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Resumo

Este estudo busca destacar a importancia das Relacdes Publicas na manutengdo da
comunicagdo, como estratégia de identificar e buscar solugdes para problemas de
divulgacao e relacionamento com os publicos de interesse de uma determinada empresa.
Para viabilizar o projeto, foi necessario fazer uso da metodologia com foco em pesquisa
documental e exploratoria, o que aprofundou o conhecimento sobre a area na qual o
trabalho seria aplicado. Destaca-se também, os beneficios da comunicacdo
organizacional em microempresas € uma preocupagdo em mostrar as competéncias do
Relagdes Publicas nesse tipo de organizacdo, levando em consideracdo o crescimento de
empresas desse porte nos ultimos anos. O projeto mostra o estudo da aplicagdo pratica
em uma empresa que trabalha com Marketing Digital e Inbound Marketing.

Palavras-chave Comunicacdo organizacional, Relagdes Publicas; Divulgagao;

Relacionamento; Microempresa.

Introducio

O profissional de Relagdes Publicas possui como uma de suas tarefas zelar pelo

relacionamento entre a instituicdo e o seu publico de interesse.

3

Segundo Kunsch, a comunicagdo sempre existiu no mundo corporativo, “¢
inerente a natureza das organizagdes, (...) passou a assumir nos ultimos tempos uma

importancia estratégica sendo incorporada de fato na gestdo de empresas” (2006, p.
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167), ou seja, o didlogo ja presente comecou a conquistar seu espaco sendo utilizada

pelas organizagdes a prol do seu sucesso.

Em contribui¢do, Fortes (2003, p. 164) relata “as Relagdes Publicas constituem
uma funcao administrativa que usa meios de comunicacao para atingir seus propositos”.
Dessa maneira, o profissional de Relagdes Publicas gere os processos comunicativos
das empresas de maneira estratégica, selecionando seu publico-alvo, as melhores
linguagens para transmitir sua mensagem, e as plataformas exigidas para se alcangar
esse publico. O autor ainda mostra que os servigos de Relacdes Publicas sdo
configurados de acordo com as necessidades de cada empresa, prestando assim, um

servico de assessoria (FORTES, 2003, p. 162).

Entre suas diversas atividades, a comunicagao organizacional pode ser exercida
pelo profissional de Relagdes Publicas. Marchiori (2006, p. 87), afirma que o Relacdes

Publicas gerencia a comunicac¢ao organizacional:

o profissional de Relag¢des Publicas, além de mapear os stakeholders
da organizagdo, monitora o ambiente social, tornando-se capaz de
definir estratégias de comunicagdo voltada para a manutencdo de
relacionamentos  efetivos com  seus  publicos  prioritarios
(MARCHIORI, 2006, p.162).

De acordo com Fortes (2003, p. 18), as Relagdes Publicas trabalham com os
grupos que possuem interesse, disposi¢do e atencdo sobre determinada empresa ou
tema. Sendo assim nao se deve ignorar a necessidade de uma comunicagdo eficaz
também em organizacdes deste porte, de acordo com Torquato (1992, p. 162), ¢é por
meio da comunicagdo que uma empresa alinha seus objetivos, atrai, conversa e
compreende seus clientes e colaboradores.

ApOs estas concepgoes, esse estudo propde apresentar uma observagao dos
dados obtidos a partir de pesquisas realizadas na Agéncia WX, uma empresa que possui
expertise no ramo do marketing digital e inbound marketing, e com isso analisar os
resultados apos a aplicagdo de acdes estratégicas para solu¢do dos problemas
identificados no diagnostico, e, assim verificar a necessidade das Relagdes Publicas no
ambiente de microempresas, em especifico, apontar o beneficio da comunicagdo
organizacional como ferramenta de manutencdo de relacionamento das institui¢des com

seus publicos de interesse.
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Objetivos

O objetivo geral deste estudo foi analisar o uso da comunicagao organizacional
como forma de contribuigdo para viabilizar as estratégias de divulgacdo e
relacionamentos nas microempresas perante seus publicos de interesse. Quanto aos
objetivos, especificos que devem ser atingidos para alcancar o objetivo geral, sdo eles:
analisar a contribuicdo da comunicacdo organizacional para o desenvolvimento da
identidade da microempresa, criar mecanismos para incorporar a identidade da
organizacdo nos publicos de interesse e desenvolver estratégias para aproximar a
empresa de seus clientes e prospects.

