO Brands, sendo a Tilibra

representante no Brasil.

Tilibra Oficial € o canal do YouTube, com 1.004 inscritos e 799.516

visualizacdes. Possui diversos videos, como trailers de marcas licenciadas pela

Tilibra, vinhetas referentes ao lancamento de produtos, videos de programas

gue a empresa participou, entre outros.
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O MELHOR DO YOUTUBE

Populares no YouTube

Musica
Esportes
[ Jogos Tilibra surpreende alunos Volta as Aulas 2015 - Hot Sala de Aula Simpsons Volta as Aulas 2015 - Volta as Aulas 2015 - Spider
Filivies nesse Volta as Aulas! Wheels e muito mais! 120.789 visualizages * 2 meses atras  Princesas, Fadas e muito... Man, Capitdo América e...

2.560 visualizagdes * 1 més atras 331 visualizagBes * 2 meses atras 1.296 visualizagdes * 3 meses atras 1.124 visualzagdes * 3 meses atras
Noticias

| Destaque

© Procurar canais

Faga login agora para ver seus =7 =
canais e recomendacdes! Volta as Aulas 2015 - Jolie! Volta as Aulas 2015 - Ben Tilibra Selfie no Panico Volta as Aulas 2015 Tilibra recebe Prémio

1.076 visualizagdes + 3 meses atras 10, Transformers e muito... 184.446 visualizagdes + 3meses atras  Bell, Capricho e muito... Exceléncia Empresarial - ...
715 visualizagdes + 3 meses atras 1.329 visualizagdes + 3meses atrés 44 visualizages * 3 meses atrés

Tilibra recebe Prémio Programa Tilibra: Sua loja Programa Tilibra: Sua loja Campanha Volta as Aulas Campanha Volta as Aulas
Exceléncia Empresarial -... campea de vendas - Volu... campea de vendas - Volu... 2014 Tilibra - Programa... 2014 Tilibra - Programa...
19 visualizagdes * 3 meses atras 215 visualizages + 6 meses atras 132 visualizages * 6 meses atras 507 visualizagSes * 1 ano atrés 325 visualizagdes * 1ano atras

Figura 11: YouTube Tilibra Oficial
Fonte: Tilibra (c2015)

A marca esta presente no twitter com o nhome @tilibra_oficial. A pagina é
atualizada semanalmente com uma média de 4 posts, que direcionam o

internauta para a pagina do site institucional. Sado 21.4 mil seguidores e 6.074
tweets.

, Buscar no Twitter Q Vocé possui uma conta? Entrar

Olha s6 quem
i\ tan?t_)ém esta
celfie. no Tilibra Selfie!
Voceé ainda nao tem?! Baixe o
& oSt aplicativo em seu celular ou

acesse a aba em nossa fan page.

TWEETS SEGUINDO SEGUIDORES CURTIU

6.074 6.393 21,4 mil 66

Tweets Tweets e respostas

Fotos e videos N&o perca nenhuma
atualizacédo de tilibra

tilibra
ke ol tilibra @tilibra_oficial - 24 de abr

Quem sabe qual é o nome do lugar mais alto, e do lugar mais profundo do
mundo? #tilibra #geografia ow.ly/ifauFNX

Ha mais de 80 anos, a Tilibra & a marca
lider no segmento de papelaria no

Nome completo
Brasil.

1 Ver foto
& tilibra.com.br

(® Participa desde maio de 2010

E-mail

[ tilibra @tilibra_oficial - 23 de abr

83 488 Fotos e videos Adicionei um video a uma plavlist
Figura 12: twitter Tilibra Oficial
Fonte: Tilibra (c2015)

Senha
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O Instagram, Tilibra_oficial, é aparentemente novo e tem
aproximadamente 356 publicacbes e 6.490 seguidores. Os internautas
costumam fazer comentarios e interagir com 0s posts, mas ndo € constante a

resposta da marca.

Instagram

A%, ESTUD4R

A Tilibra traz uma M4T3M4TICA
novidade encantadora.

AG U ARDTEM

ATiibra também estd no Instogram!
Siga a gente e faga parte do clube @tiibra_oficial

A “)
hw NO somsn

__WOCE JA SORRIV
PﬁRf« ALGUEM HOJE?

O A R

tilibra_oficial
356 6,490 seguindo
18

Tilibra http://www tilibra.com.br publicacoes | seguidores

Figura 13: Instagram Tilibra Oficial
Fonte: Tilibra (c2015)

A fanpage da Tilibra no Facebook tem 384.520 curtidas e conta com 4
publicacdes semanais. A pagina do Facebook pode ser avaliada por qualquer
um dos seus internautas. Atualmente, ja recebeu 179 avaliagbes e soma 4,8 de
5 estrelas, isto é, a pagina tem uma avaliacdo positiva perante seus

seguidores.
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E-mail ou telefone

Tilibra Produtos de Papelaria
esta no Facebook.

Para se conectar com Tilibra Produtos de Papelaria, cadastre-se no Facebook hoje mesmo.

a
S
g
8
8
@
2
X
o
&
-]

Rock and Roll
nos cadernos
Tilibra!

Tilibra Produtos de Papelaria @

Comercial e industrial \

Linha do tempo Sobre Tilibra Selfie Trabalhe conosco Mais ~
e > Tilibra Produtos de Papelaria
* * * * * Quem sabe qual € o nome do lugar mais alto, e do lugar mais profundo do
384.520 curtidas mundo? #tilibra #geografia

. I

Figura 14: Facebook Tilibra
Fonte: Tilibra (c2015)

Nota-se que a fanpage € atualizada quatro vezes por semana e
monitorada por uma equipe que responde as mensagens e as interacdes que
ocorrem dentro dos posts.

Através da analise, notou-se que os posts normalmente referem-se a
produtos da marca, dias comemorativos e que incentivem 0s estudos; ja que a

marca € sempre lembrada quando se fala de educacao.
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p Tilibra Produtos de Papelaria
Ontem as 10:00 » p

Quem sabe qual € o nome do lugar mais alto, e do lugar mais profundo
do mundo? #tilibra #geografia

ESTUDAR
GE®GRAFIA

9!948 2

Curtir - Comentar - Compartilhar

Figura 15: Post sobre educacéo no Facebook Tilibra
Fonte: Tilibra (c2015)*®

A interacdo entre os visitantes € visivel, uma vez que o numero de

compartilhamentos e de interacdes é consideravel.

te Informacdo extraida do Facebook Tilibra. Disponivel em

<https://www.facebook.com/tilibra/photos/a.120098348064736.23530.112461412161763/832516553
489575/?type=1&theater> Acesso em: 25 de abr. 2015
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5 N Tilibra Produtos de Papelaria
(8] Pagina curtida - 4 de abril - @

Vocé ja sabia disso?

#tilibra #materialescolar #snoopy http://bit.ly/117xbJE

Curtir - Comentar - Compartilhar

Y Maria Aleida Trindade, Thamires Moreira e outras
4.144 pessoas curtiram isso.

4> 109 compartilhamentos

I;\ Visualizar comentarios anteriores
Ana Beatriz Franga eu querio

% dir Respondar gm0 de ahiildc 1705

| Tilibra Produtos de Papelaria curtiu isso.

A Curtir - Responder - ¢ 1 - 9 de abril 35 19:46
- \ Sophia Nery Yes
;}3 Ver tradugdo

Curtir - Responder - ¢ 1 - 10 de abril s 00:36

t Thayllynne Varollo Eu tenho ele de pelicia,
2 ganhei no amigo secreto da escola em 2009
kkk

Curtir - Responder - ¢ 2 - 10 de abril s 00:55

Gabriela Siqueira Giovana Tiemi Machado
chorando
Curtir - Responder - 10 de abril as 16:00

Tilibra Produtos de Papelaria @ Q)
Curtir - Responder - ¢ 1 - 14 de abril as 12:06

. Escreva um comentario

Figura 16: Divulgacdo de material escolar Facebook Tilibra

Fonte: Tilibra (c2015)"'

X

Além das publicacbes, o Facebook da empresa contém um aplicativo

chamado “Tilibra Selfie”, acessivel no inicio da pagina. Este aplicativo

possibilita ao internauta tirar uma selfie com o seu personagem favorito e, em

seguida, posta-la em suas redes sociais.

v Informacdo extraida do Facebook

533536/?type=1&theater > Acesso em: 25 de abr. 2015

Tilibra. Disponivel em
<https://www.facebook.com/tilibra/photos/a.120098348064736.23530.112461412161763/822076944
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Ki%5

/

©2015KISS Catalog, LTD.

0 melhor do

Rock and Roll
nos cadernos
. Tilibra!

Tilibra Produtos de

Papelaria @

Sobre I Tilibra S€|flel Trabalhe conosco

Linha do tempo Mais

384 mil pessoas curtiram isso a 4
> p Tilibra Produtos de Papelaria
d Carolina Trindade e outros 10 amigos N P
88 pessoas estiveram aqui Quem sabe qual é o nome do lugar mais alto, e do lugar mais profundo

do mundo? #tilibra #geografia

Figura 17: Aplicativo Tilibra Selfie
Fonte: Tilibra (c2015)

Fechado agora - Abre Segunda 08:00 - 18:30

Selecione o personagem LS B2

Figura 18: Aplicativo Tilibra Selfie
Fonte: Tilibra (c2015)
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Alguns famosos como Rodrigo Escarpa, o Vesgo do Programa Panico,

também aderiram a brincadeira.

Tilibra Produtos de Papelaria compartilhou a foto de
Programa Panico

Agora foi a vez do Charlie Brown aparecer na Selfie com o Vesgo!
Confira os novos personagens do aplicativo Tilibra Selfie.
#tilibraselfie #charliebrown #tilibra

Programa Panico

Charlie Brown, um dos personage! g
que ele ja foi correndo tirar a self cati...

Figura 19: Post do Vesgo - Tilibra Selfie
Fonte: Tilibra (c2015)

Esse aplicativo aumenta a visibilidade da marca, pois em todas as fotos
a logomarca da Tilibra esta inserida. Outro ponto positivo, é a interacdo dos
internautas dentro da pagina, além dos comentarios, compartilhamentos e
curtidas dos posts.

Jolie e Menininhas, ambas as marcas propria da empresa, também tem
suas paginas oficiais e sdo atualizadas semanalmente. Comparada a fanpage
Tilibra, elas sdo voltadas para outro publico, com um target de 10 a 17 anos.
Ambas as paginas tem o contetdo direcionado para dicas de interesse juvenil.

As Menininhas tem 49 mil curtidores e a pagina da Jolie Clube contém 111 mil.
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3 5
vienininhas« *

Prod'uto/servigo i Seguir

Linha do tempo Sobre Fotos Curtidas Videos

Publicagdo || Foto/ Video

49 mil pessoas curtiram isso

Escreva algo
Convidar amigos para curtir esta Pagina

SOBRE >

Kizy, Luly, Mel, Tamy, Lie e Cléo sdo melhores
amigas! Elas estio sempre antenadas na moda,
ditando tendéncias e criando novos estilos.

http:/Mww.asmenininhas.com.br/

- Menininhas
Ontemas 12:21- @

O que acha de deixar o seu cantinho favorito ainda mais charmoso?
Olha que ideias lindas: http://bit ly/19p13T6

Figura 20: Pagina Menininhas

Linha do tempo

111 mil pessoas curtiram isso
Carolina Trindade

Convidar amigos para curtir esta Pagina

SOBRE >

Essa ¢ a pagina oficial de Jolie, da Tilibra. Aqui, vocé
encontra muito charme e fofurice. Bem-vindos ao Jolie
Clubet! )

http/Amww jolieclube.com.br/

Sobre

Fonte: Facebook (c2015)

Seguir

B Mensagem | ese

Mais ~

Fotos Curtidas

& publicagio [ Foto / Video

Escreva algo

% Jolie Clube

7h-@

Quem aqui gosta de fazer testes, levanta a mdo! o/

Preparamos um teste superfofo la no clubinho para vocé descobrir qual &

Figura 21: P&gina Jolie Clube

Fonte: Facebook (c2015)
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A pagina Tilibra, Jolie Clube e Menininhas parecem ser sempre
monitoradas. Por isso, a empresa se preocupa com sua imagem nas redes

sociais e tenta manté-las atualizadas.

4.4.4 Canais de comunicacao

Para que os clientes tenham a possibilidade de fazer uma critica, elogio
ou sugestdo encontra-se um campo “Contato” que registra qualquer uma

dessas informacdes, entre outras fungdes.

¥ COMPRE ONLINE ooo * ®

Q

EMPRESA PRODUTOS ONDE COMPRAR NA REDE CONTATO

Contato

HOME / CONTATO @ b_o @ | é

CRITICAS, ELOGIOS E
SUGESTOES

Criticas, Elogios e Sugestées

Utiize o formulirio sbaixs pars envisr criticas, slogios =/ou sugestdes sobra nossos produtas.

