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Resumo

Pensar as configuragdes da sociedade atual € perceber e vivenciar novos processos de
comunicagdo. O sistema tecnoldogico de informacdo, especialmente marcado pela
consolidacdo da internet, reestruturou o modelo de comunicagdo no contexto das organizagdes
e modificou as atuais competéncias dos profissionais da area.

Levando-se em conta o veloz processo de transformacdo das caracteristicas do
mercado digital, buscou-se desenvolver, através dessa pesquisa, uma analise acerca do site
organizacional de uma empresa brasileira, como forma de avaliar as estratégias e agdes de
Relagdes Publicas como recursos essenciais para a eficadcia da comunicagdo organizacional
eletronica.

O estudo apresenta relagdes entre os moldes comunicacionais criados a partir da
emergéncia tecnologica e os novos padrdes organizacionais, enfatizando a importancia da
descoberta do papel desempenhado pela area de Relagdes Publicas diante de um novo lugar

midiatico, como estrategista da comunica¢ado organizacional.

Palavras-chave: comunicagdo organizacional, Relagdes Publicas, site organizacional.



Abstract

Thinking about the current society settings is the same of perceiving and deeply living
the new communication processes. The technological information system, specially signed by
the internet strengthening, has restructured the communication model in the organizations
context and it has modified the current competency of the professional of the area.

Taking into consideration the fast transformations of the quick digital market, it was
conducted a investigation, thorough this research, an analysis over a organizational website of
a Brazilian company, as a way to evaluate the strategies and actions of a Public Relations as
essential resources to the effectiveness of the electronic organizational communication.

The investigation presents the relations between the communicational shapes created
from the technological emergencies and the new organizational standards, emphasizing the
discovery importance of the role played by the Public Relations area facing a media niche, as

an organizational communication strategist.

Keywords: organizational communication, Public Relations, organizational website.



Introducao

Vive-se hoje em um mundo formado por rapidas e profundas mudancas, que alteram
de forma significativa as relagdes humanas, resultado das reordenagdes econdmicas, da
financeirizagdo, da alteragdo das dindmicas de gestdo empresarial, da revolucdo tecnologica,
do avango das ciéncias, da ascensdo da comunicagdo midiatica, da expansdo da informatica e
das incorporacdes do campo da cultura. Esse mundo de tecnologia e comunicacao digital cria
um novo ambiente, que altera por completo o comportamento da sociedade e,
consequentemente, das organizacdes que a integram.

A cultura de massas ¢ muito semelhante, produto de um mercado oligopolista,
preocupado cada vez mais com a producdo de bens segmentados, capazes de atender as
necessidades de seus consumidores, para assim vender seus produtos com sucesso. Com base
nestes pressupostos, a industria da comunicacdo cumpre seu compromisso ideoldgico de
manutengdo e reproducdo do sistema, porém, inserida nos processos de busca de maxima
lucratividade. A comercializagdo de bens culturais e a fixagdo pela rentabilidade expressam
seu compromisso no sistema capitalista.

O aumento da velocidade das mudangas, devido a aplicagdo das tecnologias da
informagdo nos varios segmentos da sociedade, exige das organizagdes flexibilidade e
desenvoltura para encontrar solugdes rapidas e eficientes para um ambiente concorrencial.
Nesta visdo dindmica estd a idéia de competitividade de Coutinho e Ferraz, que a entendem
como “a capacidade da empresa de formular e implementar estratégias concorrenciais que lhe
permitam conservar de forma duradoura, uma posicao sustentavel no mercado”.! Desta forma,
o sucesso competitivo de cada empresa passa a depender da criacdo, inovagao e renovagao de
estratégias que podem as diferenciar umas das outras.

Atualmente, meios como radio, televisdo, jornal e internet t€ém a possibilidade de,
através da técnica, trabalhar a informagao minuto a minuto, em tempo real, disponibilizando-a
a qualquer parte do mundo. Assim, cada vez mais percebe-se a formacdo de uma
comunicac¢ao midiatica universal, onde todos os setores da comunicacao estao relacionados.

Devido ao contexto econdmico de integracdo de mercados, aliado ao crescente avango

da tecnologia da informagdo e ao aumento da velocidade com que as informagdes tém se

" COUTINHO, Luciano; FERRAZ Jodo Carlos. Estudo da competitividade da industria brasileira. 4. ed. Sdo
Paulo: Papirus, 1994. p. 18.
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propagado, as empresas estdo cada vez mais presentes no ambiente virtual, fato viabilizado,
principalmente, pelo aumento do uso da internet, a qual ja ¢ uma realidade no cotidiano de
parte significativa das populagdes. Direta ou indiretamente, a transferéncia eletronica de
informagdes vem alterando a rotina de pessoas e corporacdes.

Numa economia cletronica baseada no conhecimento, na informagdo e em fatores
intangiveis, a internet possibilitou a transformagdo dos mercados, especialmente os de
capitais, afetando diretamente as organizacgdes. Frente a este novo contexto, onde a inser¢ao
de novas estruturas comunicativas na sociedade produz transformacgdes, que remodelam os
processos, através da reorganizagdo do espaco publico, das relagcdes de sociabilidade e do
didlogo entre instituicoes e seus publicos, contempla-se a contemporanecidade da
comunicacao.

A internet nas organizagdes ¢ um importante meio informacional. Entre as vantagens
associadas a internet, destaca-se a caracteristica da comunicagdo eletronica avangada, a qual
renova a interdependéncia entre o tempo e a distancia, aspectos que muito contribuem para a
disseminagdo da informacdo. A internet impulsiona a intensificacio do conhecimento
tecnologico, por meio do desenvolvimento de ferramentas inteligentes, as quais favorecem as
melhorias dos sistemas.

Uma das principais diferengas da internet para os meios tradicionais estd na sua
dirigibilidade e pré-segmentacdo dos publicos. Quem acessa a internet estd em busca de
informagdes particulares e, portanto, o destino dos usuarios pode ser distinto. Desta maneira, a
atividade de Relagdes Publicas pode beneficiar-se dessa ferramenta utilizando técnicas e
estratégias facilitadoras da comunicagdo organizacional.

A escolha do tema comunicagdo organizacional, com enfoque sobre as estratégias de
Relagdes Publicas na implantacdo e desenvolvimento de um site institucional, tem como
proposta abordar a emergéncia e evolugdo da internet em termos de sua aplicacdo no contexto
das organizagoes.

Esta pesquisa visa a apresentar aspectos relacionados a informagdo como fonte de
sustentacdo da comunicagdo organizacional. Em um cendrio que tem como tendéncia o
incremento do processo de globalizagdo dos mercados, a competicdo entre as organizagdes
dos mais distintos setores e que atuam em diversos mercados, tende a se aprofundar. O uso da
comunicagcdo empresarial passa, assim, a ter uma importancia cada vez maior para as
organizagdes que buscam alcancar os objetivos tragados em seu planejamento estratégico.
Para que isto se concretize, a perfeita comunica¢do com os multiplos publicos da empresa se

torna uma condi¢ao de importancia inquestionavel.
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A internet estad sendo utilizada como ferramenta comercial. Entretanto, muitas
empresas estdo se limitando a focar aspectos como a divulgacdo da organizagdo e seus
produtos com o propdsito de aumentar seu volume de vendas. Ao mesmo tempo, e embora a
funcao comercial seja apenas uma das muitas atribuidas a internet, percebe-se que nos ultimos
anos tem aumentado o numero de pessoas que fazem uso do comércio eletronico, devido a
possibilidade de combinar e interligar as instituicdes e seus publicos-alvos.

Essa agregacdo de valor, proporcionada pelas mudangas tecnologicas, econdmicas e
sociais, exige que as organizagdes passem por um processo de adaptacdo, a fim de obterem
melhor performance, contribuindo, desta forma, para uma sociedade focada na informagao.

Considerando-se o contexto exposto, verifica-se a necessidade de mudancas nas
empresas que atuam na internet. Esse processo deve focar elementos tais como estrutura e
cultura organizacional, fluxo de informagdes e planos de agdo, como condi¢do para a empresa
atingir os resultados esperados na comunicagdo organizacional atualmente.

Essas novas estruturas comunicacionais, permeadas pelo crescente avango
tecnologico, despertaram interesses e acabaram por direcionar estas inquietacdes para a
pesquisa cientifica. O fato de ser Relagdes Publicas possibilitou focar esta pesquisa na
comunicag¢do organizacional, na busca pelo desenvolvimento de estratégias que visam garantir
a eficdcia da comunicacdo da organizacdo com seus diferentes publicos. Atualmente, a
internet, como tecnologia emergente e promissora ferramenta de comunicacdo, representa,
para a atividade de Relagdes Publicas, um novo instrumento, que intenta relacionar-se
positivamente com os publicos de interesse das empresas e organizagoes.

O profissional de Relagdes Publicas também ¢ responsavel pela promogao e o efetivo
estreitamento das relagdes com os consumidores nos sifes das empresas, contribuindo, assim,
para assegurar a lealdade dos clientes e manter a companhia competitiva. Mas hd que
considerar que a internet apresenta limitacdes e restricdes que tém de ser conhecidas, para
evitar que as estratégias de Relagdes Publicas enfrentem reveses na implementagao de acoes e
programas criados para a rede. Dai a importancia na descoberta do papel desempenhado pelo
profissional de Relagdes Publicas, diante de um novo lugar midiatico, como estrategista da
comunicag¢do organizacional.

Eis ai, entdo, o tema que se pretende abordar, as estratégias do profissional de
Relacdes Publicas frente a consolidacao deste poderoso e novo instrumento comunicacional: a
internet. Desta forma, surge o problema de pesquisa:

Como as estratégias de Relagoes Publicas podem contribuir para a eficdacia do site

organizacional?
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Tendo em vista o veloz processo de transformacdo das caracteristicas do mercado
eletronico, o objetivo do presente trabalho, conforme observado na ilustracao 1, ¢ a realizagdo
de uma pesquisa analitica de um site organizacional, com énfase na avalia¢do das estratégias e
acoes de Relacdes Publicas e verificagdo dos processos para a eficidcia da comunicagdo
eletronica organizacional. Por eficacia, entende-se aqui a capacidade de se alcangar os
objetivos e metas previamente estabelecidos, em outras palavras, ¢ a comparagdo entre o que
se pretende fazer e o que efetivamente se conseguiu. Assim, no contexto deste trabalho,
busca-se analisar as acdes e estratégias de Relacdes Publicas direcionadas para o site da
Randon Implementos S. A. desenvolvidas atualmente, como forma de avaliar a relagdo entre

os objetivos propostos e os resultados alcancados.

Ilustracao 1. Perspectiva e foco da pesquisa

Organizacoes

Internet

Relac¢oes Publicas

Site organizacional

Fonte: autora.

Para que se atinja o objetivo geral sdo estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

e verificar de que forma o sife organizacional pode contribuir com maior eficicia
na comunicagao organizacional;

e compreender como a atividade de Relagdes Publicas pode facilitar os processos de
comunicagdo, através de acdes estratégicas direcionadas ao site organizacional;

e identificar em que medidas as estratégias e agdes de Relagdes Publicas podem ser
aplicadas como forma de promover a interatividade na comunicagdo da
organizagdo junto aos seus publicos;

e cstabelecer uma associacdo entre as estratégias de Relagdes Publicas, o site
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organizacional e os objetivos comunicacionais da organiza¢ao, de forma a
compreender seu funcionamento;

e cstudar a importancia do site organizacional no processo comunicacional das
empresas;

e investigar em que medidas a implementacdo do site institucional da Randon S.A.
contribui para a eficacia da comunicagdo interativa com os diferentes publicos da

organizagao.

A World Wide Web abriu a internet para o mundo e ¢, sem divida, uma ferramenta
muito influente e de grande utilidade para a execugdo de muitas das funcgdes e atividades de
Relagdes Publicas. A web pode melhorar significativamente o desempenho da organizacdo, na
implementagdo de estratégias de comunicagdo e na administragdo do relacionamento da
empresa com seus diversos publicos. Desta forma, o trabalho justifica-se pela relevancia que
os processos de comunicacdo tém nos sistemas de informacdo organizacional, mais
especificamente pela relagdo estratégica entre a drea de comunicacdo, aqui delimitada as
Relagdes Publicas, associadas ao site institucional; interagindo de forma eficaz na
disseminagdo de contetido informacional relevante aos seus publicos, de forma a atingir os
objetivos da organizacdo como um todo. Ademais, justifica-se em fun¢do da crescente
importancia que o conhecimento ocupa no mundo hoje, bem como pela forma e a velocidade
com que estas mudancas influenciam as vidas de uma maneira em geral, especialmente das
organizagoes.

Para a academia, considera-se a relevancia do estudo no sentido em que apresenta
relacdes entre os moldes comunicacionais criados a partir da emergéncia tecnologica e os
novos padrdes organizacionais, aliados a area de Relagdes Publicas, que, enquanto estrategista
da rede, pode facilitar o processo de comunica¢do, dando maior visibilidade e credibilidade as
empresas através do site institucional.

Em relagdo aos procedimentos metodoldgicos trata-se de uma pesquisa de carater
exploratdrio, analitico-descritiva, orientada pela ética descritiva, que analisa e examina os
processos através da investigacdo, utilizando-se de procedimentos ¢ metodologias de cunho
cientifico para estudar como as pessoas equacionam e agem, ou ainda, como se comportam
em circunstancias particulares. Neste sentido ¢ baseada na descricdo e interpretacdo dos
dados, desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliografico e estudo de caso.

Para Gil, “as pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das

caracteristicas de determinada populacao ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
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variaveis”.> A pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenémenos,
sem manipulacao das variaveis, procurando descobrir a freqiiéncia com que um fendmeno
ocorre, sua relagdo com outros fendmenos, bem como a sua natureza e caracteristicas. Esse
tipo de pesquisa ndo interfere na realidade, apenas descreve e interpretam os fatos que
influenciam o fendmeno estudado, estabelecendo correlagdo entre as variaveis. Requer como
principais instrumentos de coleta de dados: a observacao, a entrevista € o questionario.

A pesquisa exploratoria justifica-se na medida em que ¢ “desenvolvida com o objetivo
de proporcionar uma visdo geral, do tipo aproximativo sobre determinado fato. E realizada
especialmente quando o tema escolhido ¢ pouco explorado e torna-se dificil sobre ele
formular hipotese precisa e operacional”.’ Assim, posto que o objetivo seja estudar um
conceito ainda novo, com pouca literatura disponivel, e analisar uma situag¢do existente com
possibilidades de verificagdio do conceito, entende-se que o estudo se caracteriza como
exploratdrio.

A constru¢ao do corpus sera realizada a partir do que Yin chama de estratégia de

estudo de caso:

como esfor¢o de pesquisa, o estudo de caso contribui, de forma inigualavel para a
compreensdo que temos dos fendmenos individuais, organizacionais, sociais e
politicos. Nao surpreendentemente, o estudo de caso vem sendo uma estratégia
comum de pesquisa na psicologia, na sociologia, na ciéncia politica, na
administragdo, no trabalho social, e no planejamento. [...] Em todas as situagdes, a
clara necessidade pelos estudos de caso surge do desejo de se compreender
fendmenos sociais complexos. Em resumo, o estudo de caso permite uma
investigacdo para se preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos
eventos da vida real - tais ciclos de vida individuais, processos organizacionais e
administrativos [...].*

O estudo de caso, op¢ao adotada nesta pesquisa como estratégia de investigacdo, ¢ um
método que privilegia a escolha do objeto de estudo, permitindo ao pesquisador o
acompanhamento ¢ a proximidade com um fendomeno da midia contemporanea, a internet,
dentro do contexto organizacional. Para Yin, o estudo de caso ¢ indicado em situagdes de
pesquisa nas quais "faz-se uma questdo do tipo 'como' e 'por que' sobre um conjunto
contemporaneo de acontecimentos sobre o qual o pesquisador tem pouco ou nenhum
controle",” exatamente como se configura a pesquisa idealizada neste projeto.

Conforme Yin, a preferéncia pelo uso do estudo de caso deve ser dada quando do

estudo de eventos contemporaneos, em situacdes onde os comportamentos relevantes nao

% GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5 ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999. p. 44.
3 GIL, Antonio Carlos, op. cit., p. 43.

* YIN, Robert. Estudo de caso: planejamento e métodos. Porto Alegre: Bookman, 2001. p. 21.

* YIN, Robert, op. cit., p. 21.
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podem ser manipulados, mas onde ¢ possivel se fazer observagdes diretas e entrevistas
sistematicas.’

O estudo de caso obtém evidéncias a partir de seis fontes de dados: documentos,
registros de arquivos, entrevistas, observacdo direta, observag¢do participante e artefatos
fisicos, cada uma delas requerendo habilidades especificas e procedimentos metodologicos
especificos. Apesar de ter pontos em comum com o método histérico, o estudo de caso se
caracteriza pela "capacidade de lidar com uma completa variedade de evidéncias -
documentos, artefatos, entrevistas e observagf)es”.7

A documentagdo, pela sua propria caracteristica, ¢ uma importante fonte de dados. As
informacdes podem ser documentadas por diversas formas, como cartas, memorandos,
agendas, atas de reunides, documentos administrativos, estudos formais, avaliagdes de plantas
e artigos da midia. Os dados arquivados em computador, por exemplo, podem ser relevantes
para muitos estudos de caso, correspondendo a: dados de servigos, como nimero de clientes;
dados organizacionais, orcamentos, mapas e quadros; dados geograficos; lista de nomes;
levantamentos; dados pessoais, como salarios; listas de telefone, etc., que podem ser usados
em conjunto com outras fontes de informacdes, tanto para verificar a exatiddo como para
avaliar dados de outras fontes.®

Através da observagdo direta, ao visitar o local de estudo, um pesquisador pode fazer
observagdes e coletar evidéncias sobre o caso em estudo. "Estas evidéncias geralmente sdo
Giteis para prover informagdes adicionais sobre o topico em estudo".’

Yin afirma ainda que os artefatos fisicos e culturais também se constituem em fonte de
evidéncias e podem ser coletados ou observados como parte do estudo de campo fornecendo
informagdes importantes sobre o caso."

A entrevista também ¢ uma fonte de dados importantes para os estudos de caso. De
forma geral, as entrevistas servem de evidéncias, uma vez que os estudos de caso em pesquisa
social lidam geralmente com atividades de pessoas e grupos.'’

A vantagem da utilizacdo da entrevista na pesquisa ¢ a rapidez na coleta de dados, a
possibilidade de esclarecer possiveis duvidas sobre o produto e também saber o que sente,

deseja, pretende ou espera esse publico. Como desvantagem, hd a intimida¢do do publico

pesquisado. O uso das entrevistas qualitativas em profundidade parte do:

% Ibid., p. 17.
7 Ibid., p. 19.
¥ Ibid., p. 35.
? Ibid., p. 91.
" Ibid., p. 93.
" Ibid., p. 37.
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pressuposto de que o mundo social ndo ¢ um dado natural, sem problemas: ele ¢
ativamente construido por pessoas em suas vidas cotidianas, mas ndo sob condi¢des
que elas mesmas estabelecem. Assume-se que essas construgdes constituem a
realidade essencial das pessoas, seu mundo vivencial. O emprego da entrevista
qualitativa para mapear e compreender o mundo da vida dos respondentes ¢ o ponto
de entrada para o cientista social que introduz, entfo, esquemas interpretativos para
compreender as narrativas dos atores em termos mais conceptuais e abstratos, muitas
vezes em relagdo a outras observagdes. A entrevista qualitativa, pois, fornece os
dados basicos para o desenvolvimento e compreensdo das relagdes entre os atores
sociais e a sua situag@o. O objetivo ¢ a compreensao detalhada das crengas, atitudes,
valores e motivagoes, em relagdo aos comportamentos das pessoas em contextos
sociais especificos.'

Nesta pesquisa o trabalho de campo serd composto pelos seguintes procedimentos:

e Selecdao da empresa a ser trabalhada.

e Visita de diagndstico.

¢ Reunido com departamento responsavel pelo sife institucional da organizacao.

e (Contatos com os departamentos e pessoas envolvidos nas areas de interesse
(Comunicagdo, Relagdes Publicas, Marketing, Recursos Humanos e Informatica).

e Reconhecimento dos processos comunicacionais utilizados.

e Interagdo com a ferramenta (site da empresa).

Ja o trabalho de revisao bibliografica pretende abranger os seguintes temas:

e Economia politica e o avango da internet.

e Tecnologia como ferramenta comunicacional do século XXI.

¢ Organizagdo, cultura e comunicacdo organizacional na sociedade atual.

e O papel estrategista do Relagdes Publicas na organizacao.

e Contexto e caracterizagdo da internet, mais especificamente, do site
organizacional, como ambiente mididtico no admbito do qual se processa a
comunicag¢do da organizacao junto aos seus publicos.

e Conectividade como agente da rede.

Toda pesquisa requer um planejamento Neste sentido, torna-se fundamental a adogao
de estratégias facilitadoras para o estudo. Para tanto, relacionam-se abaixo alguns passos a
serem utilizados no decorrer do processo investigativo:

e Observagdo analitica do site da empresa e do funcionamento dos departamentos

envolvidos.

o [Estabelecimento de critérios para a andlise.

'2 BAUER, Martin; GASKELL, George. Pesquisa qualitativa com texto, imagem e som: um manual pratico.
Petropolis: Vozes, 2002. p. 65.
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e Reconhecimento do ambiente organizacional selecionado para a pesquisa.

e Acompanhamento dos processos comunicacionais da organizacdo, especialmente
no que diz respeito aos departamentos envolvidos no projeto de reestruturagao do
site organizacional.

e Registro das informagdes coletadas no campo e da percepg¢do do investigador.

e Elaboracdo e realizacdo de entrevista em profundidade com o departamento de
marketing, profissional de Relagdes Publicas e demais departamentos diretamente
envolvidos no processo de desenvolvimento e manutengao do site institucional da
empresa pesquisada.

e Transcricao e leitura das entrevistas.

e Observacao direta e analise do sife institucional da Randon S.A.

e Registro e avaliagdo das mudancas efetuadas no site durante o periodo da pesquisa.

e Identificagdo das estratégias comunicacionais envolvidas na reestruturacdo do
novo site.

e Acompanhamento participativo das acdes cotidianas dos departamentos
envolvidos.

e Tratamento de informagoes e dados.

e Analise das informacgoes ¢ dados coletados.

A metodologia, as técnicas ¢ o planejamento propostos servem como roteiro para o
desenvolvimento do trabalho. Foram organizados de forma a orientar o pesquisador na
execucao do projeto como forma de se atingir os objetivos inicialmente propostos.

Dando continuidade ao planejamento do trabalho, apresenta-se a seguir um a proposta
de elaboracdo do estudo, que serd dividido em trés capitulos. O primeiro, intitulado A
evolugdo da tecnologia nas organizagoes e na sociedade, sera composto de uma revisao
bibliografica acerca da emergéncia tecnoldgica como fator de mudancas de ordem
organizacional e estrutural da informacdo e da comunicacdo nas organizagdes € na sociedade.
Neste contexto sera inserido o capitalismo, fonte do processo de desenvolvimento social,
econdmico e tecnoldgico das organizagdes. Sera realizada uma releitura historica,
compreendendo o desenvolvimento industrial brasileiro, sua constru¢do, evolugdo e
consolida¢do na sociedade atual.

O segundo capitulo, com o titulo 4 a¢do de Rela¢des Publicas na rede como uma
estratéegia da comunica¢do organizacional, abordard a area de Relagdes Publicas como

estrategista do desenvolvimento do sife organizacional, de modo a atingir os objetivos
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comunicacionais propostos pelas organizacdes submersas ao mercado atual. A emergéncia e a
consolidagdo da tecnologia nas organizagdes propoem novos desafios aos profissionais de
Comunicacdo, percebendo que suas atividades multifacetadas (institucional, mercadologica,
estratégica, social, cultural, etc.), exercidas no mesmo campo de agdo e a politica de
relacionamento das organizagdes, defrontam-se com uma realidade em constante processo de
mutacdo, de aperfeicoamentos tecnologicos e reestruturagdes administrativas que afetam
diretamente as praticas e o cotidiano. As Relacdes Publicas, enquanto atividade, ocupam-se da
comunicagdo organizacional e véem na internet a possibilidade de aplicacdo de novas
estratégias, capazes de contribuir para a visibilidade da empresa ¢ com o processo de
interacdo da comunicagdo da empresa junto aos seus publicos. Identificar a internet e o site
como novas ferramentas da comunicacdo organizacional ¢ reconhecer a importincia e a
abrangéncia de uma midia altamente interativa, que pode contribuir significativamente no
relacionamento da empresa e seus publicos.

O ultimo capitulo, intitulado Andlise do processo de reestruturagio do site
institucional, tratard do estudo de caso da Randon Implementos S. A, empresa localizada em
Caxias do Sul.”’ Presidida pelo seu socio-fundador, o grupo foi fundado ha 55 anos sendo
considerado lider no mercado automotivo. A escolha pela empresa deu-se pelo fato de o seu
desenvolvimento ter acompanhado os principais momentos do capitalismo, vetores que
influenciaram e afetaram de modo significativo sua trajetdria. Como sera visto, a Randon
enfrentou momentos de expansdo onde a conquista de novos mercados tornou-se fator de
sucesso. Em outros periodos, afetada pela forte crise econdmica e financeira, buscou novas
estratégias de luta pela sua sustentacdo, onde a tecnologia da informac¢do se mostrou um dos
alicerces que impulsionaram sua reconstitui¢cdo. Além disso, a escolha foi motivada pelo fato
de a Randon ter sido uma das pioneiras no estado na implantacdo da internet. Nesta fase a
énfase maior serd dada aos aspectos relacionados ao site da organizacdo, contemplando as
seguintes funcdes: interatividade da comunicagdo, melhoria nos processos, gerenciamento de
servigos e capacitacdo das transagdes. A Ultima parte trard, ainda, uma andlise acerca dos
dados coletados na organizagdo, inserindo-a no contexto geral do trabalho. A proximidade
permitida pelo acompanhamento direto dos processos organizacionais na Randon S/A,
oportunizard uma aproximacao com a teoria estudada, possibilitando um aprofundamento nos
processos de interacdo com o objeto de estudo.

Por fim, serdo apresentadas as consideracdes finais, referentes aos trés capitulos, de

® MORALIS, Jodo Luiz de. Randon meio século de trabalho: da pratica a teoria, licdes de historia, economia e
administragdo, com acertos e erros na cultura empresarial brasileira. Porto Alegre: EST, 1999. p. 27.
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forma a se chegar a um conjunto de respostas ao problema de pesquisa, com vistas a atingir os

objetivos propostos no inicio do trabalho.



1. A evoluc¢ao tecnologica nas organizac¢oes e na sociedade

Neste capitulo procura-se caracterizar historicamente o desenvolvimento industrial
brasileiro, ressaltando suas principais caracteristicas e correlacionando-as ao cendrio mundial
da evolugdo tecnoldgica. A discussao desenvolvida traz uma abordagem acerca da logica
capitalista no mercado globalizado e da emergéncia tecnolodgica e suas implicacdes nos
processos comunicacionais. Esta explanagdo serd realizada com o intuito de detalhar com
mais proximidade a origem tecnoldgica e mercadologica do site organizacional, foco de
desenvolvimento deste trabalho.

Com relagdo a tecnologia do sife organizacional, serdo explicitados seus componentes,
estratégias utilizadas e mecanismos de interacdo da organizagdo e seus publicos, além de
alguns pardmetros sobre a utilizacdo desta ferramenta em relacdo as suas aplicagdes,
vantagens e¢ desvantagens na comunicagdo eletronica organizacional. Para compreender esse
universo, sera realizado um estudo focado no contexto de uma nova sociedade, que se molda
sobre os alicerces da aceleracdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs),
resultando a importancia de um aprofundamento sobre a questdo de redes formais e de suas

estratégias.

1. 1. O desenvolvimento industrial e tecnolégico no Brasil

O capitalismo sempre foi considerado um modo de producdo capaz de gerar riqueza
material, inventos, obras e produtos. Nenhum modo de produg@o anterior conseguiu agenciar
com tamanha eficiéncia o trabalho humano, explorar a natureza com igual intensidade,
potencializar as capacidades fisicas e intelectuais de maneira a fazer avancar a humanidade
em dimensdes fisicas e materiais.

Desde seus primoérdios, o capitalismo tem uma logica de funcionamento bem
especifica: organizar o trabalho humano para produzir mercadorias que serdo vendidas por
preco superior ao seu custo. A extragdo de mais-valia €, igualmente, extragdo de mais-poder.
Ao organizar a produgdo, o capitalista organiza, também, toda a sociedade, subjugando as
diferentes ldgicas sociais a uma ldgica mercantil, produtivista e concorrencial.

3

De acordo com lanni, historicamente, o capitalismo pode ser definido como “um
) ) p p



22

processo historico de longa duracdo, com ciclos de expansdo e retracdo, ruptura e
reorienta¢do”."

O capitalismo, como todo sistema econdmico, sofreu transformagdes ao longo de sua
historia. As mudangas podem ser profundas, acumular tensdes sociais e graves problemas
econdmicos, gerar crises, guerras e revolugdes politicas, mas o processo permanece
basicamente o mesmo, isto €, trata-se de um sistema produtor de mercadorias cuja venda tem
por objetivo o lucro, por isso ¢ chamado de economia de mercado ou economia capitalista. No
entanto, para que as empresas capitalistas produzam mais e mais mercadorias, com maior
eficiéncia e melhores niveis de produtividade, ganhando em competitividade em relagdo as
outras, elas precisam criar e aplicar novas técnicas e novas formas de organizagao da
producdo e do trabalho, dividir fungdes, negociar salarios, estipular taxas de lucros, etc.

Como ndo poderia deixar de ser, o mundo dos negocios ¢ um dos setores que mais
sofre influéncias dos rumos econdmico-sociais, uma vez que ¢ a politica econdmica que
define as diretrizes para as politicas de organizacdo do trabalho, ou seja, os apelos para a
acumulacdo capitalista ditam regras para os novos modelos de gestdo empresarial.

Nao se pode considerar as organizagdes sem levar em conta o contexto e a época em
que se situam. Isso significa que as organizacdes devem ser compreendidas dentro de um
espago social e de uma época especifica, constituindo-se em um formato historico. Para
entender a evolucdo das organizagdes € preciso retroagir no tempo, considerando a variavel
tecnoldgica como norteadora dos processos mercadoldgicos, das relagdes entre as nagdes e da
vida das empresas.

O modo de producdo capitalista comecou a se desenvolver no Ocidente a partir da
Revolugdo Industrial em meados do século XVIII. Foi nessa época que comegaram a tomar
forma os elementos do capitalismo: propriedade privada, capital e trabalho assalariado. O
processo de cercamento transformou o regime de propriedade da terra na Inglaterra, tirando a
possibilidade de exploracdo da agricultura de um vasto contingente de individuos que
utilizavam as terras compartilhadas. Com o cercamento, firmou-se a propriedade privada da
terra e liberou-se mao-de-obra para a industria incipiente. Sem acesso a terra, restou aos
individuos afastados do campo o emprego nas fabricas téxteis, como trabalhadores
assalariados. O capital surge, entdo, dessa nova forma de organizagao do trabalho.

A ascensdo do capitalismo significou uma mudanca radical na sociedade da época,

desorganizando-a e reorganizando-a em outros pardmetros. No lugar de uma regulagdo de

" JANNI, Octavio. A sociedade global. 7. ed. Rio de Janeiro: Civilizagdo Brasileira, 1999. p. 55-56.
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inspiracao divina da sociedade, impera a idéia do estabelecimento de um mercado livre de
interferéncias. De acordo com essa tendéncia, as regras do capital passam a regular a
economia e a sociedade.

As principais caracteristicas do desenvolvimento industrial brasileiro demonstram que
a industrializagdo ocorreu no Brasil de forma nao linear, ou seja, foi um processo que passou
por fases, mas, fundamentalmente, ocorreu de forma retardataria e com caracteristicas muito
distintas do processo ocorrido na Inglaterra ou nos demais paises da Europa, dos Estados
Unidos e do Japdo."