A linha de pesquisa utilizada neste projeto foi de Gestdo e Tecnologias da
Comunicac¢ao, que estuda as intervengdes tecnoldgicas, em seus ambitos cultural, social
e econdmico, nas praticas de comunicagdo. Sao objetos de investigagdo a comunicagao,
organizacional ou mercadologica, em instituicdes privadas, governamentais, nao

governamentais ou redes colaborativas.

Justificativa

A ideia da eclaboragdo deste trabalho veio da observagdo da atuacdo do
profissional de Relagdes Publicas que em sua maioria ocorre em organizagdes de grande
e médio porte, de modo que as praticas organizacionais sdo melhores vistas, porém o
estudo visa destacar o profissional de Relagdes Publicas como principal gestor e
articulador no processo comunicacional também de microempresas.

Visto que desde 2015, ha um crescimento significativo no niimero de micro e
pequenas empresas no pais, de acordo com os dados publicados pelo IBGE essa
ampliacao foi de 1,5 milhdes entre os anos de 2005 e 2015, além da expansdo do
chamado empreendedorismo por necessidade, alavancando novos empresarios no
mercado, isso ocorre apos a crise economica vivida pelo pais em 2014, pela adaptacdo

aos novos habitos.
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Metodologia

Para realizagdo deste estudo, foi utilizada a pesquisa bibliografica para melhor
embasamento da estrutura teérica, documental, para aprofundamento do conhecimento
da organizacao estudada, e também a utilizagao da pesquisa exploratoria e suas técnicas
para maior aprofundamento do problema de pesquisa.

Para coleta de dados foi utilizado o levantamento em fontes secundarias pelo
método de pesquisa bibliografica que, segundo Stumpf (2006), ¢ o planejamento geral
de qualquer trabalho de pesquisa. De acordo com a autora, este tipo de pesquisa visa
analisar informacgdes bibliograficas sobre o tema a ser estudado. Para Mattar (2012),
este tipo de pesquisa ¢ a forma mais eficaz de se ter maior aprofundamento do problema
de pesquisa, pois podem ser analisados conteudos ja desenvolvidos por outros autores,
por meio de analise de dados, artigos cientificos, livros, periddicos, trabalhos
académicos entre outros. Esta metodologia foi utilizada para maior embasamento
teorico e analise do cenario atual do pais.

A pesquisa documental se faz necessario para uma abordagem inicial junto a
pesquisa bibliografica. Porém, nesse tipo de pesquisa, diferente da bibliografia, busca-se
dados em documentos oficiais. Para Moreira (2006), este tipo de pesquisa no ambito
cientifico pode ser utilizado tanto como método, como técnica, pois serve como base de
investigacdo e complementa outros tipos de verificagdo de dados. Esse tipo de pesquisa
foi empregado neste estudo para maior conhecimento das condi¢des da organizagdao no

momento que antecede ao diagnostico.

A utilizagdo da pesquisa exploratdria, de acordo com Malhotra (2001), ¢ o tipo
de pesquisa que tem como objetivo a conquista de conhecimento aprofundado a respeito
do problema para que se tenha maior compreensao. Neste estudo a pesquisa exploratéria
foi utilizada para se obter maior conhecimento do ambiente e publicos da organizagdo e
assim se coletar o maximo de informagdo para constru¢do de um diagnostico preciso,
para criacdo de agoes dirigidas para cada publico, as técnicas de pesquisa utilizada para
tal foram, a pesquisa de observagdo, netnografia, entrevista em profundidade, grupo

focal, pesquisa de opinido e analise de conteudo.