Nome Completo:

N
idade:

*

* - Campos obrigatérios.

OUTROS Enviar

Figura 22: Criticas, Elogios e Sugestfes
Fonte: Tilibra (c2015)*®

A Tilibra também tem um canal no Reclame Aqui’® e até a data
analisada - 28/02/2015 — a nota da marca era 8.89, com tempo médio de
resposta de 21h e com as reclamacdes 100% atendidas, 100% solucionadas e

com o indice de 94,4% de pessoas voltariam a fazer negécio com a empresa.

18 ~ , . .1s . ;
Informacdo extraida do Site Tilibra. Disponivel em

<http://tilibra.com.br/tilibra/pt/contato/formulario/assunto/feedback> Acesso em: 27 de abr 2015

9 Informacéo extraida do Site Reclame Aqui. Disponivel em

<http://www.reclameaqui.com.br/busca/?q=tilibra> Acesso em: 28 de fev 2015
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A empresa tem uma imagem positiva em relacdo a esse canal. Afinal,
em todos os comentérios das reclamacdes é possivel perceber o cuidado do

profissional ao responder todas elas.

Reclame Notcias Senigos Piblico:  {% Reclomar [EERNEET 8\ Codeses [J

A\ Tilibra Produtos de

Reclamagoes Tilibra Produtos de Papelaria Lida s [ e

VCEREW Ml todas as reclamacGes ndo respondidas respondidas finalizadas

nesquisar nas reclamacdes da Tilibra Produtos de Papelaria Lida buscar
6 reclamar
@ cola bastio que nio cola _

Tilibra Produtos de Papelaria Ltda 01/03/2014 - 28102/2015
Comprei uma cola bastdo 36g para minha filha fazer os trabalhos escolares mas tudo que ela

cola no cademo esta descolando, resolvi reclamar porque sei que € uma industria renomada e
vocés podem nde saber que isto esta acentecende, nunca tive problemas com os materiais de

v (g

0,
& Fistola de Cola Quente APL 30 o

Tilibra Produtos de Papelaria Ltda

Pesquisei na Intemet a respeito de uma pistola de cola quente, achei a melhor a da Tilibra, APL
30 de 80 Watts, comprei, sé que quando chegou na cartela da embalagem estava escrito 11
Watts_ Entrei em contato com a empresa e me informaram o seguinte: "Devido a normalizacdo Avaliagbes Mo atendidas | Atendidas Total

Wi 801 36 0 56 56

Figura 23: Pagina do ReclameAQUI - Tilibra
Fonte: Site ReclameAQUI (c2015)

Nesta figura, destacam-se no canto inferior direito as notas citadas e, no
lado esquerdo, aparecem duas reclamacdes feitas por clientes referente as
colas. Ambas as reclamacdes estdo com um icone azul, o que denota que a

solicitacao foi atendida.

4.45 Algumas consideracfes sobre a Tilibra

A pesquisa exploratoria realizada no site institucional da Tilibra permitiu
avaliar a posicdo da marca nas redes sociais. Destaque no segmento de
papelaria no pais, a empresa possui um site adequado para clientes que
desejam saber mais sobre a cultura e histéria da empresa, assim como, para

clientes interessados em conhecer sobre os produtos disponiveis. E possivel



126

realizar reclamacées e sugerir melhorias nos campos de contato®, o que
resulta na aproximacao entre o cliente e a empresa.

Os projetos sociais séo apresentados de forma sucinta dentro do site e
demonstra o apoio e a preocupagao que a Tilibra tem com a populacéo. Outro
ponto a ser destacado é o codigo de conduta da empresa exposto no site, que
transmite transparéncia e respeito com os colaboradores.

O site traz informacBes sobre o perfil, histéria, prémios da empresa,
compromisso com a sociedade, codigo de conduta e a localizacdo da fabrica.
Além disso, é possivel encontrar todos os produtos, como: produtos de marcas
proprias, marcas licenciadas, entre outros.

Quanto as redes sociais, a Tilibra se mostra atenta em relacdo ao
gerenciamento de seus canais, afinal, a grande maioria deles esta devidamente
atualizada. Nota-se uma interacdo satisfatoria entre o cliente e a empresa,
apresentada nas respostas e comentarios existentes na fanpage da empresa, o
que comprova a credibilidade e o comprometimento da marca com seus
diversos publicos. Segundo Padia e Polacinski (2011), a divulgacdo da
empresa por meio das redes sociais € 0 meio mais barato e pratico para atingir
seu publico.

[...] a utilizacdo desse mercado potencial para a divulgacédo e contato
direto com os clientes, € um ponto muito importante, que cada vez
mais tem mostrado 0 sucesso de empresas que estdo se

aperfeicoando nesse tipo de canal de comunicacdo. (PADIA;
POLACINSKI, 2011, p.9).

Dessa forma, a empresa se destaca nhas redes sociais, mais
especificamente no Facebook, que possui mais de 300 mil curtidores. A
divulgacao é feita regularmente e o monitoramento é diario.

No site Reclame Aqui, a Tilibra possui uma boa reputacdo por manter a
interacdo com seus clientes a partir de respostas rapidas e prestativas, o que
faz com que a empresa seja bem avaliada.

Lider no segmento de atuacdo, a empresa se destacou em premiacdes

como “Prémio Exceléncia Empresarial”®*, conquistado nos anos de 2008, 2009,

20 ~ , . .. . ’
Informacdo extraida do Site Tilibra. Disponivel em
< http://tilibra.com.br/tilibra/pt/contato/formulario/assunto/feedback> Acesso em: 12 de maio 2015
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2011 e 2012. Demonstra o cuidado e respeito com o meio ambiente ao receber
as certificaces ISO 9.001% - desenvolve requisitos para implementacéo de
gestdo de qualidade dos produtos da empresa - e ISO 14.001 — desenvolve
requisitos para implementacédo do sistema de gestdo ambiental.

A Tilibra € uma empresa considerada de grande porte na regido, fonte
de emprego para a populacao regional e empenhada na satisfacdo de seus

clientes.

4.5 PLASUTIL

PLasSUEIL

Figura 24: Logotipo Plasutil
Fonte: Site Pasutil (c2015)

A segunda empresa escolhida para ser analisada na pesquisa
exploratdria foi a Plasutil, que esta no mercado ha 28 anos e € considerada a
principal fabricante de utilidades domésticas em plasticos do Brasil. A empresa
produz materiais em plastico para diversos tipos de categoria, e linhas de

produtos sendo considerada a maior em seu setor.

2 Informacdo extraida do Site Tilibra. Disponivel em <

http://tilibra.com.br/tilibra/pt/empresa/visualizar/codempresa/3/premios.html> Acesso em: 13 de
maio 2015

*? Informac3o extraida do Site Certificacdo Isso. Disponivel em

< http://certificacaoiso.com.br/comparacao-entre-iso-9001-is0-14001/> Acesso em: 13 de maio 2015
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4.5.3 Analise da Situacéo e Diagndéstico Organizacional

45.3.1 Trajetoria

A Plas(til®® foi fundada em 15 de Setembro de 1986, na cidade de
Bauru. Dois anos apds sua fundacdo, a empresa passou a exportar seus
produtos. Em 2012, ao completar 25 anos, foi classificada como a principal
empresa fabricante de utilidades domésticas em plasticos do Brasil.

A Empresa desenvolve um processo de fabricacdo de ultima geracao.
Uma tecnologia, que foi desenvolvida e patenteada pela propria Plasutil, ou
seja, processo intra-imagem que estampa no produto imagens de forma
definitiva, com alta resolucdo e qualidade, que permite o lancamento de
colecBes a cada periodo.

Mais de mil produtos da Plasutil estdo distribuidos em cerca de 40
paises do mundo e a organizacdo reforca sua exceléncia demonstrando
respeito e bom relacionamento com o cliente e consumidor.

Desde sua criacdo, a empresa emprega cerca de 1.300 pessoas, investe
na qualidade de vida, conforto, motivagdo e capacitacdo de sua equipe. Um
parque industrial de 15 mil metros quadrados foi recém-construido, compondo
50 mil metros quadrados. Para atender melhor seus colaboradores, foi
inaugurado recentemente um novo refeitério e uma academia, além da padaria
ja existente. Também, houve investimento em maquinéario, 130 novas maquinas
injetoras, que produzem 1 milh&o de pecas ao més de 10 linhas diferentes de

produtos. Com isso, a empresa criou 400 novas vagas de trabalho.

2 Informacdes extraidas do Site Plasutil. Disponivel em <http://www.plasutil.com.br> Acesso em: 28 de
mar. 2015
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(PLasuit
== )

Figura 25: Foto da IndUstria Plasutil vista de cima®*
Fonte: Site Plasutil (c2015)

Figura 26: Foto dos colaboradores da Plasutil
Fonte: Site Plasutil (c2015)*

2 Informagdo extraida do site Plasutil. Disponivel em <http://www.plasutil.com.br> Acesso em: 28 de
mar. 2015

» Informacdo extraida do site Plasutil. Disponivel em <http://www.plasutil.com.br> Acesso em: 28 de
mar. 2015
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Durante a realizacdo da pesquisa ndo foram encontradas no portal da
Plasutil informacBes histéricas detalhadas, assim como missdo, visdo e
valores. Porém, a empresa pratica a responsabilidade socioambiental, assunto

gue sera comentado no proximo item.

4.5.3.2 Diretrizes da Organizacéo

Conforme citado no item anterior, a Plasutil ndo apresentou em sua
pagina da internet, os principios que norteiam sua missao, visdo e valores. A
organizacdo ndo aborda a respeito dos codigos de ética e conduta; porém,
reforca a preocupacdo com o bem estar dos seus clientes e colaboradores,
enfatizando a importancia de manter seus funcionarios motivados, além de
destacar o respeito, 0s bons relacionamentos e a responsabilidade
socioambiental.

A Plasutil®® desenvolve um projeto de responsabilidade social voltado
para o atendimento de criancas carentes de uma comunidade que fica proxima
a regido da empresa. Também, beneficia alguns filhos de funcionérios.
Denominado Centro de Educacado Infantil Santo Anténio (CEISA). O projeto
tinha como ideia inicial melhorar a realidade social de criancas de 0 a 5 anos
por meio de acompanhamento e avaliacdo de um processo educacional. A
proposta comecou em 2001, com a formacao de uma diretoria do projeto, que
contava com a ajuda dos colaboradores da Plasutil. A obra foi levantada em
2003, e as primeiras criancas, filhos dos funcionarios, comecaram a frequentar
o centro educacional em 2005. No ano seguinte, criancas do bairro Ferradura
Mirim, um dos maiores bolsées de caréncia da cidade, também passaram a
frequentar o CEISA.

Atualmente, o projeto social atende 85 criancas e suas familias, que séo
assistidas por pedagogos, médicos, dentistas, nutricionistas e psicélogos.

Os outros projetos sao voltados para o meio ambiente, sendo
responsaveis dois grupos, ou seja, O Grupo Reciclar e o Grupo Evolucéo,

ambos comp&em a instituicdo Plasutil.

2 Informacdo extraida do site Plasutil. Disponivel em <http://www.plasutil.com.br> Acesso em 28 de
mar. 2015
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O Grupo Reciclar é responsavel pela reciclagem dos descartes da
empresa. JA o Grupo Evolucédo, gerencia um projeto chamado 5S, que propde
melhoria continua de reducéo de desperdicios. H4 também um campo no site,
gue explica como reciclar e reutilizar materiais e o tempo de decomposicéo de
cada material.

Antes de iniciar a exposicdo de seus projetos, a organizacao Plasutil

explica em seu site o que é Responsabilidade Social Empresarial.

Responsabilidade Social Empresarial € a forma de gestao que
se define pela relacdo ética e transparente da empresa com
todos os publicos com os quais ela se relaciona e pelo
estabelecimento de metas empresariais compativeis com o
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando
recursos ambientais e culturais para geracbes futuras,
respeitando a diversidade e promovendo a reducdo das
desigualdades sociais.?’

Dessa forma, pode-se considerar que a empresa € consciente, que
trabalha sua responsabilidade como organizagao, propondo melhorias para a
sociedade. Mostra-se preocupada com seus publicos, tanto colaboradores
quanto clientes, além de investir em projetos para o bem estar social e

ambiental.