De acordo com Prado, as primeiras manifestagdes da atividade industrial ocorreram
ainda no Brasil Coldnia, tendo a fabricagdo do agucar e a mineragdo uma intensidade mais
perceptivel.'® Ao lado dessas, uma série de outras atividades foram desenvolvidas, tais como:
a exploracdo da metalurgia com fundicdo de ferro, fabricacdo de tecidos e de géneros
alimenticios, construgdo naval e civil, preparag¢do de fumo de corda, fabricagdo do anil,
extracdo do sal, confeccao de moveis e producao de azeite de baleia, usado na iluminagdo
publica. Todas essas outras atividades misturavam manifestacdes fabris e manufatureiras,
porém eram profundamente marcadas por um aspecto acessorio ou secundario para a
economia.

No Brasil Colonia as poucas manufaturas existentes estavam situadas de forma geral
no interior das fazendas e sob a predominancia do trabalho escravo, sendo a economia
vinculada & extragio e exportagdo do pau-brasil para os paises europeus. E nesse sentido que
se estabelece a grande diferenga entre o processo de industrializagdo ocorrido na Inglaterra e
no Brasil, além de periodos temporais distantes, visto que o primeiro surto industrial
brasileiro se da entre 1885 e 1895. Considerado excessivamente tardio, corresponde ao
momento em que a Inglaterra ja estava com seu processo de industrializacdo plenamente
desenvolvido, passando para uma nova e importante fase, a das maquinas-ferramentas e de
bens de produgdo em geral."”

A inconsisténcia do processo de desenvolvimento industrial como um todo era
perceptivel pela falta de politicas realmente eficientes para o desenvolvimento do setor, que
em muitas areas permanecia no mesmo sistema artesanal. Em outras palavras, as fabricas do
periodo imperial, apesar da importancia histérica, demonstram a limitacdo do processo de

desenvolvimento da industria brasileira, fortemente ocasionada pelo cardter escravista da

S HARDMAN, Francisco Foot; LEONARDI, Victor. Histéria da industria e do trabalho no Brasil: das
origens aos anos 20. 2. ed. Sdo Paulo: Atica, 1991. p. 49.

'® PRADO JUNIOR, Caio. Histéria econdmica do Brasil. 43. ed. Sdo Paulo: Brasiliense, 1998. p. 41.

'"" HARDMAN, Francisco Foot; LEONARDI, Victor, op. cit., p. 29.
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economia. Esse carater resultava na limitacdo do mercado consumidor, pela limitagao de
novas técnicas e pela falta de capital para investimentos.'®

Essa realidade somente ¢ alterada com o desenvolvimento da producdo da cafeicultura,
que da origem a um significativo conjunto de fatores considerados como fundamentais para o
desenvolvimento efetivo do processo de industrializacdo de porte no Brasil. Essencialmente
sdo fatores preponderantes para o processo: a) a substituicao do trabalho escravo pelo trabalho
livre; b) a acumulagio e o investimento do capital dentro do préprio pais.'’

O nascimento da industria ¢ um dos aspectos do desenvolvimento do capitalismo no
Brasil, essa industria faz parte de um desenvolvimento cujo centro é constituido pela
economia cafeeira. Como esclarece Dean, ¢ a economia cafeeira que fornece as bases para o
desenvolvimento industrial brasileiro, a medida que o trabalho escravo ¢ substituido pelo
trabalho livre do imigrante europeu, fazendo surgir uma massa assalariada e consumidora de
bens e servigos que durante o periodo escravista ndo existia.”” Além deste importante fator,
que transfere capital para o mercado através do consumo, os imigrantes também agregavam
conhecimentos culturais e técnicos compativeis com a sociedade industrial. E importante
ressaltar que o capital excedente da economia cafeeira foi investido em estradas de ferro,
bancos, empresas comerciais ¢ industriais, o que acabou urbanizando o capital rural.

Na segunda metade do século XVIII, a economia mundial conheceria seu primeiro
grande ciclo de crescimento, a partir da difusdo do uso do carvao mineral na producdo de
ferro e de inovagdes na maquinaria téxtil, dando origem a Revolu¢do Industrial. Pochmann
classifica este periodo como a primeira onda de revolucdo tecnoldgica, associando a
Revolugio Industrial ao invento da maquina a vapor.?!

A revolucdo tecnolédgica, segundo Tauile, ¢ estabelecida de forma integrada, onde a
associacdo de conhecimentos, procedimentos, instrumentos e técnicas contribuem para o
desenvolvimento da sociedade em diferentes estagios, tanto econdémico, como socio-cultural,
caracterizando determinadas épocas ou periodos.”> Em outras palavras, trata-se de um
conjunto de praticas instrumentais e operacionais que, articuladas, estabelecem um novo
padrao de comportamento produtivo e social. No mesmo sentido esclarece Pochmann que,

apesar das inovagdes serem constantes ao longo do desenvolvimento econdmico, existem

8 GREMANUD. Amaury; SAES, Flavio Azevedo Marques de; TONETO JUNIOR, Rudinei. Formacao
econdmica do Brasil. Sdo Paulo: Atlas, 1997. p. 62.

¥ GREMANUD. Amaury; SAES, Flavio Azevedo Marques de; TONETO JUNIOR, Rudinei, op. cit., p. 63.

2 DEAN, Warren. A industrializacio de Sdo Paulo. Sio Paulo: Edusc, 1976. p. 35.

2l POCHMANN, Marcio. A década dos mitos: o novo modelo econdémico ¢ a crise do trabalho no Brasil. Sdo
Paulo: Contexto, 2001. p. 83.

2 TAUILE, José Ricardo. Para (re)construir o Brasil contemporineo: trabalho, tecnologia e acumulagio. Rio
de Janeiro: Contraponto, 2001. p. 38.
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periodos nos quais ha uma maior concentracdo de inovagdes tecnoldgicas, resultado de
significativas alteracdes no processo produtivo e na sociedade, modificando principalmente a
base técnica a qual estabelece a dinamica do ciclo de acumulagdo do capital.”

Tauile acentua que a utilizagdo da mdaquina no processo produtivo ndo se trata
simplesmente da passagem da for¢a motriz do homem para a maquina, mas da “transferéncia
do conhecimento sobre o processo de trabalho, que passa da esfera do trabalho para a esfera
do capital”, ou seja, para o autor, a Revolugdo Industrial ¢ efetivamente deflagrada com a
transferéncia das habilidades, informagdes e conhecimentos dos trabalhadores para
mecanismos méveis que tém a funcio de cristaliza-los sob forma de capital fixo. **

A Revolugao Industrial ndo fomentou apenas mudangas de padroes de produgdo. A
passagem do modelo de producdo industrial de pequena escala para o de larga escala fez com
que novos pardmetros de comportamento fossem criados.”> Com o aumento exponencial da
produgdo empresarial, tornou-se necessario o desenvolvimento de um sistema gerencial
produtivo que adaptasse a rotina de trabalho dos funcionarios a essa nova realidade. Neste
periodo a tecnologia ja era, sem duvida, um componente essencial do processo de producao,
nele residindo grande parte da energia utilizada, do conhecimento e da informagdo que
emergia no processo de produgao.

A logica do capitalismo sempre esteve voltada para a obtengdo do lucro e da
produtividade. A partir da Revolucao Industrial, a acumulag¢do de capital, com incorporacao
do progresso técnico, tornou-se a caracteristica definidora do sistema econdmico.

A hierarquia social pode ser preservada e reproduzida sempre que uma nova
tecnologia ¢ introduzida, o que explica a extraordinaria continuidade do poder nas sociedades
capitalistas avancadas nas ultimas geracdes, tornada possivel pelas estratégias de
modernizagdo, apesar das enormes mudancas tecnoldgicas, cada vez mais incrementadas
pelos usos alternativos, como opgdes periféricas.

Para Pochmann, a segunda onda de inovagdo tecnologica ocorre com a Il Revolugao
Industrial, através do estabelecimento radical da divisdo do trabalho e da descoberta de novos
materiais. *° As primeiras descobertas no campo da eletricidade e do magnetismo datavam do

inicio do século XIX. As aplica¢des praticas do eletromagnetismo comegaram a aparecer nos

2 POCHMANN, Marcio, op. cit., p. 92.

2 TAUILE, José Ricardo, op. cit., p. 78.

3 A abordagem sobre a teoria administrativa tem por base: MAXIMIANO, Anténio César Amaru. Teoria Geral
da Administracdo: da revolucdo urbana a revolugdo digital. Sdo Paulo: Atlas, 2004. p. 74-95.

2 POCHMANN, Marcio, op. cit., p. 113.
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anos 40, com o telégrafo elétrico, seguida do dinamo nos anos 60, do motor elétrico de
corrente direta nos anos 70 e finalmente da lampada incandescente nos anos 80.

As inovagdes no campo da eletricidade geraram novas empresas, que se tornaram
paradigmas no século seguinte. Apesar de representar uma revolucdo tecnologica, a
eletricidade demorou varias décadas para produzir impactos econdmicos, pois sua
viabilizagdo dependia de outros fatores técnico-econdmicos. No plano técnico, a energia
elétrica necessitava de inovagdes secundarias nas areas de geracdo e transmissdo de energia,
além de novas aplicagdes domésticas e industriais. Do ponto de vista econdmico dependia da
reducdo de custos e de investimentos no desenvolvimento de uma infra-estrutura adequada a
sua difusdo.

No campo dos materiais, o desenvolvimento do aco, permitiu um extraordinério
incremento nas aplicagdes do metal, antes limitadas pela baixa resisténcia do ferro. Quanto a
produgdo de ago, o pais teve que esperar até 1942 para ter sua primeira siderargica de porte, a
Companhia Sidertrgica Nacional. Para obter a tecnologia necessaria, o presidente Getulio
Vargas adotou uma ousada estratégia politica que incluiu ameagas aos Estados Unidos, que
relutava apoiar o empreendimento de aproximac¢do com a Alemanha. O estado de guerra
acabou por induzir o apoio técnico e financeiro norte-americano ao projeto, considerado um
dos principais marcos da industrializagdo brasileira.

O petroleo adquiriu seu espago como combustivel com o desencadeamento da
produgdo de motores a diesel, como possibilidade eficiente para a substituicdo do gas. Para
Pochmann, este é o elemento fundamental para a transformagdo das empresas que estavam
iniciando na construgdo de veiculos em grandes oligopdlios, difundindo a producao em massa
de automoveis pelo mundo.?’

Entre 1899 e 1902, a industria nacional passa por dificuldades consideraveis,
atribuidas a queda da demanda por bens-salario, a crise do setor cafeeiro, ao corte dos gastos
publicos e, finalmente, ao aumento da carga tributaria incidente sobre o consumo. Entretanto,
como sustenta Mello, o importante ¢ que a inddstria superou os maus momentos, basicamente
pelo achatamento dos salarios, possibilitado pela flexibilidade vigente, que aliviou os efeitos
sob a rentabilidade industrial, e também pelo barateamento de elementos do capital constante,

devido a valorizacdo da taxa cambial.”®
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Ja entre 1903 e 1905 a industria tem sua recuperagdo acentuada a partir do aumento
dos gastos publicos. Entre 1905 e 1912, vive um momento de grande expansao, que, pelo
exame de Mello, se deve ao crescimento vegetativo da populacdo ativa, a imigracdo em
massa, aos investimentos publicos e a agricultura mercantil de alimentos.” Ou seja, a
expansao da producgdo de alimentos serve de estimulo para a acumulagdo industrial, enquanto
que o investimento publico acaba nao exercendo pressdo para elevar o custo da reproducao da
forca de trabalho urbana. Em contrapartida, o setor industrial impulsiona o investimento
publico e a agricultura de alimentos, ao manter os saldrios industriais com precos estaveis.

A partir de 1907 a expansao industrial ¢ acelerada, principalmente, pelo aumento da
capacidade de importacao, pela entrada de capitais externos, pelo aumento do ritmo de
imigracdo, pela forte expansdo da produc¢do de alimentos e pela elevagdo ainda mais
acentuada dos gastos publicos.’® Esta foi a grande contribui¢io da Primeira Guerra para o
desenvolvimento da industria nacional, considerada por muitos autores como um periodo de
desenvolvimento e consolidag¢do, baseado em novos modelos de industrializagdo, a partir da
siderurgia e da utilizacdo do carvao

Mello destaca que de 1889 até 1933 o Pais vive a transi¢do para o capitalismo, com o
nascimento ¢ a consolidagdo do capital industrial, distinguindo-o do processo de
industrializacdo que até 1950 vai ter carater relativo para a economia nacional, vigorando
ainda como setor fundamental a economia agro-exportadora, do qual era dependente.’

Note-se, entretanto, que a medida que a acumulacdo industrial se estabelece, aliada a
uma agricultura voltada para o abastecimento interno, com o atendimento as demandas dos
trabalhadores, h4 um salto interno da producao dos elementos materiais de composicao do
capital industrial, o que possibilita uma resposta positiva para a crise mundial de 1929. A
economia calcada no protecionismo externo e na manuten¢do da renda interna restabelece ou
até melhora a lucratividade no setor industrial, que, por sua vez, aliada a proibi¢do de
importagdes de equipamentos para a industria durante o periodo de 1931 a 1937, impulsiona a
industria rumo a produgio de bens de produgio leves.™

O periodo de 1930 até o inicio da II Guerra Mundial marca a fase da industrializacao
brasileira, que corresponde a sua consolidagdo. Tomando-se Fausto como referéncia, percebe-

se que essa consolidacdo também foi possivel em virtude da faléncia do federalismo da
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Republica Velha e, principalmente, pela implantacdo de um Estado forte e centralizado.” A
quebra de barreiras entre as unidades federadas e a construcao de portos, ferrovias e rodovias,
implementada pelo governo, facilita a circulagdo de mercadorias em todo o pais e demonstra a
intervengdo do Estado no setor, através da melhoria da infra-estrutura.

Uma nova fase do processo de industrializacdo compreende o periodo da Segunda
Guerra até 1950, e denota a necessidade da consolidagdo da industrializagdo propriamente dita
visto que a consolidacdo referida na terceira fase tem o cunho de marcar pontualmente a
presenca da industria na economia nacional e a expansdo da produg¢do de bens para a
substitui¢do de importagdes, principalmente direcionadas as industrias téxtil, alimentar,
grafica, editorial, de vestuario, de fumo, de couro e de peles.34

Essa realidade apresentou-se com dificil modificacdo, a partir simplesmente do capital
acumulado no proprio setor industrial, que, apesar de crescente, tornava-se insuficiente para o
financiamento da industria pesada nacional, significando o ultimo estidgio da implantacdo do
chamado sistema industrial. Portanto, o processo de industrializagdo precisava ser
completado, porém o capital nacional era insuficiente para financia-lo. Nesse sentido, convém
lembrar que a industrializacdo nacional sempre esteve atrelada ao capital estrangeiro, como
apontam Hardman e Leonardi, mas no inicio de 1950 a busca de capital no exterior ou ainda
no nivel estatal ndo estava definida; contudo, a substituicdo da dependéncia britanica pela
dependéncia norte-americana a essa altura ja era visivel.”

Segundo Versani e Suzigan, o Brasil ndo implantou propriamente uma politica ampla
de desenvolvimento industrial, todavia reconhecem a existéncia de experiéncias importantes
nessa area, como a fixacdo de metas gerais, algumas especificas para as industrias, € os
arranjos necessarios para facilitar o alcance das metas estabelecidas.’® As duas mais
importantes foram o Plano de Metas entre 1956 e 1960, e o II Plano Nacional de
Desenvolvimento (PND), entre 1975 e 1979, que constituiram no ano de 1950 um marco da
intervengcdo do Estado para o desenvolvimento da industrializagdo brasileira a partir de
iniciativas objetivas, pontuais e organizadas. Dessa forma, realizou-se um amplo diagnodstico
da economia nacional, no qual identificou-se que os pontos de estrangulamento estavam nas
areas de transporte, energia, agricultura e industria. Frente a esta realidade criou-se o Banco

de Desenvolvimento Economico (BNDE) em 1952, com a finalidade de gerenciar os recursos
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destinados aos investimentos na infra-estrutura e, posteriormente, marcou-se sua atuacao no
desenvolvimento das industrias de base e na diversifica¢ao da industria de transformacao.

Na seqiiéncia, outras acdes importantes foram tomadas, como a criagdo da Petrobrés,
em 1953, e as medidas que favoreceram as importacdes de maquinas e equipamentos
industriais, através da instru¢do 70, de 1953, e¢ 113, de 1955, sendo as industrias
automobilistica, quimica e de bens de capital, as mais beneficiadas e que deram impulso
significativo ao parque industrial brasileiro.*’

Cessado o periodo de investimentos publicos e privados, que foi de 1956 a 1957, a
industria nacional entra num processo de recessdo, que se estenderia até 1967, no qual se
destacam como colaboragdes para a recessao a nova lei de controle de remessas de lucros, a
mudanga na politica cambial de 1961, a reducdo do crédito e contestacdo das despesas
publicas de 1963 ¢ a politica de estabilizagdo de 1965 a 1967.%*

O regime militar instaurado em 1964 promoveu varias reformas, entre elas também a
reorganizacao das institui¢des politicas, que tiveram ligagcdo direta com o desenvolvimento da
industria no Brasil, como a criagdo da Comissdao de Desenvolvimento Industrial, em 1964, a
qual concedia isencdo do imposto de importacdo para bens de capital destinados a projetos
industriais previamente aprovados; o fortalecimento da Carteira de Comércio Exterior do
Banco do Brasil, destacando-se a unificagao do sistema cambial e a redugdo generalizada das
aliquotas da tarifa aduaneira, acentuando a importincia da lei do Similar; a diversificacdo do
sistema financeiro privado; a diversificagdo das aplicacdes do BNDE e demais bancos oficiais
com investimentos direcionados para a inddstria.”

Na década de 70, ocorre a crise do petroleo, elevando o custo de producao, o que faz
com que as industrias adotem politicas de redug¢do de custo e invistam em automacdo, na
tentativa de se tornarem mais competitivas. O declinio econdémico vivenciado coloca em
cheque as formas tradicionais de promog¢ao do desenvolvimento. O Brasil, pais rico em
recursos naturais que ingressa na era industrial, esta entre os mais duramente afetados. O novo
paradigma que se avizinha ¢ intensivo em conhecimento e poupador de matérias primas e
energia. Torna-se necessario mudar o modelo de crescimento e encontrar inovagdes capazes
de permitir novas oportunidades de lucro e crescimento.

Entre 1968 e 1973, o pais viveu o chamado milagre economico, experimentando taxas

de crescimento superiores as que a maioria dos paises industrializados jamais havia tido. A
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industria de bens de consumo duraveis deixou de exibir capacidade ociosa, o setor financeiro
apresentou crescimento acelerado e consolidou-se como o agente financiador do sistema, e
iniciou-se a nova etapa do processo de crescimento econdomico. Neste periodo, em funcdo da
expansdo da demanda no mercado interno e da expansao da diversificacdo das exportacdes, o
mercado de produtos manufaturados conta com uma significativa ampliacdo. A expansido do
mercado interno se d& por trés fatores preponderantes: a politica macroecondmica
expansionista, o0 boom de construgdes residenciais e a recuperagdo dos niveis de consumo. Ja
a expansdo das exportagdes estd diretamente ligada a desvalorizagdo cambial iniciada em
1968 ¢ a criagdo de novos incentivos e subsidios fiscais e financeiros destinados a exportagao,
sendo incentivada pelo dinamismo do comércio mundial até a crise internacional de 1973.

Entre 1975 e 1979 o II Plano Nacional de Desenvolvimento colocado em pratica pelo
Estado fez com que se articulasse uma nova fase de investimentos publicos e privados nas
industrias de insumos basicos, de bens de capital e infra-estrutura, completando e criando 115
condigdes de expansao para a estrutura industrial nacional. O periodo representa um esforgo
imenso para a acumulacdo de capital e para a diversificacdo da estrutura industrial em dire¢ao
ao desenvolvimento da industrializacdo pesada, fazendo com que no inicio da década de 1980
j& pudesse ser considerada praticamente completa.

A estrutura da industria brasileira estava calcada no esquema de substitui¢ao extensivo
de importagdes e na promogdao de exportacdes, que eram incentivadas pelas politicas de
protecdo e promogdo, vigentes para a formacao da estrutura industrial. Todavia, no inicio dos
anos 80 a estrutura industrial apresentava-se completa, sendo possivel identificar as seqiielas
deixadas na economia pelas politicas protetoras e promotoras empregadas. Essas seqiielas
foram a “ineficiéncia ao nivel de industrias especificas, em prejuizo da especializacdo e da
maior integragio com o mercado internacional”.*’ Como resultado, a economia nacional
torna-se extremamente fechada, com um dos menores coeficientes de importagcdo do mundo.

Portanto, ja no inicio dos anos 1980 era imperiosa a necessidade de mudanga do rumo
da politica de industrializacdo do pais. As principais indicagdes de mudanca j& direcionavam
para a racionaliza¢do e a reducdo dos sistemas de protecdo e de promog¢do, em favor do
estimulo das atividades de pesquisas e desenvolvimento tecnologico, que significavam
modernizagdo, criacdo de novos produtos e processos de fabricacdo, além do incentivo a

industria de alta tecnologia.

“ Tbid.
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O Estado antes presente, entdo abandonou o planejamento do desenvolvimento
industrial, desarticulando o esquema de incentivos geridos pela Comissao de
Desenvolvimento Industrial (CDI) e impondo as indistrias o 6nus do ajuste macroeconomico:
a crise do setor externo, acentuado ap6s o segundo choque do petroleo, além da elevagdo das
taxas de juros no mercado financeiro internacional. As medidas tomadas para ajustamento a
esse novo contexto foram: a desvalorizacdo da taxa de cambio; a manutencdo e até a
ampliacdo do sistema de incentivos e subsidios a exportacdo de manufaturados; o controle
severo das importagdes; a politica salarial de perdas reais e a redu¢@o de custo de mao-de-obra
para dar mais competitividade & indéstria; e a reestruturagdo da matriz energética do pais.*’

Todos estes ajustamentos representaram ‘“a pior recessao da historia da industria
brasileira, com redu¢do em termos absolutos da produ¢do (17%) e do emprego (20%) entre
1981-83, reducdo a metade dos investimentos e diminui¢do dos esfor¢os de incorporagdo de
progresso técnico”.*> Os anos de 1984 ¢ 1985 apresentam certa recuperagdo que em principio
¢ atribuida ao sucesso do ajustamento; contudo, a inser¢do da industria no mercado
internacional estd baseada na compressdo dos salarios, na redu¢do do nivel de atividade no
mercado interno e na concessao de beneficios fiscais e financeiros.

Ja nos anos de 1985 a 1987, o Estado tenta reorientar o desenvolvimento industrial,
porém sem sucesso. Nesse periodo sao elaboradas varias estratégias para elevar os indices de
produtividade e aumentar a eficiéncia da industria, tanto no ambito do mercado interno como
externo. Torna-se necessaria, para tanto, a modernizagdo da estrutura produtiva e a
capacitagdo cientifica e tecnologica do pais. No entanto, o insucesso das estratégias
elaboradas demonstra a total auséncia de articulagao entre os segmentos da sociedade (Estado,
iniciativa privada, comunidade académica entre outros) na busca por objetivos realmente
comuns. Como resultado, entre 1987 e 1989 o pais volta as raias da recessao.

Desde o ultimo quartel do século XX, percebe-se cada vez mais uma nova etapa de
aprofundamento nas descobertas técnicas e cientificas, com impacto significativo no
desempenho do capitalismo mundial. A notavel generalizagao das inovagdes nos campos da
informatica, telematica, dos novos materiais e da biotecnologia impulsiona a transformagao
do padrao de organizagdo da producao e do trabalho nas mais diversas atividades econdmicas.

A terceira onda de inovagdes tecnologicas, segundo Pochmann, ocorre no ultimo
quarto do século XIX, com a descoberta de novas técnicas que propiciam a transformac¢do do

padrao de organiza¢do da producdo e do trabalho, fazendo ocorrer um rompimento definitivo
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com os padrdes estabelecidos até entdo.*” Essas inovagdes se deram de forma generalizada, no
campo da microeletronica, da informatica, da automacgao, da telecomunicagdo, da telematica,
da biotecnologia, dos novos materiais (cerdmica e fibra otica, por exemplo), etc. Por isso,
Pochmann acentua que essa nova onda de inovacdo tecnoldgica constitui-se na Terceira
Revolugdo Tecnologica, sendo tratada também como revolucdo da informatica, sociedade da
informatica, sociedade do tempo livre, sociedade pds-moderna, economia em rede, entre
outros.*

A ceramica e a fibra Otica, entre outros novos materiais, contribuiram para a renovagao
das bases técnica e material do capitalismo, assim como a microeletronica, a informatica, a
automagdo e as telecomunicagdes criam oportunidades de rompimento com as situacoes
tradicionais de produgdo, de trabalho ¢ do modo de vida. Em grande medida, registra-se a
presenca de uma verdadeira convergéncia nos meios de comunicagdo, capaz de alterar
profundamente os modos de produgdo, de trabalho e de vida. Com o aparecimento e
desenvolvimento do computador e a sua mais recente associacdo junto aos meios de
comunicagdo ja existentes, como a televisdo e o telefone, confirma a passagem para um
estagio superior na produ¢do de informacdes e comunicagdes.

As revolugdes tecnoldgicas traduziram-se numa redugdo da quantidade de trabalho
social total necessario para a produgdao dos valores de uso considerados, mas também no
aumento da propor¢do que representa a quantidade de trabalho indireto, atribuido a produgao
dos meios de producdo, em relacdo a de trabalho direto, atribuido a produgao final.

A historia empresarial mostra que as organizacdes estdo sempre mudando, buscando
sua adaptagdo, a fim de responder, de maneira satisfatoria, as exigéncias do seu ambiente e
acompanhar a evolugdo da sociedade para ter sucesso. Uma das principais caracteristicas do
mundo capitalista ¢ a capacidade de apresentar constante mudang¢a no processo produtivo.
Segundo Pochmann, ndo sem motivo, o avango da fronteira tecnoldgica transforma-se
recorrentemente na forma de potencializar o processo de acumulacdo de capital e de
eliminacdo dos concorrentes.*

Muito embora a inovacdo técnica tenha presenca constante ao longo do
desenvolvimento econdmico, pode-se observar que certos momentos historicos concentram

um conjunto de modificacdes tecnologicas e industriais, com capacidade de alterar
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radicalmente ndo apenas o cenario organizacional, mas também a conformacgao de toda uma
sociedade. A rapida difusdo de uma nova onda de inovacao ndo s6 modifica a base técnica
responsdvel pela dindmica do ciclo de acumulacdo de capital, mas também termina por
influenciar os mais distintos processos de producdo e de trabalho, a partir do aumento dos
lucros, dos ganhos de produtividade e da queda dos pregos, com destaque para os segmentos
modernos e mais dindmicos.

A tabela a seguir ¢ um resumo das principais movimentagdes referentes aos periodos

de industrializa¢ao no Brasil.

Tabela 1. Movimentos industriais

Periodos
Anos 50 Anos 60 Anos 70 Anos 80 Anos 90
Explicitagao dos (1
prcttag Controle e Lucro médio e
D objetivos de . s
Maximizag¢ao melhoria logo prazo Aquisigoes,
faturamento e , ~
dos volumes de continua da sustentado pelos fusdes e
N lucro para todas . . .
produgdo 1 capacidade do resultados de incorporagdes
as familias de
processo curtos prazos
produtos
Enfase nas
I pesquisas de Forte integragdo | Integracdo com ~
Maximizagdo da Configuragdes
A . mercado para dos processos | os fornecedores e -
eficiéncia . 3 . . logisticas
. escolha da produtivos (just- | clientes internos .
produtiva o o integradas
familia de in-time) e externos
produtos
. aracterizaca . . .
Investimentos Cdas (l:izh;s ?ieo Aproveitamento Investimentos Investimentos
em inovagao maximo das em inovagao em inovagao
L produtos e . ~ L. L .
tecnologica e dos . instalacoes tecnoldgica dos | tecnologica dos
unidades de
produtos . (TPM) produtos produtos
negocio

Fonte: BOUER, Gregorio. Qualidade: conceitos e abordagens. In: CONTADOR, José, Celso (Coord). Gestao de
operacdes: a engenharia de produgio a servico da modernizagdo da empresa. 2. ed. Sdo Paulo: 1998. p. 177-188.

Como se percebe, a tecnologia da informa¢do vem contribuindo para a mudanca dos
cenarios organizacionais, mais notadamente no que se refere ao aumento da capacidade de
processamento e da estrutura dos fluxos de informagdo. As organizagdes tém percebido como
os computadores, as redes, a inteligéncia artificial e outras tecnologias da informac¢do podem
capacitd-las a se destacar naqueles mercados cada vez mais competitivos e globais. Por fim,

cabe ressaltar que a historia empresarial mostra que as organizagdes estdo sempre mudando,
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buscando sua adaptacdo, a fim de responder, de maneira satisfatoria, as exigéncias do seu

ambiente e acompanhar a evolugdo da sociedade para ter sucesso.

1. 2. Globalizacao e tecnologia: a internet no cenario organizacional

A nova ordem mundial tem como principal caracteristica o fendmeno da globalizagao,
que, segundo Giddens, pode ser definido como a “intensificacdo das relagdes sociais em
escala mundial, que ligam localidades distantes de tal maneira que acontecimentos locais sao
modelados por eventos ocorrendo a muitas milhas de distdncia e vice-versa”.*® Desta forma, a
globalizac¢ao pode ser entendida como um processo de alcance global, facilitado pelas novas

tecnologias da informagdo que integram o mundo em redes globais de comunicagao.

Retratando sobre o fenomeno, Giddens complementa:

Este ¢ um processo dialético porque tais acontecimentos locais podem se deslocar
numa dire¢do anversa as relagdes muito distanciadas que o modelam. A
transformacdo local é tanto uma parte da globalizagdo quanto a extensdo lateral das
conexdes sociais através do tempo e espaco.

Atualmente, a idéia de globalizagdo esta nos quatro cantos do mundo. Trata-se de um
processo continuo e ndo de um fato acabado. Em poucos anos terminou um ciclo da historia e
comegou outro. Muitas coisas estdo mudando, abrindo outras perspectivas sociais,
econdmicas, politicas e culturais. A questdo ¢ que esta globalizagcdo acelera-se agora, mas ¢
um processo inerente ao capitalismo.

De acordo com Brittos, o capitalismo vem sofrendo sucessivas transformacdes ao
longo dos anos.”® Segundo o autor, a tecnologia emergente contribuiu de forma significativa
para esse processo, possibilitando as organizagdes agilidade e eficiéncia em suas rotinas.* As
novas redes passaram a interligar o mundo dos negdcios, contribuindo para os avangos
mercadoldgicos. Especialmente no século XX, percebe-se um espaco em transi¢do: apesar do
modo de producdo capitalista ainda ser a forma de organiza¢do da produgdo material e, por
conseqiiéncia, de uma determinada organizacdo do trabalho, passa por uma nova fase de

acumulagao.
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Uma das principais caracteristicas do mundo capitalista ¢ a capacidade de apresentar
constante mudanca no processo produtivo. Segundo Pochmann, ndo sem motivo, o avango da
fronteira tecnologica transforma-se recorrentemente na forma de potencializar o processo de
acumulagdo de capital e de eliminagio dos concorrentes.”® O processo de globalizagio da
economia capitalista permitiu identificar a constituicdo de um mercado hierarquizado e
articulado pelo capital oligopolico. Este mercado pressupde um espago onde a fluidez da
informagdo, dos produtos, das relagcdes sociais e do proprio capital puderam ocorrer, com
destaque para a aceleracdo da circulagao de bens e sua correspondente acumulacao.

Deve-se considerar que a expansdo capitalista ¢ efetivamente movida por
organizagdes, cujo objetivo final ¢ a acumulagdo de capital. Desta forma, efetivamente, a
globalizacdo ¢ resultado do crescimento das organizagdes, que para tal se apdiam nas
tecnologias disponiveis. Conclui-se, entdo, que, a globalizagdo ¢ produto do proprio avango
organizacional.