:> <: Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao

XX Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul — Porto Alegre - RS—20 a 22/06/2019
INTER

Microempresas e suas caracteristicas

J4

Para entender o tema e o campo de estudo aqui tratado ¢ necessario a
compreensdo dos conceitos e origem da palavra “empresa”. Gongalves (2012, p. 201)
aparenta ter uma visdo mais simplista, “empresa e estabelecimento sdo conceitos
diversos, embora essencialmente vinculados, distinguindo-se ambos do empresario e da
sociedade empresaria, que sdo os titulares da empresa”. Para Branchier ¢ Motta (2012
apud VIVIANTE, 1918, p. 26) fazem uma leitura da palavra em seu viés econdmico, “¢
entendida como a organizagdo que se propde a produzir bens ou servigos, mediante a
combinag¢do dos diferentes recursos ao seu alcance tais como matéria-prima, trabalho e
capital visando ao lucro”. Do ponto de vista historico, as MPE’s evoluiram nao s6 em
numeros, mas também em regulamentagdo (PADOVEZE e MARTINS, 2014, p. 46).
Por volta de 1990, o fim da Guerra Fria e da Ditadura Militar no Brasil contribuiram
para uma abertura econdmica no governo de Getulio Vargas, dessa maneira novas
companhias foram abertas. O primeiro instituto que surgiu no pais para prestar auxilio

as MPE’s foi o CEBRAE em 1972, nominado em 2014 de Sebrae.

No ano de 2015, o Sebrae elaborou o seu Anuario do Trabalho na Micro e
Pequena Empresa e constatou o grande crescimento durante os anos de 2005 até¢ 2015
no Brasil do nimero de micro e pequenas empresas (MPE’s) em comparagao com as

empresas de médio e grande porte (MGE).

Mais detalhes sobre o crescimento pode ser visualizado no Grafico 1, na

sequéncia.
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Grafico 1 — Crescimento das empresas em milhoes
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Fonte: Sebrae, 2015.

Neste mesmo estudo, ocorreu a divisao dessas MPE’s conforme a sua evolucao

por setores:

Grafico 2 — Micro ¢ Pequenas Empresas nos setores em %
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Verifica-se no Grafico 2 que o setor que mais experimentou o avango foi o de
servigos, que teve um progresso de 7,2% no periodo de 10 anos, e aquele que mais
decresceu foi o comércio em 9,1%, apesar dessa depreciacdo o comércio ainda continua
sendo o campedo quando apresentado diante de todos os setores.

O crescimento das Microempresas contribuiu economicamente com o pais. De
acordo com o SEBRAE (2014, p. 7) “¢ inquestionavel o relevante papel
socioecondmico desempenhado por estas empresas”, desde 2000 mostraram aumento na
produtividade e empregabilidade (IPEA, 2012), e em 2014 as MPE (Micro e Pequenas
Empresas) foram as mais importantes fontes de captagdo do comércio, chegando a
render 53,4% do PIB no setor (SEBRAE, 2014).

Segundo o IBGE, as instituigdes menores possuem uma incidéncia maior tanto
de natalidade quanto de mortalidade, por menores, compreende-se o nimero de
ocupantes. “Assim, as empresas da classe (menor porte), de até 5 pessoas ocupadas
registraram taxas de mortalidade mais elevadas que as da classe de 6 a 19 e, estas por
sua vez, foram maiores do que as da classe de 20 ou mais pessoas ocupadas” (IBGE,

2003, p. 20).

A comunicacio digital no relacionamento empresarial

De acordo com Fortes, (2003), a apropriagao de eletronicos se tornou tdo grande
que fez com que as mudangas de comportamento nos meios € processos de
comunicagdo ndo pudessem ser ignoradas. Sendo assim a utilizando smartphones,
tablets ou computadores os consumidores adquirem comportamento diferente:

despontam os cidaddos que se dedicam aos meios virtuais de comunicagdo, o que
abrira possibilidades inéditas de relacionamento, se a empresa revisar seus processos
normais de distribuir informagdes a seus ptblicos (FORTES, 2003, p. 242).

Desse ponto de vista fica visivel a importancia de que as empresas ou pessoas

publicas estejam presentes nas redes online e que essa presenca pode auxiliar numa

aproximacao com os publicos em geral.