4.5.1.3 Produtos, Certificacdes e Prémios

A Plasutil®® é especializada na producdo de plasticos e possui um
processo denominado intra-imagem, que foi criado pela prépria empresa para
garantir materiais decorados, de qualidade e com durabilidade. Seus produtos

possuem diversas linhas:

e .Banho;

e Bebé e Infantil;

7 Definicdo de Responsabilidade Social Empresarial extraida do site Plasutil. Disponivel em <
http://www.plasutil.com.br/plasutil/pt/index.php?GTR_VARS_acesso=modulos/pagina_institucional/de
tTexto.php&GTR VARS codtexto=4&> Acesso em: 28 de mar. 2015.

28 Informacdes extraidas do Site Plasutil. Disponivel em <http://www.plasutil.com.br> Acesso em: 28 de

mar. 2015
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e Cozinha;
e Festas;

e Licenciados;

e Limpeza;
e Mesa;
e Moveis;

e Organizador;
o Pet;

e Potes.

A pesquisa exploratéria buscou levantar informacées sobre certificados e
premiacdes da organizacdo. Entretanto, a Plasutil disponibiliza somente em

seu Facebook que possui o certificado 1ISO-90001.

4.5.3.3 Andlise do setor de atuacéo

Atualmente, a empresa é destaque no setor de utilidades domésticas em
plastico do Brasil. Possui departamento de exportacdo para facilitar
negociacdes internacionais e participa de feiras industriais em varios paises
como Alemanha, Estados Unidos, Espanha e Africa. Dessa forma, seus
produtos séao langados no mercado mundial e estdo presentes em mais de 40

paises.

454 Anélise do site Institucional

A pesquisa foi realizada no site da Plasutil*

com o objetivo de tracar o
perfil da empresa e selecionar informacgdes institucionais para analise. O portal
da Plasutil é inteiramente responsivo, e se adapta a todos os tipos de

dispositivos.

» Informacdes extraidas do Site Plasutil. Disponivel em <http://www.plasutil.com.br> Acesso em: 28 de
mar. 2015
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Seu layout é simples e hd uma barra de tarefas que permite acesso facil
a varias subpaginas do site. A péagina inicial traz os produtos em destaque, o
portal possui versdo em inglés e espanhol e ha uma loja virtual para realizacao

de compras on-line.
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Figura 27: Pagina Principal do site da Plasutil
Fonte: Site Plasutil (c2015)

A pagina oferece acesso a informacbes da empresa, ou seja,
lancamentos, produtos, canal para contato, além de interagir com o consumidor
por meio do Mundo Plasutil, Concurso Plasutil e Ideia Premiada.

O Mundo Plasutil traz noticias, receitas culinarias e dicas para o dia a dia
dos clientes. O Concurso Plasutil € realizado em datas comemorativas e a
equipe Plasutil define as perguntas ou frases a serem completadas e o
consumidor responde, de acordo com sua criatividade. As melhores respostas
sdo premiadas com produtos da empresa. A ldeia Premiada € um concurso
mensal que sugere ao consumidor que envie suas ideias, sendo que, no final
do més, as melhores ideias ganham brindes.

Também sdo encontrados icones de acesso para as redes sociais

digitais YouTube, twitter e Facebook.
4.5.5 Analise das Redes Sociais Digitais
A Plasutil é uma empresa que esta se adaptando ao cenario atual das

organizagfes, que exige conexao direta das empresas com seus publicos, por

meio das redes sociais digitais.
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Seu canal do YouTube, Plasutil Oficial®’, foi criado em 12 de Agosto de
2012. Possui 32 inscri¢cdes, 6.409 visualizacdes e apenas 7 videos postados,

em quase 3 anos de existéncia.

Yo @B~ =- aQ g =
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Figura 28: Lista de Videos do canal Plasutil Oficial
Fonte: Canal do YouTube Plasutil Oficial (c2015)

Todos os videos do canal do YouTube sao destinados a apresentacdo
dos produtos Plasutil, sendo que o ultimo foi postado em Agosto de 2014 e é o
Unico video do canal com comentarios.

Os comentarios sdo positivos: o primeiro € de uma consumidora que diz
que “amou” o produto. A Plasutil responde e comenta que o produto estara
disponivel em sua loja online. Logo em seguida, a empresa ja faz outro
comentario sobre seus materiais e ha ainda o comentario, de um estrangeiro,
escrito em lingua inglesa, que divulga um link de uma feira realizada em
Frankfurt, que teve a participacao da Plasutil.

O twitter da Plasutil, @plasutil, estd no ar desde 2010, tem 115
seguidores, segue 156 outros twitter's e é constantemente atualizado para a

divulgacao de produtos.

%% Informacdes extraidas do canal do YouTube Plasutil Oficial. Disponivel em
<https://www.youtube.com/user/plasutiloficial> Acesso em: 28 de mar. 2015
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o= Plasutil
Sexta € dia de curlir e relaxar ao lado dos amigos, e nada melhor que
deixar tudo bonito e organizado com os... fb.me/23zIhArmt

Figura 29: tweet da Plasutil
Fonte: twitter Plastil @plasutil (c2015)**

Os posts dessa rede sdao mensagens curtas, claras e dindmicas que,
muitas vezes, direcionam o internauta para outra rede social da empresa, o
Facebook.

A péagina do Facebook, fanpage da Plasutil foi criada em 2012.
Atualmente possui 9.021 curtidas e 280 classificagbes, sendo considerada
pelos consumidores uma empresa com 4,6 estrelas. O Facebook é a rede mais
utilizada e atualizada da organizacéo, além de ser um canal direto com seus
clientes. As publicacdes sdo voltadas para os produtos da empresa, mas ao
mesmo tempo, trazem dicas para o consumidor, como é possivel observar nas

imagens a seguir.

3 Informacdes extraidas do canal do twitter Plasutil. Disponivel em < https://twitter.com/plasutil>
Acesso em: 28 de mar. 2015.



13 de abril 35 13:15- @

Plasuitil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br

Durante o banho no ofurd o bebé se sente no aconchego do Gtero da mamae,
ficando mais calmo e relaxado. Saiba mais sobre os beneficios do Ofurd:

http://bit.ly/1CQ7h5u
— !

-

Curtir - Comentar * Compartilhar

H0IMATO
conforto

PLASULIC Y - s 5 5 BASEANTIDERAPANTE
= - - 4 A a0 mais seguonga e estobiidode

9 Christiny Felix, Silvania S. Tiago, Bruna Nogueira e outras 76 pessoas

curtiram isso.

& n compartilhamentos

| Catarina Falcdo Aprendendo!!
52+ 14 de abril s 19:21

Lilian Brito - Blog Ai que gostoso.
21 - 13 de abril as 13:54

Figura 30: Post com dicas no Facebook da Plasutil

Fonte: Fanpage Plasutil (c2015)*

32 ~ ,
InformagGes  extraidas do canal do  Facebook

https://www.facebook.com/plasutil> Acesso em: 28 de mar. 2015

Plasutil.

encaixe do bebé

Mais relevantes »

Disponivel

em

136



137

& ?Iasutll - Utilidades Domeésticas | plasutil.com.br

Vocé conhece os beneficios da banana?

BA-BA-BA-BA-BANANA!

1 - PROMOVE A SACTEDADE.

1- AUMENTA A ENERGIA.

3~ RICA EM MAGNES10, EVLTA CRIBRAS MUSCULARES.

& - CONTEM FERRD, AUTILLANDO EM CASOS DE ANEMIA. o

5~ SUA (OMPOSTCAO NUTRICIONAL AJUDA NA DIGESTAD. =

§ - RICA EM FIBRAS, AJUDA A REGULAR O FLUIO INTESTINAL.

] - CONTEM VITAMINAS DO (OMPLEXO B, IMPORTANTES PARA O SISTEMA NERVOSD.

1 - MANTEM 05 NVELS DE ACUCAR ELEVADD, ELTMINANDO 0 CANSACO FISICO E MENTAL.

Curtir - Comentar * Compartilhar

&5 Clau Passarelli, Bianca Zenke Simao, Anderson Cavalcante e outras 14 pessoas curtiram
isso.

£ 3 compartilhamentos

Bianca Zenke Simao nossa tudo de bommm

Figura 31: Post informativo no Facebook da Plasutil

Fonte: Fanpage Plasutil (c2015)

A fanpage aborda diversos assuntos em suas postagens, meio
ambiente, final de semana, receitas, entre outros, e o contetdo textual sempre
esta coerente com uma imagem dos produtos Plasutil.

Além de divulgar os produtos na péagina do Facebook, a empresa
promove suas acdes de solidariedade. Em 14 de Marco de 2015, a Plasutil
postou em sua pagina uma caminhada solidaria para arrecadacao de alimentos
para ex-funcionarios de uma empresa da cidade de Bauru que fechou suas
portas. A campanha foi promovida no Facebook durante uma semana e, ap0s a
data da caminhada, a empresa publicou o resultado da a¢édo solidaria, como

podemos observar nas imagens a seguir.
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Py Plasiitil - Utilidades Domeésticas | plasutil.com.br

14 de marco* @

Compartilhe com seus amigos. Junte-se a nds e venha praticar o bem. )

CAMINHADA
Solidario &=m

8h30 e

Iescrighes: Portario Plosind
Ruc José Pinheiro de Goes, 435, Diavito Indusiricl, Boury - SP
Taxo de Inserigde: 1 kg de climento: orroz, feifdo, &leo ou leite.

[ oo TR

oo e 2 B L

Curtir - Comentar - Compartilhar

&5 Fellipe Guerrise, Elisangela Salles, Casa Company e outras 40 pessoas Mais relevantes »
curtiram isso.

&> 33 compartilhamentos

Figura 32: Post sobre caminhada solidaria no Facebook da Plasutil

Fonte: Fanpage Plasutil (c2015)*

33

InformagGes  extraidas do canal do  Facebook  Plasutil.  Disponivel em

https://www.facebook.com/plasutil> Acesso em: 28 de mar. 2015
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Py Plasiitil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br

22 de marco " @

Obrigada a todos que venceram a preguica do domingo, a vontade de ficar um
pouco mais na cama e vieram para a nossa caminhada do bem.

Arrecadamos 1570 kg de alimentos. £ " @

Para quem ndo pdde participar, ainda ha pontos de coleta de alimentos na 96FM
Bauru e na SEBES.

Curtir - Comentar * Compartilhar

f) Simone Lisboa, Silvia Helena, Sdo Francisco Presentes & 1,99 e outras 49 pessoas curtiram
is50.

a1 compartilhamento

Kassia Fioravante Parabéns pela iniciativa € realizacdo
¥y1-23de marco as 15:56

Figura 33: Post do resultado da caminhada solidaria no Facebook da Plasdtil

Fonte: fanpage Plasutil (c2015)**

A empresa utiliza a fanpage para falar diretamente com os lojistas, para
comunica-los e convida-los para as feiras de langamento dos seus produtos.

Seguem as imagens.

34 ~ , - . .
InformagGes  extraidas do canal do  Facebook  Plasutil.  Disponivel em <

https://www.facebook.com/plasutil> Acesso em: 28 de mar. 2015



Plasiitil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br
compartilhou a foto de Expo Brasil Feiras e Eventos.
" 12 de margo * Editado * @&

Atencdo Lojistas: Participaremos da 302 edicao da Feira 1 a 99, de 17 a 20 de
Margo.

Estande 54, RuaInt / 1/ K / SC.
Para mais informagoes consulte: http://www.feira199brasil.com.br

Traslado Gratuito

Expo Brasil - Feira 1 A 99 e Expo Bombonlere

Saindo de pornos estratégicos da cidade, vans et do
dispondvess durante todo 0 penodo da feira,
Conhega 03 endeneos

VPR e rnnemeun e com Ae Vit
e Semin 40 Mool Rous Sentors G0 Pl

v Cantarens v Santa Bgénie
fxtacionsmento NO Hote! Dan oo

s Cantarmirs, 500 - Las A Congur Libwsa, 113 - Contsy

¥ 2% do Margo - Latacxnaments Seqing Park
Avweiia Porsies Mo, M2 e (e A Srraeion Queinind - Cordon.

 Estagho Tetd do Metrd - Estaconamento Big Park
B Viohuntinion da Pitea, 4%

* TInads eecvsne pas

* Faved combea
s« e
80 whe, weo &

A T

Expo Brasil Feiras e Eventos
Ir para a Expo Brasil - Feira 1 A 99 e Expo Bomboniere é muito facil!

Aproveite nosso traslado e aproveite as feiras com muito mais tranquilidade!
Curtir * Comentar * Compartilhar

Figura 34: Post destinado a lojistas no Facebook da Plasutil

Fonte: fanpage Plasttil (c2015)*

35 ~ , - . .
InformagGes  extraidas do canal do  Facebook  Plasutil.  Disponivel em

https://www.facebook.com/plasutil> Acesso em: 28 de mar. 2015
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a2 PIaSlnltnl‘-r Utilidades Domeésticas | plasutil.com.br

Lojista: Venha para a Gift Fair / DAD 2015 e confira nossos langamentos!