Sob o ponto de vista marxista, Rosa Luxemburgo aponta algumas reflexdes acerca da
expansdo do capitalismo pelo mundo analisando a fase imperialista, mas ainda com um
formato nacionalista, ela ja chamava a atencdo para a necessidade do capital expandir-se por
zonas territoriais onde o modo de producdo capitalista ainda ndo era hegeménico.” Isto
significa que, para a manutencdo da acumulacdo capitalista nos paises industrializados, o
capital das empresas nacionais precisava de mercados onde pudesse explorar matérias-primas
e mao de obra barata, a0 mesmo tempo em que vendia seus produtos.

A globalizacdo, de um modo geral, passou a ser mais perceptivel apds a Segunda
Guerra Mundial, uma vez que o capital perdia parcialmente suas caracteristicas nacionais. Na
analise de lanni, percebe-se, neste periodo, uma metamorfose qualitativa e ndo apenas
quantitativa, uma vez que o capital passou a adquirir novas condigdes e possibilidades de
reproducio.”” Acrescenta-se também que os espacos se modificaram além das fronteiras
nacionais, tanto nas nac¢des dominantes como nas subordinadas, conferindo uma conotagao
internacional a qual passou a se intensificar no final da Guerra Fria.

lanni afirma que a idéia de globalizagdo esta intimamente ligada a histéria e a
expansao do sistema capitalista, ja que “a rigor a histéria do capitalismo pode ser entendida
como a historia da mundializagdo”, pois, a medida que o fendmeno avangava, o processo

tomava o mesmo rumo nas diferentes regidoes do mundo, o mesmo acontecendo nos periodos

% POCHMANN, Miércio, op. cit., p. 47.

! LUXEMBURGO, Rosa. A acumulacio do capital: contribui¢io ao estudo econémico do imperialismo;
anticritica. 2. ed. Sdo Paulo: Nova Cultural, 1985. p. 35.

32 JANNI, Octavio. Teorias da globaliza¢io. 4. ed. Rio de Janeiro: Civilizagio Brasileira, 1997. p. 224.
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em que o sistema capitalista passava por processo de estagnacio.” Os periodos de acelerac¢io
e outros de retrocessos demonstram a natureza ciclica da globalizagcdo e, consequentemente,
do capitalismo. Conforme pode ser observado na ilustragdo 2, a formacdo da globalizagio

ocorre de forma dindmica, como um ciclo que se auto-impulsiona.

Ilustragao 2. Dinamica da globalizaciao

Expansao Expansao
Tecnologica Capitalista

Globalizagao

Fonte: autora.

A ilustragdo demonstra que a formagao da globalizagdo ocorre sob forma dindmica de
construgdo e reconstrucdo. Se a expansdo capitalista foi o primeiro impulso para a busca de
mercados mundiais, foi o avango tecnolégico que a possibilitou. Esses, entretanto, sdo dois
movimentos que se complementam e que podem ser vetores bidirecionais, ou seja, o
investimento em tecnologia possibilita a criagdo de mercados e este, por sua vez, viabiliza o
desenvolvimento de novas tecnologias.

O ritmo acentuado das mudancas causado pelo uso das tecnologias de informagao nos
varios segmentos da sociedade ¢ um fato. Muito embora a inovagdo técnica tenha presenga
constante ao longo do desenvolvimento econdmico, pode-se observar que certos momentos
historicos concentram um conjunto de modificagdes tecnoldgicas com capacidade de alterar
radicalmente ndo apenas o cendrio organizacional, mas também a conformag¢do de toda uma
sociedade. As inovagdes tecnoldgicas contribuem para a redugdo do tempo e a agilizagcao do
fluxo de informacgdo, bem como facilitam a forma de acesso as informacgdes, alterando as

organizagdes e reorganizando os postos de trabalho, impondo o desenvolvimento de novas

>3 JANNI, Octavio, op. cit., p. 55.
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capacidades ao trabalhador e modificando seu comportamento nas relacdes sociais e de
trabalho.

A globalizagcdo trouxe como uma de suas grandes inovacdes a dinamizagdo ndo
somente do tempo, como também do espago. O que ocorre € que as estruturas globais fazem
com que tudo se movimente em varias diregdes, conhecidas ou desconhecidas. As agdes
politicas, econdmicas, sociais e culturais ndo mais podem ser localizadas em um ponto
especifico, sendo em diversos locais, porque a globalizacdo desloca ou dissolve fronteiras,
centros decisorios e pontos de referéncia.

Com a modernizagdo do sistema social mundial e a decorrente evolugdo tecnologica
em todos os setores, percebe-se que novos padrdes sdao discutidos pela sociedade, advindo
varias conseqiiéncias, como salienta Anthony Giddens:

Alguns dos debates sobre estas questdes se concentram principalmente sobre
transformagdes institucionais, particularmente as que sugerem que estamos nos

deslocando de um sistema baseado na manufatura de bens materiais para outro
relacionado mais centralmente com a informagéo.**

Assim, quando o sistema social mundial pde-se em movimento, se modernizando, vai-
se transformando numa espécie de aldeia global. De repente, “tudo se articula em um vasto e
complexo todo modernizado”.”> Em decorréncia deste processo, percebe-se claramente o
fenomeno da globalizacdo, a qual estabelece novos paradigmas, propiciando a “intensificagao
das relagdes sociais em escala mundial, que ligam localidades distantes de tal maneira que
acontecimentos locais sdo modelados por eventos ocorrendo a muitas milhas de distancia e
vice versa”.”

Em tempos de globaliza¢do, a comunicacdo e a competicdo entre as empresas passam
a ter carater mundial. Avangos tecnoldgicos devem ser incorporados pelas organizagdes de
forma imediata, ndo so para garantir a sua competitividade, mas principalmente para garantir
sua sobrevivéncia no mercado. Sem duvida, o grande sinal pertinente a modernizagao parece
ser a comunicagdo, a proliferacio e generalizacdo dos meios impressos e eletronicos,
articulados em teias multimidias, alcangando todo o mundo e estabelecendo uma globalidade
das idéias, padrdes e valores socio-culturais inimaginarios.>’

Os meios de comunicagdo de massa, com as alteragcdes e criagdes desenvolvidas por

conta da tecnologia, rompem as fronteiras nacionais, influenciando culturas, religides,

¥ GIDDENS, Anthony, op. cit., p. 12.
>> JANNI, Otavio, op. cit., p. 93.
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regimes politicos, economias, etc., bem como fazendo com que a sociedade se reorganize em
rede. Seguramente poucas dimensdes de nossas vidas nao se véem afetadas, dirigidas ou
controladas por um computador de forma direta ou indireta. O computador estd presente nas
transacdes bancarias, nos transportes, no trafego aéreo, na regulagdo no transito das grandes
cidades, nas bolsas de valores, nos hospitais, enfim, no mundo.

Com a revolugdo informatica, o conceito e o trato da informagdo ganham contornos
bastante significativos, revitalizando e incrementando de forma grandiosa seu valor. E neste
sentido que se manifesta e se traduz o uso cada vez mais freqliente da internet, que passa a
desempenhar um papel fundamental neste mundo globalizado ¢ interligado a grande rede
virtual.>®

A realidade organizacional traz consigo a necessidade de adaptacdo constante, mesmo
as lideres do mercado precisam mudar, melhorar e inovar. As mudangas que vem ocorrendo
no mundo organizacional sdo resultado de novas possibilidades técnicas. Elas criam uma nova
distribuicao geografica. Através da desterritorializacdo tornam tudo e todos mundiais, sem
referéncia fixa, alterando as formas contundentes e a questdo do espago, apresentando um
novo mundo. Dessa forma criam-se novos modelos de negodcios, onde a economia insere um
mercado mais dinamico.

No mundo moderno, as organizagdes ndo podem prescindir dos recursos tecnologicos
que vitalizam o mercado. Em especial, a tecnologia da informagao (TI), pode cumprir muitas
funcdes na organizagdo, entre eles a otimizacao de processos € a gestdo de sistemas, mas, sem
davidas, ¢ como instrumento facilitador, que tem amplificado sua penetragdo entre as
empresas, auxiliando-as a atuarem de maneira mais simplificada, eficiente e flexivel diante
das transformacdes, e no desenvolvimento de diferenciais competitivos.

As caracteristicas do mercado atual exigem das empresas maior flexibilidade e
desenvoltura competitiva, destacando-se no ambiente concorrencial aquelas organizagdes que
conseguem desenvolver sua capacidade para encontrar solucoes eficientes e eficazes em ritmo
acelerado. Nessa visdo dindmica, esta ¢ a idéia de competitividade de Coutinho e Ferraz, que
a entendem como: “a capacidade da empresa de formular e implementar estratégias
concorrenciais que lhe permitam conservar de forma duradoura, uma posi¢do sustentavel no
mercado”.”’

A competitividade do mercado global vé na internet um espago promissor, no sentido

** NOGUEIRA, Alberto. Globalizagio, regionalizacées e tributaciio: a nova matriz mundial. Rio de Janeiro:
Renovar, 2000. p. 58
*» COUTINHO, Luciano; FERRAZ, Jodo Carlos, op. cit., p. 18.
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de que, ao estar na rede, a organizacao obtém maior visualizagdo de seu negocio pelos seus
clientes. Fazer parte da rede significa ndo sé ser visto pelo publico-alvo, mas também por um
nimero ainda maior de clientes. Na internet a comunicagdo empresarial tem a possibilidade
de construir e manter uma boa imagem da organizagao frente aos novos e potenciais publicos.

Sendo a internet o mais importante avango empresarial desde a Revolugao Industrial,
assimilar as mudancas que ela promove e saber usa-la adequadamente sdo pontos
fundamentais para o sucesso de um empreendimento. Brittos e Carvalho caracterizam a
internet como “um processo revoluciondrio tecnologico” e afirmam que, a inclusdo da midia,
foi primordial para o estabelecimento de novos formatos comunicacionais, baseados na
virtualidade.®® Para as organizacdes a emergéncia da internet oportunizou um novo canal de
proximidade e relacionamento.

Entretanto, deve-se observar que, como qualquer outra tecnologia, a internet ndo deve
ser vista como um fim em si mesmo, mas como um meio para facilitar que a organizagao
alcance sua missao e objetivos. Mesmo assim, as organizagdes do terceiro setor ainda utilizam
pouco seus recursos € a maior parte das que dispdem de acesso a rede tendem a emprega-la
quase que exclusivamente para troca de mensagens (envio e recebimento de e-mail) e busca
de informagdes na web, deixando de utiliza-la como um meio para colaboragio e producao de
conhecimento.

Ao utilizar a internet como um meio fundamental de comunicacdo e processamento de
informagdo, as organizagdes passam a adotar a rede como sua forma organizacional. Essa
transformagdo, mediada pela técnica, perpassa o sistema econdmico e afeta os processos de
criacdo, troca e distribuicdo de valor, modificando os negdcios, movidos, até entdo, pelo
capital e pelo trabalho. Nao se quer dizer com isso que as leis da economia ndo tenham mais
valor, mas sim que passam agora a vigorar a partir de uma nova economia interconectada, que
traz outros elementos a analise.

A internet passou a ter um papel central na sociedade, tanto em termos de circulacao
de capital, como em termos de reconfiguracdo do espaco e das relagdes sociais. Atualmente,
correio eletronico, home-pages e chats sdo algumas ferramentas comunicacionais virtuais que
integram o ciberespaco, definido por Lévy como “o espaco de comunicagdo aberto pela
interconexdo mundial dos computadores e das memoérias dos computadores™.®' Ao se falar em

ciberespaco, automaticamente refere-se a internet, pois ela ¢ um dos mais fantasticos

0 BRITTOS, Valério. CARVALHO, Helenice. Comunicagdo e informagdo como fatores criticos de sucesso na
gestdio do conhecimento. Datagramazero, Rio de Janeiro, v. 7, n. 2, abr. 2006. Disponivel em
<http://www.dgz.org.br>. Acesso em: 15 jan. 2007.

' LEVY, Pierre. Cibercultura. Sio Paulo: Editora 34, 1999. p. 39.
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exemplos de constru¢do cooperativa internacional, que constitui o grande acesso ao novo
planeta informacional. Através da internet € possivel interligar informacgdes por todo o
mundo. Hoje, a presenca na rede caracteriza o ponto crucial de dominagao e transformagao da
sociedade.*® Estar fora dela significa distanciar-se dos principais fluxos de informag3o.

Criada h4 aproximadamente 30 anos, a internet vem revolucionando a vida das
empresas numa velocidade vertiginosa, transformando o tempo € 0 espago em conceitos mais
que relativos. Esta tecnologia emergente, segundo Pinho, ¢ uma promissora ferramenta de
comunicagio, surgindo como marco eliminador das barreiras geograficas.” Em especial para
as organizacdes, a internet abriu portas para o mundo, como ferramenta na implantacdo de
estratégias de comunicagdo e de relacionamento com seus publicos.

Saad afirma que a revolugao da tecnologia digital, que possibilitou ao homem do final
do século XX o acesso ao mundo infinito das informagdes, tem provocado ndo s6 mudancas
técnicas, mas, fundamentalmente, altera¢des sociais ¢ c:omportamentais.64 O novo modelo de
vida, baseado em padrdes digitais, ¢ construido de intera¢des de todo tipo, em tempo real, sem
limites e sem fronteiras, de liberdade de escolha e expressdo. Viver dentro dos tipicos padrdes

da sociedade da informagao significa estar aberto ao mundo, as inovagdes € a criacao.

1. 3. Internet e transformacio dos mercados: o surgimento de uma nova
economia

A transformag¢ao dos mercados, fonte e resultado do desenvolvimento das empresas de
internet e de toda a nova economia criam variagdes no ambito capitalista. Frente a este
contexto, onde a inser¢do de novas estruturas comunicativas na sociedade produz
transformagoes, que remodelam os processos, através da reorganizagdo do espago publico, das
relacdes de sociabilidade e do didlogo entre instituigdes e seus publicos, contempla-se a
contemporaneidade da comunicagao.

Castells diz que os movimentos sociais do século XXI, entendidos como as agdes

coletivas deliberadas que visam transformar valores e instituicdes da sociedade, sdo

62 CASTELLS, Manuel. A era da informagao: economia, sociedade e cultura. Sdo Paulo: Paz e Terra, 1999. v.
1: A sociedade em rede. p. 26.

3 PINHO, José Benedito. Rela¢des publicas na internet: técnicas e estratégias para informar e influenciar
publicos e interesse. Sdo Paulo: Summus, 2003. p. 17.

* SAAD, Beth. Estratégias para a midia digital: internet, informacio e comunicagdo. Sio Paulo: Senac, 2003.
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manifestadas através da internet.” O autor complementa que a internet ¢ mais que um mero
instrumento a ser usado, porque ela se ajusta as caracteristicas dos movimentos sociais desta
nova era, o que significa dizer que a internet pode demonstrar uma alta permeabilidade,
desterritorializando espacos e quebrando barreiras geograficas.®

Buscando mostrar os efeitos da tecnologia da informag¢do no cenario contemporaneo,
Castells afirma que ela foi fundamental para o crescimento da economia, visto que possibilita
o aumento da produtividade, especialmente entre o fim do século XIX e a Segunda Guerra
Mundial.®” As taxas de crescimento mais altas ocorreram durante o periodo maduro do
industrialismo, de 1950-73. De 1973 a 1993 houve uma desaceleragdo, apesar de um aumento
significativo de insumos tecnoldgicos e acelera¢io no ritmo da transformacio tecnoldgica.®®
Ap6s este periodo ocorre um aumento da produtividade advindo do uso das tecnologias de
informagdo e comunicacdo, caracterizando o que se convenciona chamar de Era da
Informacao.

Bolafio relata que a internet surge como elemento central da transformacao da
economia.”” A conectividade entre o desenvolvimento das tecnologias da informacio e da
comunicagdo converge para dois movimentos: um comercial e um de trocas lingiiisticas, onde
a linguagem ¢ vista como uma relagdo de poder simbolico onde se articulam as relagdes de
forca entre os locutores ou seus respectivos grupos.”’ Se, por um lado, a tecnologia facilita a
comunicag¢do, aproximando os individuos e disponibilizando um maior acesso a informacao,
por outro emerge a induastria de capital, que busca, por meio destas conexdes, a
comercializagdo de bens e servi¢os.”' Com o desenvolvimento da internet percebe-se, cada
vez mais, que a logica que prevalece € a comercial.

Contrapondo a visdo de Castells, Bolafio e Mattos consideram que a produtividade
diminuiu na fase da hegemonia neoliberal, chegando a apresentar uma das taxas mais baixas
da histéria do sistema capitalista.”” Segundo os autores, no Gltimo século, a produgdo tem

crescido com taxas inferiores aos niveis de produtividade, o que contribuiu consideravelmente
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para as taxas de desemprego: “As taxas médias de crescimento do PIB real anual, nas décadas
mais recentes, t€ém estado também, na maioria dos paises, em patamares bastante inferiores
aos que vigiam durante os anos 50 e 60, no auge do periodo keynesiano”.”

Bolafio e Mattos apontam que, para minimizar os custos, as empresas passaram por
uma reestruturagdo produtiva, com uma progressiva mudanga nas jornadas de trabalho ¢ a
terceirizagao de muitas de suas atividades, o que resultou numa virtual faléncia do processo de
regulagdo vigente sob a chamada Sociedade da Informagdo.”* Segundo os autores, houve uma
deterioragdo do perfil ocupacional, do perfil do desemprego e um distanciamento, a partir dos
anos 80, entre a evolugdo dos saldrios reais e da produtividade.” As TICs, por si s6, ndo
conseguiram imprimir uma dinamica sustentada do sistema na sua globalidade. Elas
desempenham hoje papel semelhante ao da maquina-ferramenta na Revolucdo Industrial,
caracterizando o processo atual como o da subsungio do trabalho intelectual no capital.”®

O desenvolvimento das novas TICs foi elemento central também na reestruturagao da
esfera publica, fato presenciado com o surgimento da televisao segmentada, da internet e de
todas as inovagdes ligadas aos processos comunicacionais.’’

As recentes inovagdes na area da tecnologia trouxeram, também, alguns
complicadores. Bolafio e Mattos afirmam que o problema da concentragdo dos setores de
comunicacio cria um modelo de exclusdo pelos precos.”® Torna-se possivel evidenciar esta
afirmacdo no caso da internet, onde o consumidor precisa adquirir um aparelho sofisticado
confinado a rapida obsolescéncia, além de ter de pagar as contas de energia elétrica, telefone e
do provedor de acesso e necessitar de softwares adequados que possuem altos custos.

Desta forma, o acesso torna-se restrito e percebe-se que as possibilidades abertas pela
tecnologia sdo apenas um dos elementos a serem considerados. Por outro lado, o surgimento
de uma invencdo pode levar ao desenvolvimento de uma industria completamente nova, em
concorréncia com outras mais tradicionais. A rede é uma das possibilidades de convergéncia,
com repercussoes sobre os paradigmas comunicacionais, modelos de financiamento e fungdo
ideologica.

Com a globalizacdo e os avangos da economia da informagdo, tem-se oferecido um
nimero maior de bens e de servigos com ganho de qualidade. Nao importa se a empresa ¢

pequena, média ou grande, as caracteristicas da nova gestdo empresarial dependem de seus
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esforcos em assegurar a satisfagdo do cliente e o retorno do capital dos acionistas e, mais do
que isso, demandam investimento. Ha uma nova realidade mundial, nacional, empresarial e
profissional sendo construida na era da economia em rede e a empresa de sucesso do século
XXI ¢é aquela que assume riscos, busca autonomia e resultados.

Castells afirma que a economia informacional e o processo de globalizagdo apontam
para uma nova economia global e informacional que explora a estrutura e a dindmica de um
sistema mundial emergente.”

Na perspectiva de Castells, a nova economia ¢ baseada em informacgdo e
conhecimento.’” O autor entende a “nova economia” como informacional e global,
identificando as suas principais caracteristicas e salientando a sua interligacdo.’’ Ela ¢é
informacional: “porque a produtividade e a competitividade de unidades ou agentes nessa
economia (sejam empresas, regides ou nacdes) dependem basicamente de sua capacidade de
gerar, processar e aplicar de forma eficiente a informagdo baseada em conhecimentos”.** Por
outro lado, ¢ global: “porque as principais atividades produtivas, o consumo ¢ a circulagao,
assim como seus componentes (capital, trabalho, matéria prima, administra¢do, informacao,
tecnologia e mercados) estdo organizados em escala global, diretamente ou mediante uma
rede de conexdes entre agentes econdmicos”.*

Segundo o autor, o que difere a nova economia (informacional e global) da economia
industrial ¢ a capacidade tecnolégica de processar informacdes, gerando novos
conhecimentos.® Esta mudanga da dinamica da economia industrial criou uma economia
global, traduzindo-se em profundas transformagdes tecnoldgicas, tanto em processos como
em produtos, que tornaram algumas empresas, setores e areas mais produtivos.

E no final século XX que as novas infra-estruturas fornecidas pelas tecnologias da
informag¢do e comunicagdo, propiciam a economia mundial tornar-se verdadeiramente global.
As novas tecnologias possibilitam a circulagdo rapida do capital entre as varias economias e
as redes de informagao ligam os varios mercados financeiros globalmente integrados.

A nova fase da economia mundial ¢, também, resultado de uma emergéncia
tecnologica. O comércio eletronico muda o mundo dos negdcios, inserindo no mercado uma

nova economia, baseada na criagdo, obtencdo e distribui¢do de conteudo digitalizado e

servicos. A economia digital surge, entdo, como uma caracteristica dos novos tempos.
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A economia digital ¢ resultado da fusdo da midia com as telecomunicacdes ¢ a
tecnologia. Desta associagdo nascem os chamados produtos digitais, que podem ser
entendidos como: softwares, multimidias, musica, video, etc., produtos que podem ser
distribuidos através das redes eletronicas.

Na era da economia digital, as empresas precisam agir com rapidez. Presentes em um
mercado cada vez mais competitivo, elas precisam buscar novas alternativas para se
destacarem perante as demais e garantir a sua sobrevivéncia. A internet surge, entdo, como
ferramenta facilitadora na criagdo de oportunidades em escala global.

Manter um relacionamento de proximidade com os clientes trouxe ao mercado on-line
grandes vantagens, tanto para clientes quanto para as empresas. Ganham os clientes, que
agora podem fazer suas pesquisas e compras por meio da internet, sem sair de casa. Em
contrapartida, passam a sofrer as conseqiiéncias do repasse dos custos. Ganham as empresas,
que passam a ampliar seu mercado, abrangendo uma localizagdo e um publico cada vez
maior. A desvantagem empresarial esta no fato de que a competitividade também cresce.

Através da internet, até mesmo as pequenas empresas t€ém oportunidade de marcar
presenga na web e, por meio desta, na economia de um modo geral. Com um investimento
consideravelmente baixo, as pequenas empresas deixaram de se esconder nas garagens € se
conectaram com o mundo, ampliando seus ganhos e possibilidades. As pequenas companhias
sempre tiveram papel importante na economia, seu grande problema ¢ a falta de um nome e
uma marca forte. A nova economia digital prevé novas oportunidades para as pequenas
companhias através da web. A abertura de mercado das pequenas empresas ¢ refletida pelo
acirramento da competitividade.

A necessidade da criagcdo de estratégias de fidelizagdo de consumidores passou a ser
uma alternativa para a concorréncia. Assim, as empresas passaram a buscar formas de criag@o
e manutenc¢do de sistemas cada vez mais sofisticados, capazes de garantir uma interagdo e
proximidade maior com os clientes. Através de browsers na web que permitem a captura de
informagdes detalhadas sobre seus clientes, as empresas passam a trabalhar com sistemas de
ofertas e recompensas, baseados na distribui¢do de brindes, ofertas de produtos de acordo com
o perfil e histérico do consumidor, programas de pontuacdes de compras, etc. Tudo isso
buscando atrair o consumidor para novas e futuras compras. A competitividade de mercado

leva as empresas a buscarem constantemente novas alternativas.
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1. 4. A formacao de novos modelos organizacionais

O intenso uso da tecnologia da informag¢do transforma o modo operacional das
empresas, tendo influéncia nos métodos, processos e relagdes de trabalho, pois esta pratica
altera as estratégias empresariais, as estruturas organizacionais, etc.

Em um ambiente atual competitivo, onde as empresas buscam mais produtividade e
lucratividade com novos modelos organizacionais e tecnologia, os recursos humanos tornam-
se um diferencial importante, conjugado a uma politica de competéncias. O novo papel
proposto aos desenvolvedores de sistemas ¢ o de facilitar e estimular o aparecimento das
competéncias dos usudrios (individuos) dos sistemas dentro das organizagdes, no momento da
informatizagdo. Dessa forma, a valorizag@o profissional para os trabalhadores e a melhoria do
desempenho produtivo para as organizagdes tornam-se objetivos comuns.

No que diz respeito a valorizagdo profissional dos trabalhadores destaca-se o
surgimento de novas ocupagdes, Assis coloca que ndo ha uma ruptura entre as ocupagoes
dimensionadas sobre uma nova base técnica e as ocupagdes convencionais, o que existe ¢ uma
qualificagdo adicional que pode ser construida a partir de um conhecimento ja sedimentado,
que passa a se constituir como o ponto de partida da nova qualificacdo.® Isso significa dizer
que a criagdo de uma nova ocupagdo implica que a incorporagao de inovagdes tecnoldgicas na
rotina do trabalho gerou mudangas tdo intensas no contetido deste que as qualificagdes
anteriores se tornam ultrapassadas.

Por outro lado, para alguns estudiosos, como Forrester, a panacéia que envolve as
novas qualificagdes transfere para o trabalhador o 6nus do desemprego, por ndo ter se
qualificado adequadamente para o mercado de trabalho, e ndo questiona a incapacidade do
novo modelo econdmico em absorver a totalidade dos trabalhadores.*® A analise é que o
conflito capital x trabalho se deslocou, ja que o capital prescinde cada vez mais do trabalho
para realizar lucro, condenando a maioria dos trabalhadores a uma busca incessante por algo
que ja ndo existe.

E inegavel que ocorre um processo de substituicio de mao-de-obra humana por

computadores, robés e maquinas. A tecnologia trouxe varios beneficios, mas, o maior

85 ASSIS, Marisa de. A educagio e a formagdo profissional na encruzilhada das velhas e novas tecnologias. In:
FERRETTI, Farena (Org.). Novas tecnologias, trabalho e educagdo: um debate multidisciplinar. Petropolis:
Vozes, 1996. p. 189-203. p. 193.
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empecilho estd na associacdo entre tecnologia e capitalismo, pois com maquinas fazendo o
trabalho do homem, o custo torna-se menor e conseqiientemente os lucros aumentam.

As empresas procuram adaptar-se as novas exigéncias de competitividade para
garantir presenca na nova configuragdo do mundo globalizado. Tais mudangas vém
promovendo alteragdes na estrutura e dindmica do mercado de trabalho, tendo como
conseqiiéncia o desemprego; a precarizagdo nas condigdes e relagdes de trabalho; a
diminui¢do do emprego industrial; a redugdo do trabalho assalariado com registro e aumento
do trabalho sem registro. Enfim, h4 um aumento da participacdo do setor informal, do
trabalho flexivel e o agravamento da exclusdo social.

As novas capacitagdes requeridas dos profissionais da informac¢do sdo um reflexo da
reorganizagdo do mundo do trabalho, que requer maior acdo dos trabalhadores. Contudo, a
qualidade dessa agdo vai depender da capacidade desses profissionais em incorporarem e
decodificarem as mudangas que estdo ocorrendo na sociedade, atuando pro-ativamente sobre
elas.

As empresas buscam mais produtividade diante de uma concorréncia atualmente
acirrada. Por causa dos resultados dos avancos tecnologicos e das pressdes competitivas
sociais persistentes, as organizagdes buscam intensamente superar os limites impostos pelo
crescimento, alcangado através do padrao estabelecido. Elas necessitam também abrir novas
frentes de expansdo e sustentar, cada vez mais, a reduzida lucratividade.

Atualmente uma fase de criacdo do novo paradigma produtivo emerge da unido e dos
efeitos cruzados entre os novos modelos de gestio e de tecnologia.®’ Para essas
transformagdes, novos modelos organizacionais emergiram, tais como reengenharia e
programas de qualidade. Novas formas de organizagdo, tais como producdo just-in-time e
empresas organizadas em rede, caracterizaram uma nova logica organizacional, em
complemento as transformagdes tecnologicas. As novas logicas organizacionais € as novas
tecnologias, no entanto, s6 desempenharao um novo papel, se as organizagdes desenvolverem
0s seus recursos humanos para compreender e lidar com a complexidade tecnologica da
diversidade dos produtos e servicos a serem prestados e com a complexidade dos
desempenhos necessarios.

A mudanca das organizagdes, provocada pelas novas ldgicas, vem na esteira da
acelerada modificacdo do ambiente econdmico e da atual sociedade industrial, marcados por

uma complexidade inimaginavel ha poucas décadas atras. O cendrio ¢ de sistemas globais de

% LEMOS, Cristina. Inovagdo na era do conhecimento. In: LASTRES, Helena; ALBAGLI, Salita (Orgs.).
Informacio e globalizacio na era do conhecimento. Rio de Janeiro: Campus, 1999. p. 122-157. p. 125.
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comeércio e troca de informagdes, comunicagao global instantanea através de redes eletronicas,
fabricas automatizadas, grandes empresas multinacionais, mercados em continua
desregulamentacdo, hiperconcorréncia, constantes fusdes e aquisi¢des. Essa situagdo impde as
organizagdes, em menor ou maior grau, profundas mudangas estruturais e culturais.

Todas essas transformagdes sdo fruto de uma economia politica e social, que vem
perpassando as estruturas das empresas desde os tempos mais remotos, influenciando e
contribuindo para os novos modelos organizacionais presentes na atual sociedade.

A velocidade das mudangas econdmicas, politicas e sociais, o foco cada vez maior nos
clientes, as margens de lucros cada vez menores e as mudangas no ambiente tecnologico e nas
comunicagdes fazem com que as organizacdes criem € incorporem novas estratégias aos seus
processos, visando a obtencdo de vantagens competitivas que lhes assegurem a sobrevivéncia
em longo prazo.

Esse movimento de mercado rompe com antigos paradigmas, que apontavam para uma
estabilidade do sistema. As influéncias do ambiente externo, marcado pela competitividade
crescente em escala mundial, provocam rupturas e estdo impondo o estabelecimento de novas
relacdes no mundo do trabalho, baseadas na mobilidade e na flexibilidade. Essas novas
relagcdes criam um novo modelo: o da organizagdo virtual, caracterizada como uma rede
temporaria de parceiros independentes (fornecedores, consumidores e até mesmo
concorrentes), ligados pela tecnologia da comunicacdo para dividir habilidades, custos e o
acesso de cada um ao mercado. Seria uma organiza¢do sem niveis hierdrquicos, sem
integracao vertical, com as relagdes baseadas na flexibilidade, na confianga, na sinergia e no
trabalho em equipe.®

A organizacdo em rede caracterizaria, segundo Castells, um novo tipo de
desenvolvimento no interior do capitalismo, denominado de “informacionalismo”, ao alterar,
mas ndo substituir o modo predominante de producdo.”” O novo contexto de redes de
empresas, de incremento das ferramentas tecnologicas, de concorréncia global e de
redefinicdo do papel regulador do Estado impde uma nova ética, um novo espirito, mas nao
uma cultura nova, no sentido de sistema de valores. Contudo, como bem observou Castells, ha
mesmo “um cédigo cultural comum nos diversos mecanismos da empresa em rede”.”

Na verdade, o informacionalismo, para Castells, caracteriza-se por:

% DAVIDOW, Willian; MALONE, Michael. A corporacio virtual. Sio Paulo: Pioneira, 1993. p. 68.
% CASTELLS, Manuel, op. cit., p. 213.
% Ibid., p. 216.
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Muitas culturas, valores e projetos que passam pelas mentes e informam as
estratégias dos varios participantes das redes, mudando no mesmo ritmo que os
membros da rede e seguindo a transformagdo organizacional e cultural das unidades
da rede. O “espirito do informacionalismo” ¢é a cultura da “destrui¢do criativa”,
acelerada pela velocidade dos circuitos optoeletrénicos que processam seus sinais.’’

As mudangas pelas quais as organizac¢des tém passado sdo reflexo direto das alteragdes
no ambiente, determinadas, em grande parte, pelo desenvolvimento tecnologico. Tal situagao
exige que as empresas busquem novas formas de competir e de se diferenciar da concorréncia.