Visto essa demanda, € necessario que as empresas saibam como ser introduzidas

no meio cibernético.
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O ciberespaco foi citado inicialmente em 1984 por William Gibson em sua obra
intitulada “Neuromancer”, na qual tratava da concorréncia das empresas por espago e
atencao e que por ocorrer em rede, ultrapassa os limites de fronteira entre os paises e

suas culturas e diversidades.

Ja Pierre Lévy (2014, p. 94) define como “o espago de comunicagdo aberto pela
interconexao mundial dos computadores e das memorias dos computadores”, de acordo
com o autor essa conexao foi possivel gracas ao desenvolvimento de aparelhos
eletronicos de comunicacdo, que possibilitardo que o ciberespago se torne o principal

canal de comunicacao.

Essa constancia enorme em rede criou a cibercutura, que faz uma miscigenagao
entre varias culturas em dimensao mundial. A cibercultura se trata do que ocorre dentro
do espacgo em rede, e que ¢ uma “profusdo de correntes literarias, musicais, artisticas e

talvez até politicas que se dizem parte da cibercultura” (LEVY, 2014, p. 94).

Segundo Fortes (2003, p. 244), “a comunicagdo virtual ¢ vista como a midia

deste século (XXI)”, disso, a necessidade de estar presente no ambiente virtual.

Contudo, somente a presenga no ciberespaco nao garante as empresas um bom
relacionamento com seus publicos visto que, o conteudo disponibilizado também ¢ de

grande importancia, e deve ser assertivo.

Para isso, Fortes (2003, p. 244-246), descreve dois tipos de comunicacdo virtual:
a massiva, quando existe grande volume de informacdes desorganizadas e
provavelmente desatualizadas; e a dirigida, de modo que seus clientes sdo quem buscam

as informagdes de seu interesse, baseadas no historico de pesquisas dos mesmos.

Essa comunicagdo dirigida ¢ construida de acordo com as plataformas de
comunica¢do escolhidas, por exemplo, Sites oficiais, redes sociais como Instagram,

Facebook ou LinkedIn. Cada plataforma possui sua linguagem mais adequada.
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Comunicacio Organizacional e Relacées Publicas

O significado de comunicagdo em si ¢ muito amplo, dessa maneira faz-se
necessario uma delimitagdo da mesma no ambiente empresarial. Quando Neves (2009,
p. 29) explica a comunicagdo em sua amplitude diz que “¢é mais complexa do que
parece. E uma especialidade do conhecimento humano e, como tal, tem seus segredos,
técnicas, macetes”, ou seja, quando se trata do processo comunicacional, pode ocorrer

de diversas maneiras.

O tema aqui tratado sugere a comunica¢do no ambiente organizacional. Como
“organizacdo” Kunsch, considera a “expressdo de um agrupamento planejado de
pessoas que desempenham fungdes e trabalham conjuntamente para atingir objetivos
comuns” (2003, p. 23) no caso das empresas sdo colaboradores que juntam forgas para
determinados objetivos como concluir vendas de produtos ou a prestacio de seus

Servigos.

A comunicagdo organizacional surge como um ramo entre as varias raizes
possiveis de comunicacdo das empresas e traz uma visdo mais completa de todos os
processos comunicacionais envolvidos. Retomando Kunsch (2006, p. 168, grifo nosso),
ela ¢ construida com base em “contextos sociais, politicos € econdmicos pelos quais
seus colaboradores e clientes estdo inseridos; pelas culturas e visdes de mundo dos
integrantes da empresa, no qual sdo compartilhados comportamentos e universos
cognitivos diferentes”, desse modo, se faz necessaria a compreensdo da cultura

organizacional.