IFT I

BRAZILIAN < INTERNATIONAL

€

(o)

Can/zeqa nessas nevidades
na 50° Gift Fair.

Dos 10h &s 20h
EXPO CENTER NORTE - SP
Rua José Bernardo Pinto, 333, Vil Guilherme

Curtir * Comentar * Compartilhar

ﬁ Harcor Antonio, Organize-se com Tania Lordello, Laura Esther Rodriguez Vidaurre e outras
S5 pessoas curtiram isso.

&1 compartilhamento

Figura 35: Post destinado a lojistas no Facebook da Plasutil

Fonte: fanpage Plasutil (c2015)*

O Facebook é o canal e a rede social mais utilizada e atualizada da
Plasutil. A empresa responde com rapidez as mensagens enviadas pelo
publico em suas publicacfes, que geralmente direcionam para o site ou para
algum servico de atendimento especializado. As trés imagens a seguir mostram

a interacao entre a empresa e seus publicos.

*® InformacBes extraidas do canal do Facebook  Plasutil.  Disponivel em <
https://www.facebook.com/plasutil> Acesso em: 28 de mar. 2015
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| Plasuitil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br
= atualizou a foto da capa dele.
10 de marco * @

Curtir - Comentar * Compartilhar

@ Dani Souza, Mariza Matias, Suelen Leandro e outras 39 pessoas curtiram  Mais relevantes
i550.

& 11 compartilhamentos

4 Luciana Machado Vocés vdo fazer caixa organizadora do Frozen?
5 1 * 13 de marco as 07:22

IE Plasiitil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br Luciana Machado ja
esta em producdo Q) ¢ ! Teremos caixas de 46 L. Em breve
disponibilizaremos em nossa loja virtual (veww.lojaplasutil.com.br).

Loja Virtual - Plasutil - Loja Virtual

Principal fabricante de utilidades domeésticas em plasticos para
banho, cozinha, licenciados, limpeza, mesa, moveis,
organizador, pet, potes, bebé e infantil

LOJAPLASUTIL.COM.BR | POR LOJA PLASUTIL
13 de marco as 07:45
1 Kelly de Mattos o g eu quero ainda ndo tem no site atualiza por favor kkkk
g 91:12de marco as 10:48

E Plasiitil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br Kelly, ja temos o
Porta Mix com alca em nossa loja virtual:
http://wvevi.lojaplasutil.com.br/.../porta-mix-com-alca...

Porta Mix com Alga Frozen -

- FROZEN - Plastil - Loja Virtual
w Porta Mix com Alca Frozen em oferta e...
LOJAPLASUTILCOM.BR

ﬂj 1 13 de marco as 04:48

Figura 36: Comentéarios da empresa no Facebook da Plasutil

Fonte: fanpage Plasdtil (02015)37

37 ~ . - . ,
InformagGes  extraidas do canal do  Facebook  Plasutil.  Disponivel em <

https://www.facebook.com/plasutil> Acesso em: 28 de mar. 2015
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| 25 de fevereiro * @

A casa ta bagungada? A Gran Box organiza! Com travas laterais e tamanhos
variados para atender as necessidades da sua familia.

Curtir - Comentar * Compartilhar

&7 Adriane Cordeiro, Fernando Bragagnolo, Nibia Aparecida e outras 36 Mais relevantes ~
pessoas curtiram isso.

@ 15 compartilhamentos
| Renata Santos Boa Tarde!! Como comprar pra revender.Obrigado
5 1 - 25 de fevereiro as 12:16

‘ Plasutil - Utilidades Domeésticas | plasutil.com.br 0la Renattinha
Santos, vocé pode entrar em contato com nosso televendas através do 0800-
559040.

y1-2de marco as 12:27

Figura 37: Resposta a consumidora no Facebook da Plasutil

Fonte: fanpage Plasutil (c2015)
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Plasuitil - Utilidades Domésticas lasutil.com.br
an 'p

10 de fevereiro * @

Aprenda a construir uma cisterna para captacao de agua da chuva com a Caixa
Fort Stock Plasuitil.

Como construir uma cisterna para recuperar agua da
chuva - Revista Casa Linda

Veja como fazer uma cisterna em casa ou como contratar servicos especializados
no assunto

REVISTACASALINDA.UOL.COM.BR
Curtir * Comentar * Compartilhar

i’ Aracely Ribas, Ana Zambelli, Leticia Bascope e outras 26 pessoas Mais relevantes ~
curtiram isso.

= 16 compartilhamentos

Dalva Konzen Legal
Y1+ 11 de fevereiro as 17:44

|

Eliana Braga quanto custa em média uma caixa dessas Plasutil - Utilidades
Domeésticas | plasutil.com.br ?

iy 1 - 10 de fevereiro as 18:13 * Editada

o= Plasutil - Utilidades Domésticas | plasutil.com.br Eliana Braga, vocé
pode enviar um e-mail para loja@plasutil.com.br? Nossa atendente te
passara certinho.
i 1 - 11 de fevereiro as 02:43

9 Ver mais respostas

Figura 38: Resposta a consumidora no Facebook da Plasutil

Fonte: fanpage Plasutil (c2015)

Através da analise, notou-se que a Plasutil faz pelo menos trés
publicacbes na semana, mantendo sua péagina atualizada. Com assuntos

interessantes e U(teis ao consumidor, consegue divulgar seus produtos.
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Observa-se que a fanpage é monitorada frequentemente, pois as respostas
aos comentéarios dos internautas acontecem de maneira rapida. Também é
possivel perceber que ndo ha criticas negativas, e que a pagina apresenta boa

aceitacado do publico em geral.
4.5.6 Canais de comunicacéao

No site da empresa existe um item “Fale Conosco”, que possibilita ao
consumidor enviar sugestfes, reclamacdes ou duvidas. A pagina também
disponibiliza as informa¢des do Servico de Atendimento ao Consumidor, o
SAC. Esse tipo de atendimento s6 ocorre por meio de ligacdo telefonica e é
gratuito pelo servico 0800.

- I
l' Idéia Premiada
() !
v ! - y - I J >
‘ = '

Fale Conosco e | ,‘:\ B 3 =
Voo esta em: Contato « Fale Conozco
* Nome: * Enderaco:
| I =l |
* Estado: * CEP:
[ seteone... v | |
* Cidade: * Fone:
e =14 |
* E-mail: * Area:
I | | Selecione... v |
* Deseja receber nossa Newsletter: * Mensagem:

-
Rea José Pihekro de Goes, 435,
Destrito lndustrial, Baery - SP ; 4
SAC: 0800 - TIOIGT
Televendas: 0800 SS9040 Veja * Campos Obrigatdrios

Horario de Funcionamento:

De Seq. a Sex das 0800 as BOOh no Mapa

Figura 39: “Campo de Contato”— Plasutil

Fonte: Site Plasutil (c2015)%®

3 Informac&o extraida do Site Plasutil. Disponivel em < http://www.plasutil.com.br/> Acesso em: 28 de
fev 2015
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A Plasutil também esta presente no Reclame Aqui®. E classificada como
Otima e até a data analisada — 23/04/015 — a nota da marca era 8.26, com
tempo médio de resposta de 1 dia e 5 horas e com as reclamacdes 100%
atendidas, 85.7% solucionadas e com o indice de 82,9% das pessoas voltariam

a fazer negdcio com a empresa.

Re(’ame Notcias Sewvigos Piblicos €% Reclomar  [[RTERSREp. 91  Codasire-se -

Plasutil Ind Com

Reclamacoes Plasutil Ind Com Plasticos Lida Plasticos Lida

veja também: néo respondidas respondidas finalizadas
pesquisar nas '%Z::"::_:f‘%'.i::::'_.' d Com Plasticos Ltda buscar
) ) & reclamar
Pote de plastico derretido

Plasutil Ind Com Plasticos Ltda 01/04/2014 - 31/03/2015
Fui colocar conforme consta na embalagem do produto, no microondas com a temperatura
adequada e derreteu, conforme foto em anexo. E um absurdo, pois é enganacéo ao cliente.
Perdi todo meu produto de trabalho. tudo q estava no interior do pote tive prejuizo. Chocolate,

v 8

. : 100% 85.7% 82.9%
@Pratcterml:c Peppa Pig SizTe D = u Sl D
Plasutil Ind Com Plasticos Ltda .

. . L. . L. Nota do consumidor | Tempo medio de resposta (3 meses
B‘.ja nlone. Comprei nlum suplermercado prdximo a minha casa um prato termlcolda Peppa. E na 8.26 1 dia 5 horas
primeira vez que usei e lavei, a borda entre o prato e o desenho que tem no meio se levantou.
Ou seja, ja apresentou defeito no primeiro dia de uso. Desta forma pode até ter soltado plastico AvaliagBes Mio atendidas | Atendidas Total
3 Compartithar RS &S g4 35 0 50 50

Figura 40: Pagina do ReclameAQUI — Plasutil

Fonte: Site ReclameAQUI (c2015)

4.5.7 Algumas consideracfes sobre a Plasutil

A pesquisa de carater exploratério foi realizada no site institucional da
Plasutil e nos demais canais de acesso na internet, redes sociais digitais e
canais de reclamacdo, possibilitando uma analise do posicionamento da
empresa no mercado nacional e internacional.

A Plasutil possui um portal institucional com poucas informacgdes, além

de ser desorganizado. Seria imprescindivel que a organizacdo apresentasse

» Informacéo extraida do Site Reclame Aqui. Disponivel em

<http://www.reclameaqui.com.br/indices/12109/plasutil-ind-com-plasticos-ltda/> Acesso em: 28 de fev
2015
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aos seus clientes a cultura institucional e historia da empresa de forma mais
clara, promovendo a identidade, missao, visao e valores. A cultura institucional,
os prémios, certificados e conquistas da organizacdo também ndo sé&o
divulgados, ndo ha uma exibicdo perceptivel desses titulos em nenhum dos

canais de comunicacao da empresa.

A comunicacéo institucional esta intrinsecamente ligada aos aspectos
corporativos institucionais que explicitam o lado publico das
organizacgdes, constroéi uma personalidade creditativa organizacional
e tem como proposta basica a influéncia politico-social na sociedade
onde esta inserta. (KUNSCH, 2003, p.164).

Através da analise e, conforme o0 pensamento da autora, a empresa
Plasutil deveria tornar publica sua politica institucional, ja que os conceitos
missdo, visdo, valores constroem uma personalidade creditativa as
organizagdes perante a sociedade.

Os projetos sociais também deveriam ganhar maior destaque no site.
As acles funcionam e sao importantes para a sociedade; porém, as
informagdes sobre os projetos encontram-se disseminadas pelo site, em meio
ao texto da histéria da organizacdo, de maneira desorganizada. Com isso, a
visibilidade dos projetos € menor, tornando seu entendimento confuso.

O cidadao do século XXI olha para a marca do produto ou servigo e
avalia qual é o comprometimento que ela tem com ética,
sustentabilidade, grau de satisfacdo dos colaboradores,
transparéncia, enfim, com novos anseios que nao pertencem a

nenhum povo em particular, mas & humanidade. (BARBEIRO, 2010.
p. 43).

A reflexdo acima destaca que, atualmente, as empresas devem se
importar com 0s aspectos sociais, ambientais e corporativos e deve ser ética e
transparente. Desta forma, seria significativo apresentar os projetos em todos
seus canais de comunicacdo da empresa, para mostrar e comprovar que a
organizacédo preza pelo bem estar da sociedade.

Pela trajetoria e retrospectiva pesquisadas, percebe-se que a Plasutil é
uma empresa preocupada tanto com o bem estar social, quanto com 0s seus
colaboradores e, por isso, esta sempre buscando melhorias no ambiente
interno. A empresa valoriza o trabalho de seus funcionarios e faz questao de

salientar a importancia da equipe.
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A motivagdo dos funciondrios impulsiona suas atitudes no
desempenho de suas tarefas. Logo, é de interesse do gestor
conhecer e aprimorar os elementos motivadores em seu ambiente de
trabalho. Assim como detectar pontos que causam a desmotivacéo e
neutraliza-los. Deste modo, a valorizacédo do funcionario torna-se uma
ferramenta relevante para as empresas independentemente do ramo
de atividade que exerce. (CHIAVENATO 2005, apud
VASCONCELOS e OLIVEIRA, 2009, p. 2).

A empresa vem ha alguns anos se adaptando aos novos canais de
comunicagcdo. Com um canal no YouTube, uma conta no twitter e um perfil no
Facebook, divulga seus produtos e conversa com seus publicos. A Plasutil ndo
possui Instagram.