A utilizagdo da tecnologia da informag¢do por uma empresa, independente do seu porte
e ramo de negocio, vem a cada dia se tornando ndo s6 um fator estratégico, mas, acima de
tudo, um fator de sobrevivéncia em um mercado cada vez mais competitivo. O uso desta
tecnologia tem se constituido em objeto de preocupagdo e investigacdo por parte de
pesquisadores, profissionais técnicos e entidades de classe que representam os diversos
segmentos empresariais, bem como pelos 6rgdos de apoio as empresas. A informagdo integra
produtos e servigos como um dos seus principais componentes € ja ndo pode ser deixada a
margem dos processos, até na propria concepgao.

Em uma sociedade global, as organiza¢des devem planejar a relacdo com seu publico,
considerando, acima de tudo, os aspectos interculturais que as constitui, promovendo uma
comunicagdo social excelente e impedindo que essas diferengas sejam denegridas como
deturpagoes.

Todo planejamento inclui uma estratégia. Com o avango da tecnologia, as estratégias
acabaram por abranger outros ramos da economia e, recentemente, as empresas tém
reconhecido a importancia do planejamento estratégico na obtengdo de vantagem competitiva.

As redes tecnoldgicas transformam profundamente a nova sociedade da informagdo e
alteram agdes estratégicas. Redes e estratégias entrelagam-se numa no¢do mais ampla, voltada
para o desenvolvimento da capacidade de agir e decidir, onde as novas tecnologias de
comunicagdo ¢ informagdo misturam-se as culturas de redes. Para isso, ¢ importante,
compreender o significado de redes. A etimologia da palavra indica, para o latim, retis, que
designava um tipo de malha para prender péssaros, pequenas cacas ou peixes. A nocdo de
rede remete primitivamente a captura, a caga.

No contexto da chamada sociedade da informagdo, no qual as tecnologias de
informacdo e comunica¢do desempenham um papel fundamental, a nocdo de redes ganha

mais espaco. Entretanto, cada vez mais, a rigidez dos antigos processos de comunicacao,

' Ibid., p. 217.
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lentos, formais e pouco ageis, ¢ vista como entrave a circulagdo rapida da informagdo e a
reatividade da rede.

O progresso realizado na area das tecnologias de informag¢do e da comunicacdo
permite operar conexdes simples, flexiveis, rdpidas, potentes e suficientemente confidveis
entre membros espacialmente dispersos de uma empresa, por exemplo. As mudancas de
comportamento que produziram esta evolucdo profunda da organizacdo do trabalho
favorecerdo rapidamente a ado¢do de uma cultura de redes de comunicagdo. Uma rede ¢
formada por homens. Por isso a importancia de se aprofundar as reflexdes a respeito do seu
impacto no universo pessoal e social dos individuos. Novos lagos e novas organizagdes se
desenham, numa sociedade em que os movimentos e as novidades ndao podem gerar
preocupacdo, mas sim estimulos para avancar sempre na dire¢do de novas conexdes e de
novas dinamicas de fluxos.

Como se pode verificar, a histéria empresarial mostra que as organizagdes estao
sempre mudando, buscando sua adaptagdo, a fim de responder de maneira satisfatoria as
exigéncias do ambiente e acompanhar a evolugdo da sociedade para ter sucesso.

O ritmo acentuado das mudancas causado pelo uso das tecnologias de informac¢ao nos
varios segmentos da sociedade ¢ um fato. As inovagdes tecnoldgicas contribuem para a
reducdo do tempo e a agilizacdo do fluxo de informacao, bem como facilitam a forma de
acesso as informagdes, alterando as organizacdes e reorganizando os postos de trabalho,
impondo o desenvolvimento de novas capacidades ao trabalhador e modificando seu
comportamento nas relagdes sociais e de trabalho.

As mudangas que vem ocorrendo no mundo organizacional também sdo resultado de
novas possibilidades técnicas. Elas criam uma nova distribuicdo geografica. Através da
desterritorializagdo tornam tudo e todos mundiais, sem referéncia fixa, alterando as formas
contundentes e a questdo do espaco, apresentando um novo mundo. Dessa forma criam-se
novos modelos de negbcios, onde a economia insere um mercado mais dinamico. Por fim,
cabe ressaltar que os novos arranjos organizacionais traduzem a formacao de novas relagdes

de trabalho, agora muito mais ageis e flexiveis.

1. S. Internet: surgimento e evolucao

Para uma melhor compreensdo acerca dos mecanismos de funcionamento da internet

faz-se necessario aqui uma breve retomada de sua trajetdria desde o seu surgimento.
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De acordo com Castells, a historia da internet tem inicio em 1969, quando o
Departamento de Defesa dos EUA, através de sua Agéncia de Projetos de Pesquisa Avangada
(Arpa), fundada em 1957 para desenvolvimento de tecnologia militar, criou uma rede
experimental de comunica¢io subdividida em pacotes, usando linhas de telefone.”” Os
estudos, visando criar uma rede competitiva com computadores interligados simultaneamente,
comecaram em 1965, pela Arpa, cujo objetivo era manter em pleno funcionamento a
comunicagdo entre bases militares, mesmo sob um hipotético ataque nuclear da extinta Unido
Soviética. Surgiu, entdo, o conceito central da internet: uma rede em que todos os pontos se
equivalem e ndo ha comando central. Assim, de maneira simplista, se B deixa de funcionar, A
e C continuam a se comunicar. Destas redes de comunicacdo, nasceu a Arpanet (Advanced
Research Projects Agency Network — Rede da Agéncia de Projetos de Pesquisa Avangada),
que foi uma das precursoras da internet. A Arpanet permitiu que cientistas civis e militares,
localizados em diferentes regioes, pudessem trocar dados através de “correio eletronico” (e-
mail).

O termo internet advém de uma reducdo do nome Internetwork (Sistema de
Interconexdo de Rede). Os primeiros registros do surgimento da internet ocorreram em 1983,
com o estabelecimento de parametros que permitiam a troca de “pacotes” de informagao entre
computadores em rede, dentre os quais se destaca o protocolo TCP/IP (Transport Control
Protocol/Internet Protocol). Esse protocolo ¢ uma linguagem comum entre os computadores
que integram a internet.”

A internet, inicialmente, foi disponibilizada para institui¢des de ensino e pesquisa,
causando um enorme impacto na comunicagdo académica, através do correio eletronico e
servicos Gopher. O meio académico foi o principal responsavel pelo desenvolvimento da
internet na sua fase inicial.

Em 1987 foi liberado pela primeira vez o uso comercial da internet nos Estados
Unidos, mas foi a partir de 1992 que a rede passou a ser conhecida e utilizada por todos,
quando comecgaram a aparecer varias empresas provedoras de acesso, fazendo com que essa
rede se tornasse uma mania mundial. Em 1988, ela foi disponibilizada aos pesquisadores
brasileiros, por uma a¢do das organizacdes académicas do Estado de Sao Paulo (Fapesp —
Fundagdo de Amparo a Pesquisa do estado de Sao Paulo) e do Estado do Rio de Janeiro

(UFRJ — Universidade Federal do Rio de Janeiro e LNCC - Laboratério Nacional de
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Computagao Cientifica). Em 1989 foi criada a RNP (Rede Nacional de Pesquisas), com o
objetivo de coordenar a disponibilizacdo dos servicos de acesso a internet no Brasil. Em
dezembro de 1994, iniciou-se a exploragcdo comercial da internet, a partir de um projeto piloto
da Embratel. Os primeiros provedores de acesso comercial surgiram no mesmo ano.

A explosao do nimero de usuarios se deu no século XX, sendo que nunca antes uma
nova tecnologia dissipou-se com tamanha rapidez. A possibilidade de transmissdao de dados
cada vez mais complexos, como voz e video, aliada ao barateamento dos custos de acesso,
transformou o fendmeno internet no substrato da maior rede de comunicagdo interligada do
mundo.”*

Os sistemas eram implementados por grandes programas, acionados por comandos em
lote ou por terminais com baixa capacidade grafica. Com o surgimento dos
microcomputadores e sua interligagdo em rede, emerge um novo paradigma: a arquitetura
cliente/servidor. Paralelamente, a tecnologia TCP/IP sai do seu habitat originalmente
académico e conquista o mundo, através da internet.

Com a internet as possibilidades de comunicagdo ganham um incremento
incomparavel, possibilitando a milhdes de pessoas se comunicarem, compartilharem grande
volume de informagdo, produzirem através do trabalho cooperativo e participarem de grupos
de interesse.

A rede internet permite uma variada série de aplicagcdes. As mais populares sdo o e-
mail (correio eletrdnico), que possibilita a troca de mensagens, e a World Wide Web, o espaco
grafico da internet, onde se localizam os web sites — paginas com textos, imagens € sons, que
podem ser consultadas a partir de qualquer maquina conectada a rede. Outros recursos
populares sdo o Internet Relay Chat (IRC), que ¢ um protocolo de comunicacdo bastante
utilizado na internet. Ele ¢ utilizado basicamente como bate-papo chat e troca de arquivos,
permitindo a conversa em grupo ou privada, € os newgroups, grupos de discussdo formados
em torno de temas especificos, cujos integrantes recebem mensagens € arquivos enviados
pelos demais. Na internet, tecnologias das mais diversas idades convivem harmoniosamente.
Exemplos dessas tecnologias sdo: correio eletronico — 7elnet, que permite acesso remoto a
computadores; Usenet, onde sao trocadas idéias sobre diversos temas; chat, conversa on-line
pelo computador e Ghoper, servigo de informagao organizado por temas.

Considera-se que a internet seja hoje a midia de maior interatividade, com os menores

custos. A versatilidade que ela proporciona tem despertado cada vez mais, a necessidade de

* TANEMBAUM, Andrew. Redes de Computadores. Rio de Janeiro: Campus, 1997. p. 53-64.
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utilizacao deste meio, tanto para individuos quanto para organizagoes.

1. 5. 1. A tecnologia Web

A tecnologia WWW (World Wide Web) surgiu em 1992 no Conseil Europeen pour la
Recherche Nuclaire (Cern), um dos centros de pesquisa mais avangados em fisica nuclear e de
particulas, localizado em Genebra na Suiga.

A descoberta da web, como ¢ chamada em geral, deu-se através de Tim Berners-Lee,
um cientista de laboratério, que, juntamente com seus colegas, buscava descobrir uma
maneira de circular artigos de pesquisa para serem avaliados pelos membros da equipe. O
problema era que estes artigos combinavam textos com graficos, formulas, desenhos e fotos.
Berners-Lee resolveu o problema definindo trés tecnologias:”

HTML (HyperText Markup Language), permite que a estrutura dos documentos, bem
como os vinculos a outros recursos da internet, possam ser incorporados diretamente a um
texto normal. Criado juntamente ao software chamado navegador, que possibilita aos usuarios
exibirem os textos em HTML.

HTTP (HyperTextTransport Protocol), trata-se de um protocolo utilizado para mover
arquivos de hipertexto na internet. Necessita de um HTTP Cliente (o navegador) e um HTTP
Server (o servidor).

WWW (World Wide Web), sendo uma teia de alcance mundial, ¢ a interconexao
ilimitada entre servidores HTTP e os navegadores HTML.

A web tornou-se tao popular que ndo ¢ dificil encontrar pessoas que a confundem com
a propria internet, que é a rede que lhe da sustentacdo. E na web que se vé surgir a cada dia
novos ambientes para a interagdo de pessoas.

Interface grafica da internet, a web ganhou rapida popularizagdo através da criacao de
um programa chamado Mosaic, que permitia o acesso através de um ambiente grafico, como
o Windows. Antes do Mosaic era possivel apenas exibir textos na web. A chave do sucesso ¢ o
hipertexto, onde textos e imagens sdo interligados através de palavras-chave, tornando a
navegacgao simples e agradavel.

Na web a informagao ¢ exibida em forma de paginas, conhecidas por home pages, que

sdo ligadas a outras paginas através de hiperlinks ou simplesmente /inks. A busca pela

% BENETT, Gordon. Intranets: como implantar com sucesso na sua empresa. Rio de Janeiro: Campus, 1997. p.
8-9.
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informacao desejada se da por meio de cliques nos /inks ou pela digitagdo do enderego da
pagina, caracterizando-se, assim, a navegagao. As paginas sdo visualizadas por meio de um
programa chamado browser, ou navegador.

As informagdes na web sdo apresentadas em paginas chamadas hipertexto, que podem
ser acessadas através de um clique com o mouse (periférico de entrada que funciona como um
apontador sobre a tela do computador, disponibilizando movimentos) em determinadas
palavras-chave, geralmente aparecem sublinhadas e com uma cor de destaque, ou por meio de
um objeto na pagina, que pode direcionar o navegador a outra pagina, imagem ou arquivo, o0s
quais podem estar no proprio computador ou mesmo em um outro, a quilometros de distancia.

Muito utilizado para a representacdo de informagdes na internet, o hipertexto permite
subdividir um texto em trechos correntes e relativamente curtos, facilitando a organizagdo e a
compreensdo. Possibilita, ainda, uma facil referéncia a outras partes do texto ou de outros
textos, totalmente independentes, que podem estar armazenados em locais distantes.

O hipertexto também pode ser denominado hipermidia, quando a informacao inclui,
além do texto, outras midias como som, imagem, desenho ou animag¢do. A hipermidia ¢ um
hipertexto que contém /inks que direcionam para outras partes do texto e também para outras
formas de midia. Os hipertextos e a hipermidia formam os documentos chamados home pages
ou web sites. Cada web site possui um endereco exclusivo, que indica o nome do arquivo,
diretorio, nome do servidor e método pelo qual ele deve ser requisitado. Esse endereco ¢
denominado Url (Uniform Resource Locator).

As Url’s (Uniform Resource Locator) iniciam pelas paginas iniciais www, seguidas do
nome da empresa, pessoa ou institui¢ao, ¢ de uma terminagdo de caracteres que informa qual
a atividade do endereco registrado; “.com”, por exemplo, indica que ¢ um dominio comercial.

A seguir, encontra-se um exemplo de Ur/ e a descri¢ao de cada elemento da estrutura:

http://www.randon.com.br
http:// ¢ o protocolo pelo qual ocorrerd a transacdo entre cliente e servidor.

www.randon.com.br ¢ o nome do servidor onde estd armazenado o arquivo.

Hoje, com a popularizagdo da internet, mesmo as médias e pequenas empresas
costumam ter um site institucional funcionando como publicidade e Relagdes Publicas, com
baixos custos de implementacdo, manutencdo e espagco de divulgacdo das atividades
empresariais, novidades e produtos. O site institucional tem o objetivo de divulgar uma

empresa fisica no mundo virtual. Um sife na internet ¢ tdo importante quanto um outdoor em
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frente a empresa. Por se tratar de uma rede globalizada, a internet possibilita a uma empresa
ser mundialmente reconhecida. O sife institucional permite, ainda, a interacdo do visitante
com a empresa, buscando um estreitamento no relacionamento entre ambos.

Antigamente os sites institucionais eram vistos na internet como um simples cartdo de
visitas. Atualmente essa realidade mudou e o site puramente institucional ¢ visto como um
portifélio da empresa na internet, apresentando sua logomarca e identificagao visual, com
suas cores, o historico da organiza¢do, suas metas e missoes, seus produtos e servicos
oferecidos, links para outros sites afins, formas de contato e quaisquer outras informagdes
sobre a empresa, de forma estatica.

Através do site institucional ¢ possivel atingir objetivos como: divulgacao da marca da
empresa; divulgacdo de produtos; divulgacdo de servigos; divulgacdo dos contatos e
localizacao da empresa; divulgacdo dos parceiros e clientes ja atendidos, entre outros.

Para as empresas, a internet deve ser vista como um investimento ¢ como tal, deve
gerar um retorno. Também as relagdes com os fornecedores sdo importantissimas, ja para as
empresas de servico as relagdes com o cliente sdo cruciais, e assim por diante. Cada empresa,
de acordo com suas caracteristicas e necessidades, deve investir nas aplicagdes que

maximizem seu investimento.

1. 6. Marcando presenca na rede

Atualmente, a maioria das empresas tem algum tipo de presenca na internet. Mas uma
parte expressiva delas tem apenas uma presenca institucional, ou seja, um sife que mostra o
que ¢ a empresa, suas atividades, produtos ou servicos prestados, localizacdo, telefone para
contato, etc., uma espécie de brochura eletronica de divulgagdo da empresa. Embora esse seja
um objetivo muito pequeno, diante do potencial da web, a simples presenca ja traz resultados
positivos em termos de imagem de empresa moderna e atualizada, onde os funcionarios
podem se referir ao site, podem utilizar cartdes com o famoso “www” e o enderego eletronico
da empresa. Além disso, a existéncia do site ja garante o recebimento de visitantes e,
inclusive, a possibilidade de contato e realizagdo de negdcios. Entdo, embora de forma
limitada, um simples sife institucional ja traz beneficios. A partir dessa presenca, novas
aplicagdes e recursos podem ser adicionados, buscando atingir outros objetivos.

Além de mostrar a empresa, o site pode também apresentar, de forma detalhada, a

linha de produtos, suas caracteristicas, atributos, pregos, diferencial oferecido pelo produto em
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relagdio aos da concorréncia e tudo o mais que valha a pena destacar. E uma forma de pré-
venda, na medida em que o seu visitante vai obter mais referéncias positivas sobre seu
produto ou servico. A partir dai, o cliente pode contatar a empresa simplesmente clicando em
um icone e enviando um e-mail, solicitando a visita de um representante ou envio de
informagdes mais detalhadas e especificas. Nota-se a partir daqui uma caracteristica muito
importante da internet, chamada interatividade que basicamente ¢ a possibilidade de se
realizar uma comunicagdo em cadeia, na qual o site envia e a0 mesmo tempo recebe
informagdes de seu potencial cliente, diferentemente de outros canais de comunicagdo como
um folheto, uma revista, o radio, ou a televisdo.

O site permite ainda avancar um pouco na exploracdo das possibilidades oferecidas
pela internet, e comegar a utiliza-lo de forma mais pro-ativa, buscando atrair novos clientes e
expandir os mercados através desse canal. Pode-se utilizar a internet para realiza¢do de
campanhas promocionais, utilizando uma mala-direta eletronica, por exemplo, o que ndo se
trata do chamado spam, a pratica de enviar e-mails nao autorizados. Trata-se de uma mala
direta adquirida de empresa confiavel, cujas pessoas concordaram em receber informagdes
sobre determinados produtos. Uma boa lista e cujos dados s@o bem segmentados, com alta
concentragdo de clientes em potencial, possibilita um excelente retorno das campanhas
promocionais, na medida em que o target ou publico alvo ¢ definido com maior
precisdo. Alternativa melhor ¢ desenvolver o proprio mailling com as pessoas que ja
compraram da empresa ou se registraram participando de concursos ou eventos promovidos
com essa finalidade de gerar prospects, clientes em potencial.

A descoberta desse poderoso meio de comunicagao causou uma enorme enxurrada de
sites na web. Um grande nimero de empresas sabe da importancia de usar a rede com a
inten¢do de fazer publicidade, fixar uma marca, promover negdcios, reduzir custos; enfim,
comunicar-se. Mas o que esta acontecendo com certa freqiiéncia ¢ que o esforco e o capital
investidos no projeto ndo trazem o retorno esperado, muitas vezes por falta de orientagdo, por
parte dos web masters (responsaveis pelo desenvolvimento do site), quanto as possibilidades
de sucesso para cada tipo de empresa. Mas, na maior parte das vezes, o fracasso se da pela
falta de planejamento. Planejamento na concepgdo, no desenvolvimento e principalmente na
divulgacao.

Um projeto de atuacdo na internet voltado para a conquista de resultados parte da
idealizacdo e planejamento das metas. A implementacdo tem como ponto imprescindivel o
desenvolvimento web do projeto, seja ele qual for: um simples site institucional, um site

interativo voltado para a publicidade ou um espaco para efetivacdo de negocios através do
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comércio eletronico.

O principal motivo para uma empresa construir um site pode ser o de acompanhar a
onda da internet ou mesmo como ferramenta para comércio eletronico, mas serd que ela esta
otimizando o potencial que a internet proporciona? Estd percebendo o site como uma
ferramenta ndo apenas comercial, mas, principalmente, de comunicagdo com seus publicos e
de construcdo de imagem institucional? Essas questdes norteiam o planejamento da
comunicagdo empresarial para a internet. Tom Venetianer coloca que um sife, antes de ser
encarado como um veiculo de comercializagdao, deve ser planejado e concebido para ser um
solido vetor de reforco para o relacionamento e fidelizagdo de sua clientela’, enfatizando
duas expressdes que as empresas buscam atualmente, relacionamento e fidelizagdo. A
afirmativa levanta um olhar diferente sobre concepcao de um sife empresarial, a de ferramenta
de comunicagdo com seus publicos.

Tao importante quanto o desenvolvimento do site sdo as estratégias de web marketing
implementadas no préoprio site € a campanha publicitaria on e off line para divulgacido e
conquista do publico adequado, momento crucial para o sucesso do empreendimento. Ocorre
que nem sempre as empresas demonstram preocupag¢do na criacdo de um planejamento
estratégico, com vistas a atingir os objetivos da organizacdo. Mas todo planejamento
estratégico requer um acompanhamento por parte de um profissional qualificado, que
reconhega a importancia do processo e que vislumbre objetivos paupaveis. Aqui, insere-se a
figura do profissional de Relagdes Publicas, como responsavel pela comunicagdo
organizacional (foco do presente estudo), atuando como mediador nos relacionamentos entre
a empresa € os seus publicos, e, portanto, desenvolvendo suas variadas fungdes em um
contexto bastante complexo.

Na construcdo de um sife eficiente em transmitir informagdes sobre as organizacdes,
alguns aspectos sdo de suma importincia, segundo Pinho:”’

O primeiro aspecto a ser considerado ¢ de que o site deve ser altamente visivel. Se a

pagina estiver registrada nos principais sifes de busca da internet, as chances de que um
usuario encontre seu endereco sdo maiores. Além disso, o endereco da pagina deve ser
exposto no maior niumero possivel de pegas promocionais.

Outro ponto que merece destaque € que o conteudo deve estar em constante

atualizacdo. A inclusdo de contetido inédito na pagina garante a visita constante dos usudrios

% VENETIANER, Tom. Como vender seu peixe na Internet: um guia pratico de marketing e comércio
eletronicos. Rio de Janeiro: Campus, 1999. p. 37.
7 PINHO, José Benedito, op. cit., p. 99-100.
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ao site. Caso contrario, ao perceberem que o conteudo ¢ sempre o mesmo, € nada de novo ¢
acrescentado, a tendéncia ¢ que esses visitantes freqiientes nao voltem mais a acessar o sife.

Além disso, as paginas devem ser ricas em informacdo. A informacao € o carro-chefe

de qualquer site de sucesso. Deve ser de qualidade e em grande quantidade, de modo que o
usuario ndo absorva todas as informag¢des numa Unica visita, para garantir o retorno do
mesmo.

O site deve ter um bom design. A aparéncia visual da pagina deve ser atraente ao

usuario, sem exageros. O aspecto visual ajuda a transmitir a idéia que deve ser passada,
provocando a identificagdo do usuario com a pagina ou nao.

Outro aspecto relevante diz respeito ao endereco na internet deve ser facilmente

lembrado. O endereco da pagina deve ser de facil memorizag¢do, remeter claramente ao
assunto tratado, além de resumir bem o contetido do site.

Como ¢ possivel perceber, ndo basta ter site na internet, ele tem de funcionar, e isso
ndo envolve somente o enorme trabalho de manté-lo 24 horas no ar, todos os dias, € preciso
que as imagens estejam sempre disponiveis, que os links ndo falhem e que nenhuma
informacdo seja alterada indevidamente. Ou seja, ¢ fundamental que, a qualquer hora que os
visitantes entrem, o conteido esteja totalmente disponivel e integro.

Pinho diz que um site de sucesso pode ser encontrado exatamente na interseccao de
quatro valores estratégicos e de quatro taticos. Um site vencedor sera aquele que possuir um
equilibrio entre os oito valores. Os estratégicos sdo: a identidade, o impacto, a audiéncia e a
competitividade.”®

A rede acaba por ser um meio mais barato e acessivel as organizagdes, com a
vantagem de que as barreiras geograficas se tornam a cada dia mais transponiveis e
inexistentes. Assim sendo, as organizacdes tém condi¢des de se valer dela para exercer uma
comunica¢do mais simétrica e mais compartilhada, pois a rede e seus aplicativos permitem
uma personaliza¢cdo e uma interatividade maiores que os demais meios.

A internet funciona nos dias de hoje como uma vitrine virtual de exposicao
institucional. Em face disso, ¢ quase impossivel ndo se encontrar as grandes corporagdes na
web. A competitividade ¢ a necessidade de exposicdo e relacionamento com os publicos
fazem com que as organizagdes criem seus web sites ou os chamados sites institucionais que,
podem se expandir e ter unidades de e-commerce, relacionamento com o cliente, etc.

A comunicagdo tem um papel fundamental na democratizacdo da informagdo e na

% Ibid., p.101.
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formac¢do de comunidades eletronicas que se agrupam por interesse, por assuntos comuns, por
afinidades, por perfis semelhantes. A convergéncia entre imagens, sons e textos permitem
inimeras possibilidades ao comunicador, que tem em suas mdos um dos meios mais
completos para trabalhar a informagao junto a seus publicos de interesse.

O surgimento da internet facilitou o atendimento das necessidades de comunicacdo
dos dias atuais, impulsionando a intera¢do de mercados. As empresas inseridas nesse
ambiente tecnologico beneficiam-se do aumento da capacidade de conectividade externa
permitida pela internet, por reunir varios dos elementos de comunicagdo: possibilidade de
envio e recebimento de mensagens, diversidade de informacgdes, rapidez processual,
interatividade personalizada e garantia de recebimento das remessas. Além disso, a internet
influencia o sistema de comunicacdo entre as pessoas, viabilizando algumas formas de
relacionamento e inibindo outras, sejam aquelas da empresa com o ambiente, sejam as formas
de relacionamento interpessoal dentro da organizagao.

O ambiente empresarial tem vivenciado varias mudancas nos ultimos anos, as quais
téem definido novos contornos para os varios setores da economia e seus relacionamentos
internos e externos. Com o uso da internet, a empresa ganha velocidade na comunicagdo e
democratiza ainda mais informagdes antes veiculadas por meios menos eficientes. De fato, a
internet ¢ uma ferramenta de comunicagdo muito forte e ndo pode ser ignorada. Grande parte
das organizacdes, cada vez em maior escala, a tem usado para compartilhar dados, colaborar
em pesquisas, trocar e enviar mensagens. A extensdo das atividades organizacionais deve ser
visualizada explorando os beneficios que o compartilhamento de informagdes, visto como
comunicagdo interna e externa, trara para a empresa.

A web se destaca por prover informacao através de uma comunicacao de dupla mao
com o usuario, o que significa que, além de disponibilizar informacdes sobre a organizacao,
as empresas podem receber dados de clientes, estabelecendo formas mais sofisticadas de
relacionamento. De fato, a comunicacdo traduz-se por ser um processo onde conceitos
comuns sdo estabelecidos e seu significado ¢ compartilhado entre organizagdes e individuos.
Este processo de comunicagdo consiste em trocas de mensagens que podem assumir varias
formas (escritas, visuais, sonoras, etc.) de acordo com o canal de comunicagdo empregado.
Desta forma, a comunicacgdo via internet proporciona vantagens significativas para todos os
tipos de negdcios, uma vez que permite que informagdes sejam expressas de inimeras formas

para grandes ou pequenos grupos, paralelamente ou ndo, em hora determinada ou nao.
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1. 7. Inovacio tecnologica como fonte de vantagem competitiva

A competi¢do estd no centro do pensamento estratégico, sendo considerada como um
processo ativo de criagdo de novas vantagens competitivas que permitam superar a
concorréncia e, desta maneira, sustentar-se no mercado. Dentro deste contexto, a inovagao
pode ser considerada como sendo a for¢a condutora a competicdo. O processo inovativo
depende das caracteristicas especificas das indistrias e dos mercados e também dos fatores
competitivos relacionados.

Segundo Porter, a inovagao tecnologica desempenha um papel importante na mudanga
estrutural da indéstria, bem como na criagdo de novas industrias.” Assim, para que uma
inovagdo tecnologica possa ser considerada valiosa por uma determinada empresa, ¢
necessario que a nova tecnologia seja capaz de afetar a vantagem competitiva e a estrutura
industrial. De todos os fatores que podem modificar as regras da concorréncia, a inovagao
tecnologica apresenta-se como um dos fatores mais proeminentes, podendo destruir a
vantagem competitiva de empresas bem posicionadas no mercado como também aumentar a
competitividade de outras menos favorecidas. De acordo com Porter, a inovacdo tecnologica

ird influenciar a vantagem competitiva de uma empresa, sempre que: 100

e reduzir o custo ou aumentar a diferenciagdo, além de ser protegida contra imitagdes;
e mudar os direcionadores do custo ou da singularidade em favor da empresa;
e melhorar a estrutura industrial;

e significar pioneirismo traduzindo-se em vantagens para o primeiro a mover-se.

Uma mudanca tecnoldgica pode alterar a competitividade de uma empresa, porque
através da tecnologia aplicada a organizagdo passa a ser reconhecida pelo seu posicionamento
competitivo. Se uma empresa consegue fazer melhor que seus concorrentes uma operagao
qualquer, ganha vantagem competitiva.

A mudanga tecnologica pode alterar as barreiras a entrada de concorrentes no setor
industrial, tornando mais facil ou dificil o acesso. Isso ocorre aumentando ou diminuindo as

economias de escala, a quantidade de capital necessaria para o ingresso, a conformac¢ao de um

% PORTER, Michael. Vantagem competitiva: criando e sustentando um desempenho superior. Rio de Janeiro:
Campus, 1989. p. 47.
1% PORTER, Michael, op. cit., p. 53.
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padrao de diferenciagdo do produto, a sofisticacdo da aprendizagem para o manejo ou
influindo nos canais de distribuigao.

A lideranga tecnoldgica comumente tem um custo alto em pesquisa e
desenvolvimento, que ndo ¢ acessivel a muitas empresas. Tal investimento deve considerar a
possibilidade de manutengdo da vantagem obtida pela lideranga e os beneficios de ser o
primeiro a mover-se em diregdo a um novo caminho. A manutengdo da vantagem competitiva
obtida pela lideranga tecnoldgica depende da impossibilidade de copia pelos concorrentes ou
da capacidade da empresa inovar sempre a frente dos seus concorrentes.

O fato de ser o primeiro a mover-se ¢ representado favoravelmente na imagem da
inovagao, na relacao de fidelidade entre consumidor e fornecedor; na possibilidade de colocar
novos padrdes de consumo no mercado, que os demais terdo dificuldade em acompanhar; na
selecdo dos melhores canais de distribui¢do; nos custos de mudanca de fornecedor, pelo
acesso privilegiado a recursos escassos, existéncia de barreiras institucionais e possibilidade
de altos lucros iniciais. Por outro lado, para ser o primeiro a mover-se ¢ recomendavel possuir
um senso apurado das necessidades do mercado. A capacidade de suportar os custos iniciais,
o0 acesso a fornecedores-chave com os quais o relacionamento as vezes ¢ novo, ou que ainda
ndo estdo preparados para atender a nova demanda, ou a canais de distribui¢do, tém que ser
muito bem analisados.

As vantagens do primeiro a mover-se promovem o surgimento da oportunidade
necessaria a empresa para aprimorar sua posi¢ao em relagao as fontes sustentaveis de proveito
de custo ou de diferenciagdo. Na tabela a seguir sdo caracterizados os tipos mais importantes

de vantagens para o primeiro a mover-se.
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Tabela 2. Vantagens relacionadas ao primeiro a mover-se

Tipos de vantagens Defini¢des

Uma empresa que ¢ a primeira a mover-se pode
estabelecer uma reputacao por ser pioneira ou lider

Reputagdo . ~ e )
putag tecnologica (uma reputacdo que imitadores teriam
dificuldades para superar).
O primeiro a mover-se pode apropriar-se
. antecipadamente de um posicionamento atrativo no
Posicionamento

mercado, forcando os concorrentes a adotarem posigoes
menos convenientes.