Um dos aspectos mais considerdveis da producdo interna de comunicagdo ¢ a
cultura organizacional. Torquato (1992, p. 4) afirma que sdo 4 os principios em que ela

se baseia:

I. O aspecto historico: s3o experiéncias e situagdes corriqueiras
vivenciadas, velhos costumes, colaboradores com grande tempo de servigo,
contribuem para a criagdo de um contexto enraizado e afetivo com crengas e

colegas de trabalho;
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2. Natureza técnica da empresa: diz respeito ao que ela oferece/ produz, e os
jargdes e setores utilizados para isso. De acordo com o tipo de servico sao
necessarias atitudes diferenciadas e muito especificas daquela natureza técnica,
como exemplo, pilotos de avido, ou trabalhadores da area que se comunicam
durante o expediente por meio do alfabeto fonético da OTAN;

3. Modelo de gestdo: trata-se dos valores da mesma, sentidos de fluxos
comunicativos, hierarquia entre outros. Em algumas empresas, familiares sao
contratados para trabalhar por meio do vinculo afetivo, ja em locais em que se
cultiva o medo dos chefes nos colaboradores, o poder pode ser centralizado
somente nos altos cargos, a comunicagdo pode ocorrer de maneira unilateral
pelo receio dos colaboradores em contribuir. Existem empresas divididas em
setores, outras somente em cargos; e

4.  Osmose geografica: que se traduz, na incorporagdo dos habitos e culturas
locais de onde a empresa reside, por exemplo, numa avenida em que existam
grandes corporagdes € os funcionarios de uma especifica decidem fazer greve,

os outros sdo influenciados e passam também a aderir a essa greve.

Quando integrados todos esses aspectos tém-se a cultura organizacional do

ambiente.

Essa cultura, entdo, ¢ um dos produtos internos de uma empresa. Portanto,

constitui parte importante da comunicagao institucional.

As Relagdes Publicas se utilizam de algumas ferramentas para atingir suas metas
como, missdo visdo e valores, eventos e assessoria de imprensa organizando seu
trabalho em processos iniciados pelo planejamento e pesquisa seguidos de execucao e

mensuracao de resultados (FORTES, 2003, p. 162).

Analise dos resultados

Para pratica deste estudo foi aplicado estratégicas de comunicagdo

organizacional na Agéncia WX.
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Apo6s a realizagdo do diagnostico foram tracadas estratégias para atingir os
objetivos, criando programas de comunicacdo dirigida de acordo com o publico de
interesse, ressaltando a cultura organizacional da empresa analisada, fazendo com que
ficasse visivel em todos seus discursos. Os programas tiveram acdes voltadas para a

parte institucional, interna e externa da organizagao.

O primeiro programa denominado Ampliando alcance teve como objetivo
melhorar a imagem da institui¢do perante seus publicos de interesse, por meio de agdes
que oficializam seus ideais. As ac¢des realizadas para esse foram Diretrizes Estratégicas
que surgiu da necessidade de formalizar valores ja subentendidos, fazendo-os conhecido
por seus publicos. A¢ao Culture Code, criada para tornar a apresentagdo da organizacao
mais dindmica e clara. Também foi realizado um Video Institucional, como estratégia
de fazer com que a organizacdo fosse vista por inteiro, destacando suas caracteristicas.
A penultima acdo desse programa foi Assessoria de Imprensa, pensada para que a
organizacao criasse conteudo relevante de sua area de atuacdo, e com isso tivesse uma
divulgacdo sutil do nome da organizacdo em diversas plataformas. E a ultima acdo,
denominada Pesquisa de Satisfacdo, foi utilizada como forma de analisar resultados
especificos, captando mais informacgdes e consequentemente melhorar a mensuracao dos

resultados.

O segundo programa, denominado Fazendo Parte, contou com acdes voltadas
para o publico interno, nesse programa a agao Replay surgiu como estratégia para fazer
com que os colaboradores se engajassem nas atividades referente a empresa e nas outras
acdes criadas em todos os programas, de acordo com o perfil ja verificado na andlise, a
utilizagdo da gamificacdo empresarial tornou esse processo mais suave e divertido. A
acdo Imersao WX, teve como ideia proporcionar um evento que reunisse conhecimento
e momentos de reflexdo pessoal para os colaboradores da organizagdo. Na agdo
denominada Comunidade WX, sugerida apos verificar a importancia do terceiro setor,
esta agdo teve toda sua estrutura pensada com seus colaboradores. A agdo Certificacdes
WX, foi criada para fazer com que os colaboradores realizassem os cursos de
capacitacdo oferecido pelos parceiros da empresa. One a One foi uma acdo que teve a
cultura organizacional como fator decisivo para sua criagdo, nesta acdo o gestor
proporciona um tempo de conversa com o colaborador com intuito de acompanhar seu