Segundo Bueno (2010), € importante que as empresas que ja possuem
perfil nas redes sociais digitais desenvolvam contelddos interessantes, criem
interacdo entre empresa e consumidor, monitorem suas paginas e ainda sejam
rapidas e eficazes em suas respostas.

A Plasutil optou por utilizar o Facebook como seu principal canal de
promocdo e comunicacdo. A Fanpage da empresa € atualizada cerca de trés
vezes na semana, com contetdos interessantes e relacionados aos seus
produtos. Existe 0 monitoramento da pagina, pois as respostas sado rapidas aos
consumidores que comentam as postagens, além disso, a organizacao tem um
namero consideravel de curtidas. Portanto, € possivel dizer que o canal mais
utilizado pela empresa tem uma representacao positiva.

No site Reclame Aqui, a Plasutil é bem avaliada e tem boa reputacéo ja
que foi classificada como “Otima Organizagdo” e atendeu a todas as
reclamacdes dos consumidores.

Almeida e Nunes (2007) fazem referéncia a relevancia e necessidade de
avaliacdes constantes de identidade e reputacdo, uma vez que € importante
saber como os publicos veem e analisam a empresa, para que possam ser
feitos ajustes e evitar crises. Através do Reclame Aqui é possivel identificar as
reclamacdes e elogios feitos por consumidores sobre a empresa e, por
intermédio da andlise, percebe-se que a Plasutil se preocupa em atender todas

as reclamacgoes.
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Conclui-se que trata-se de uma empresa que vem se adaptando ao
cenario atual das organizacdes. E empresa preocupada com o bem estar social
e ambiental e trabalha bem a comunicagao interna e externa.

No entanto, deve melhorar seu portal institucional, estabelecer e
promover sua cultura institucional, com missao visdo e valores, além de

continuar buscando formas de interagir com seus publicos de interesse.

4.6 ZANZINI MOVEIS

®

ZANZING

M O Vv

Figura 41: Logotipo Zanzini
Fonte: Site Zanzini Méveis (c2015)

A Zanzini Méveis atua no mercado moveleiro h4 50 anos. Durante esse
periodo construiu uma reputacdo baseada na credibilidade de suas acfes e na
qualidade de seus produtos. Essas caracteristicas aliadas a gestdo empresarial
possibilitou a empresa conquistar uma posi¢do de destaque: a Zanzini Moveis

esta entre os melhores fabricantes brasileiros de madveis.

4.6.3 Analise da Situacao e Diagndéstico Organizacional

4.6.3.1 Trajetoria

A indistria de méveis Zanzini*® iniciou suas atividades em 1965, na
cidade de Dois Cdrregos, interior de Sao Paulo, por capacidade, determinagéo
e dinamismo de Oliver Zanzini e sua esposa Palmyra Benevenuto Zanzini.

Em 1981, deu-se inicio a construcdo das instala¢cdes atuais, no novo

distrito industrial da cidade e a modernizacdo da linha de producdo. Nos anos

40 ~ / . .. . ;
Informacdes extraidas do site da empresa Zanzini. Disponivel em:<

http://www.zanzini.com.br/site/pt/empresa.asp > Acesso em: 06 abril 2015.
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seguintes, medidas como a mudanca do corpo administrativo e da linha de
producdo culminaram, em 1992, na ampliacdo do quadro de representantes, ou
seja, 0s moveis da Zanzini chegaram ao Mercosul e a todas as regifes do
Brasil.

Os anos passaram e a empresa foi se destacando cada vez mais. De
uma pequena marcenaria que produzia moveis sob encomenda, tornou-se uma
empresa que, em 2000, produziu e vendeu mais de 360.000 pecas. Em 2002
iniciou um processo de conquistas, como um seleto lugar entre “As melhores
empresas para vocé trabalhar” do Brasil e América Latina, além de
reconhecimento em seu Sistema de Gestado e ambito social, que evidenciam a
exceléncia empresarial de seus processos.

Atualmente sdo mais de 420 colaboradores em desenvolvimento
profissional constante, trabalhando em aproximadamente 22.000 m2 de area
construida. Com a recente incorporagdo de novos equipamentos, a empresa,
nos proximos anos, podera aumentar sua producdo para cerca de 720.000

pecas por ano.

4.6.3.2 Diretrizes da Organizacéo

Desde a sua fundacéo, a Zanzini Mdveis esteve sempre a frente do seu
tempo. Sua imagem sempre foi clara e de empresa moderna; portanto,
procurou evoluir mudando sua identidade visual.

O primeiro logotipo da “Industria e Comércio de Modveis Zanzini” era

composto por um grafismo mais complexo e pelas iniciais da empresa.

Figura 42: 1° Logotipo da Zanzini

Fonte: Site Zanzini (c2015)
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Futuramente foi substituido adotando o nome “Zanzini” como elemento

gréfico principal, com tipografia condizente para os moldes da época.

MOVEIS

Figura 43: 2° Logotipo da Zanzini

Fonte: Site Zanzini (c2015)

Em 2012, ao completar 47 anos, a empresa intensifica ainda mais seus

ideais, que é inovar todos os dias e cria um novo logo.

ZANZING

M O Vv

Figura 44: Logotipo atual da Zanzini

Fonte: Site Zanzini (c2105)

Atualmente, em comemoracdo aos 50 anos de existéncia, a empresa

inovou o logo.

Figura 45: Logotipo de comemoracéo 50 anos

Fonte: Site Zanzini (c2105)
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A identidade visual da Zanzini* tem compromisso com a
contemporaneidade, versatilidade e a simplicidade da composicdo, além do
grau de legibilidade e harmonia entre seus elementos. A simplicidade somada
ao bom gosto e integridade interpretam fielmente as caracteristicas e
personalidade da empresa.

A missdo da Zanzini € contribuir para o conforto do ser humano através
da solucéo de ambientes modernos e aplicacdo de tecnologias adequadas.

Sua viséo é alcancar até 2020 a plena sustentabilidade do negd6cio com
exceléncia em produtos e servicos, por meio de acdes socioambientais,
focando nos clientes, fornecedores, colaboradores e comunidade. E seus

valores sao:

Atender com qualidade as necessidades do mercado pela otimizacdo

continua dos processos, produtos e servigos;

e Monitorar permanentemente o desempenho da organizacéo;

e Atender sempre as necessidades e expectativas dos clientes internos e
externos;

e Adquirir e aplicar permanentemente tecnologias e projetos competitivos;

e Estabelecer e manter parceria com os fornecedores;

e Treinar constantemente os colaboradores;

e Manter um ambiente de trabalho de qualidade;

e Respeitar o meio ambiente;

e Colaborar com a comunidade.

A empresa possui a politica de qualidade e se define com o suporte de
seus colaboradores, garantindo a efetividade dos seus processos e qualidade

dos seus produtos.

' InformacBes extraidas do site da empresa Zanzini. Disponivel em:

< http://www.zanzini.com.br/site/pt/empresa/historico.asp > Acesso em: 06 abril 2015.
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Para o gerenciamento da Qualidade, a Zanzini possui um sistema —
certificado segundo as normas ISSO 9001:2008 — que avalia, implementa e
controla todas as oportunidades de melhorias; o tratamento das n&o-
conformidades, das pesquisas de satisfacdo, dos novos projetos e do
planejamento estratégico. O sistema esta presente no dia a dia do todas as

atividades e de todos os colaboradores.

4.6.3.3 Produtos, Certificagbes e Prémios

A Zanzini** atua no setor moveleiro com uma diversidade de produtos
dividido em nove segmentos: roupeiros, cozinha, camas, cabeceiras, comodos
e criados, infantil, juvenil, home office e lavanderia.

No quesito responsabilidade socioambiental, a empresa criou o
“Programa Reciclo”, que contribui com o correto destino dos residuos solidos
gerados na cidade de Dois Cérregos e na recuperacdo das bacias dos rios da
regido.

A “Corrente do bem”® é uma campanha que foi criada com o objetivo de
manter o bom relacionamento da empresa com seus colaboradores. A
campanha mobiliza os colaboradores a criarem mensagens positivas que serao
disseminadas na fabrica.

Durante os 50 anos de atuacdo, com diversas acdes de
responsabilidade social e trabalho interno, a Zanzini** atingiu conquistas de

ambito nacional, estadual, municipal e regional:

42 ~ ; . .. . ;
Informacgdes extraidas do site da empresa Zanzini. Disponivel em:<

http://www.zanzini.com.br/site/pt/produtos.asp > Acesso em: 06 abril 2015.
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Informagdes extraidas do site da empresa Zanzini. Disponivel em:
< http://www.zanzini.com.br/site/pt/noticias/10.asp > Acesso em: 06 abril 2015.
Informacgdes extraidas do site da empresa Zanzini. Disponivel em:

< http://www.zanzini.com.br/site/pt/empresa/conquistas.asp > Acesso em: 06 abril 2015.
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e Classificada entre as “100 melhores empresas para se trabalhar no
Brasil” pelo Guia Great Place to Work Institute, de 2002 a 2014 (2° lugar)
e na categoria entre 50 a 500 colaboradores de 2004 a 2014. *

e Classificada entre as “melhores empresas do Brasil”, da revista Exame e
Vocé S/A de 2002 a 2014. De 1° a 5° lugar como as “Melhores na gestao
de pessoas”, Valor carreira.

e Em 2014 foi premiada pelo Guia Exame Sustentabilidade, como melhor
entre as pequenas e meédias empresas e classificada entre as melhores
empresas para se trabalhar nas revistas Melhor gestdo de pessoas,
Gestéo de RH.

e Em 2002 e 2003 classificou-se entre 11 modelos de responsabilidade
social do guia exame.

e Prémio Sesi de qualidade no trabalho em 2002, 2003, 2004, 2005 e
2006, obtendo trés vezes o 1° lugar em ambito nacional.

e Prémios Centro das Industrias do Estado de Sdo Paulo (CIESP), de
exceléncia empresarial em 2008 e 2009, de desempenho ambiental em
2006 e 2007, de boa cidadania corporativo em 2005 e 2006, e de
exceléncia de gestédo de qualidade em 2006.

e Prémio RH Cidadao 2004, em fung¢ao do programa Reciclo.

e 1° lugar no “Prémio CNI”, na categoria qualidade e produtividade em

ambito Estadual, concedido pela Fiesp/Ciesp.

4.6.3.4 Andlise do Setor de Atuacao

A Zanzini, através de uma grande rede de representantes comerciais,
atende clientes, pessoalmente, em todo o territério nacional, ou, diretamente da
fabrica, pelo telemarketing. No mercado externo, a atuagdo acontece por meio
de agentes comerciais.

Possui uma ampla rede de canais de distribuicdo, que permite que os
produtos possam ser encontrados em lojas especializadas, grande redes de
varejo e supermercados.

A area comercial da Zanzini desenvolve uma continua gestéao

mercadoldgica com o objetivo de identificar as necessidades do mercado e
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oferecer produtos que preencham completamente os desejos de seus clientes.
O atendimento direto ao cliente opera através do sistema de telefonia 100%
digital. Para completar a agilidade do processo, todos os procedimentos
comerciais, do pedido de compra até a expedicdo dos produtos, sao

informatizados.

4.6.4 Anélise do Site Institucional

A pesquisa foi realizada através do site da Zanzini Moveis com o objetivo
de coletar informacdes e conhecer mais sobre a empresa.

O site possui um layout contemporaneo, as informacfes séo divididas
em cinco abas: Home, empresa, produtos, sistema de gestdo e contato; além
da atualizacdo com noticias e apresentacdo de programas socioambientais. O

portal possui versao em inglés e espanhol.

ZA N z I N I- Home Empresa Produtos Sistema de Gestdo Contato n
M o

v E I S

~ @ j Cangao Nova
Programa Rec1clo i

EMPRESA i

PARA

TRABALHAR

NO BRASIL

Showroom
porque somos capazes de coisas incri 1 ORI 1) EES A TR |
| ONDE COMPRAR? (M (e
— o {00 100%
LALLIE Ui ‘ 8!

Historico Certificados e Conquistas Localizagdo
Uma histéria construida com sucesso

em 1965, na cidade de Dois Cérregos, interior de S3o
Paulo, por idad inacdo e di i de
Oliver Zanzini e sua esposa Palmyra Benevenuto
Zanzini.

A Zanzini Méveis estd localizada na cidade de Dois
Cérregos, no Centro-Oeste do Estado de S3o Paulo, a
270 Km da capital.

Figura 46: Pagina Inicial do site da Zanzini

Fonte: Site Zanzini (c2105)

No site ha varios campos que auxiliam no processo de compra dos
produtos. O campo de busca é simples e pratico, o consumidor tem a
possibilidade de identificar onde os produtos podem ser encontrados nos
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diferentes estados. O campo Showroom apresenta os ambientes montados, os
lancamentos dos produtos e catalogos on-line, tudo de maneira dinamica e
facil.