O primeiro a mover-se pode obter um acesso exclusivo
aos canais para um novo produto ou geracao de produtos,
estabelecendo relagdes com os melhores intermedidarios,
distribuidores ou varejistas.

Selegdo de canais

O primeiro a mover-se pode definir os padrdes para a
Defini¢des de padroes tecnologia, for¢ando os que se movem posteriormente a
adotar estes padrdes.

Em algumas industrias, o primeiro a mover-se pode
Lucros iniciais desfrutar temporariamente de lucros altos, devido o seu
alto posicionamento.

Fonte: PORTER, Michael. Vantagem competitiva: criando e sustentando um desempenho superior. Rio de
Janeiro: Campus, 1989. p. 68. Adaptagdo da autora.

O primeiro a mover-se pode enfrentar desvantagens, as quais decorrem de duas fontes
principais: em geral arca com os custos substanciais do pioneirismo, bem como pode ter que
enfrentar os riscos provenientes de possiveis mudangas que possam ocorrer nas condigdes de
mercado. Além disso, outros produtores potenciais podem também aprender e evitar certos
defeitos presentes nos primeiros modelos langados no mercado. Desta forma, o primeiro a
mover-se corre o risco de perder rapidamente espaco de mercado para um imitador que
aprenda com a experiéncia propiciada por seu pioneirismo.

Como ja mencionado, a inovagdo tecnologica, além de afetar a vantagem competitiva
da empresa, também deve promover alteracdes na estrutura industrial. A tecnologia serad
considerada um determinante importante da estrutura industrial sempre que se tornar
difundida, pois, desta maneira, a inovagao tecnologica podera afetar potencialmente cada uma
das for¢as competitivas e melhorar ou destruir a atratividade da industria. Portanto, mesmo

que a inovacdo tecnologica ndo proporcione vantagem frente a concorréncia, ela serd



62

considerada valiosa sempre que afetar a lucratividade de todas as empresas inseridas em uma
determinada industria.

Considerando que a inovagdo tecnoldgica desempenha um papel substancial sobre a
competitividade, ¢ extremamente importante prever a trajetdria da evolucdo da tecnologia a
ser implantada, para que a empresa possa antecipar transformagdes tecnologicas e, assim,
melhorar sua posi¢do frente a concorréncia. Dentro deste contexto, Utterback classifica o

. . . A L, . ... .. .o 101
ciclo de vida de uma tecnologia em trés estagios principais com caracteristicas distintas:

e Primeiro estagio (fluido): neste primeiro estdgio a atencdo principal ¢ dedicada as

inovacgdes, o que explica a menor taxa de inovagdo de processo durantes essa fase;

e segundo estagio (transicional): a taxa de introducao de inovagdes importantes se reduz

a0 passo que as inovagdes no processo se aceleram;

e terceiro estagio (especifico): neste estagio a taxa de inovagdes reduz-se.

Embora o modelo proposto por Utterback, para determinar o ciclo de vida de uma
inovacdo tecnoldgica, represente o retrato exato da trajetoria da evolucdo tecnologica em
algumas industrias, o padrao ndo se aplica a todas elas. Entretanto, a empresa pode empregar
esta metodologia para prever a provavel trajetdria da inovacao tecnoldgica implementada em
sua industria e, assim, apresentar as condi¢des necessarias para efetuar possiveis mudangas e
mover-se antecipadamente para obter vantagem competitiva.

Na Randon a preocupagdo em manter seus processos tecnoldgicos em evolugdo ¢ uma
constante. A recente reestruturacdo do site da empresa demonstra que a empresa considera
que a inovagao tecnoldgica faz parte de seus processos.

Chegar a vantagem competitiva depende de um éarduo trabalho cotidiano de busca
permanente de melhoria, mas também, e principalmente, de identificacdo e aproveitamento
rapido de oportunidades que surgem no ambiente empresarial, desequilibrando a sua estrutura.

Estas oportunidades podem estar no campo das novas tecnologias.

" UTTERBACK, James. Mastering the dynamics of innovation: How companies can seize opportunities in
the face of technological change. Boston: Harvard Business School Press, 1994. p. 123.



2. A atividade de Relacoes Publicas como estratégia da rede

Assim como ha uma reestruturagdo social, econdmica e tecnoldgica em curso, também
¢ preciso notar que um novo modelo comunicacional estd se estruturando, principalmente a
partir da internet, que parece constituir-se, atualmente, no maior desafio da comunicacao
corporativa. O dominio técnico deste novo meio de comunicacdo ¢ uma das questdes a serem
discutidas neste capitulo. Considerando-se o profissional de Relacdes Publicas como
estrategista, sera realizado um estudo acerca das relagdes deste profissional como facilitador
do processo comunicacional, junto ao site institucional, objetivando aproximar a organizagao
de seus publicos.

Ainda neste capitulo serd realizada uma abordagem acerca das redes tecnologicas, que
transformam profundamente a sociedade e alteram acdes estratégicas. A esta expansao
corresponde uma dinamica potente de construcao de redes de atores: individuos, empresas e
organizagdes, que tecem lacos flexiveis, responsaveis por tornd-los coletivamente mais
inteligentes, ou seja, mais ageis no processo de adaptagdo antecipada ou na resposta as
diferentes contingéncias contextuais. Redes e estratégias entrelagam-se numa nog¢do mais
ampla, voltada ao desenvolvimento da capacidade de agir e decidir num universo no quais

novas tecnologias de comunicacao e informacao misturam-se as culturas de redes.

2. 1. O papel estratégico da comunicagio organizacional

O panorama mundial, surgido no contexto das recentes transformagdes geopoliticas,
econdmicas e sociais, chama a aten¢do para a necessidade de se pensar no novo perfil da
comunicagdo organizacional. Conhecer a realidade na qual a organizagao se insere, estudar as
especificidades de seus publicos de interesse e tracar as estratégias de comunicagdo adequadas
¢ papel da area de Relagdes Publicas. No contexto de comunicagdo organizacional, faz-se
necessario, ainda, o respeito as diferencas culturais das partes envolvidas, bem como o
cuidado com as formas de percepg¢ao de cada publico.

Por comunicacdo institucional entende-se a comunicagdo de instituigdes e empresas,
ou organizagdes. De acordo com Kunsch, ela “é a responsavel direta, por meio de uma gestao

estratégica de Relacdes Publicas, pela constru¢do e forma¢do de uma imagem e identidade
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corporativas fortes e positivas de uma organizacdo™.'” E uma comunicacdo feita no sentido
de divulgar, valorizar a organizacao.

A necessidade de se comunicar permanentemente, de forma integrada, com todos os
publicos estratégicos ¢ a nova ordem da comunicacdo organizacional da atualidade. Por meio
da segmentac¢do da informagdo, trabalhando-a estrategicamente de acordo com os objetivos
organizacionais e adequando-a aos diferentes publicos e realidades culturais, o profissional de
Relagdes Publicas cumpre uma das funcdes essenciais para a sobrevivéncia de qualquer
organizac¢ao no mercado: a construcao da credibilidade.

As organizacdes modernas, integrantes do novo sistema social global, passam a ter um
novo perfil institucional, aumentando sua responsabilidade e sua maneira de comportar-se
diante das transformac¢des mundiais. As organizagdes assumem um compromisso publico
cada vez maior e passam a operar de acordo com novas exigéncias, no que se refere a
competi¢io e qualidade.'® A preocupagio com o social é uma caracteristica marcante dos
novos modelos organizacionais mas, cabe mencionar que toda agao empresarial tem um fundo
mercadoldgico, que se modela de acordo com as ldgicas capitalistas.

Gerar empregos, pagar impostos e criar produtos e servigos adequados as necessidades
dos clientes ndo sdo mais os unicos compromissos de uma empresa. O novo conceito de
modernidade empresarial traz embutida a nogao ética de que € preciso se comprometer com o
estimulo ao exercicio da cidadania, incentivar a participag¢do ativa na comunidade e envolver
a contribuicdo corporativa e individual. Em todo o mundo, iniciativas nesse sentido vém
ganhando espago. Ao tomar para si uma parcela da responsabilidade pelo desenvolvimento
social, as organizagdes dao a contrapartida de contribui¢do a comunidade, conjugando o verbo
repartir. De maneira alguma supde-se que o objetivo maior das organizagdes tenha deixado de
ser a lucratividade, todavia, o que faz a diferenca hoje € a ética nas relagdes de negdcio. A
forma com que uma empresa busca o sucesso ¢ o que define uma empresa socialmente
responsavel.

Como as organizagdes atuais estdo cada vez mais cientes do seu papel na sociedade,
uma comunicagdo organizacional excelente passa a ser considerada imprescindivel para a
obtencdo de resultados em todos os processos da gestdo organizacional.

Assim, os gestores empresariais, além da preocupacao com qualidade total de seus

produtos e servigos, passam a ter a obrigacdo de buscar exceléncia também na comunicacao

12 K UNSCH, Margarida Maria Krohling. Planejamento de relagdes publicas na comunicacio integrada. 4.
ed. Sdo Paulo: Summus, 2003. p. 164.

' KUNSCH, Margarida Maria Krohling. Relacées piblicas e modernidade: novos paradigmas na
comunicagdo organizacional. 2. ed. Sdo Paulo: Summus, 1997. p. 27.
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com seus publicos estratégicos, como funciondrios, fornecedores, acionistas, clientes,
imprensa, autoridades. Portanto, ndo se pode pensar a area de Comunicagao como prodigiosa
se o discurso ndo for coerente com a pratica. A comunicagdo so € proveitosa a partir de agdes
verdadeiras, que comprovem um comportamento de mudanga da organizacao.

De acordo com Halliday, é preciso integrar as a¢des imanentes, as agdes
transcendentes (compromisso com uma causa meritoria) e acoes discursivas da empresa para

g . . 104
se solidificar ou modificar uma imagem.

Portanto, a imagem (o que os individuos pensam
sobre ela) de qualquer organizagao ¢ resultado da soma de trés fatores: a sua contribui¢do para
o mercado de bens e servigos, os seus atos além da atividade de subsisténcia e o seu discurso
empresarial.

Todas as organizagdes precisam ser aceitas socialmente pelos seus publicos
estratégicos para garantirem sua existéncia e por isso sdo impelidas a passarem por um
processo de legitimacao. Legitimidade empresarial pode ser definida como “a compatibilidade
entre as a¢des da empresa e os valores e interesses de seus publicos™.'” Dentro do processo
de legitima¢do empresarial, a acdo discursiva tem papel primordial. As fontes estruturadas de
comunicagdo da empresa usam palavras e simbolos planejados para argumentar em favor da
organizagdo numa forma de afirmag¢ao da credibilidade empresarial.

Assim, conclui-se que no processo de legitimacdo empresarial, a comunicacao
organizacional ¢ responsavel pela constru¢dao de argumentos em favor da empresa enquanto as
acoes (imanentes e transcendentes) ddo retaguarda a estes argumentos.

Conforme Mauro Calixta Tavares, as perspectivas de atuagdo e de desenvolvimento de
uma organizagdo a curto e longo prazo decorrem da compreensdo e administracdo da

106 - 1 c A
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dinamica das interagdes entre seus ambientes externo e interno.
da organizagdo que a comunica¢do organizacional passa, cada vez mais, a ter uma funcgao
estratégica, ou seja, uma comunicagdo que leva em consideragdo a identificagdo de tendéncias
e caracteristicas do macro ambiente (as areas de oportunidade e ameagas) aliada a uma analise
situacional da organizagdo (as suas fortalezas e debilidades internas).

A comunicagdo organizacional tem o papel de leitura dos ambientes externo e interno,

contribuindo para a andlise dos planos de negocios da organizacdo e, finalmente,

identificando problemas e oportunidades no campo da comunicagao.

' HALLIDAY, Tereza. A construgio da imagem empresarial: quem fala, quem ouve? In: DINES, Aberto
(Org.). Espacos na midia: historia, cultura e esporte. Brasilia: Banco do Brasil, 2001. p. 24-36. p. 26.

95 HALLIDAY, Tereza, op. cit., p. 25.

1% TAVARES, Mauro. Gestiio estratégica. Sdo Paulo: Atlas, 2000. p. 43.
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2. 1. 1. Comunicagio e cultura organizacional

A comunicacdo ¢ extremamente importante em qualquer relagdo humana, visto que
sem ela seria praticamente impossivel trocar informagdes, transmitir pensamentos e
sentimentos, enfim, estabelecer uma interacao entre as pessoas. De acordo com Maximiano:
“comunicagdo ¢ o processo de transferir e receber informagdes. Informacdes sdo dados
organizados que possibilitam a analise de situagdes e tomada de decisdes”.'”’” Sendo assim,
em um ambiente organizacional, a comunicagdo ¢ uma das vias indispensaveis para se ter
acesso aos outros, constituindo-se em um meio de integrar as partes da organizagdo, fazendo
com que as atividades estejam coordenadas de modo que o conjunto consiga cumprir sua
finalidade.

Os valores sdo transmitidos por meio da comunicagdo. O individuo comunica sua
cultura a comecar pela vestimenta que usa no trabalho, passando por seus habitos, suas
atitudes. Ele esta o tempo todo se comunicando pelo olhar, pelo gesto, pela escrita; ele esta,
na verdade, mostrando valores. Entdo a comunicagdo €, realmente, o melhor caminho para se
estudar a cultura organizacional. E pela analise da comunica¢io de uma empresa que se
percebe o pensar e o sentir dessa organizagao.

O estudo da cultura organizacional surge como uma maneira de se conhecer, de forma
mais profunda e abrangente, a complexidade da organizacdo, para dai se desenvolver planos,
programas e projetos efetivos de comunicagdo, integrados ao planejamento estratégico da
comunicagdo organizacional. E a partir da analise da cultura organizacional que os
profissionais de comunicacdo buscam as ferramentas para falar no mesmo nivel de
expectativa de seu publico.

As organizagdes estao inseridas dentro de um ambiente e interagem com este ambiente
recebendo influéncias e influenciando-o. As pessoas que atuam nas organizagdes sao agentes
que contribuem para esse intercambio constante. Os valores das pessoas, por sua vez,
conduzem a formacao da cultura da organizagao.

Quando em uma organizagdo as pessoas dispoem das mesmas informagdes e
compreendem que sdo parte integrante da vida organizacional, que possuem valores comuns e
compartilham dos mesmos interesses, os resultados fluem. O reconhecimento de valores
compartilhados proporciona aos individuos uma linguagem comum com a qual todos podem

colaborar. Portanto, comunicagao e cultura sdo fundamentais e devem ser vistas como o ajuste

"7 MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Introdugio a administragdo. Sio Paulo: Atlas, 2000. p. 282.
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para todo o sistema organizacional.

As diversas organizagdes que existem, assim como os diversos grupos de pessoas € 0s
mais variados setores do mercado tém particularidades que as diferenciam umas das outras e
que as faz adquirir uma identidade prépria. Essas particularidades terminam por estar,
também, relacionadas as pessoas que compdem essas organizagdes e, conseqiientemente a sua
respectiva logica de funcionamento. Schein fala que a cultura influencia diretamente a forma

como sao realizados os trabalhos nas organizagdes:

Quando vocé pensa em cultura, ha chances de que identifique alguns aspectos de
CcoOmo as pessoas na sua organizagéo se relacionam umas com as outras € de como
elas executam seus trabalhos — “o jeito como fazemos as coisas por aqui”. A visdo
mais comum ¢ a de que a cultura esta ligada aos relacionamentos humanos dentro da
organizagio. '

Essa cultura de cada grupo ou organizacdo influencia diretamente em seu modelo de
organizac¢do interna, nas suas rotinas e processos, na sua forma de se relacionar com o
ambiente externo. Sendo composta pelo conjunto de significados das coisas que estdo postas
no mundo, que sdo compartilhados pelo grupo de pessoas organizado. Segundo Schein,
“cultura ¢ a soma de todas as certezas compartilhadas e tidas como corretas que um grupo
aprendeu ao longo de sua histéria. E o residuo do sucesso.” '

A importancia de se observar a cultura como um elemento que possibilite mais
facilmente a utilizagdo de determinados instrumentos ou modelos organizacionais € relevante
a medida que se adotam sistemas de regras e uma logica de funcionamento que nao conflite
com os valores de cada setor especifico. Schein retrata a importancia da cultura dizendo que
esta “importa porque ¢ um poderoso ¢ muitas vezes ignorado conjunto de forcas latentes que
determinam o comportamento, a maneira como se percebem as coisas, 0 modo de pensar € os
valores tanto individuais como coletivos™.'"°

Um outro aspecto relevante da cultura organizacional ¢ que ela ¢ estavel e dificil de
mudar, portanto nao se deve impor regras ou instrumentos, além de métodos de trabalho que
vao ao seu encontro, pois afetam diretamente os valores e o significado de éxito de um grupo
de pessoas, assim como, muito provavelmente, influenciardo no resultado dos trabalhos da

organiza¢gdo. Conforme Schein: “as implicagdes dessa maneira de pensar a cultura sdo

profundas”. Em primeiro lugar, comega-se a perceber que a cultura ¢ estavel e dificil de

1% SCHEIN, Edgar. Guia de sobrevivéncia da cultura corporativa. Rio de Janeiro: José Olympio, 2001. p.
243.

19 SCHEIN, Edgar, op. cit,. p. 45.

"9 1bid., p. 29.
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mudar porque representa o aprendizado acumulado de um grupo. '

Em sintese, cultura significa particularmente singularidade, referéncia ao passado,
unicidade de solugdes e de praticas. E o resultado de um processo de criagio, de
experimentacdo e de sele¢do de normas de conduta de uma empresa.

Associando a no¢ao de cultura organizacional ligada a identidade, Srour expressa:

A cultura ¢ aprendida, transmitida e partilhada. Nao decorre de uma heranga
bioldgica ou genética, porém resulta de uma aprendizagem socialmente
condicionada. A cultura organizacional exprime entdo a identidade da organizagao.
E construida ao longo do tempo e serve de chave para distinguir diferentes
coletividades.'"?

A cultura ¢ a personalidade da empresa e, como tal, se manifesta nas decisdes e no
cotidiano do seu funcionamento. Realizando a andlise da cultura de uma determinada
empresa, ¢ possivel vislumbrar o que a empresa €, o que pretende ser, € 0 que a sua gestao ¢
capaz de realizar com suas forcas e fraquezas.

O surgimento da cultura organizacional acontece silenciosamente entre os membros de
uma organiza¢do e sua forma ¢ definida pelas relagdes sociais existentes nela. Dentre as
diversas defini¢cdes de cultura organizacional, a de Schein define melhor o seu significado

real:

A cultura organizacional é o modelo dos pressupostos basicos que determinado
grupo tem inventado, descoberto ou desenvolvido no processo de aprendizagem para
lidar com os problemas de adaptagdo externa e integracdo interna. Uma vez que os
pressupostos tenham funcionado bem o suficiente para serem considerados validos,
sd0 ensinados aos demais membros como a maneira correta para se perceber, se
pensar e sentir-se em relagio aqueles problemas.'"”

Percebe-se claramente a caracteristica principal da cultura organizacional na atitude
coletiva. Normas, crencas, valores e comunicacao siao alguns dos aspectos a ela intrinsecos.
Destaca-se aqui o papel desta ultima no processo de constru¢do, manutencdo ou mudanga da
cultura organizacional, ficando sob responsabilidade do profissional de Relacdes Publicas
desenvolver uma cultura forte ¢ alinhada aos objetivos da organizagao.

Ao identificar a cultura organizacional, a area de comunicacdo compreende a sua

esséncia e a transfere aos diversos publicos de interesse, reforgando a imagem institucional.

111 :
Ibid., p. 36.
"2 SROUR, Robert. Henry. Poder, cultura e ética nas organizacées. Rio de Janeiro: Campus, 1998. p. 174.

"> SCHEIN Edgar , op. cit,. p. 10.
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O surgimento da comunicagdo organizacional, no Brasil, deu-se com o governo de
Juscelino Kubitschek de Oliveira, que, ao adotar uma politica de crescimento econdmico,
incentivou o processo de industrializagcdo, especialmente das industrias automobilisticas, e
atraiu as multinacionais e as agéncias de publicidade dos Estados Unidos aqui instaladas. As
modificagdes que vém ocorrendo no mercado de trabalho daquele periodo aos dias de hoje,
influenciadas principalmente pela globalizacdo econdmica e pela informatizacao, levaram as
empresas a transformar a comunicagdo organizacional numa area estratégica de resultados.

Outro fator determinante para a pratica da comunicagdo organizacional foi a mudanga
na postura do consumidor, causada pela globalizagio da informagdo e pelo avango
tecnologico dos meios de comunicacao, facilitando o acesso aos mesmos.

A busca pela visibilidade na sociedade e pelo lucro, seja por meio da oferta de
produtos e servigos de alta qualidade, por sua exceléncia em atendimento ou por meio de
programas e projetos voltados para o social, adotando a responsabilidade social, faz com que
as empresas busquem profissionais de comunicagdo altamente especializados, capazes de
intermediar estrategicamente a relacdo empresa/publico-alvo. O objetivo é projetar uma
imagem positiva da organizagdo perante a opinido publica e, assim, alcangar os objetivos da
empresa.

E através da comunicagdio que uma organizagdo manifesta-se e tem a sua imagem
divulgada. O que diferencia uma organizacdo da outra ¢ exatamente a maneira como ela se

relaciona com seus publicos e a imagem que esses publicos t€ém dela.

2. 1. 2. Randon, um modelo de empresa familiar

Um dos aspectos relacionados a cultura organizacional ¢ o tipo de formagdo da
empresa. Neste sentido aborda-se o contexto da empresa familiar como base para o
entendimento do objeto do estudo, ja que a Randon S.A. possui esta caracteristica.

Empresa familiar, de acordo com a concepgao generalizadamente aceita, ¢ a juncdo de
esforcos e recursos para um dado fim, com a presenca de uma determinada familia no
empreendimento. Todavia, ha diversas abordagens ao estudo da empresa familiar. Alguns
autores, como Peiser ¢ Wooten, consideram empresa familiar aquela, que, a partir do

empenho de um empreendedor, aproxima os componentes da familia para auxilid-lo quando
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os negocios evoluem.''* Entretanto, para outros, como Donnelley, quando ndo houve
nenhuma fase de preparagdao ou sucessdao dentro da empresa, esta ainda se caracteriza como
um negdcio pessoal, em que as relagdes entre dono e funcionarios, familiares e outros, se dao
em fungdo de aspectos pessoais, como lealdade, simpatia e respeito.'"> Donnelley afirma

r

ainda que empresa familiar ¢ “aquela que se identifica com uma familia hé, pelo menos, duas
geragdes e quando essa ligacdo resulta numa influéneia reciproca”.''®

A relacdo numa empresa familiar envolve aspecto hereditario, os lagos de sangue e a
identificagdo com um sobrenome de familia. Pode-se dizer que o conceito de empresa familiar
nasce normalmente com a segunda geracao de dirigentes, quando estes necessitam criar novas
ligagcdes com os antigos colaboradores e estabelecer novas relagdes de poder.

Na empresa familiar, historicamente, sob o ponto de vista do dono, quase sempre o
idealizador ¢ o grande mentor do empreendimento. O mais importante valor da empresa ¢ a
familia, identificada e representada em temas formais e nas tradigdes informais. Toda atitude
ou decisao tomada por um membro da familia € refletida ou interpretada como um reflexo da
reputacdo e da cultura da companhia.

A empresa estudada ¢ considerada uma empresa familiar, na medida em que atende
aos principais critérios demandados pelos autores mencionados. Entre algumas caracteristicas
da Randon apontadas nos conceitos de empresa familiar podem ser destacadas: vinculo de
origem e histéria da familia, manuten¢do de membros na administragdo, existéncia de duas
geragdes, presenca de valores institucionais da empresa identificados com um sobrenome
familiar ou com a figura do fundador.

Além disso, destaca-se na Randon a presenga de lagos afetivos extremamente fortes,
influenciando os comportamentos e decisdes; forte valorizacdo dos lagcos de confianca;
exigéncia de dedicagdo; expectativa de alta fidelidade e concepcdo de continuidade; e
consciéncia profunda dos objetivos da empresa.

Outra caracteristica marcante da empresa familiar s3o os conflitos. Esta questao foi
abordada em entrevista com David Randon, vice-presidente do Conselho Administrativo da
Randon, e Alexandre Randon, diretor vice-presidente, que mencionaram os conflitos vividos

principalmente na primeira fase da empresa.''’ No entanto, por ja terem enfrentado este tipo

14 BARNES, Louis; HERSHON, Simon. Transferindo poder na empresa familiar. Exame, Sdo Paulo, n. 114, p.
35-45, out. 1996. p. 37.

S DONNELLEY, Robert. A empresa familiar. Sio Paulo: Abril-Tec, 1976. p. 131.

" DONNELLEY, Robert, op. cit. p. 152.

"7 RANDON, David; RANDON, Alexandre. Entrevistas concedidas pelo vice-presidente do conselho
administrativo e diretor vice-presidente da Randon Participacdes S.A., Caxias do Sul. Caxias do Sul, 21 jun.
2006.
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de problema, os diretores da empresa, filhos de Raul Randon, se julgam melhor preparados e
buscam nao cometer os mesmos erros, apostando no dialogo, no bom relacionamento entre
eles e no envolvimento de todos como uma forma de evitar possiveis conflitos. Apesar disso,
a possibilidade de conflito foi mencionada como uma das principais desvantagens da empresa.
A dificuldade em separar as duas instituicdes, empresa e familia, foi apontada como
fator de crises. Fazer esta separacao ¢ sempre muito dificil. Esta questdo pode ser ilustrada por
meio da fala do presidente e fundador da empresa, Raul Randon:
O fundador da empresa precisa trabalhar como um pai, tanto para gente como

funcionarios da empresa quanto para a propria familia. Eu acho esta relagdo muito
parecida.'®

O fundador considera esta uma caracteristica da empresa familiar e considera que ndo
se deva deixar uma destas instituicdes prevalecer sobre a outra, mas saber conciliar cada uma
delas.

Outra questao que aflige as empresas familiares ¢ a dificuldade na delegagdo de poder.
Para o fundador, esta foi uma grande dificuldade e a principal etapa na transicdo para esta
nova geracdo. Hoje, ele afirma que os filhos tém total autonomia, ao ponto do presidente ficar
sabendo de decisdes depois que ja foram tomadas. No entanto, todos os filhos salientaram a
importancia que o pai ainda tem na transmissao da experiéncia ¢ na tomada de decisdes
importantes.

O conceito de Donnelley permite um entendimento mais amplo da empresa familiar,
uma vez que demonstra as relacdes dos membros da familia entre si ¢ entre os demais
elementos da empresa.'"”” O conceito permite observar o dinamismo e as modificacdes que
envolvem a empresa familiar, mesmo a mais tradicional. Esta evolu¢do ou continuidade ao
longo do tempo ¢ visualizada, com maior reforgo, através do ciclo de vida das empresas
familiares, que apresenta as possiveis mudangas que venham a atingi-las.

Dentro da conceituacao de empresa familiar, e para um melhor entendimento futuro da
analise do objeto de estudo, convém considerar o conceito de ciclo de vida das empresas
familiares. Segundo Bernhoeft, ¢ realmente muito dificil ocorrer a evolucdo de pequenos
empreendimentos para grandes estruturas organizadas.'* Tal dificuldade se d4 duplamente,
quando a empresa ¢ familiar, pois os relacionamentos pessoais tornam as mudangas mais

complexas. Para observar esta evolugao, ¢ possivel utilizar o modelo de mudangas do ciclo de

'8 RANDON, Raul. Entrevista concedida pelo presidente da Randon Participacdes S.A., Caxias do Sul.
Caxias do Sul, 12 fev. 2006.

"' DONNELLEY, Robert, op. cit., p. 164.

120 BERNHOEFT, Renato. Empresa familiar. Sao Paulo: Nobel, 1989. p. 37.
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vida da empresa familiar, desenvolvido por Peiser ¢ Wooten.'?!

O modelo demonstra que os
empreendimentos familiares tém muitos padroes em comum: a) uma familia é profundamente
envolvida nas tarefas do negocio; b) geralmente tais empreendimentos estdo em continuo
processo de transi¢cdo. Os negocios sdo ciclicos e a familia desempenha papéis importantes ao
gerenciar estas empresas; ¢) a natureza das empresas ¢ voltada para um determinado tipo de
projeto ou empreendimento. Enquanto o ciclo de vida do produto ou servigo se mantém, a
empresa subsiste.

Este modelo de mudangas envolve, simultancamente, o ciclo de vida do
empreendimento e o ciclo de vida de seus proprietarios. O primeiro ¢ constituido por trés
estagios: sobrevivéncia, sucesso e apogeu, quando entdo a empresa se transforma numa
grande organizacgdo. A crise nesse ciclo ocorre, freqiientemente, no ponto em que a empresa
atinge o estagio de sucesso, em que surge uma encruzilhada: ou a empresa se prepara para
crescer ou se prepara para o declinio. Paralelamente a ele ocorre o segundo tipo de ciclo,
quando existe a transmissdo de poder, do fundador para o seu sucessor e geragdes seguintes,
quando este for o caso. A crise, neste ciclo, ocorre quando a segunda geracao tem experiéncia
suficiente para assumir maior responsabilidade na administragdo geral da empresa e a
primeira geragdo ndo estd preparada para partilhar responsabilidades. Geralmente, esta crise
coincide com o estagio de sucesso do negdcio.

Peiser e Wooten apresentam os possiveis problemas que surgem nas fases do ciclo de
vida empresa/familia: a) aumento de conflitos interpessoais; b) preocupagdo com lucros a
curto prazo, ao invés do centramento em objetivos de longo prazo; c¢) procedimentos
administrativos enfatizando o imediatismo; d) falta de definicdo de processo de integracao dos
novos membros da familia; ) auséncia de planos de carreira. '

Na analise de uma empresa familiar detectam-se praticamente todos estes sintomas,
quando se encontra na organizagdo a primeira geragdo, sem nenhuma propensao a delegacao,
muito menos disposta a uma completa transferéncia de poder, juntamente com a segunda
geracdo, formada e capaz de assumir as rédeas do empreendimento. Trata-se de uma situacao
altamente geradora de conflitos, levando a crises que podem desestabilizar a empresa de
forma permanente. Existem conflitos interpessoais, principalmente entre os membros da
familia, pois ha um desequilibrio, mesmo que apenas percebido e ndo real, entre tarefas

realizadas e recompensas obtidas. Sem contar com um plano de carreira e com meios de

"2 PEISER, Richard; WOOTEN, Leland. Life: cycle changes in small family business. Business Horizons,
Dallas, v. 26, n. 3, p. 15-25, May/Jun. 1983. p. 17.
122 PEISER, Richard; WOOTEN, Leland, op. cit., p. 61.
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melhor integrar os novos membros, a estrutura ¢ tida como injusta, intensificando os conflitos
pelo poder. O interesse por resultados imediatos, comprometendo objetivos de longo prazo,
pode levar a empresa a uma miopia mercadoldgica, pois esta ndo se prepara para o futuro e
perde excelentes oportunidades de mercado.

Outro modelo, articulado por Barnes e Hershon, para explicar as crises na empresa
familiar, envolve trés fases: ha a crise da sucessao, na interface entre a geragao do fundador e
a segunda geracdo; surge a crise de lideranca, com o aparecimento da terceira geragdo; e, na

A s . : : 123
seqiiéncia, a empresa enfrenta uma crise de identidade.

Na geracdo do fundador, o
empreendedor tende a ser autocrata, concentrando decisdes. Termina por se envolver nas
atividades empresariais, isolando-se da familia e causando-lhe sacrificios, pois se torna o
eterno ausente. Com o passar dos anos este afastamento da familia tende a dificultar o
relacionamento entre o empreendedor e seus filhos. Nao consegue motiva-los a interessar-se
pelos assuntos da empresa, tem dificuldade em treina-los, no caso de comegarem a trabalhar
no negocio da familia, e tende a ndo avalia-los adequadamente.