desempenho profissional e fazer com que o mesmo atingia maior capacidade. Na ultima
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acdo, denominada Pega-Chave, realizada para suprir uma caréncia que a agéncia possuia
em sua acolhida aos novos colaboradores para que esses tivessem conhecimento claro
dos valores da institui¢ao, otimizando tempo e fazendo com que eles se sentissem parte

da empresa desde de seu primeiro dia.

No ultimo programa chamado WX em Foco, tive como objetivo visar a agéncia
apresentando seus valores e sua esséncia. As acdes deste programa foram Bem-Vindo a
WX, que seu maior intuito ¢ de gerar valor aos clientes, demostrando a aten¢do da
organizagdo com os mesmos. Na acdo de produzir um evento chamado Place to
Performace, com o objetivo da agéncia ser mais visivel no mercado de forma indireta,
proporcionando um evento sobre a atualidade do mercado que se encontra, ressaltando
que esse tipo evento ¢ ideal para captar novos clientes. A acdo Rede Ativa, veio da
necessidade da organizacdo se mostrar presente nas redes sociais, em especifico o
Instagram, visto que a organizacgao ¢ do ramo e criacao de conteudo para redes, mas nao
era tdo presente nas mesmas. A agdo Catdao de aniversario, sua proposta era em causar
lembranga da organiza¢do a antigos clientes, com a finalidade de gerar sentimento de

cuidado, visando um possivel retorno desse a contratar novos servigos.

Durante o trabalho tivemos o cuidado de ndo apenas aplicar agdes pré-
determinadas pelo curso, mas sim, juntamente com as pesquisas realizadas, fazer uma
analise profunda do que realmente a empresa precisava e inovar até mesmo nas agoes
que pareciam ser mais simples, fazendo com que a cultura da empresa fosse evidente

em todas as areas.

Consideracoes finais

O objetivo principal desde projeto era fazer um estudo para descobrir a
relevancia da atuacao do relagdes publicas na drea de microempresas, considerando que
essas precisam de uma base para se estabilizar no mercado da mesma forma que grandes
empresas. Pode-se observar a relevancia da cultura organizacional na empresa estudada
em questdo, sendo a cultura um dos principais agentes que fazem os colaboradores se
sentirem bem no seu ambiente de trabalho, levando em consideracdo que eles sdo os

primeiros clientes da agencia, pois quando ndo se sentem bem no seu local de trabalho,
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acabam propagando um descontentamento com a empresa, e trabalhando a cultura
organizacional de forma efetiva os resultados sdo expressivos, pois eles sdo os
principais divulgadores da empresa, como foi observado nos stories realizados por eles

na a¢do Rede Ativa.

Apo6s o estudo tedrico podemos apontar que as Relagdes Publicas ¢ uma
profissdo que consegue ter uma visdo de todos os publicos de interesse de uma
organizacdo, e com isso consegue analisar as demandas separadamente, e assim fazer
com que a relagdo entre eles e a gestdo sejam sutis e eficaz. Tendo em vista a mudanca
de perfil tanto das organizagdes, quanto do consumidor a atuacdo do Relagdes Publicas
se torna essencial para manutencdo da comunicagdo independente do porte das
empresas, toda via o trabalho deste profissional nas microempresas torna-se relevante
como estratégia de comunica¢do. Durante a pratica do estudo na Agéncia WX, podemos
notar também a importancia deste profissional para comunica¢do mais dirigida, visto
que as estratégias personalizadas de acordo com perfil e a cultura organizacional da
empresa, de modo que seus valores sejam notados de maneira assertivas por todos os

publicos de interesse, proporcionando resultados positivos.
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