Onde Comprar

Selecione abaixo o Estado e a Cidade que deseja:

Estado:

Escolha o estado desejado: v

Cidade:

Newsletter Busca por produto Cadastro Zanzini
o 2, .
L Assine nosso nevslatter = fiqus por Faca uma busca do produto por nome ou 42, i s notici
g‘% dentro das novidades. X 3/ cadige. %/ bre nc:
-
S = o | = crossese |
Nome: &
> o< |
SSSSSSS cancel

Figura 47: Campo “onde comprar”

Fonte: Site Zanzini (c2105)

- Dia 22 de Margo - Dia Mundial da Agua
(margo/2015)

- Zanzini Moveis € premiada pelo Guia
Exame de Sustentabilidade

015

(novembro/2014)
FIQUE POR DENTRO DE . : :
TODAS AS NOSSAS NOVIDADES - Zanzini Moveis é 52 colocada no Prémio
Confi £3l 4 dutos! Valor Carreira, As Melhores na Gestdo de
ORTFa03:N0¥03.CalOgs Qe PLOgHID- Pessoas 2014, na categoria entre 100 a
500 funcionarios (outubro/2014)
'

Figura 48: Layout Site Zanzini

Fonte: Site Zanzini (c2105).

A partir da analise do site, podemos considerar que a empresa procura

manter a inovagao, sem perder a facilidade de acesso.

4.6.5 Analise das Redes Sociais Digitais

A Zanzini ndo possui Instagram, twitter e canal no YouTube, atualmente

s6 esta presente no Facebook.
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A Fanpage foi criada em 2012. Possui 1.059 curtidas, um ndmero baixo
para quatro anos de existéncia. Por essa constatagcdo podemos concluir que
ndo ha um trabalho continuo de divulgagéo da péagina.

Os conteudos publicados sao diversificados. Sao divulgadas as linhas de
produtos, informacdes e premiacbes da empresa, postagens de datas

comemorativas e campanhas.

A Industria de Moveis Zanzini iniciou suas atividades FanziniMaveis compantilhou a brépiia folo
em 1965, na cidade de Dois Corregos, interior de Sao N SISOl 1pa 10U a propria f
Paulo, por capacidade, determinagio e dinamismo de abnilas19:20 - «

http/Mww.zanzini.com.br/ LAN(QW TO

FoTos > ZANZINI

' cINEMAX [

FAGA PARTE FAGA PARTE

SANGUE. SANGUE,

" 4

Zanzini Moveis

Langamento 2015, Roupeiro Cinemax.

Figura 49: Postagem de lancamento 2015 na pagina do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).
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e Lo preony

. Zanzini Moveis
M Leandro Velarde 10 de abril 3s 16:51 - @

e e s E amanha... Dia 11/04

ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA? FACA PARTE DESSA CORRENTE...
Curtir - Comentar 2107
FACA PARTE
g RicardoGovels. DESSA CORRENTE.

23 de outubro de 2014 35 21:24 ¢
@ Montadores de Moveis Credenciados POM D O E
www.portaldomontador.net SAN G U E

Curtir - Comentar

\
'.‘,

ZANZIN

CURTIDAS DESTA PAGINA

Companhia das Fibras Home  ifs Curtir

Dia:11asri. Horario: DAS 07:30 AS 12.00HRS
Local: zanzmi movers
Rua Sedastdo oe Obverra Lima n"240. Doxs Ceregos- Tel : (14)3652-1728

Curtir - Comentar - Compartilhar

Figura 50: Postagem sobre campanha de doagéo de sangue na pagina do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).

. Zanzini Moveis
H Leandro Velarde GRG0
12 de novembro de 2014 as 16

e Hoje a Zanzini Moveis esta comemorando 50 anos!
A AR D N A AN S BB s Obrigado a todos que ajudaram a construir esta historia.
Curtir - Comentar 1031

A o
g tmoes NOSSA HISTORIA
23 de outubro de 2014 35 21:24 @ Nos TROUXE
) A )
© Montadores de Moveis Credenciados POM ATE AQUII
www.portaldomontador.net -

Curtir - Comentar

CURTIDAS DESTA PAGINA

ﬂ Companhia das Fibras Home fs Curtir

E O NOSSO ANO!
T ——

Curtir - Comentar - Compartilhar

Y 61 pessoas curtiram isso.

Figura 51: Postagem de comemoragédo 50 anos na pagina do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).
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@ ;Sp.";"?:e_,.,‘ | S - Zanzini Moveis

¢ A SPONGE parabeniza a ZANZINI pelo resultado
alcanc¢ado no ranking de... Ver mais

Mais uma grande conquista, que nos deixa muito orgulhosos!

Curtir - Comentar ACOES SUSTENTAVEIS

H Leandro Velarde

ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA?

Curtir - Comentar 1034

? Ricardo Gouveia

© WMontadores de Maveis Creden{ Quinta, 23 de outubro de 2014 a5 21:24
www.portaldomontador.net v

Curtir - Comentar

Curtir - Comentar - Compartilhar

CURTIDAS DESTA PAGINA = <
ﬁ 45 pessoas curtiram isso.

ﬂ &> 1 compartilhamento
v hin dana Mhean Unwaa A Cubie

Figura 52: Postagem ac¢des sustentaveis na pagina do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).

Curtir - Comentar Zanzini Moveis adicion 1ma nova foto
e

m Leandro Velarde 7 ’ "
12 de novembro de 43as 5 0 c! 'g“dl‘! ‘! ‘/E;‘! A

com uma deciddo s
ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA?
ZANZINI S
M ovVves 5
Curtir - Comentar 103 H)?CA 22 Melhor Empresa - T

2 b, para Trabalhar
.. i “r’ no Brasil 2014

f Ricardo Gouveia

2 Montadores de Moveis Credenciados POM
www.portaldomontador.net

Curtir - Comentar

CURTIDAS DESTA PAGINA Curtir - Comentar - Compartilhar

Y 72 pessoas curtiram isso.
Companhia das Fibras Home fs Curtir

o

. B &> 16 compartilhamentos

Figura 53: Postagem “22 melhor Empresa para trabalhar no Brasil em 2014” na pagina
do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).
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Sponge
6 de dezembro de 2014 35 22:33 @

o

Zanzini Moveis
E 30 de abrilde 2014 - @
2 A SPONGE parabeniza a ZANZINI pelo resultado

s : 3
alcan¢ado no ranking de... Ver mais 1° de Maio- Dia do Trabalhador

PARABENS,
[ CULABORADOR!

ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA?

Curtir - Comentar

Curtir - Comentar Fa e _— o -
~ |de maio
Ricardo Gouveia ‘ U. . B
23 de outubro de 2014 as 21:24 @ JEcmenagem

2 Montadores de Moveis Credenciados POM
www.portaldomontador.net

Curtir - Comentar

CURTIDAS DESTA PAGINA

. Curtir - Comentar - Compartilhar
Companhia das Fibras Home s Curtir

5 19 pessoas curtiram isso.

Figura 54: Postagem dia do trabalho na pagina do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).

As postagens sao informativas e possuem um layout simples e eficaz. A
Zanzini trabalha com eventos internos (comemoragdo 50 anos da empresa,
comemoracao da pascoa com as criancas, entre outros) e prioriza o bom
relacionamento com seus colaboradores e familiares. Essas a¢des também séo
divulgadas em sua pagina no Facebook.
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wulw Ul

. Zanzini Moveis
Leandro Velarde 21 de outubro de
jj SRR eTIe® Outubro Rosa

ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA? Palestra: "Prevencdo. diagndstico precoce e tratamento do Cancer de
Mama".

onou 3 novas fotos

Curtir - Comentar i3

? Ricardo Gouveia

= Montadores de Moveis Credenciados POM
www.portaldomontador.net

Curtir - Comentar

CURTIDAS DESTA PAGINA

@ )

Companhia das Fibras Home iy Curtir

Figura 55: Postagem “Outubro Rosa” na pagina do Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).

. Zanzini Moveis
31demarcoas 1428 - @

B RN SR A AR Em comemoracdo a Pascoa as criancas, prepararam e experimentaram
X 2 2 : 7
> Sl 3 uma receita de brigadeiro com beterraba e receberam um delicioso ovo
DISPOSICAO PARA ATENDE-LOS E SE POSSIVEL 9 el

FORMAR UMA PARCERIA DE SUCESSO. de chocolate...

2)] OPGAO 2 Etiquetas
3 rgoas 15:27 &

Curtir - Comentar

& Sponge

= A SPONGE parabeniza a ZANZINI pelo resultado
alcangado no ranking de... Ver mais

Curtir - Comentar

H Leandro Velarde

ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA?

Curtir - Comentar 11039 ZANZINI
’-,»_’?.
CURTIDAS DESTA PAGINA Ak,

Curtir - Comentar - Compartilhar

i@ |

Coamnanhia dasc Fihras Homa | o Curtic

Figura 56: Post Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).
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PUBLICAGOES NA PAGINA > Zanzini Méveis

@ Sponge N B Colaboradores no ritmo da Copa...

Nés acreditamos no Brasilll Dentro e fora do campo.
2 A SPONGE parabeniza a ZANZINI pelo resultado
alcancado no ranking de... Ver mais

Curtir - Comentar

H Leandro Velarde

ALGUNA AGENCIA DE VENTAS AQUI EN BOLIVIA?

Curtir - Comentar 1031

§; Ricardo Gouveia

2 Montadores de Moveis Credenciados POM
www.portaldomontador.net

Curtir - Comentar

CURTIDAS DESTA PAGINA

— ¥ 48 nessnas curtiram issn

Figura 57: Postagem “Copa 2014” na pagina Facebook

Fonte: fanpage Zanzini (c2105).

Analisando as publicacdes, podemos confirmar que as postagens séo
feitas de duas a trés vezes por més. A internet € um meio de comunicacao
muito rapido; portanto, € necessario que a empresa esteja sempre presente na
rede, para que sua imagem seja lembrada. As publicacfes deveriam ser feitas
com mais frequéncia e h& necessidade de um planejamento de acoes,
atualizacao e monitoramento da rede social.

4.6.6 Canais de Comunicacéo

O portal possui a aba “Contato”, sendo possivel entrar e contatar a
empresa por diversas formas, por telefone, envio de comentarios, consulta dos

representantes e departamento de exportacao.



Contato

P.B. Zanzini Cia Ltda.

R. Sebastifio de Oliveira Lima, 240
Dois Corregos . SP - CEP 17 300 - 000

(0 21 14) 3652 1728
(D 21 14) 3652 9585

zanzini@zanzini.com.br

Curriculum Vitae

Envie seu curriculum em formato DOC ou
PDF para o e-mail:

gestao@zanzini.com.br

Agradecemos o seu contata.

Onde comprar?

Quer saber onde comprar nossos produtos?

K
> consure |

Newsletter

A empresa também esta presente no Reclame

Fale Conosco

A assisténcia técnica € gualificada para atender os
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Representantes

Oz representantes da Zanzini Mdveiz contam com
uma caixa postal eletrénica exclusiva juntoc &

d eao dor final, dei i
uma linha DDG e DD1, home page, e-mail & um link com
ilizado para tel ia com logia 100%

= Eml
digital.
Envie suas dividas e comentdrics para nés:
*Nome:
*DDD / Telefone:
*Cidade
Estado

v

*E-mail:

Comentario:

Enviar
*Campos obrigatérios

Busca por produto

Figura 58: Campo “Contato”

Fonte: Site Zanzini (c2105)

& um siskema informatizade  de
transmissdo de mensagens & expedicio de pedidos,
o gue garante transacBes com total seguranca e o
maximo de rapidez.

Consulte nossos representantes

K
> consure |

Departamento de Exportagdo

Sandler & Schiochet Ltda.
BR 280 KM-95 NP 23 - 10 andar
Rio Megrinho - SC
Cx. Postal 115 - CEP: 89.295-000
Fone/Fax: (47) 3644-4265
lacasa@lacasaexport.com

atendimento apenas do
departamento de exportacdo

Cadastro Zanzini

aqui*®, mas n&o possui

uma classificacdo satisfatoria. Segundo informacfes do site, a Zanzini ndo

responde a 77,8% das reclamacgdes e sua classificagao € “ndo recomendado”.

A ultima reclamacéo foi feita dia 06 de janeiro de 2015. O consumidor informou

a empresa sobre sua insatisfacdo com o produto, reclamando sobre a

qualidade e solicitando uma resposta da mesma.