O ingresso da segunda geracdo na empresa geralmente coincide com a sua
consolidacdo e com a diversificacdo dos negocios. Ha a necessidade de profissionalizé-la para
atender a estas mudangas. Entretanto, o fundador deseja manter as coisas como sempre foram.
Os sucessores querem mudar a empresa, mas nao t€m poder para isto. O que fazem num dado
momento ¢ desfeito no momento seguinte pelo fundador, que procura manter o status quo. As
tentativas de reparticdo do poder entre pai e filhos ddo origem a crises politicas, pois ¢
freqliente que o fundador, perante os funciondrios, revogue a autoridade que, porventura,
tenha lhes atribuido num primeiro instante, causando uma crise de lideranga entre os
sucessores. Um dado, causador ou agravante desta situacdo, ¢ a compatibilidade ou nao entre
os filhos do fundador com os outros s6cios, os quais, geralmente, fazem parte da familia.

Se a empresa, apesar de todos os problemas anteriores, consegue permanecer existindo
ao longo do tempo, isto significa que a terceira geragao, desde cedo, se habituou a usufruir os
ganhos que a familia obteve por meio da empresa. Esta ¢ vista como provedora de recursos.
Outros membros, de ramos diferentes da familia, sem muita formacdo e com interesses
geralmente divergentes, ingressam na empresa, gerando conflitos na luta pelo poder. Cada vez
mais, as crengas da cipula das novas geracdes se distanciam dos valores do fundador do
empreendimento. Mesmo que a empresa familiar sobreviva até a quarta geracdo, continua a

viver os problemas das demais geracdes, e ampliados. A crise de lideranga e de identidade se

12 BARNES, Louis; HERSHON, Simon, op. cit., p. 68.
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acentua, pois cresce a luta pelo poder; a incompatibilidade entre os membros (primos,
sobrinhos, tios), em fungdo de diferentes relagdes de parentesco, além de pai, filhos e netos. A
empresa torna-se um instrumento de auto-afirmacdo de alguns membros da familia, numa
tentativa de dominar um maior nimero de pessoas envolvidas.

De geracao a geracdo, a empresa familiar assume caracteristicas diferenciadoras a tal
ponto que parece ser um novo negdcio a cada mudanga de comando. Intrinsecamente, ndo ¢ a

mesma empresa. E um empreendimento diferente a cada geragdo, devido as crises e rupturas.

2. 2. A historia da atividade de Relacées Publicas

As Relacoes Publicas tém como seu inicio histérico a administracdo de conflitos
vividos por empresarios norte-americanos com a opinido publica, que lhes era desfavoravel,
em fungdo de posturas empresariais alheias aos interesses comuns, no inicio do século XX.'**
Esse processo levou a constatacdo da necessidade da administracdo do bindmio organizagao-
opinido publica para a otimiza¢do dos resultados empresariais, diretamente ligados ao publico
e a seus processos de decisdo. Desde esse momento, com a utilizagdo das primeiras técnicas
de Relagdes Publicas, tornou-se possivel verificar a contribuicdo que estas sdo capazes de dar
para a evolugdo dos processos de comunicagdo com os publicos das organizagdes.

De acordo com Wey, a atividade comecou com a Guerra de Secessdo, nos Estados
Unidos, entre 1875 e 1900, época em que a gana pela posse da riqueza levava pessoas

125 . , . .
As industrias viam-se em

inescrupulosas a agirem ilicitamente pela obten¢do do lucro.
situacdes de crise ocasionada pela insatisfacdo do publico, devido aos abusos de poder por
parte dos industriais. A imprensa cumpria seu papel e denunciava os abusos dos empresarios
exploradores e corruptos. Com isso, muitas empresas precisavam tomar atitudes em relagdo a
esses fatos para conter a situacdo que se agravava ainda mais.

Somente em 1906 surge o primeiro escritorio de Relagdes Publicas, estabelecido em
Nova lorque, a partir de Ivy Lee, jornalista e publicitario, que vinha se preocupando com a
politica discriminatéria do mundo dos negocios.'”® O primeiro profissional de Relagdes

Publicas do mundo conseguiu sucesso rapido e durante muito tempo fez carreira, deixando

conhecimentos como a valorizagdo do relacionamento com a imprensa para informar o

124 PINHO, José Benedito, op. cit., p. 30.

123 WEY, Hebe. O Processo de Relaces Piiblicas. Sio Paulo: Summus, 1983. p. 37.

126 CHAPARRO, Manuel Carlos. Cem anos de assessoria de imprensa. In: DUARTE, Jorge (Org.). Assessoria
de imprensa e relacionamento com a midia: teoria e técnica. Sdo Paulo, 2002. p. 22-36. p. 31.
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publico, inibindo o surgimento de boatos. Ivy Lee iniciou uma profissdo comprometida em
informar verdadeiramente o publico para edificar a imagem das instituigdes, o que gerou
respeito da opinido publica e cautela no mundo dos negécios.

Na época, Lee, ao desenvolver um trabalho de relacionamento com a imprensa,
recuperou a credibilidade do empresario de petroleo, John D. Rockfeller, odiado pela opinido
publica por ser um homem sem escrupulos na guerra em busca do lucro. Através do bom
relacionamento com a midia, Ivy Lee disseminou informag¢des ndo pagas na imprensa,
favoraveis as empresas de Rockfeller. A idéia de Lee era garantir a publicacdo de noticias
empresariais nos espacos editoriais, deixando de lado o ja tradicional espago publicitario
comprado por grande parte das empresas. De acordo com Claudio Amaral, para convencer a
imprensa, o jornalista, teria encaminhado aos principais editores uma carta de principios, que

continha os seguintes dizeres:

Este é ndo é um servigo de Assessoria secreto. Todo o nosso trabalho é feito as
claras. Nos pretendemos fazer a divulgag@o de noticias. Isto ndo é um gerenciamento
de antncios. Se acharem que o nosso assunto ficaria melhor na se¢do comercial, ndo
o use. Nosso assunto ¢ exato. Mas detalhes, sobre qualquer questdo, serdo dados
oportunamente ¢ qualquer diretor de jornal interessado sera auxiliado, com o maior
prazer, na verificagdo direta de qualquer declaracdo de fato. Em resumo, nosso plano
¢ divulgar prontamente, para o bem das empresas e das instituicdes publicas, com
absoluta franqueza, a Assessoria ¢ ao publico dos Estados Unidos, informagdes
relativas a assuntos de valor e de interesse para o ptblico.'?’

O trabalho para Rockfeller se transformou em case de sucesso ndo s6 pela divulgacao
de matérias na imprensa, mas por uma série de agdes e atitudes tragadas por Lee. Dentre elas,
merecem destaque a dispensa de guarda-costas para transitar pelas ruas, a colaboracdo com o
Congresso norte-americano na apuracao de denuncias contra ele proprio e a criagdo de
fundacdes de interesse publico. Alids, a inauguracdo da Fundacdo Rockfeller foi um dos
primeiros passos rumo a um caminho que tem se tornado inevitdvel nas organizagdes, a
cidadania corporativa. A partir dai a carreira de Lee deslanchou e, desde entdo, passou a ser
considerado por muitos o pai das Relacdes Publicas.

Com a mudanga de conceito da populagdo em relagdo a Rockfeller, outros capitalistas,
observando que as Relagdes Publicas serviam aos seus interesses, aderiram a politica de
portas abertas para obter o apoio da populacdo e aumentar seus lucros. Assim, este grupo
passou a contratar o jornalista Ivy Lee, para evitar denlincias do grande publico. Logo, o

desinteresse e o desprezo dos empresarios pela opinido publica foram dando lugar a

127 AMARAL, Claudio. A histéria da comunicacio empresarial no Brasil. Sio Paulo, 1999. p. 125.
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explicitagcdo e transparéncia de suas acdes. A partir desses fatos, as organizagdes passaram a
buscar a aproximagao com os publicos e sua colaboragao.

As Relagdes Publicas surgiram como resultado das transformagdes ocorridas na
sociedade, ocasionadas principalmente pela pressdo popular nas a¢des sociais, administrando
conflitos latentes como resposta ao fortalecimento da opinido publica. Nasceram para
informar o publico sobre as a¢des das organizagdes, tornando suas atitudes conhecidas e mais
aceitas, como também para auxiliar na administragdo das empresas, servindo de
intermediadora das relagdes entre organizagdes e publicos.

No Brasil, segundo Penteado, as Relagdes Publicas desenvolveram-se de forma timida
até 1954, periodo em que foram substituidas quase todas as pessoas com nome respeitavel e
com amizades influentes por profissionais competentes e técnicos em desenvolver atividades
sociais e em buscar um bom relacionamento entre a organizagio e seus publicos.'*®

Kunsch considera que os movimentos e atitudes que impulsionaram a atividade de
Relacdes Publicas no Brasil devem-se ao inicio de uma nova fase democratica brasileira, que
sofreu profundas transformagdes no processo de produgdo.'” A “politica industrial
desenvolvimentista”,'** incentivada pelos presidentes Getulio Vargas e Juscelino Kubitschek,
ocasionou o progresso do mercado interno, possibilitando o trabalho de Relagdes Publicas
junto aos publicos e as organizagdes. Neste periodo, destaca-se ainda a amplitude da
comunicagdo com as primeiras transmissoes televisionadas, com a consolidacao das agéncias
de propaganda e o surgimento das pesquisas de opinido.

Sem duvida, a década de 50 foi significativa para o crescimento das Relagdes
Publicas, mas foi somente em 11 de dezembro de 1967 que a atividade tornou-se privativa de

o

uma categoria, quando a lei n° 5.377 foi regulamentada. Segundo Kunsch esta

regulamentagdo “deu-se de forma prematura, pois esta ainda ndo havia se firmado nem na
teoria nem na pratica”."”' Roberto Porto Simdes reforga esta opinido, afirmando que a
problemdtica da desvalorizacdo das Relagdes Publicas estd “na teoria, no ensino e na
pratica”.'*

As Relagdes Publicas surgiram como resultado das transformagdes ocorridas na

sociedade, ocasionadas principalmente pela pressdo popular nas agdes sociais, administrando

128 PENTEADO, José Roberto Whitaker. Relacdes Piiblicas nas empresas modernas. 5. ed. Sio Paulo:
Pioneira, 1993. p. 32

12 KUNSCH, Margarida Maria Krohling, Rela¢des publicas e modernidade: novos paradigmas na
comunicagdo organizacional. op. cit., p. 19.

B0 bid., p. 23.

B! bid.

132 SIMOES, Roberto Porto. Rela¢des Publicas: fungio politica. 3. ed. Sio Paulo: Summus, 1995. p. 20.



77

conflitos latentes como resposta ao fortalecimento da opinido publica. Nasceram para
informar o publico sobre as a¢des das organizagdes, tornando suas atitudes conhecidas e mais
aceitas, como também para auxiliar na administragdo das empresas, servindo de
intermediadora das relagdes entre organizagdes e publicos.

De acordo com Ianhez, sdo as Relagdes Publicas responsaveis pela busca permanente
da conscientizagdo do publico interno quanto a responsabilidade que tem pelo conceito da
organizagdo percebido externamente, o que resultara na opinido publica.'*® Em se tratando de
organizagdes sociais, ¢ necessaria essa interlocu¢do permanente com seus diferentes publicos,
oportunizando que se estabeleca uma relagdo dialégica e uma constante reavaliagdo quanto
aos rumos a serem tomados para a consecucao de objetivos coletivos. Nesse sentido, para
obter uma posi¢cdo mais favoravel, ¢ importante para a “empresa [...] gerar para si aten¢ao
positiva, acdes de apoio e boa vontade de todos os segmentos do publico com os quais
interage”.'**

As Relagdes Publicas podem ser definidas como gestoras comunicacionais no
momento em que sdo capazes de aproximar os processos de comunicacao da cupula diretiva,
ou seja, constituem-se em um elemento facilitador de aproximagao dos interesses da empresa
com os de seus publicos. Sua atuacdo deve ser agil e permanente. Além de participar no
processo de qualificagdo e assessoramento do staff, devem criar vinculos efetivos com os
diversos publicos trazendo para dentro da organizag¢do as questdes da comunidade, de modo a
criar interagdo entre a cultura organizacional e seus publicos circunvizinhos, inserindo-se ao
compromisso social, necessidade crescente para empresas cujo objetivo é o bom
relacionamento com a opinido publica.

As organizacdes interagem com o ambiente e desempenham seu papel na sociedade
mediante acdo conjunta com seus publicos. Neste contexto esta atividade exerce fungdes
especificas e essenciais. Kunsch vé o Relacdes Publicas como mediador do processo
comunicacional nas organizagdes, sendo a comunicagdo organizacional um importante
elemento estratégico na agregacdo de valor, dai advindo a necessidade de um profissional
voltado para os processos interativos e as mediagdes.””> As Relagdes Publicas tém como
objeto as organizagdes e seus publicos, instancias distintas que se relacionam. Gerenciar o
processo de comunicagdo entre as partes ¢ papel deste profissional, contribuindo para os

objetivos globais da organizagao.

133 JANHEZ, Jodo Alberto. RP como ferramenta de administracdo. Revista Mercado Global, Sio Paulo, n. 93,
p. 11, jun, 1994,

¥ JANHEZ, Jodo Alberto, op. cit., p. 17.

133 KUNSCH, Margarida Maria Krohling, op. cit., p. 145.
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Na sociedade capitalista, as Relacdes Publicas visam estabelecer a harmonia entre
organizagdes e seus publicos, o que lhes proporciona acumulacdo de capital, pois todos
ligados a empresa visam o mesmo objetivo: lucratividade. As Relagdes Publicas notaram que
deveriam satisfazer os interesses dos publicos, para que as empresas adaptassem-se as
exigéncias da sociedade e, com isso, tivessem mais ganho financeiro.

O capital de uma empresa esta diretamente associado as pessoas ligadas a ela. A
viabilidade dos negocios depende diretamente da capacidade de recursos humanos e
financeiros que ela possui. Para estabelecer as relagdes de negodcio com o mercado, as
organizagodes precisam estar com todos sincronizados na conquista e geragao de lucros. Diante
dessa realidade, a atividade de Relagdes Publicas tem um papel fundamental, podendo e
devendo atuar como impulsionadora de lucratividade empresarial. Com a necessidade de
interagdo entre todas as pessoas ligadas as organizagdes na busca de resultados positivos, as
atividades de Relagdes Publicas, na sociedade capitalista, tém a missdo de fazer com que
todas as acdes da mesma gerem satisfacdo, boa vontade e apoio do publico em todos os
momentos.

Atualmente, com a competi¢do mais acirrada, caracterizada pela globalizagdo com
amplas oportunidades de compra e venda, as Relagdes Publicas continuam sendo
fundamentais para a manutencdo da imagem frente a opinido publica. Isso exige das
organizagdes o estabelecimento de bom relacionamento com os publicos e prestacdo de contas
a sociedade, o que resultard em competitividade comercial e visibilidade publica da empresa.

O exercicio de Relagdes Publicas baseia-se nas influéncias e impactos das
transformagdes nas formas de gestdo das organizacdes. Dessa forma, as Relagdes Publicas
deparam-se o tempo todo com novas tendéncias e realidades nas organizagdes, lidando com
diversas variaveis, advindas das pressdes dos ambientes interno e externo. Dai a inser¢do das
Relagdes Publicas na dinamica organizacional como diferencial competitivo, buscando
resultados financeiros positivos ¢ demonstrando, claramente, a importancia estratégica de seu

trabalho.

2. 2. 1. Definindo as Relacoes Publicas

A diversidade de defini¢des encontradas sobre Relacdes Publicas ¢ apontada por
diversos autores da area, como Andrade, Peruzzo, Simdes ¢ Kunsch, como um dos principais

pontos a serem revistos por pesquisadores, entidades e profissionais de Relagdes Publicas.
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Como toda atividade, as Relagdes Publicas t€ém uma defini¢do e a Associacdo
Brasileira de Relagdes Publicas (ABRP) entende que seja “o esfor¢o deliberado, planificado,
coeso e continuo da alta administracdo, para estabelecer e manter compreensdo mutua entre

uma organizagdo publica ou privada, e seu pessoal, assim como entre essa organizacdo e

. T . . . 1
todos os grupos aos quais esta ligada, direta ou indiretamente”."*°

O Conselho Regional de Relacdes Publicas de Sao Paulo (Conrerp-SP), de acordo com
Pinho, define:

Relagdes Publicas ¢ uma funcdo de carater permanente, planificada e regular, que,
partindo do pressuposto de que a boa vontade da opinido publica ¢
fundamentalmente importante para a vida de qualquer empresa, pessoa, entidade ou
orgdo governamental, trabalha junto a esta mesma opinido publica — essencialmente
junto aos setores que lhe sdo mais relevantes — visando a: conhecer e analisar suas
atividades; recomendar a empresa ou entidade, meios ¢ modos pelos quais ela possa
satisfazer os anseios da opinido publica; informar a opinido publica sobre a
satisfacdo de seus anseios, por parte da empresa ou entidade; promover a imagem da
entidade e de seus produtos e servigos junto a opinido publica."’

O conceito exposto reforca a idéia de que as Relagdes Publicas visam estabelecer uma
ampla compreensdo entre as organizagdes e os publicos. Através da informagdo transparente
perante a opinido publica, as Relagdes Publicas atuam na constru¢do de uma imagem positiva.

A compreensdo do significado de Relagdes Publicas ¢ analisada, como todas as
disciplinas, sob varios enfoques. Andrade, pioneiro nos estudos de Rela¢des Publicas, define a

profissdo sob a visdo tradicional:

Poderiamos mesmo dizer que a atividade de relagdes publicas consiste na execugdo
de uma politica e um programa de ag@o que objetivam conseguir a confianga para as
empresas, publicas ou privadas, de seus publicos, de molde a harmonizar os
interesses em conflito. Para isto, ndo se deve tentar estabelecer meras falacias
(imagens), mas, através de conceitos e idéias, alcancar, honestamente, atitudes e
opinides favoraveis, para suas organizagdes em geral.'*®

Quem contesta os posicionamentos tradicionais ¢ Peruzzo: ela recorre a filosofia
econdmica do marxismo para dizer que Relagdes Publicas ndo sdo uma atividade neutra, mas
que estdo a servico da producado capitalista. Dessa forma, elas contribuiriam para a alienagao
139

do trabalhador em uma sociedade em que ha separagdo entre capital, renda e trabalho.

Todas as suas agdes, programas de integracdo, visitas, concursos, festas, jornal interno,

13 PINHO, Jose Benedito. Comunicaciio em Marketing. 5. ed. Sdo Paulo: Papirus, 2001. p. 83-84.

137 PINHO, José Benedito. Propaganda institucional: uso e fungdes da propaganda em rela¢des publicas. Sdo
Paulo: Summus, 1990. p. 28.

138 ANDRADE, Candido Teobaldo de Souza. Psicossociologia das relacdes publicas. Petropolis: Vozes, 1975.
p. 100.

139 PERUZZO, Cicilia Krohling. Relagdes publicas no modo de producdo capitalista. 2. ed. Sio Paulo:
Summus, 1986. p. 18.
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operario padrao e até o transporte oferecido pela empresa, passam a ser utilizadas como forma
de manter uma profunda submissao do trabalhador, desviando-o dos problemas que atingem a

classe trabalhadora. Para a autora, Relagoes Publicas:

visam potenciar a for¢a de trabalho a gerar maior excedente e assegurar a
reprodugdo das relagdes sociais de producdo existentes, interferindo para que
interesses de publicos sejam satisfeitos, desviando a atengdo da luta de classes,
camuflando conflitos de classe e tentando criar identidade entre interesse publico e
interesse privado através da educagdo das sociedades em torno dos interesses da
classe dominante. Estdo pois a servico de uma classe social. As relagdes publicas se
mostram como um dos meios para envolver o pensamento das pessoas num contexto
altamente alienante. A ideologia burguesa norteia as relagdes ptiblicas.'*

Ja Simoes trabalha o conceito sob o aspecto politico. Para ele: “a atividade de
Relagdes Piblicas é a gestdo da funcdo politica da organizacdo™.'*' Para justificar tal
definicdo, propde uma linha teérica fundamentada em um arcabougo sistémico, capaz de
interligar toda a rede em seus pontos cruciais e em suas caracteristicas:

Como ciéncia, relagdes publicas abarca o conhecimento cientifico que explica, prevé
e controla o exercicio de poder no sistema organizagdo-publicos. Como atividade,
relagdes publicas é o exercicio da administragdo da funcdo (subsistema) politica

organizacional, enfocado através do processo de comunicacdo da organizagdo com
seus publicos.'*

Outra caracteristica da atividade de Relagdes Publicas, para Simdes, ¢ constituir-se
como um referencial para varios significados, destacando este processo como fung¢ao politica,
pois, compreende decisdes, relagdes de poder e comunicagdo.'*’ Essa fungdo politica da
organizagdo deve ser gerenciada para evitar os conflitos entre os publicos. O autor aponta o
cargo como elemento do organograma organizacional.'** Esse cargo é um espaco
correspondente a certa atividade desenvolvida na empresa.

Ao afirmar que a funcdo de Relagdes Publicas ¢ politica e que seu objetivo ¢ legitimar
o poder ¢ as decisdes organizacionais e¢ a sua finalidade ¢é facilitar as transagdes com os
diversos publicos, Simdes chamou a atengao da categoria. Tentou criar uma teoria de respaldo
as Relacoes Publicas como ciéncia.

Neste trabalho optou-se por trabalhar o termo Relagdes Publicas pelo enfoque
estrutural, segundo a perspectiva de Kunsch. Defensora da comunicagdo organizacional

integrada, Kunsch considera que “para as Relagdes Publicas serem eficazes, tém que atuar em

10 PERUZZO, Cicilia Krohling, op. cit., p. 92.
141 SIMOES, Roberto Porto, op. cit., p. 83.

"2 1bid., p. 84.

3 Ibid., p. 20.

" Ibid., p. 23
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parceria com outras sub-dreas da macro-rea da comunicacdo”.'” Desta forma, a

comunicagdo integrada proposta envolve as comunicagdes institucional, mercadoldgica,
interna e administrativa.

O conceito de comunica¢do integrada foi discutido por Kunsch para ressaltar a
importancia do planejamento de Relagdes Publicas na totalidade das atividades de
comunicacdo.'*® Apesar de ressaltar a importancia da divisdo de tarefas, a homogeneidade da
linguagem deve ser preservada e baseada em uma politica global de comunicacao integrada.

E nesse contexto que surge uma nova area de Relacdes Publicas, inserida no conceito
da comunicag¢do integrada, isto €, integrada com as outras areas empresariais que constituem o
composto da comunicacdo organizacional. O conceito de comunicagdo integrada proposto
pela autora vem de encontro ao objeto deste estudo, na medida em que a comunicacio
organizacional, permeada pela tecnicidade, passa a dispor de novas ferramentas. E o caso da
internet, que vem despontando no cendrio organizacional como um novo meio relacional.

Sob a perspectiva desta nova tecnologia de informacao, a internet, ha necessidade de
formacdo de equipes multifuncionais e multidisciplinares, isto ¢, a integragdo da comunicacao
com outras areas do conhecimento. O novo veiculo de comunicacdo exige que Relagdes
Publicas, publicitarios e jornalistas trabalhem de forma conjunta com profissionais de
informatica, programadores graficos, gestores de informacgdo, analistas de sistemas,
engenheiros de telecomunicagdes, entre outros, em inlimeras possibilidades de interagdo com
outras dreas de ciéncias sociais e¢ exatas. Com a ampliacdo do conceito a atividade de
comunicagdo integrada ¢ realizada por outros profissionais além das habilitagdes especificas
da comunicacao.

Quando os departamentos de comunicacdo agem de forma sinérgica na tomada de
decisdo e conducdo de suas agdes, o resultado e o alcance dos objetivos sdo maiores. Para
Kunsch, a sinergia ¢ relativa a equipe de trabalho e pressupde a jun¢ao da comunicacio
institucional, (responsavel pela construcdo e formatacdo de uma imagem e identidade
corporativa); da comunicacdo mercadoldgica (divulgacdo de produtos e servicos de uma
empresa); da comunicagdo interna (viabiliza toda interagdo entre organizacdo e empregados) e
da comunicacdo administrativa (intercambio de informagdes dentro de uma empresa de forma

burocratica). '’

145 KUNSCH, Margarida Maria Krohling, op. cit., p. 114.

146 KUNSCH, Margarida Maria Krohling. Planejamento de relacées publicas na comunicacio integrada. Sio
Paulo: Summus, 1986. p. 96.

47 KUNSCH, Margarida Maria Krohling, op. cit., p. 115.
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Com o surgimento da internet, muitas ferramentas comunicacionais passaram a
integrar o sistema organizacional. O site ¢ uma delas e, por ser uma ferramenta que abrange
varios niveis informacionais, pressupde a participacdo e¢ o envolvimento dos setores da
empresa. O site organizacional permite que a organizacdo transmita diferentes informagdes
aos seus publicos. Desta forma, as arecas de Relagdes Publicas, Marketing ¢ Recursos
Humanos entre outras, podem utilizar-se da comunicacdo integrada como norteadora das
acdes de planejamento estratégico comunicacional. A comunicagdo trabalhada de forma
integrada pelos diferentes setores garante unicidade ao tratamento da informacdo e oportuniza
a criagdo de a¢des em conjunto.

Esta integracao permite o estabelecimento de uma politica de comunicagao global, fato
que, conforme Kunsch, "proporciona o fortalecimento de seu conceito institucional,
mercadoldgico e corporativo junto a sociedade”.'*® Para a autora, é preciso incorporar a idéia
de uma comunicacdo globalizante, que ajude a compreender e a acompanhar o ritmo
acelerado das mudancgas. Ainda conforme a autora, torna-se necessario ver a comunicagao de

: . s 149
uma maneira mais abrangente e planeja-la globalmente.

Neste sentido, o objetivo da
comunicagdo integrada ¢ aproveitar o melhor de cada drea da comunicacdo com base na
politica global, com atividades definidas e de acordo com os interesses gerais da organizagao.

De acordo com Rego, o retorno sobre os investimentos em comunicagdo € muito
superior quando aplicado por um sistema integrado, destacando que o efeito sinérgico do uso
dos meios de comunicagdo numa organizacdo pode ser dimensionado em termos de
consideravel redugdo de custos em razdo de planejamento e execugio de tarefas conjuntas .’
Isso ocorre porque ao unir esfor¢cos de comunicagdo de maneira eficaz e inteligente, € possivel
maximizar resultados.

A atividade de Relagdes Publicas contribui para a comunicacdo integrada, uma vez
que suas acdes planejadas possibilitam dirigir-se a varios segmentos de publicos, utilizando-se
de meios especificos. Diante desta realidade, a atividade de Relagdes Publicas se vé frente a

um novo desafio: criar acdes e estratégias comunicacionais para uma ferramenta agil,

dindmica e interativa.

8 Ibid., p. 89.

19 Tbid.

1% REGO. Francisco Gaudéncio Torquato do. Comunica¢io empresarial - comunicaciio institucional:
conceitos, estratégias, sistemas, estruturas, planejamento e técnicas. Sdo Paulo: Summus, 1986. p. 43.
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2. 3. Relacoes Publicas e internet

Com o crescimento da competitividade no mercado, os investimentos organizacionais
na criagdo e implantacdo de sistemas de gerenciamento de informagao vém progressivamente
aumentando. “O ritmo da produtividade se incrementa cada vez mais com o uso de novas
tecnologias”."”' Este aumento busca manter a organizagdo dentro dos niveis de competigio e
leva a necessidade de informagdes que possam aportar mudangas nos produtos, estabelecer
sistemas e facilitar decisdes administrativas. O retorno desses investimentos ¢ obtido através
de informagdes precisas sobre a atuacdo no mercado, da criagdo de estratégias de
comunicagdo e de transmissdo da informacdo, no momento certo para o publico certo,
contribuindo para viabilizar e manter competitivas as organizagdes e suas agdes.

Tendo este quadro organizacional como perspectiva, o profissional de comunicacao
convive hoje com uma exigéncia de aproximacdo com tecnologias, que estdo em constante
atualiza¢do, mostrando a necessidade ndo somente de um controle técnico-instrumental, mas
também o dominio de novas relagdes, que se desenvolvem a partir da emergéncia e utilizagao
em seu contexto de trabalho.

A atividade de Relagdes Publicas baseia-se nas influéncias e impactos das
transformagdes nas formas de gestdo das organizacdes. Dessa forma, deparam-se o tempo
todo com novas tendéncias e realidades nas organizagdes, lidando com diversas variaveis,
advindas das pressdes dos ambientes interno e externo. Ha uma latente necessidade de estudar
o impacto da internet sobre a atividade de Relagdes Publicas e a comunicacdo organizacional
como um novo paradigma que altera a natureza do relacionamento das organiza¢des com seus
publicos e a maneira como estas se inserem na sociedade. Um cenario moderno e competitivo
exige uma mudanca de paradigmas na atividade de Relagdes Publicas. Dai a insercdo dessa
atividade na dinadmica organizacional como diferencial competitivo, buscando resultados
financeiros positivos e demonstrando, claramente, a importancia estratégica de seu trabalho.

O grande impacto das novas tecnologias da comunicacdo ¢ a agregagdo aos antigos
meios existentes. A internet alia todos os meios em um s veiculo, permitindo maior
interatividade com o seu publico.

A assimila¢@o de novas tecnologias acarreta beneficios técnicos e funcionais imediatos

aos profissionais de Relagdes Publicas. A possibilidade de uso de uma midia como a internet

51 TRIVINHO, Eugénio. O mal-estar da teoria: a condi¢io da critica na sociedade tecnoldgica atual. Rio de
Janeiro: Quartet, 2001. p. 219.
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pode facilitar o planejamento da comunicacao de uma empresa, acelerando a transmissao de
informacdes essenciais € aproximando a organizagdo de seus publicos.

Para as Relagdes Publicas, essa compreensdo ganha relevancia, por se tratar de um
novo meio de comunica¢do, que pode ser estrategicamente utilizado para determinado
publico. O entendimento de sua evolugdo retrata as constantes modificagdes sofridas pelos
meios de comunicacdo e suas adaptagdes no ambiente. Compreendendo a rapidez do
desenvolvimento da internet, a atividade de Relagdes Publicas deve atentar para novas
estratégias de negdcios, principalmente em se tratando do sife organizacional, uma ferramenta
que disponibiliza instantaneidade e interatividade.

Por seu carater estratégico, a atividade de Relacdes Publicas ajuda a organizagdo a
construir relacionamentos de confianca e compreensdao em longo prazo com seus publicos. No
caso de uma ac¢do direcionada ao contexto virtual, a possibilidade de interacdo ¢ imediata,
acarretando transformagdes consideraveis nas relagdes organizagao-publicos. A comunidade-
alvo ¢ que balizara todo o planejamento de comunicagdo do profissional de Relagdes Publicas
para este meio especifico.

A internet, por sua vez, da mesma forma que influi nos demais meios, recebe
influéncia das midias anteriores, seja maximizando ou transportando as caracteristicas dos
meios tradicionais, seja buscando sua propria identidade mididtica. O relacionamento
organizacional via sife permite que a empresa tenha um meio a mais para a divulgagdo
institucional e para a constru¢do de reputacdo, além de ser uma ferramenta que complementa
as acoes planejadas nos demais veiculos de comunicagao.

As caracteristicas proprias da internet podem beneficiar a atividade de Relagdes
Publicas, administrando as estratégias do relacionamento da organizacdo com seus diversos
publicos. Pinho considera a internet como midia de massa, que deve ser estudada pelo

profissional antes de executar agdes via rede mundial:

A Internet é uma midia com caracteristicas distintas das apresentadas pelos meios de
comunicag@o tradicionais. A presenca da organizagdo na Internet, sobretudo por
meio do seu site na Web, deve ser explorada para oferecer conteidos que tanto sejam
de interesse de seus publicos como contribuam de maneira decisiva para atingir os
objetivos especificos de Relagdes Publicas.'*

A presenca digital proporcionada pela rede, combinada com a facilidade de buscar

novas informag¢des com o alcance global permitido, faz com que “inumeras barreiras de

132 PINHO, José Benedito, op. cit., p. 33.
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comunicacio enfrentadas hoje sejam quebradas pela internet”.!> As caracteristicas proprias
da internet fazem dela um campo extenso de atuacdo para a atividade de Relagdes Publicas.
Por se tratar de um meio interativo, tanto as organizacdes quanto os publicos sdo beneficiados
pela rede.