45 ~
Informacdes

extraidas

do site Reclame

aqui. Disponivel em:<

http://www.reclameaqui.com.br/indices/21166/zanzini-moveis/ > Acesso em: 06 abril 2015.
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Neticias  Servigos Pibl 6 Reclamar aca sua pesquisa aqui

Reclamacoes Zanzini Méveis

veja também: WELEEEEREUET ETEEE finalizadas

buscar

ndo respondidas respondidas

pesquisar nas reclamacées da Zanzini Moveis

& PrRODUTO RUIM

Zan Gveis
VENHO ATRAVES DESTE CANAL INFORMAR MINHA INSATISFACAO COM O PRODUTO
ADQUIRIDO DESTA MARCA. COMPREI UM GUARDA ROUPAS NAS CASAS BAHIA DA

MARCA ZANZINI MOVEIS, ESTE TEM APENAS TRES MESES DE USO E JA ESTA TODO

L) Cadastre-se Entrar

Zanzini Méveis

01/04/2014 - 31/03/2015

coletando coletando

dados dados
[E3 compartilhar W Tweet g+
. . ) 0% T ol
@ 5 meses que sem entregar a gaveta que veio avariada de fabrica atendidas solugdo : voltaria a
azer negocio

Zanzini Méveis
Comprei uma escrivaninha no dia 02 de agosto de 2014 na loja ultra lar ( localizada no centro de
terra vermelha vila velha - es ). o tecnico veio montou a escrivaninha e disse que a gaveta veio
com defeito de fabrica. detalhe a gaveta esta quebrada visivelmente . ele disse que voltaria no

[E3 compartilhar W Tweet g+

Mota do consumidor

Tempe medio de resposta (3 meses)

Figura 59: Reclamacgdes Zanzini Moveis

Fonte: Site Reclame aqui (c2105)

(3 Reclamar

faga sua pesquisa aqui

des Néo atendidas | Atendidas Total
5 0 5
astre-se  [NERITER

Zanzini Méveis

6 Meses 12 Meses 2014 2013 Geral
—_——
coletando coletando
dados dados
23'5_% SE_L,_;C:O -«'olr;ri-q a
otendidas

fazer negécio
Nao Recomendado
14 dias 13 horas

Tempo médio de resposta

reputag 8o do periode de

23/04/2012 - hoje Neta do consumidor

13

Néo atendidas

4

Atendidas

17

Total

des

www.zanzini.com....

(14) 3652-9595

Figura 60: Recomendac&o Zanzini Méveis

Fonte: Site Reclame aqui (c2105)
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4.6.5 Algumas consideragdes sobre a Zanzini

A Zanzini é uma empresa que possui uma grande experiéncia no
mercado moveleiro, atenta as mudancas tecnoldgicas e disposta a inovar,
sempre que necessario. O site institucional € dinamico, interativo e atende as
necessidades dos consumidores.

A empresa prioriza o bom relacionamento com seus colaboradores e
acredita que ndo ha sucesso sem a contribuicdo deles, faz diversas acfes para
manter a qualidade de vida e a motivacdo. A classificacdo de 2° lugar (2014)
entre “100 melhores empresas para se trabalhar no Brasil” confirma a eficacia

da comunicacéo interna.

No momento que uma empresa decide democratizar a informagéo
internamente, permitindo que os funcionarios saibam mais sobre a
empresa, seus processos, mercados, produtos, servigos, metas e
desafios, faz que se sintam parte do processo e, portanto, determina
um nivel maior de motivacdo pelo simples fato de coloca-los numa
posicdo de importancia. (BRUM, 2010, p. 100 apud BONA, 2010,
p.21).

A democratizacdo da informacdo internamente proporciona que o
colaborador sinta-se parte do processo, a empresa precisa da opinido dos
colaboradores para produzir mais e melhor. Uma comunicacdo interna
eficiente, colaboradores motivados, produtos e servicos de qualidade sao
acOes que colaboram para um caminho de sucesso.

Além da importancia do relacionamento interno, a comunicacao externa
também deve ser valorizada e trabalhada de maneira estratégica. A divulgacao
dos servicos e produtos, atendimento aos consumidores, monitoramento de
midias sociais digitais e relacionamento com imprensa sao atividades de
extrema importancia dentro das organizacgdes.

O site da empresa possui um layout dinamico, mas algumas informacdes
precisam estar mais organizadas. A comunicacdo externa (Facebook) e o
atendimento ao cliente (reclame aqui) sdo pontos que precisam ser melhorados
pela empresa. A imagem da empresa e seus produtos necessitam de uma
divulgacdo mais assidua. As postagens do Facebook sdo feitas sem uma

ordem especifica, ndo ha um planejamento. O Facebook é a Unica midia digital
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social que a empresa esta presente, portanto, se faz necessario que sua
pagina seja alimentada, divulgada e monitorada diariamente para nao ser

esquecida.

O relacionamento organizacional via web permite que a empresa
tenha um meio a mais para a divulgacdo institucional e para a
construcdo de reputacao, além de ser uma ferramenta que completa
os demais veiculos de comunicacdo. (TERRA, 2006, p. 73).

As redes sociais influenciam os publicos seja para consumir, reclamar ou
elogiar. Portanto, destaca-se a importancia do atendimento aos publicos. No
Reclame Aqui, canal de comunicacdo que a Zanzini tem com seus clientes, sua
classificagcdo é “nao recomendado”. A empresa obteve essa classificagdo por
nao responder as reclamacdes de seus consumidores. Nesse quesito a
comunicacao é falha e deve ser melhorada para ndo prejudicar a imagem da
empresa.

E essencial que as empresas trabalhem a comunicagdo como um todo,
e atenda as expectativas de seus diversos publicos. O conjunto das acdes
comunicacionais estratégica colabora para construir uma reputacdo positiva e

transmite credibilidade diante da sociedade.

4.7 ALGUMAS CONSIDERACOES SOBRE A PESQUISA

A pesquisa exploratéria permitiu analisar a maneira como as empresas
de Bauru e regido utiizam a tecnologia em beneficio préprio, e como a
comunicacado tem sido aplicada nas midias sociais digitais.

A pesquisa tinha como um dos objetivos explorar trés empresas do
interior do Estado de S&o Paulo, sendo assim, o estudo foi desenvolvido por
intermédio de ferramentas digitais, analise de site e perfis ou fanpages de trés
empresas selecionadas de Bauru e regido, Tilibra, Plasutil e Zanzini.

Com relacdo ao conteudo institucional de cada uma das organizagfes
pesquisadas, em relagdo a histéria, diretrizes e informacdes levantadas por

meio do site, pode-se considerar que as empresas Tilibra e Zanzini
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desenvolvem a comunicacdo institucional de forma mais estruturada se
comparadas a Plasutil.

As duas primeiras empresas citadas comentam suas historias de
maneira clara em seus portais e, além disso, apresentam ao consumidor 0s
conceitos missdo, visdo e valores. A andlise de historico e diretrizes da Plasutil
foi um desafio para o grupo, jA& que, a coleta teve que ser realizada
meticulosamente para juntar as informacbes que estavam em diferentes
campos do site.

A Plasutil apresenta a historia junto a outras informacgdes, o que dificulta
o entendimento e faz com que o publico de interesse ndo tenha conhecimento
de como e onde surgiu a empresa. Além disso, a missao, visdo e valores ndo
sdo abordados pela Plasutil em nenhum momento, ndo estdo presentes no site

e nas redes sociais digitais da organizacao.

A comunicacdo institucional esté intrinsecamente ligada aos aspectos
corporativos institucionais que explicitam o lado publico das
organizacgdes, constroi uma personalidade creditativa organizacional
e tem como proposta basica a influéncia politico-social na sociedade
onde esta inserta. (KUNSCH, 2003, p.164).

Conforme o pensamento da autora e a pesquisa realizada, esses
conceitos que compde a comunicacao institucional da empresa e constroem
sua politica e imagem, sdo importantes no processo de consolidacdo de uma
marca. Isto posto, considera-se que as empresas Tilibra e Zanzini ja realizam
um trabalho institucional positivo, enquanto a Plasutil deve reforcar sua
comunicacdo institucional, divulgando suas diretrizes e histéria de maneira
mais clara.

Nas questdbes socioambientais, as trés empresas mostram-se
preocupadas e tem projetos sociais ou de preservacao do meio ambiente. A
Tilibra possui sua propria estacdo de tratamento de efluentes, a Plasutil
desenvolve um projeto social para atendimento de criangas carentes de 0 a 5
anos e tem ainda um projeto de reciclagem dos descartes da empresa e a
Zanzini criou um programa que contribui com o destino correto de residuos

soélidos e recuperacao das bacias dos rios da regido de sua atuacao.
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.Em relacdo ao relacionamento com o0s colaboradores e o
desenvolvimento da comunicagdo interna, as trés organizagdes trabalham de
forma positiva. A Tilibra tem um Cddigo de Conduta que orienta e direciona 0s
funcionéarios no dia a dia do trabalho, este material pode ser acessado pelos
colaboradores quando for necessario. A Plasutil investiu em uma estrutura
fisica que garante o bem estar e salde de seus funciondrios, uma vez que a
empresa possui academia, refeitérios amplos, padaria exclusiva. A Zanzini
criou uma campanha com mensagens positivas que sdo disseminadas na
fabrica, com o objetivo de manter o bom relacionamento da empresa com seus
colaboradores. Nota-se que nas diretrizes e no histérico das organizacfes
pesquisadas, fala-se muito sobre a importancia do colaborador para a
empresa.

Atualmente, as organizacbes devem mostrar transparéncia para a
sociedade, divulgar seus programas de responsabilidade socioambiental e
relacionamento com o colaborador, pois, é desta forma que as grandes
organizacbes tem se destacado no mercado, na atualidade, ndo se vende

apenas um produto, e sim uma marca e uma cultura.

Assim adquirir um produto ndo é mais apenas levar para casa o que
esta dentro da embalagem ou um servi¢o utilizado. O cidaddo do
século XXI olha para a marca do produto ou servi¢o e avalia qual € o
comprometimento que ela tem com ética, sustentabilidade, grau de
satisfacdo dos colaboradores, transparéncia, enfim, com novos
anseios que ndo pertencem a nenhum povo em particular, mas a
humanidade. (BARBEIRO, 2010, p. 43).

O Reclame Aqui®® é um canal online de comunicacdo entre
consumidores e empresas do Brasil. Neste site os consumidores podem avaliar
uma organizagdo, e divulgar uma reclamacado e dizer se o problema foi
solucionado ou ndo. A Tilibra e a Plasutii possuem uma nota positiva no
Reclame Aqui, as interacdes e as respostas dadas pelas empresas sao rapidas
e resolutivas; enquanto a Zanzini ndo interage de maneira constante, séo

poucos os problemas solucionados e reclamacdes respondidas.

4 Informacdo extraida do Site Reclame Aqui. Disponivel em <http://www.reclameaqui.com.br> Acesso
em 17 de maio 2015.
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A Tilibra e a Plasutil tem 100% das reclamacdes atendidas, sendo
consideradas empresas que a maioria dos consumidores voltariam a fazer
negocio. A Zanzini ndo responde as 77,8% das reclamacdes e é uma empresa
classificada como “ndo recomendada” no site Reclame aqui.

E importante que as organizacdes saibam ouvir seus clientes e
respondam de maneira rapida tanto os comentarios negativos quanto 0s

comentarios positivos.

O Internauta, sob as mais diversas formas, sabe que ele é o centro
do universo. Tem o poder de divulgar e tem a sensacéo que sabe de
tudo, uma vez que nada escapa do seu computador, tenha o nome e
o formato que tiver. Sente que tem um poder de comunicagcdo nas
mao se pode usa-lo a seu bel-prazer. As corporagBes precisam agora
avaliar como agir nesse admiravel mundo novo onde essas
ferramentas podem tanto ser usadas para o bem quanto para o mal.
(BARBEIRO, 2010, p. 11-12).

As organizacdes devem monitorar todos os canais de comunicacao
existentes, para que sua reputacdo corporativa seja considerada positiva, e
para que essa reputacao torne-se um diferencial em relagdo aos concorrentes.
Isso pode ser comprovado pelo fato da Tilibra e a Plasutil serem consideradas
empresas que os consumidores voltariam a fazer negécio, enquanto a Zanzini
€ uma empresa “nao recomendada” pelos consumidores que tiveram acesso
ao site Reclame Aqui.

Os novos canais de comunicagdo devem aproximar as empresas e seus
publicos e, para isso, foram analisadas as redes sociais digitais das
organizacdes escolhidas para a pesquisa.

Como um dos objetivos da pesquisa € identificar os canais de
comunicacdo utilizados pelas empresas, analisou-se além dos sites
institucionais e do portal Reclame Aqui, as redes sociais digitais utilizadas
pelas organizagfes como YouTube, twitter, Instagram e Facebook. A Tilibra é a
Unica empresa analisada que possui conta em todas as redes sociais digitais
pesquisadas, a Plasutil ndo tem conta no Instagram; porém, esta presente nas
demais redes, ambas empresas atualizam suas contas com frequéncia. A

Zanzini s6 possui uma fanpage no Facebook.
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Algumas empresas ainda discutem se vale a pena participar da midia
social. Elas se esquecem de que ja estao la pela acdo de um ou mais
dos seus stakeholders, quer queiram quer ndo. Essa discusséo
pertence ao passado. O presente é saber como se comunicar nesse
novo ambiente que se renova com uma velocidade nunca vista e
cada dia oferece novas ferramentas para que o cidaddo possa se
comunicar e se interconectar com a sociedade e o mundo.
(BARBEIRO, 2010, p. 31).

Tendo em vista o0 exposto e, considerando que um dos objetivos da
pesquisa é compreender como as organizacdes podem trabalhar as redes
sociais digitais de forma estratégica para fortalecimento de imagem e
reputacéo, o Facebook foi analisado de forma mais aprofundada, j4 que € a
Unica midia social digital utilizada pelas trés empresas.

O Facebook das organizac6es foi monitorado pelo grupo com o objetivo
de avaliar se as organizacbes escolhidas atualizam suas paginas;
disponibilizam conteddos de relevancia para o consumidor; preservam sua
reputagdo e trabalham o relacionamento com o consumidor. Todas as
empresas - Tilibra, Plasutil e Zanzini - mantém suas fanpages atualizadas
semanalmente. A Plasutil atualiza em trés dias da semana, a Tilibra em quatro
e a Zanzini ndo tem um planejamento aparente.

As organizacdes, através deste canal de comunicagdo, conservam bons
relacionamentos com os consumidores. Todas respondem aos comentarios do
publico e apresentam paginas com a divulgacdo de produtos e, também, com
conteudo relevante e interessante ao publico.

Através da pesquisa e analises realizadas pelo grupo, € possivel concluir
que as organizacdes se adaptaram ao cenario das constantes mudancas que
ocorrem com O uso das novas tecnologias. O relacionamento com o0s
consumidores foi estreitado pelo uso das midias sociais digitais e, por isto, as
empresas devem monitorar todos 0s canais de comunicagdo para manter a
reputacao corporativa positiva.

O uso das redes sociais digitais pode ser uma estratégia para o
fortalecimento de imagem e reputagdo, pois podem divulgar as acdes e
campanhas que as empresas planejam, além de ser uma ferramenta de

comunicacao rapida com o cliente e pode ainda evitar crises.
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Atualmente a organizacdo consegue detectar um problema ou uma
critica negativa por meio das redes sociais, e pode responder e atender a
solicitagdo ou critica de maneira rapida e com maior eficacia. Todas essas
acOes dependem do planejamento estratégico e dos processos de
comunicacao das organizacoes.

Enquanto profissionais de Rela¢des Publicas cabe fazer uso correto das
ferramentas e prezar pela comunicagao e relacionamentos.

Levando em consideracdo todos os procedimentos desenvolvidos
durante o trabalho, fundamentacéo tedrica, pesquisas, analises e observacgoes,

0 capitulo seguinte apresenta as consideracgdes finais do estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Para o desenvolvimento deste trabalho de concluséao de curso, elaborou-
se uma pesquisa bibliografica que possibilitou ampliar o conhecimento sobre
temas como Globalizagdo, Comunicacdo Organizacional, Comunicacao
Estratégica, Comunicacdo Interna, Comunicacdo Externa, Reputacao
Corporativa, Crises, Midias Sociais Digitais e Relagbes Publicas. Estes
pressupostos, além de corresponder com 0 objetivo tragcado no inicio do
estudo, foram utilizados para entender e desenvolver as duas outras pesquisas
gue contemplam este estudo.

Durante a pesquisa bibliografica, que possibilitou fundamentar o capitulo
tedrico, notou-se que as empresas estao inseridas em um cenario globalizado
e fazem uso das novas tecnologias para construir novos relacionamentos.
Também, pudemos avaliar a importancia do profissional de Relacbes Publicas
em relacdo a comunicagdo organizacional, ao coordenar as atividades desse
processo para gerenciar crises e garantir a boa reputacao corporativa.

No desenvolvimento da pesquisa de opinido, de carater qualitativo,
pode-se chegar ao posicionamento que temas, como Comunicacao
Organizacional Estratégica, Redes Sociais Digitais e Responsabilidade Social
sdo importantes para que a empresa se destaque diante de seus publicos. No
seu decorrer, foi possivel analisar e comparar as opiniées e experiéncias dos
entrevistados a respeito dos temas citados.

Os resultados possibilitaram as pesquisadoras estabelecer interfaces
entre as areas de Relacbes Publicas e Administracdo, ao identificar como as
empresas se comportam atualmente, diante das mudancas tecnoldgicas e da
importancia que se atribui & comunicacdo como ferramenta estratégica.
Destaca-se, também, que os profissionais de Administracdo e Relacdes
Publicas acreditam na vulnerabilidade das empresas pelo uso das novas
tecnologias, porém, consideram que as empresas que nao fazem parte das
redes sociais tornam-se distantes do consumidor. Nota-se que, diante das
redes sociais, a grande dificuldade na era da globalizacdo € encontrar

profissionais capacitados para gerenciar esta ferramenta de maneira positiva.
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A pesquisa documental e exploratéria com trés organizacdes de Bauru
e regido teve o objetivo de identificar e avaliar como a comunicacao € aplicada
nos sites institucionais, canais de comunicacdo e midias sociais digitais, como
Facebook, YouTube, Twitter e Instagram.

Com o desenvolvimento dessa pesquisa, pode-se considerar que as
organizacdes - Tilibra, Plasutil e Zanzini - se comunicam de forma estratégica
com seus consumidores. Nota-se que as empresas se adaptaram as mudancas
tecnolégicas, uma vez que, as trés organizacdes ja possuem perfil nas redes
sociais digitais, e que o Facebook é o canal mais utilizado por elas para a
divulgagéo de conteudo.

Concomitantemente as observacdes sobre as organizacbes nas redes
sociais digitais, identifica-se a constante interacdo do consumidor com as
empresas, e notoriamente, o uso das redes sociais como canal direto de
comunicacao entre a empresa e o cliente.

Atualmente, a sociedade preza por respostas rapidas nas redes sociais
e nos canais de comunicacao. Isso pode ser comprovado através da pesquisa
exploratéria, uma vez que, as empresas Tilibra e Plasutil, que respondem de
maneira rapida ao canal Reclame Aqui, sdo classificadas como “Otimas
Organizagdes”, enquanto a Zanzini, que nao interage com seu publico neste
canal, é classificada como “Péssima”.

Considerando a questdo norteadora do estudo, que refere-se a
comunicacdo estratégica e ao uso das midias sociais digitais como
consolidadoras de Imagem e Reputacdo Corporativa de uma organizacao,
pudemos confirmar, por meio das pesquisas de opinido e exploratéria, que o
uso da comunicacao estratégica e das midias sociais digitais como ferramentas
auxiliam no processo de consolidacdo da imagem. Como ja citado, 0s
entrevistados acreditam que as midias sociais digitais tornam as empresas
vulneraveis. Porém, as organizacdes que ndo estdo presentes nas redes
sociais acabam se distanciando de seus consumidores. A pesquisa exploratéria
expde que as empresas que possuem perfis nas redes sociais digitais criam
uma maior proximidade com seus clientes.

Isto posto, enquanto futuros profissionais de Relagdes Publicas,

destacamos a seguir acdes que contribuem para que as empresas organizem
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Seus processos comunicacionais, com a intencdo de consolidar a Imagem e a
Reputacdo Corporativa.

Acredita-se que as empresas devem apostar na contratacdo de um
profissional de comunicacdo qualificado para gestdo das midias sociais, uma
vez que, este profissional sabera trabalhar com os diversos publicos,
garantindo a qualidade de informacéao.

Outro fator importante é ouvir o que o consumidor tem a dizer e elaborar
uma resposta rapida e satisfatoria. Uma vez que, atualmente, os consumidores
possuem diversos canais para interagir com a empresa.

A comunicacao interna também precisa ser fortemente trabalhada para
que se mantenha reputacdo e imagem positiva. O colaborador é o primeiro
publico em contato com a empresa, além disso, as empresas dependem do
colaborador para relacionar-se com os clientes. E necessario motiva-los,
garantindo bem estar no ambiente de trabalho e informa-los sobre tudo o que
acontece na empresa, 0 que, certamente, evita crises de maior relevancia.

Considerando os aspectos abordados, confirma-se que a hipétese “a
comunicacdo interna e externa sdo fatores de extrema importancia nas
organizacbes” é verdadeira. As empresas que nao sabem trabalhar a
comunicacao interna e externa passam a ter dificuldades para consolidar suas
marcas e se firmar no mercado.

Avaliando todos os procedimentos realizados para o desenvolvimento do
estudo: fundamentacao tedrica, pesquisas, observacdes, analises, comentarios
e consideracdes, concluimos que, para dispor de uma comunicacao estratégica
como diferencial, € necesséario trabalhar todos o0s componentes da
comunicacao organizacional.

A comunicacdo organizacional pode trazer respostas, gerar solucoes,
propor melhorias e garantir uma imagem solida. Relacionar-se com publicos de
interesse, ter uma politica estruturada, adequar a missdo, visdo e valores ao
discurso da empresa sao aspectos importantes decorrentes da comunicagéo.

Com o desenvolvimento do trabalho, notou-se que o Relagdes Publicas
€ o profissional capacitado para desempenhar essas funcdes que preservam a
identidade das organizac¢des, administrando e planejando acdes que garantem

uma reputacgao corporativa positiva.
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Acredita-se que este trabalho de conclusdo de curso possibilitou o
amadurecimento das trés pesquisadoras em relagdo ao tema. O assunto
abordado, também, apresenta relevancia para as organizacdes e,

principalmente, para o destaque da profissdo Relacdes Publicas.
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APENDICES

APENDICE A — ROTEIRO DE QUESTOES DA PESQUISA QUALITATIVA

ROTEIRO DE QUESTOES - ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE

Enquanto profissional de administracédo e/ou de relagBes publicas, gostaria
gue estabelecesse relacdo entre: cenario atual das organizacdes
versus importancia que € atribuida a comunicacdo como ferramenta
estratégica?

Devido a acirrada competitividade, que faz parte do cotidiano empresarial,
gue estratégias as organizacfes estdo desenvolvendo para
intensificar os relacionamentos com os diversos publicos? Comente
sobre as principais mudancas que ocorreram nesse processo e como
as organizacdes estdo se preparando parater atuacédo diferenciada?

A comunicacdo estratégica tem sido utilizada como diferencial
competitivo, aproximando os publicos das politicas e imagem que a
organizagdo deseja transmitir. Pelo exposto, gostaria que comentasse
sobre as estratégias de comunicacdo que podem refletir
positivamente para a imagem da organizacgéo.

E quais estratégias, no seu modo de ver, contribuem de forma
negativa para a imagem de uma empresa?

Gostaria que comentasse agora sobre a utilizacdo da comunicagéao interna
por parte das empresas. Qual € a relacdo que vocé faz entre: utilizacdo
da comunicacdao interna versus resultados obtidos pelas empresas.

E no que diz respeito a comunicacao externa, que estratégias devem ser
desenvolvidas para que esse processo seja eficaz? No seu modo de
ver, como a comunicacao interna pode contribuir para que a
comunicacdo externa seja um processo importante para oS
relacionamentos de interesse das empresas?

O uso das redes sociais para divulgacdo e promocao da empresa € cada
vez mais frequente dentro das organizacbes. Como vocé avalia a
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utilizacdo das midias sociais digitais pelas empresas? Quando o uso
dessas ferramentas pode ser prejudicial para as empresas?

Uma vez que as estratégias da comunicacdo organizacional devem
compor o planejamento da organizacdo, estando relacionadas a politica,
visdo, missdo e considerando todos os publicos de interesse, na sua
opinido, quais os desafios que as organizacdes enfrentam para
utilizar de forma adequada a comunicacdo e se destacarem no
segmento de atuacéo?

Responsabilidade social empresarial consiste no trabalho voluntario de
uma empresa, que visa contribuir para uma sociedade mais justa e para
um ambiente mais limpo. De que maneira a responsabilidade social
pode ser uma ferramenta estratégica e contribuir para o processo de
comunicacao dentro das organizac6es? Poderia comentar?

Qual é a relacdo que vocé faz entre: responsabilidade social versus
comunicacao versus imagem empresarial?

Gostaria de acrescentar outras informacdes sobre o tema?