Segundo Hagel e Armstrong, o profissional de Relagdes Publicas, para usar
corretamente as ferramentas da internet como instrumentos de comunicagdo, devem:
“eliminar o abismo profundo entre a maneira pela qual os negocios tradicionais sdo
administrados” e preparar-se para se deparar comum novo meio, conhecendo a maneira que as
“comunidades virtuais serio formadas e administradas”.">* Assim, como qualquer outro
profissional, o de Relagdes Publicas deve adaptar-se ao novo meio digital, conhecendo-o

profundamente e elaborando planos de acdo capazes de atender as caracteristicas da rede.

2. 4. A funcio estratégica da atividade de Relacdes Publicas

As redes tecnologicas transformam profundamente a nova sociedade da informacao e
alteram agdes estratégicas. A rede supera o fluxo unidirecional da comunicagdo e se mostra
como interativa. Considera-se que a internet seja, hoje, a midia de maior interatividade. A
versatilidade que ela proporciona tem despertado para a necessidade de utilizacdo desse meio
no ambito organizacional.

Um posicionamento estratégico da comunicacdo e dos relacionamentos estabelecidos
com os diversos publicos torna-se fundamental para uma atuagdo competitiva do profissional
no mercado. Na area de Relagdes Publicas, a estratégia ¢ indispensavel para a garantia da
qualidade do relacionamento da organiza¢do com seus publicos e para a criacdo de valores a
serem incorporados pelos funcionarios, clientes, fornecedores e acionistas, que resultem, entre
outras vantagens, na maximizagao de seus negocios.

Para compreender a importancia da fungdo estratégica das Relagdes Publicas, ¢
necessario ter claro o conceito de estratégia, que podemos definir como uma habilidade
comunicacional, fundamental para a pratica eficaz da propria comunicacdo. Na area de
Relagdes Publicas, a estratégia ¢ indispensavel para a garantia da qualidade do relacionamento

da organizagdo com seus publicos e para a criagdo de valores a serem incorporados pelos

153 1a:
Ibid., p. 39.

'3 HAGEL 111, John; ARMSTRONG, Arthur. Vantagem competitiva na internet: como criar uma nova cultura

empresarial para atuar em comunidades virtuais. Rio de Janeiro: Campus, 1999. p. 125.
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funcionarios, clientes, fornecedores e acionistas, que resultem, entre outras vantagens, na
maximizacao de seus negdcios.

Pinho enfatiza o papel da internet para as estratégias de Relagdes Publicas.’”® A
presenga da organizagdo na internet, sobretudo por meio de seu site na web, deve ser
explorada para oferecer conteidos que, tanto sejam de interesse de seus publicos, como
contribuam de maneira decisiva para atingir objetivos especificos de Relagdes Publicas. Um
site na web possui muitas vantagens, dentre elas a audiéncia e o alcance mundial. As relagdes
com os consumidores e clientes podem ser fortalecidas por meio do oferecimento de servigos
adicionais ou informagdes atualizadas sobre produtos.

Mais do que estar na rede:

A internet é um espaco democratico, aberto a todos. No entanto, somente colocar
algumas palavras na rede mundial ndo € o bastante para alcangar o sucesso na busca
dos objetivos estabelecidos. Para tanto, sdo necessarias além de planejamento,
algumas caracteristicas essenciais para o éxito de um site na internet.'*®

Dentro de um bom planejamento ¢ preciso levar em conta alguns itens que
caracterizam um site como sendo uma ferramenta capaz de agregar valor a comunicagao
organizacional. Embora ndo exista uma regra clara a ser seguida para a implantacdo de um
site eficaz na comunicag¢@o com o publico, ha algumas alternativas que podem ser levadas em
consideragao.

A primeira diz respeito ao conteudo, que deve conter informagdes relevantes e,
sobretudo, atualizadas. Importante e necessario ¢ privilegiar informagdes tUteis, que de alguma
forma interessem ao publico, como o langamento de um novo produto, uma premiagao
recebida, a abertura de uma filial ou uma agdo social realizada. Essas informagdes
proporcionam maior visibilidade e contribuem para o engrandecimento da empresa como um
todo. Mas ndo se pode deixar que as informagdes se percam no tempo, a atualizagdo das
informagdes deve ser constante. Isso demonstra que a empresa pretende um contato continuo
com seu publico. A atualizagdo das informagdes tem uma fun¢do muito importante que as
empresas, por vezes, ndo levam tdo a sério. E o caso de um consumidor que procura no site da
empresa informagdes sobre um produto novo, com suas caracteristicas e usabilidades: se as
informagdes sobre o produto ndo estiverem disponiveis no sife no momento da procura, a

empresa perde a chance de comercializa-lo e pode perder o cliente para um concorrente.

133 PINHO, José Benedito, op. cit., p. 34.
1% Tbid.
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De nada servem informagdes sobre acontecimentos que ja se perderam no tempo. Uma
informacao acerca de uma ac¢ao social realizada ha um ano pode ser mal interpretada, pois se
pode imaginar que, desde entdo, nada mais foi feito.

A segunda caracteristica ¢ tdo importante quanto a primeira, referindo-se ao grau de
interatividade que o site pode proporcionar.

De acordo com Szeto, o computador ¢ uma ferramenta interativa por exigir do usuario
atitudes que determinem o proximo passo.””’ Ao contrario do que possa parecer, a
interatividade € um processo relativamente simples, envolvendo estimulos e respostas, porém,
com o crescimento da web, a sofisticagdo dos navegadores e das tecnologias para a criagao de
experiéncias interativas, vem evidenciando um processo de relacionamento mais rico.

Uma experiéncia interativa deve ser planejada respeitando-se o cendrio em que se
insere. Na internet um dos participantes da comunicacdo ¢ o usudrio final, o outro ¢ uma
manifestagdo de idéias, previsdes, escolhas e estimulos, sendo que intermediando esse
relacionamento esta o computador e sua interface.

Uma forma interessante de proporcionar interatividade ¢ estabelecer uma comunicagao
com o usudrio que lhe traga informacgdes esperadas, de forma inesperada. Tendo em vista os
objetivos, o publico-alvo e as informagdes e conteido do site, o desafio ¢ encontrar as
solucdes apropriadas para estimular um tipo de atividade que se mostre por meio de
descobertas. De acordo com Szeto, ¢ importante que se tenha consciéncia de que a
interatividade deve ser sutil e ndo se sobrepor as informagdes pretendidas representando uma
barreira para o usuério.'”®

Nao importa qual o tipo de sife, ele serd interativo. A interatividade existe porque o
site ¢ uma experiéncia baseada no usudrio. Basicamente, o primeiro contato do usuario com a
interatividade em um sife se faz por meio da interface, que ¢ a mediacdo visual e logica entre
o usudrio e a informacdo. A primeira vez que o usuario visita um site ¢ a melhor oportunidade
de definir suas expectativas para a experiéncia que sera oferecida: Aonde ele pode ir, o que
pode fazer, como ele pode participar. Sua experiéncia serd baseada naquilo que lhe for
proposto. E preciso deixar claro o que se estd oferecendo, quais usuarios se deseja atrair e
acima de tudo qual o valor da informagao para o usuario.

Uma arquitetura interativa envolve estratégias. A tecnologia ¢ um meio para um fim,

ndo € apenas algo que intervém no processo de distribuicdo do conteido por um pequeno

157 SZETO, Butterick. Interatividade na web: transforme seu site em uma experiéncia inesquecivel. Sio Paulo:
Berkeley Brasil. 1997. p. 143.
138 SZETO, Butterick, op. cit., p. 150.
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tempo antes que ele chegue ao consumidor. E preciso que se determine como a tecnologia
pode atuar como parte da experiéncia completa do site € como o uso inteligente da tecnologia
pode reforcar o conteudo e sua marca. Quanto mais as tecnologias se encaixarem no conceito
de um site, mais uteis e eficazes elas serdo.

A experiéncia interativa ¢ medida pela qualidade e quantidade de interatividade que
proporciona. Na web, uma interatividade bem sucedida ¢ o resultado de uma perfeita
combinag¢do entre forma e funcdo. Interatividade refere-se a graus de liberdade e a uma falsa
sensacdo de controle. Um sife interativo deve evocar participacdo, criando condi¢des para que
0 usuario execute agdes ou uma seqiiéncia de tarefas que o levem a um fim. A interatividade
nao ¢ facilmente dividida em componentes individuais do sife, ela ¢ parte de uma experiéncia
global que o usudrio tem com o site e se apresenta em varios niveis. Acompanhando o fluxo
interativo tem-se o seguinte caminho: usudrio-interface-acao-informagao.

No entanto, € necessario deixar claro aqui que as estratégias de Relagdes Publicas nao
devem ser exclusivas da internet: a internet deve ser utilizada como mais um componente das
estratégias de comunicagdo, ndo substituindo todos os outros. O profissional para atuar no
meio virtual precisa trabalhar com varias midias e ter uma visdo integrada da comunicagao, se
possivel até com nogdes comerciais ¢ de marketing. “A internet é uma outra midia”, como
afirma Ferrari, e por isso, deve-se fazer uso da interatividade proporcionada por ela. ' A
utilizagdo do site organizacional, entre outras estratégias para o meio devem ser devidamente
estruturadas por profissionais com visdo conjunta da comunicagao.

O maior desafio para quem cria estratégias on-line é entender o alcance dessa

tecnologia, compreendendo como ela auxiliara e trara resultados positivos.

2. 5. A interatividade oportunizada pela rede

O profissional de Relagdes Publicas pode se utilizar de diversos meios e instrumentos
para promover a interatividade. Na web o processo ganha relevancia na medida em que pode
agregar vantagens para as estratégias de comunicacdo. O web site, como instrumento de
promogao, pode ajudar a organizacdo a melhorar sua imagem junto a comunidade, divulgando
ou informando aos publicos-alvos da disponibilidade e dos beneficios de seus servigos e
produtos de informagdo, de modo a estimular seu uso; além disso, pode servir como

ferramenta de incremento para o estabelecimento de uma comunicag@o de duas vias.

'Y FERRARI, Pollyana. Jornalismo digital. Sdo Paulo: Contexto, 2003. p. 45.
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A emergéncia da internet no cendrio organizacional tem despertado o interesse de
muitos autores, como White ¢ Raman, que realizaram um estudo que tratou da aplicacdo de
estratégias de Relagdes Publicas por meio do site. O objetivo dos autores era compreender
como a pesquisa, o planejamento e a avaliagdo estavam sendo aplicados em sites de
organizagdes em geral e apontou, através de relatos dos entrevistados, que apenas um dos
respondentes vislumbrou o site com o propdsito da realizacdo de técnicas de Relagdes
Publicas.'® Outra constatagio foi a de que nenhum dos entrevistados havia realizado qualquer
pesquisa antes de elaborar o web site e apenas trés estavam realizando acompanhamento
durante a operacionalizagdo na web, além disso, a maioria dos respondentes admitiu nao
dispor de mecanismos para verificar se estavam atingindo a audiéncia por meio da

161
ferramenta.

Por fim, o estudo concluiu que as bases das Relagdes Publicas foram
geralmente ignoradas na criagio dos sites das organizagdes pesquisadas.'®*

Através do estudo de White ¢ Raman ¢ possivel perceber que a web vem se tornando
uma midia importante para alcangar os publicos e que a efetividade do uso do site como
ferramenta de Relacdes Publicas depende de um processo que envolve pesquisa, planejamento
e avaliacdo, porém, ¢ necessario destacar que a criacdo dessa ferramenta deveria seguir um
planejamento detalhado e organizado, semelhante ao requerido no processo de comunicagao
tradicional.

A caracteristica mais marcante da internet e do proprio computador ¢ a interatividade.
E ela que da oportunidade para as pessoas participarem do processo de criagdo e auxilia a
participagdo ativa do beneficiario de uma transacdo de informagdes. Nessa perspectiva, €
importante ter claro que a interatividade ndo se limita a apontar e clicar ou a escolhas num
menu. A origem do termo interatividade, segundo Fragoso, remonta a década de 60 e ¢

' Ele foi utilizado, nesta época, para denominar o que

derivado do neologismo interactivity.
os pesquisadores da area de informatica entendiam como uma nova qualidade, a computagao
interativa, presumindo a incorporagao de dispositivos de entrada e saida dos sistemas
computacionais. A autora cita que ele foi criado para enfatizar justamente a diferenca, e
significativa melhora, na qualidade da relacdo usudrio-computador, pela substituicdo dos

anteriores cartdes perfurados e controladores elétricos, pelos novos dispositivos

10 WHITE, Candance, RAMAN, Niranjan. The world wide web as a public relations medium: the use of
research, planning and evaluation in web site development. Public relations review, v. 25, n. 4, p. 405-419,
Winter, 1999.

161 WHITE, Candance, RAMAN, Niranjan, op. cit., p. 407.

12 1bid., p. 415.

163 FRAGOSO, Suely  Dadalti. De interacées e interatividade. Disponivel  em:

<http://www.facom.ufba.br/ciberpesquisa/tics/html/suely2001.htmI>. Acesso em: 15 ago de 2006.
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disponibilizados, mas sem o propdsito de classificar os sistemas anteriormente utilizados
como ndo-interativos.'® As interfaces cada vez mais elaboradas possibilitaram a aproximacio
da internet com o usuario leigo, aumentando as interagdes com a maquina e vice-versa,
através de ambientes amigaveis, ricos em possiveis descobertas e respostas criativas. O
caminho encontrado para criacdo de ambientes envolventes foi transferir caracteristicas da
interacdo homem-homem para o computador. Na internet, a interatividade nao esta restrita ao
processo homem-computador. Seu grande diferencial estd no processo interativo homem-
homem e em todo contexto que se desenvolve com isso. Dada esta énfase, entdo, no avango
tecnoldgico, percebido na interagdo do usuario com os sistemas, Fragoso afirma que, de
maneira analoga, ¢ improcedente a tentativa de rotular alguns meios, processos ou produtos
midiaticos como interativos e outros como ndo-interativos.'®’

A interatividade sempre existiu na sociedade, no relacionamento das pessoas e na
participagdo do trabalho, o que se destaca na internet é a assinatura e a constru¢ao na propria
midia. “Como a internet ¢ um meio claramente de dupla via, os sites plenamente interativos
sdo aqueles que unem as pessoas, que facilitam a comunicagdo entre usudrios e entre os
usuérios e a equipe de produgio do site”.'*

Ao contrario do que possa parecer, a interatividade ¢ um processo relativamente
simples, envolvendo estimulos e respostas, porém, com o crescimento da web, a sofisticacao
dos navegadores e das tecnologias para a criagdo de experiéncias interativas, a interatividade
vem evidenciando um processo mais rico no relacionamento homem x computador.
Ferramentas de criagdo multimidia tornaram possivel a criagdo de aplicativos funcionais
combinando texto, imagens, som ¢ video. Uma experiéncia interativa deve ser planejada
respeitando-se o cendrio em que se insere. Na internet um dos participantes da comunicacao ¢
o usuario final, o outro ¢ uma manifestacdo de idéias, previsdes, escolhas e estimulos, sendo
que intermediando esse relacionamento esta o computador e sua interface. As opgdes guiam o
usudrio a um objetivo e o usudrio determina o resultado, porém, muitos projetos tém se
limitado a um modelo simples de intera¢do, baseado em um retorno de uma consulta. Uma
forma mais interessante de proporcionar interatividade ¢ estabelecer uma comunica¢do com o
usuario que lhe traga informacgdes esperadas, de forma inesperada. Tendo em vista os

objetivos, o publico alvo e as informagdes e conteudo do site, o desafio ¢ encontrar as

1 FRAGOSO, Suely Dadalti, op. cit.

1% Ibid.

1% PRIMO, Alex Fernando Teixeira; CASSOL, Marcio Borges Forte. Explorando o conceito de interatividade:
defini¢des e taxonomias. Informatica na educacio: teoria e pratica, Porto Alegre, v. 2, n. 2, p. 65-80, out. 1999.
p- 70.
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solucdes apropriadas para estimular um tipo de atividade que se mostre por meio de
descobertas.

De acordo com Fragoso a interatividade ¢ apontada como um dos elementos
principais, sendo o mais importante, da redefini¢do das formas e processos psicologicos,
cognitivos e culturais, decorrentes da digitalizacio da comunicacfo.'®’

A interatividade existe em um sife porque € uma experiéncia baseada no usuario,
através da relagdo estimulo x resposta com um ser humano em um dos lados. Basicamente, o
primeiro contato do usudrio com a interatividade em um site se faz por meio da interface, que
¢ a mediagdo visual e ldgica entre o usuario e a informacdo. A primeira vez que o usudrio
visita um site ¢ a melhor oportunidade de definir suas expectativas para a experiéncia que sera
oferecida, aonde ele pode ir, o que pode fazer, como ele pode participar. Sua experiéncia sera
baseada naquilo que lhe for proposto. E preciso deixar claro o que se esta oferecendo, quais
usuarios se deseja atrair e acima de tudo qual o valor da informagao para o usuario.

Uma arquitetura interativa para sites envolve estratégias de marketing, fundamentagao
de um projeto pela area de comunicacao e aparatos tecnologicos. Quanto mais as tecnologias
se encaixarem no conceito de um site, mais uteis e eficazes elas serdo, por isso ¢ importante
ressaltar a necessidade de se determinar como ela pode atuar e como seu uso inteligente pode
reforgar o contetido € a marca da empresa.

Como afirma Fragoso, nos ultimos anos, varias vozes vém indicando que uma das
caracteristicas mais importantes da web ¢ o seu potencial de interatividade, e que as formas de
comunicagdo da internet estdo direcionadas para a comunicagdo interativa, dialdgica e que
mais se aproxime do modelo de comunicagdo interpessoal.'® Uma experiéncia interativa é
medida pela qualidade e quantidade de interatividade que proporciona. Na web, uma
interatividade bem sucedida ¢ o resultado de uma perfeita combinacdo entre forma e fungao.
Interatividade refere-se a graus de liberdade e a uma falsa sensa¢dao de controle. Um site
interativo deve evocar participacao criando condigdes para que o usudrio execute agdes ou
uma seqiiéncia de tarefas que o levem a um fim.

Para Rafaeli o estudo da interatividade ¢ parte da evolucdo da ontologia e
epistemologia da tecnologia da comunicagdo em geral, ¢ dos computadores como midias em

particular.'®” Esta evolugio pode ser caracterizada por um movimento através de trés eixos: a)

7 FRAGOSO, Suely Dadalti, op. cit.

18 Tbid.

1¢9 RAFAELLI, Sheizaf. Interactivity: from new media to communication. In: HAWKINS, Robert; WIEMANN,
John; PINGREE, Suzanne (Orgs.). Sage annual review of communication research: advancing
communication science. Newbury Park: Sage, 1988. p. 110-134. p. 112.
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espago de pesquisa de interesse especifico, b) pesquisa com foco no usudrio ou comunicagao-
processo-participante, ¢) uma disciplina especifica para estudar o fendmeno. O autor define a
interatividade como sendo fruto de um conjunto de caracteristicas como: bidirecionalidade,
resposta imediata, controle do usudrio, quantidade de a¢des dos usudrios, respostas
(feedback), transparéncia, presenca social e inteligéncia artificial, que, se consideradas
isoladamente, nio garantem o carater interativo da comunicacdo.'”’ Numa analise extensa, o
autor propoe, ainda, que os cinco aspectos comunicacionais mais presentes na internet sdo:
multimidialidade, hipertextualidade, troca de mensagens, sincronicidade/imediatez e
interatividade, dando €nfase a este ultimo aspecto; por fim, conclui que, em relagdo aos meios
de comunicagdo, mesmo sabendo que nenhum dos aspectos acima ¢ inerente a internet, nela
estas dimensdes sdo colocadas em primeiro plano, no foco da atualidade.'”

Rafaeli classifica a definicao de interatividade em trés niveis pertinentes: 172

a) two-way communication (sem interatividade), citando o uso de uma campanhia,
onde, ao se pressionar o interruptor (envio de uma mensagem), recebe-se como resposta o
som emitido pelo equipamento em questdo. Desta forma, segundo o autor, ndo ha
possibilidade de alteragdes no contetido do que ¢ comunicado e nem relagdo com mensagens
anteriores.

b) reactive communication (ou quase interatividade) — ¢ o caso de possiveis acdes
sobre uma maquina automatica de vender refrigerantes, no qual ao se inserir uma moeda,
temos em retorno um dos produtos disponiveis e previamente selecionados. A mensagem
recebida (o produto) varia de acordo com a mensagem enviada pelo usuério (produto
escolhido), mas sem muitas opgdes de variagdes ao longo do tempo ou de envio das
mensagens.

C) interactivity communication - 0s sistemas, para serem considerados interativos,
precisam ter capacidade de armazenar as diversas mensagens existentes e utilizar-se destas
informacodes para a comunicagao posterior.

Considerando que as TICs tornam possiveis, além do armazenamento das mensagens
circuladas de diferentes usuarios, o cruzamento entre os dados, entdo, promover a
interatividade no sistema é promover conteudo relevante e personalizado para o usudrio.

Neste sentido, pode-se dizer que as redes digitais, juntamente com as demais tecnologias de

""" RAFAELI, Sheizaf, op. cit., p. 112.
" bid., p. 123.
"2 Ibid., p. 144.
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informacdo e comunicagdao, podem proporcionar uma nova qualidade de interacdo, aqui
denominada interatividade.

Existem muitas discussdes envolvendo o conceito de interatividade e seus diferentes
niveis, bem como as diferencas entre a verdadeira interatividade e a reatividade que a maioria
das opg¢des de software, atualmente, oferece. A historia das interfaces digitais, entrelagada
com a histdria do hipertexto, auxilia a entender o conceito.

Para Lévy, “a interatividade assinala muito mais um problema, a necessidade de um
novo trabalho de observacao, de concepcdo e de avaliagdo dos modos de comunicac¢do do que
uma caracteristica simples e univoca atribuivel a um sistema especifico”, ndo se limitando,
portanto, as tecnologias digitais.'”

Entretanto, para Lemos, interatividade ¢ um caso especifico de interacdo, a
interatividade digital, compreendida como um tipo de relagdo tecno-social, ou seja, como um
didlogo entre homem e maquina, através de interfaces graficas, em tempo real.'”* A nogdo de
interatividade estd diretamente ligada as novas midias digitais. O que se compreende hoje por
interatividade nada mais ¢ que uma nova forma de interacdo técnica, de cunho eletronico-
digital, diferente da interacdo analdgica que caracterizou a midia tradicional.

Estas caracteristicas por certo, irdo fazer da interatividade um processo cada vez mais
almejado na construcdo de relacionamentos. Neste setor, os diversos recursos tecnologicos
como as interfaces, a multimidia, a web, tém sido utilizados de forma a facilitar cada vez mais
as praticas interativas. Mas € necessario observar que os processos interativos so apresentarao
resultados positivos se estiverem integrados em um contexto estrutural de mudancas diante da
vida, do mundo e dos individuos de forma aberta e participativa. Integrar ¢ a palavra chave,
integrar o humano, o tecnoldgico, através de relacionamentos capazes de regular as trocas e
reconfigurar tanto o mundo interior quanto exterior.

O termo interatividade passou a ser usado com demasiada freqiiéncia em qualquer
material abordando a internet, mas pode ser notada certa deficiéncia na definicdo do que
significa interatividade realmente. A opinido mais comum ¢ que interatividade ¢ a transacao
comunicativa que permite que o receptor ou beneficiario possa participar ativamente. Porém,
mesmo sentado diante de um televisor, cada espectador decodifica e interpreta a informagao
de maneira pessoal, provavelmente diferente de outras pessoas, devido a sua experiéncia, ou

falta de experiéncia, com o assunto mencionado.

'3 LEVY, Pierre. Cibercultura. Sio Paulo: Ed. 34, 1999. p. 82.
17 LEMOS, André. Anjos interativos e retribalizacio do mundo: sobre interatividade e interfaces digitais.

Disponivel em: www.facom.ufba.br/ciberpesquisa/lemos/interac.html. Acesso em 20 jul. 2006.
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A possibilidade de escrever seu proprio texto ¢ a primeira possibilidade interativa da
internet, gracas ao uso do hipertexto. Portanto, hé alto grau de apropriacdo e personalizagdo
da mensagem recebida. O usudrio da internet possui uma variedade imensa de fontes de
noticia, oficiais ou ndo oficiais, de grandes conglomerados de comunicagdo ou de veiculos
independentes, e pode ir de um a outro livremente, através de links nos proprios sites ou
através de ferramentas de busca. As possibilidades de seqiiéncia de leitura sdo infinitas e,
conseqlientemente, o grau de personalizacdo da mensagem ¢ muito superior ao proporcionado
por midias como a televisdo ou a imprensa. A interpretagdo de cada fato lido ¢ diferente para
cada usuario, devido aos diferentes contextos e motivos de leitura, o que diferencia a leitura
na WWW da feita na imprensa ou na TV, que oferecem um nimero muito reduzido de pontos
de vista diferentes.

Outro recurso interativo da internet ¢ a possibilidade de se questionar diretamente a
fonte da noticia, recebendo uma resposta pessoal e direta, caracterizando a reciprocidade na
comunicac¢do. Devido ao custo menor ¢ a velocidade do meio, veiculos de comunicagao na
internet tém capacidade de responder a um nimero muito maior de questdes e publicar mais
opinides de leitores do que as sessdes de cartas da imprensa, sem precisar modificar ou
mesmo resumir os textos, pratica comum em jornais e revistas que muitas vezes causa uma
interpretagdo erronea da opinido emitida. Com a publicagdo das opinides e das respostas do
veiculo, tornando-as disponiveis para qualquer leitor interessado, a reciprocidade aumenta
ainda mais, saindo da comunica¢do um-um para todos-todos.

Salas de chat (bate-papo) virtual sobre temas diversos estdo presentes na maioria dos
sites mais freqiientados da WWW, na modalidade interativa da internet mais semelhante ao
telefone e videoconferéncias. Permitem didlogo em tempo real, envio e recebimento de
informagdo e um alto grau de participagcdo do usuario. Atualmente sdo usadas principalmente
para entretenimento e tém modificado consideravelmente o estilo de vida da populagdo com
acesso a internet, principalmente jovens e adolescentes — atualmente, freqlientar salas de bate
papo virtual ¢ um habito da maioria deles, tornando-se uma nova fonte de interagcdo social.
Chats podem ser utilizados também para discussdes profissionais e cientificas.

O relacionamento organizacional via web permite que a empresa tenha um meio a
mais para a divulgagdo institucional e para a constru¢ao de reputacdo, além de ser uma
ferramenta que complementa as agdes planejadas nos demais veiculos de comunicagao.

Pode-se incrementar a comunica¢do de outros meios pela web, promovendo uma
espécie de midia cruzada entre os veiculos. Relacionamentos ndo-presenciais podem ser

costurados por meio da web, permitindo que a empresa alcance novos publicos. As
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possibilidades de pesquisa aumentam a medida que, por meio da internet, se caracterizam pela
agilidade e pelo menor custo de implementacao. Pela web, a formacao de publicos ¢ mais
rapida: nichos e comunidades eletronicas se formam em torno de interesses, afinidades, perfis
e similaridades. O monitoramento também se mostra mais imediato, pois ha a oportunidade
de acompanhar esses comportamentos grupais a qualquer momento. Os resultados sdo mais
facilmente avaliados quando a comunicagdo ¢ digital, uma vez que € possivel mensurar quais
sdo os locais mais acessados, que contetidos interessam mais, quais sa0 0S percursos mais
realizados dentro de um sife, além de recursos como enquetes ou pesquisas on-line.

Brittos e Carvalho evidenciaram que ¢ possivel medir o grau de interatividade em sites
organizacionais através da “possibilidade de personalizacdo de uma mensagem”, que permite
o seu direcionamento ou “pela reciprocidade da comunicacdo estabelecida”, caracterizada
pelo feedback.'” Neste sentido, vislumbrando o ambiente organizacional, percebe-se que a
comunicagdo interativa tem estreita ligacdo com as estratégias, pois trata-se de um processo
que necessita de um planejamento adequado e eficaz.

Esse trabalho pretende trazer o entendimento necessario do conceito de interatividade
para a compreensao da discussdo acerca da utilizagdo das ferramentas interativas, como o web
site, cuja tecnologia ¢ baseada na informagdo e comunicacdo, como suporte para a
estruturacdo de um planejamento adequado da comunicagdo organizacional. Entende-se,
portanto, que a interatividade ¢ processo simultdneo entre dois agentes em dire¢do a um
mesmo objetivo, capaz de provocar mudancas comportamentais dentro de um contexto atual.
O computador, agente fundamental das relagdes sociais contemporaneas, tem permitido o
estabelecimento de interagdes multiplas, um processo construido principalmente através de
relacdes virtuais. Para que esta interacdo aconte¢a da melhor maneira possivel ¢ necessario
que a construcdo destas interfaces comunicacionais sejam aprimoradas, trabalhadas de forma
a proporcionar maior poder de didlogo, instantaneidade de respostas e alteracdes nos
comportamentos dos agentes envolvidos.

A internet, em suas mais diversas formas (intranet, extranet, servico de atendimento ao
cliente virtual, sala de imprensa, blog, chat) se apresenta como mais um instrumento de
comunicagdo para as Relagdes Publicas. Entretanto, a linguagem e as caracteristicas deste

canal pedem que haja uma especializagdo do profissional, da mesma forma que os outros

175 BRITTOS, Valério; Carvalho, Helenice. In: AMARAL, Roberto (Org.). Sociedade e conhecimento: novas
tecnologias, riscos e lideranga. Uniplac, 2006. p. 95.
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4

meios demandam. Para se trabalhar com o meio virtual, € preciso conhecer suas

especificidades, adaptando-as as caracteristicas do publico-alvo que se quer atingir.



3. Estudo de caso: Randon Implementos S.A.

O presente capitulo trata do estudo de caso de uma empresa gaucha que vem
direcionando seus esforcos para melhorias no processo de comunicacdo organizacional. A
Randon iniciou em margo de 2005 um projeto de reformulagdo do seu site e, por isso, a
escolha pela empresa parece significativa na medida em que pode servir como ambiente
facilitador, para que se atinjam os objetivos desta pesquisa. Optou-se por trabalhar na empresa
de forma interativa, com vistas a uma maior aproximacao junto aos setores diretamente
envolvidos no processo. Desta forma, pretende-se ao longo do trabalho, acompanhar as
rotinas da empresa.

Para o bom andamento do trabalho elaborou-se um cronograma contendo datas para a
realizagdo da pesquisa de campo. Desta forma, foram realizadas trés intervengdes junto a
Randon, a primeira delas entre os periodos de quinze de julho até vinte de outubro de 2005 e,
posteriormente, de vinte de novembro até cinco de janeiro de 2006. O tltimo periodo foi o de
primeiro de abril até trinta de junho de 2006. As visitas realizadas foram previamente
agendadas, sempre vinculadas a disponibilidade de atendimento da empresa, que por vezes
remarcava os dias e horarios. De todo modo, cabe destacar o constante interesse € empenho da

empresa na realizagao dos trabalhos.

3. 1. A trajetoria da empresa no contexto industrial do Brasil

Para uma melhor compreensdo do envolvimento comunicacional desenvolvido pela
organizagdo, inicia-se um estudo tedrico sobre o surgimento da empresa e as politicas
institucionais e de comunicagdo adotas. O fato de a Randon Implementos ter sido, na regido
serrana do estado, a pioneira na implantacdo da internet foi decisivo para sua escolha como
objeto empirico de estudo, oportunizando, inclusive, um estudo subseqiiente mais
aprofundado.

Conforme dados do Relatorio Anual dos Administradores, a Randon S.A.

Implementos ¢ uma empresa com aproximadamente 1.700 funciondrios, localizada em Caxias
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do Sul (RS)." Suas atividades foram iniciadas mesmo antes da implantacio da industria
automobilistica no Brasil, quando a rede rodoviaria do pais era muito deficiente e a frota de
caminhdes era importada, podendo assim, acompanhar passo a passo a expansao do transporte
rodoviario de cargas nas ultimas cinco décadas.

A trajetoria da empresa comega, de fato, em 21 de janeiro de 1949, quando Raul
Randon deixou o servigo militar obrigatorio, uniu-se ao irmdo Hercilio e ao amigo ftalo Rossi
para dar inicio @ Randon-Rossi, pequena empresa que produzia maquinas tipograficas. O ciclo
de vida da empresa ndo seria longo. Em 2 de maio de 1951, no dia de Nossa Senhora do
Caravaggio, um incéndio transformou em cinzas a pequena oficina metalargica. “Estdvamos
em uma festa quando o padre anunciou que tudo estava pegando fogo”, relembra Raul.'”’

Naquele dia, os jovens, filhos do ferreiro Abramo e netos do italiano Luiz Cristof
Randon, que chegou ao Brasil em 1888 para trabalhar na agricultura, ndo entenderam os
designios da santa, muito venerada pela colonia italiana: um castigo? Hoje, Raul diz que foi
uma béngdo: "A santa deve ter pensado que o negocio de produzir maquinas tipograficas nao
iria dar em nada. Vamos destruir isso para que eles criem uma coisa melhor".'”® Com isso, a
sociedade acabou, mas, conforme relata Raul, o irmdo ndo desistiu da oficina mecanica:
“Construimos tudo de novo e continuamos a trabalhar”.'”

Segundo Morais, a historia da Randon pode ser dividida em cinco periodos
distintos.'™ Esses periodos podem ser mais bem compreendidos quando analisados sob o
enfoque do processo de industrializacdo do Brasil, caracterizado e evidenciado no primeiro
capitulo da presente pesquisa.

No final da Segunda Guerra Mundial, o transporte rodoviario de cargas no Brasil havia
crescido e faltavam pecas de reposicdo. Na regido da serra, no Rio grande do Sul, uma das
atividades predominantes era a extracdo e beneficiamento de madeira. Seu transporte para as
serrarias e para os mercados demandava caminhdes e reboques. As estradas eram ruins. Os
veiculos e seus implementos necessitavam de constantes reparos € melhorias de seguranca.
Foi o que Hercilio e Raul Randon perceberam.

No inicio de 1953, os dois irmdos inauguraram a Mecanica Randon Ltda., uma

pequena fabrica de freios a ar que, aos poucos, foi ampliando e diversificando sua linha de

produtos destinados ao transporte de cargas. Muitas empresas surgiram na época. Oficinas e

7 RANDON S.A. Relatério Anual dos Administradores. Caxias do Sul: 2002. p. 7.

7 RANDON, Raul. Entrevista concedida pelo presidente da Randon Participacées S.A., Caxias do Sul.
Caxias do Sul, 12 fev. 2006.

'8 RANDON, Raul, op. cit.,

' Tbid.

80 MORALS, Jodo Luiz de, op. cit., p. 28.
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ferrarias passaram a fabricar pegas e componentes, porém, o freio Randon tinha caracteristicas
proprias e aos poucos foi sendo reconhecido como o melhor.

Os anos 50, portanto, para a Randon, foram de consolidacdo como empresa e de
langamento de produtos. Os desafios eram constantes € a economia nacional organizava-se de
forma mais moderna. Foram criadas agéncias governamentais ¢ regulamentadas as
importagoes de veiculos e autopecas. Surgiu a industria nacional de veiculos automotores.

O periodo compreendido entre 1955 e 1964 foi marcado por grandes eventos
econdmicos. Além da consolidagdo da indistria automobilistica, instalavam-se grandes
industrias e produtores de insumos basicos. A concentra¢do industrial acontecia no eixo Sao
Paulo - Rio de Janeiro. Paralelamente, ampliavam-se as fronteiras agricolas e acentuava-se a
expansdo urbana. Consolidava-se, neste periodo, o sistema rodoviario nacional e a Randon
firmou-se nesse cenario.

Na década de 1960, iniciaram-se as transformagdes da fabrica e dos processos de
producdo. Era imperioso atender as inovagdes tecnoldgicas e ao crescimento da producdo. A
oficina mecénica precisava evoluir para a industria, desenvolvendo estudos e projetos de
novos produtos. Eram necessarios novos técnicos e profissionais de varias areas. Assim, de
simples fabricante de ferramentas agricolas, usadas por colonos da regido, a empresa passou a
fabricar reboques simples; suspensoes; semi-reboques tanques para agua, leite, combustiveis e
produtos corrosivos; semi-reboques silo para transporte de cimento; caminhdes fora-de-

estrada'®!

em diversas versoes; tratores florestais € uma gama de produtos, componentes e
sistemas, visando suprir as necessidades que a economia apresentou em cada estidgio de
crescimento do pais. Nos anos seguintes foram lancados novos produtos cuja produgdo
cresceu rapidamente.

Em 1967 ocorreu o grande langamento; o semi-reboque de trés eixos, cujo projeto foi
desenvolvido por Hercilio Randon. O sistema de suspensdo deste produto foi pioneiro no
mundo, tendo obtido o registro de patente de privilégio.

Assim, os primeiros 21 anos (até 1970) caracterizaram-se pelo intensivo trabalho de
oficina mecanica e desenvolvimento e diversificacdo das linhas de produtos, produzindo
autopecas e implementos para o transporte. Nestas duas décadas, a administra¢do foi marcada

pela reaplicacdo dos lucros no crescimento da empresa e pelo baixo grau de profissionalizacao

de sua equipe funcional.

181 r . . ’ ~
#1 Veiculos especiais de uso especifico para construgdo de barragens e estradas.
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Randon relembra que em 1970, em viagem a Italia, visitou algumas feiras relacionas
as atividades automotivas e motivou-se com o alto nivel de desenvolvimento econdmico e o
dinamismo do setor de transportes. “Convenci-me de que o Brasil também iria crescer e
crescimento econdomico nao se faz sem equipamentos para movimentagdo de cargas.”, diz ele,
que, apods retornar ao Brasil resolveu expandir seu negdcio, montando uma fabrica com
capacidade para mil semi-reboques por més (na época a producio era de 700 unidades).'™ O
projeto foi elaborado ¢ o Banco Nacional do Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES)
financiou a fabrica, com prazo de oito anos. Foram utilizados, também, os mecanismos da
Empresa Brasileira de Mercado de Capitais (Embramec), porque os controladores nem
sempre tinham recursos suficientes para acompanhar o aumento de capital. O BNDES
financiava o controlador e ficava com as a¢des em garantia. Randon comenta que “depois,
com o langamento de agdes, elas foram sendo pagas mensalmente, amortizando o
financiamento.”'® Com a abertura dessa moderna fabrica para os padrdes da época, a Randon
Veiculos se transformou, em 1974, na primeira montadora nacional de veiculos automotores
pesados (caminhdes fora-de-estrada) do sul do Pais.

Iniciou-se, entdo, uma década de expansdo. Houve a mudanca para novas e modernas
instalagdes, transformacdo do sistema juridico para sociedade andnima, abertura de capital,
implantacdo de uma nova central de vendas, criagdo de filiais e empresas subsidiarias,
crescimento da profissionalizacdo em todas as areas e langamento de novos produtos. Todos
esses fatores associados colocaram-na como a primeira montadora de veiculos automotores do
Rio Grande do Sul. No inicio desta fase vigorava o programa de desenvolvimento do governo
— o milagre brasileiro que propiciava as empresas crédito de longo prazo, juros subsidiados e
incentivos fiscais.

Questionado sobre os riscos da abertura de capital em 1971 quando as bolsas
indicavam uma forte tendéncia de queda, Randon diz que, “quando o mercado ainda estava
euforico e as pessoas vendiam até apartamento para comprar agdes foi que fechamos o
contrato com o Ardo Birmann, dono do Grupo Crefisul, para abertura do capital”, quatro anos
depois as agdes foram recompradas a uma cotag¢do inferior ao que haviam sido vendidas e,
“desde entdo, vemos o mercado de agdes como bom parceiro e uma boa alternativa de
captacdo de recursos”.'™ De 1972 até os dias atuais, a Randon foi ao mercado periodicamente

e obteve sempre recursos muito importantes para seus projetos de expansdo e

182 RANDON, Raul, op. cit.
183 Ibid.
18 Ibid.



101

desenvolvimento. A década de 1970 representou um periodo de expansao acelerada para a
empresa.

No final da década de 1970 e inicio dos anos 80 houve forte recessao e crise no
abastecimento de petréleo a nivel mundial, contribuindo para uma mudanca dréastica na
relagdo entre os consumidores ¢ o setor. No Brasil, as duas crises refletiram no
desaquecimento da economia e se traduziram também na mudanga da matriz do combustivel
de veiculos comerciais, passando a maioria dos motores produzidos de gasolina para diesel. A
Randon também sofreu as conseqiiéncias desse periodo.

Como grande numero de empresas brasileiras da época, a Randon, ap6s muitos anos
de resultados e evolucdo positivos, viu-se diante de um quadro econdmico desfavoravel. A
diretoria das empresas tomou, inicialmente, as medidas que normalmente seriam cabiveis:
racionalizou a mao-de-obra, reduziu ao maximo a imobilizacdo em estoques, buscou recursos
financeiros de menor custo, agilizou e dinamizou a estrutura de vendas. Todas essas medidas,
embora favoraveis, nao resultaram nos objetivos esperados. Isso levou o grupo Randon a um
pedido de concessdo de concordata preventiva. Para Raul Randon, o momento era de
profunda tristeza e até de vergonha.'™ Apesar disso, no dia seguinte ao pedido de concordata,
dezenas de fornecedores telefonaram, ndo para cobrar, mas para garantir a continuidade do
fornecimento. "Vi que vale a pena ser sincero ¢ honesto, e foi ali que aprendi a tocar uma

186
empresa", lembra Randon.

Desde aquela época, ele nunca mais descontou uma duplicata e
na Randon se aproveita tudo, até o ultimo parafuso.

A Randon superou a crise de 1982 com o apoio forte e decisivo do mercado de
capitais. Sem esse apoio, todo o esfor¢o de ajustamento interno e o volume de exportacdes
ndo teriam sido suficientes.

No periodo que vai de 1982 a 1992 a Randon deu inicio a uma nova fase de
desenvolvimento, desta vez buscando tecnologia e mercado através de joint-ventures'’ com
empresas internacionais de elevado conceito mundial. Aliangas estratégicas sao formadas por
empresas com o objetivo de aproveitar, compartilhar e desenvolver competéncias
complementares e especificas (geralmente em um dos elos de uma cadeia produtiva) para a
geracdo de vantagens competitivas para ambas. As joint-ventures constituidas pela Randon
com empresas estrangeiras, tais como Arvin Meritor e Jost Werke, para a ocupacao e criagdao

de nichos de mercado a partir de novas tecnologias, inéditas no Brasil, ddo uma boa idéia do

' Tbid.

156 Tbid.

87 Joint-venture ¢ uma alianga estratégica feita entre empresas, com o objetivo de atingir novos mercados,
desenvolver tecnologia e novos produtos, aprimorar processos gerenciais e receber aporte de capital.
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poder desta alternativa. Randon ressalta que: “a empresa sempre procurou fazer joint-venture,
ndo apenas para atrair recursos financeiros, mas também para abrir novos mercados a seus
produtos”.'"® Neste sentido as joint-ventures muito contribuiram para que a Randon se
consolidasse como uma empresa global.

Durante os anos 90, caracterizados pelas fusdes e aliangas, e, com a economia mais
flexivel em todo mundo, a industria sinalizou que estava definitivamente incorporando as
praticas de racionalizacdo e reducdo dos custos, desverticalizando e intensificando os
processos automatizados na produgdo que contribuiram para a selecao de fornecedores através
de certificagdes de gestdo da qualidade e meio ambiente. Neste periodo, para a Randon, ficou
evidente a necessidade de uma reestruturacdo societaria, aliada a implantacdo de um novo
modelo de gestdo e de capitalizagdo. Estas mudangas marcaram o inicio do processo
sucessorio no ambito da familia controladora. A consolidagdo desse processo coincidiu com o
inicio de um novo periodo de estabilizacdo da economia brasileira, que possibilitou ainda
mais expansao ao negdcio. A partir de 1992, o antigo modelo cedeu lugar a segmentagao dos
negocios por empresas operacionais especializadas e controladas por uma holding, a Randon
Participacdes S/A.

Depois de abrir o capital e fazer parcerias com empresas internacionais, a Randon
também iniciou, em 1999, um conselho de familia. Entre as atribui¢cdes do conselho esta a de
zelar pela manutencdo do controle aciondrio, buscando maior profissionalizacdo da
companhia e da familia; definir os sucessores de forma planejada; criar critério de ingresso de
familiares na empresa; ¢ elaborar um coédigo de ética para sécios e familiares, sendo um
exemplo a proibigdo de débitos na companhia - nenhuma despesa de carater pessoal. Desta
forma “conseguimos nos estruturar para que o negocio tenha continuidade", diz Randon.'*

Desde setembro de 2002, a empresa iniciou a fabricacdo de produtos dedicados ao
transporte bimodal (rodo-ferroviario).

Fundada ha 55 anos, a Randon ¢ hoje, conforme dados do Relatério Anual dos
Administradores, a Randon S.A. Implementos e Participagdes ¢ uma holding mista, que tem
como responsabilidade a definicdo do planejamento estratégico do conglomerado. Lider de
um conjunto de sete empresas operacionais que reunem um quadro de cerca de 6,6 mil
funcionarios e ocupam uma area total construida de 727.764 m?. Juntas, responderam por um

faturamento de R$ 2,36 bilhoes (valor bruto total), em 2004.

188 RANDON, Raul, op. cit.
' Tbid.
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A seguir apresenta-se uma tabela descritiva das empresas que fazem parte da holding e

suas areas de atuagao junto ao mercado.

Tabela 3. Dados estatisticos Randon

Empresas do Grupo Produtos
Randon Implementos Implementos rodovidrios
Randon Veiculos Veiculos automotores

Materiais de fric¢ao, lonas pesadas e leves,

Fras-L . .
s7e pastilhas de freio
Master Sistemas Automotivos Freios a ar
Componentes de acoplamento e de
Jost Brasil Sistemas Automotivos articulacao entre veiculos-trator ¢ veiculo

rebocado

Vigas de eixos, suspensdes e elementos de

Suspensys Sistemas Automotivos . ..
rodagem para veiculos comerciais

Servigos: consorcios de implementos

Randon Consércios . ,
rodoviarios e agricolas

Fonte: Randon Implementos S.A. Perfil das empresas Randon. Disponivel em: <http://www.randon.com.br>.
Acesso em: mai. 2006; autora.

As empresas Randon atuam, hoje, nas areas de implementos rodovidrios, vagoes
ferroviarios, veiculos especiais, autopecas e sistemas automotivos e servigos. Todas sdo
lideres nacionais de mercado em seus segmentos, referéncias em tecnologia e qualidade no
Brasil e exterior e importantes players no mercado globalizado. Exportam para mais de uma
centena de paises e contam com uma rede internacional de vendas e servigos.

A Divisdao de Implementos respondeu por cerca de 45% da receita bruta de 2004
(somada a receita dos veiculos especiais). Com 55 anos de atividade, deram origem as demais
empresas e consolidou-se como a maior e mais tradicional fabricante de implementos
rodoviarios da América Latina. Até novembro de 2003, era uma empresa com capital social
separado da controladora (Participagdes), que a incorporou. Operando com unidades nas
cidades de Caxias do Sul (RS) e Guarulhos (SP), no Brasil, ¢ na comuna de Alvear,

Argentina, detém 42% do mercado brasileiro do segmento de reboques/semi-reboques e
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encerrou o ano de 2004 entre os cinco maiores fabricantes mundiais do setor.

Fundada em 1974, a Randon Veiculos Ltda. tornou-se a primeira montadora de capital
100% brasileiro a fabricar veiculos automotores no Sul do Brasil, liderando, com 50% de
participa¢do, o mercado nacional em caminhdes fora-de-estrada articulados e rigidos para
cargas at¢ 30 toneladas. Também possui uma completa linha de equipamentos para
processamento ¢ baldeio nas areas florestais. Seus produtos estdo presentes em paises do
Nafta, Mercosul, Europa e Africa, operando, além de no setor florestal, nas industrias da
construcao civil, mineragdo, obras e servigos publicos.

As quatro empresas fabricantes de autopecas representam, hoje, 54% do faturamento
global das Empresas Randon. A Fras-le S.A. ¢ o maior fabricante latino-americano de
materiais de fricgdo € um dos cinco maiores do mundo e responde por 95% do fornecimento
de lonas pesadas (para veiculos comerciais), 36% de lonas leves e 33% de pastilhas de freio
(para carros de passeio) para as montadoras instaladas no Brasil.

A Master Sistemas Automotivos Ltda. detém 55% do mercado nacional de freios a ar
para veiculos comerciais.

A Jost Brasil Sistemas Automotivos Ltda. estd a frente do mercado brasileiro de
componentes de acoplamento e de articulag@o entre veiculos-trator e veiculo rebocado.

A Suspensys Sistemas Automotivos Ltda. ¢ a lider no mercado interno de vigas de
eixos, suspensdes e elementos de rodagem para veiculos comerciais.

No setor de servigos estd a Randon Consorcios, entre as lideres no segmento de
consorcios de implementos rodoviarios e agricolas, destacando-se entre as maiores e melhores
administradoras do setor no Brasil.

Conforme os dados anteriormente apresentados, percebe-se que as empresas do grupo
Randon detém significativa parcela do mercado em que atuam. Resultado disso pode ser
observado no grafico a seguir que contém dados estatisticos sobre a receita de 2004. Como se
percebe, a divisdio de Implementos rodovidrios, ferroviarios e de veiculos especiais
representou 43,69%, ou seja, R$ 965.849.000,00; a divisdo de Autopegas e sistemas 53,97%,
cerca de R$ 1.353.961.000,00 e a divisdo de Servigos e outros com 2,34%, foi responsavel
por uma receita de R$ 41.577.000,00. Desta forma, a receita final de 2004 representou um

montante de R$ 2.361.387.000,00.
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Ilustracio 3. Dados estatisticos Randon

Distribuicao da receita por segmento - 2004
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ferroviarios e veiculos especiais

Fonte: Randon Implementos S.A. Perfil das empresas Randon. Disponivel em: <http://www.randon.com.br>.
Acesso em: mai. 2006; autora.

Lider no mercado nacional, com participacao de 43%, a Randon constitui-se, hoje, na
maior fabricante da América Latina. Questionado sobre as vantagens de ser reconhecida como
empresa lider, Raul diz que “o que existe ¢ a preocupag¢do em manter a lideranca. Isso se faz
com mao-de-obra boa. A Randon sempre valorizou esse aspecto. Quem nido fizer isso nao
consegue crescer. A lideranca é uma conquista e sua manutencio um desafio”."”

A lideranca também tem um papel fundamental na constru¢do do clima interno da
Randon. Para o diretor vice-presidente executivo das empresas do grupo, Alexandre Randon,
"um bom ambiente organizacional depende muito de como as liderangas se relacionam com
seus subordinados, ja que a lideranca significa a arte de mobilizar os outros para que estes
queiram lutar por aspiragdes compartilhadas".""

A Randon, que configura a lista das Melhores Empresas nos ultimos trés anos, realiza

um trabalho de desenvolvimento permanente das liderangas, através de um programa

chamado Fabrica de Lideres, que promove o aprimoramento do trabalho em equipe.

190 1
Ibid.

"I RANDON, Alexandre. Entrevista concedida pelo vice-presidente da Randon Participacées S.A., Caxias

do Sul. Caxias do Sul, 12 fev. 2006.
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Para o diretor, a empresa pode ser considerada um bom lugar para se trabalhar, ja que
privilegia um ambiente de pessoas alegres, inovadoras, trabalhando juntas.'®” Desta forma, a
politica de recursos humanos se baseia num clima organizacional saudavel, no
desenvolvimento continuado, no trabalho em equipe e no sistema de recompensas baseado
nos resultados.

Apesar das vantagens do reconhecimento por parte do mercado a esta politica de RH,
Alexandre Randon reconhece que ¢ um desafio manter este ambiente. "Quanto mais a
empresa melhora os resultados de suas pesquisas de clima, mais vai elevando o grau de
exigéncia das pessoas. Nosso desafio ¢ inovar e continuar atendendo as expectativas dos
funcionarios, mantendo-os motivados e comprometidos com a empresa".'””

Para que esta cultura perdure, além de trabalhar os comportamentos de lideres e
liderados, a empresa também precisa ter uma cultura de confianga dos funcionarios com a
gestao, e isso ¢ fortalecido através da comunicagdo clara e transparente dos objetivos a todos
os niveis. "Quando as pessoas confiam na empresa na qual trabalham, ¢ muito facil obter a
fidelizagdo e o comprometimento, pois se sentem seguras e assistidas, produzindo melhores
resultados para si e para a empresa", aconselha o diretor.'**

O controle e administracio da Randon sd3o hoje da Dramd Participagdes e
Administragdo, que detém 77,4% do capital ordindrio da empresa. Com 55% do capital
ordinario, Raul Anselmo Randon, presidente do Conselho Administrativo e diretor-presidente
da Randon, ¢ o principal acionista da Dramd. Os outros acionistas sdo todos membros da
familia Randon e incluem os filhos David Abramo Randon, vice-presidente do Conselho, e
Alexandre Randon, diretor vice-presidente. Em outras palavras, o controle ¢ a administragao
da Randon continuam nas maos da familia fundadora.

Raul Anselmo Randon faz o seguinte relato: "eu ja estou aposentado, com R$ 1 mil e
pouco, pelo INSS [Instituto Nacional de Servigo Social]. Na pratica, estou deixando tudo para
os filhos fazerem”. Atuando na presidéncia da holding, Randon diz que fica sabendo o que
esta sendo feito, apesar de ndo participar efetivamente na tomada de decisdes: “na verdade
estou mais fora, deixando que eles facam o trabalho, assim, na hora em que eu faltar, tudo vai
funcionar".'”

Em paralelo ao seu avang¢o administrativo, financeiro e tecnologico, a direcao da

Randon sempre esteve atenta a satisfagdo e ao crescimento de seus funcionarios. Conforme

2 Ibid.

19 RANDON, Alexandre, op. cit.
%4 Ibid.

1% RANDON, Raul, op. cit.
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dados do Relatorio Anual dos Administradores, nas empresas Randon: “o gerenciamento de
pessoas, buscando assisti-las com bem-estar e desenvolvimento, visa comprometimento com a
visdo de empresas de classe mundial, exceléncia em tudo o que fazem para, assim, satisfazer
clientes, acionistas, funcionarios e comunidade”.'”®

A Randon sempre demonstrou preocupagdo e respeito com seu quadro funcional, fato
verificavel especialmente pela baixa rotatividade de funciondrios. A empresa trabalha com
sistemas de premiagdes que recompensam os funciondrios por cada ano de servigo prestado.

A tabela a seguir especifica dados do quadro funcional da Randon Implementos S.A.,

referentes ao ano de 2005.

Tabela 4. Dados estatisticos Randon

Variaveis Numeros
Numero total de funcionarios 6.627
Masculinos 6.133
Femininos 494
Idade - até 40 anos 5.272
Idade - mais de 40 anos 1.355
Tempo de empresa: até 10 anos 4.708
Tempo de empresa: de 10 a 30 anos 1.808
Tempo de empresa: mais de 30 anos 111

Fonte: Randon S.A. Relatério anual dos administradores. Caxias do Sul, 2002. p. 5; autora.

Sempre preocupada com o desenvolvimento de atividades voltadas a educagdo dos
funcionarios de todos os niveis, teve inicio em 2002, o Programa Crescer, que envolve todas
as atividades voltadas sendo ministradas 312 horas de treinamento, num total de 63 horas por
funcionario. Nesta perspectiva, a educacao formal foi valorizada com incentivos a graduagao,
pos-graduacao e estudo de idiomas. Hoje, praticamente todos os funcionarios t€ém, no minimo,

o ensino fundamental completo.

1% RANDON S/A, op. cit., p. 25.
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Tabela 5. Dados estatisticos Randon

Escolaridade dos funcionarios Numeros

Ensino fundamental incompleto 394

Ensino fundamental completo 1.216
Ensino médio incompleto 587

Ensino médio completo 2.749

Superior incompleto 1.001
Superior completo 327
P6s-Graduacgao incompleta 87
Pos-Graduagdo completa 266

Fonte: Randon S.A. Relatério anual dos administradores. Caxias do Sul, 2002. p. 7; autora.

Sob o guarda-chuva do Crescer, também sao abrigadas a capacitacdo tecnoldgica, que
teve como ponto forte a formagao de duas turmas in company, em Engenharia de Producao,
como forma de implantar o Programa de Desenvolvimento de Lideres e Equipes, criado com
“o objetivo de implementar um sistema de gestdo de pessoas que torne a empresa cada vez
mais flexivel e competitiva, usando a inteligéncia das pessoas de forma mais autonoma e
criativa”.'”’ Estas atividades acontecem nas dependéncias da empresa, no Centro de Educacio
Raul Randon.

Alguns dos prémios que a empresa recebeu sdo indicadores da preocupacdo dos
gestores com a satisfacdo de seus funciondrios. Mais especificamente, registram-se: o prémio
Expressdao Ecologia, onde a Randon destacou-se como uma das melhores empresas do pais
em produtividade, motivacao e incentivo; prémio Top Ser Humano da ABRH-RS, concedido
pela Associagdo Brasileira de Recursos Humos; e o prémio Guia Exame — As 100 Melhores
Empresas Para Vocé Trabalhar, concedido novamente em 2004.

Em se tratando de comunicagdo organizacional, o Encontro de Comunicagdo Anual da
Randon Implementos, realizado em 1995, constitui-se num momento de integragdo para
compartilhar com toda a equipe os objetivos e planos futuros da empresa, motivando para
resultados conjuntos. Eventos similares sdo realizados nas demais empresas do grupo e os
encontros sdo renovados em reunides nos setores para o acompanhamento das acdes do

Planejamento Estratégico e dos resultados obtidos.

7 Ibid, p. 25.
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Assim:

As empresas Randon acreditam no valor da informagdo como diferencial
competitivo de mercado e decisivo para a motivacdo e capacitagdo de seus
funciondrios. Entre os objetivos propostos pela politica de comunicag@o esta o de
difundir a cultura e os valores da empresa ¢ a promogdo de agdes e materiais para
informar, motivar e valorizar os funcionarios."

Deste modo, os veiculos utilizados para a comunicagdo interna sdo murais, boletins,
jornais e a Radio Informativo Randon, que opera no ambito do parque industrial. A internet e
a intranet também estdo disponiveis a todos os funcionarios, quer em computadores da area
administrativa, quer em quiosques, para os trabalhadores da fabrica. Para os publicos externos
sdo editados boletins, jornais e a revista Informativo Randon, em circulacdo desde agosto de
1969.

Na web a Randon possui um dominio www.randon.com.br, que ¢ uma porta de entrada
para a empresa. Nele, além de informagdes técnicas a respeito de produtos constam
informagdes institucionais, newsletter, premiacdes recebidas, bem como canal de
comunicagdo com a imprensa.

A Randon possui, atualmente, um departamento de Relagdes Publicas, que trabalha em
conjunto com o departamento de marketing, criando estratégias e agdes direcionadas, voltadas
para seus publicos.

A partir desta retomada ¢ possivel identificar o constante envolvimento e preocupagao
da empresa com as questdes comunicacionais. Sempre atenta aos novos processos a Randon
tem se mostrado uma empresa de destaque, que busca, por meio de estratégias

comunicacionais, manter-se presente e atuante no mercado.

3. 2. A inovagao tecnologica como estratégia da comunica¢io organizacional

A importancia da inovagao tecnoldgica ganhou destaque como grande promotora da
competitividade e do crescimento das empresas de sucesso, sendo a Randon Implementos um
forte exemplo dessa caracteristica. A inovagdo tecnoldgica influencia diretamente na
vantagem competitiva de qualquer empresa, no caso da Randon, os constantes investimentos
na area de tecnologia da informagdao foram importantes estratégias de diferenciacao e
agregacao de valor, que permitiram a empresa melhorias nos sistemas. Além disso,
oportunizou-lhes uma maior vantagem competitiva; e o pioneirismo lhe conferiu a vantagem

do primeiro a mover-se.

% Ibid., p. 47.
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Esses fatores em conjunto, analisando-se sob a Optica das vantagens do primeiro a
mover-se, proporcionaram a Randon, dentro dos termos de reputagdo, posicionamento,
selecdo de canais, curva de aprendizagem patenteada, defini¢des de padrdes, barreiras
institucionais e lucros adicionais, importantes vantagens, as quais sdo demonstradas na

ilustragdo que segue.

Tabela 6. Vantagens do primeiro a mover-se consideradas na Randon

Tipos de vantagens Definicoes

Pioneira na implanta¢do de sifes a Randon
disponibilizou a primeira versdo no ano de 1998,

Reputagado o . :
putag posicao esta de lideranga que lhe confere comodidade e
segurang¢a no mercado brasileiro.
A Randon apropriou-se de um posicionamento atrativo
Posicionamento no mercado através da implantagdo de um site

institucional.

A Randon obteve um acesso exclusivo de seus produtos
através da implantagdo do sife, estabelecendo relagdes
virtuais com os melhores fornecedores, distribuidores e
clientes.

Selegao de canais

A Randon, por ser a primeira, acaba for¢cando seus
Defini¢des de padrdes concorrentes a adotar determinados padrdes de
tecnologias.

Por estar sempre atenta as mudancgas de mercado,
inovando em estratégias para o site a Randon desfruta
de um posicionamento de lideranga em relagdo a
concorréncia.

Lucros iniciais

Fonte: autora.

A Randon ¢ considerada uma empresa lider no segmento industrial em que atua, sendo
um dos fatores que contribuiram para o seu sucesso, sem duvida, a constante preocupagdo em
priorizar recursos para o crescimento tecnoldgico. O pioneirismo na implantagdo do site da
empresa em tempos onde os concorrentes ainda ndo vislumbravam o potencial da internet
demonstra que a iniciativa foi garantia de vantagem competitiva através de inovagdo
tecnologica de diferenciacdo. O resultado obtido foi promotor de sucesso em competitividade
e crescimento organizacional.

A implantacdo de um sistema de comunicagdo diferenciado e de alto valor agregado
permitiu a empresa aproximar-se ainda mais de seu publico-alvo, identificando-o e

construindo estratégias voltadas para a satisfacdo de suas necessidades. Isso proporcionou
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aumento de diferenciacdo no segmento automotivo, melhorou sua estrutura comunicacional e
conferiu-lhe a vantagem do primeiro a mover-se.

Alexandre Randon, diretor vice-presidente da Randon Participagdes S/A, diz que a
estratégia corporativa das empresas do grupo estd baseada na busca da inovagao tecnologica,
da qualidade e do necessario lucro como “praticas incorporadas e norteadoras das ac¢des da
organizacdo”, destaca o empresario.'”’

O diretor vice-presidente diz que os recursos tecnologicos, cada vez mais complexos e
sofisticados, sdo importantes aliados dos administradores e, por isso, devem ser buscados e
aplicados adequadamente.””® Neste sentido, a empresa sempre apostou na tecnologia como
forma de incremento para melhorias continuas. No processo comunicacional, ele diz que a
tecnologia permitiu a implementacdo da internet, um meio que permite mais uma forma de
comunica¢do da organizacao com seus publicos. Questionado sobre a importancia do sife da
organizagao, ele diz que: “oportunizou que a empresa fosse reconhecida mundialmente”, desta
forma entendendo que, muito além de um meio de aproximacao com o publico, tornou-se para
a empresa um excelente canal de negocios.”!

Ele ainda menciona que o aumento da concorréncia fez com a Randon criasse
estratégias mercadologicas de competitividade. O sife foi uma delas. Sobre a interatividade
proporcionada pelo site, Alexandre destaca que, com a nova estruturagdo que vem sendo
realizada, espera aproximar ainda mais a Randon de seus clientes: “acredito que hoje nao
temos uma interacdo muito significativa, mas pretendemos trabalha-la de forma mais
incisiva”.?"?

Randon relata que tem acompanhado o processo de reestruturagao do site, mas ndo em
tempo integral, pois a funcdo de diretor compromete seu tempo: “contratamos especialistas
para atuarem internamente € optamos por um novo parceiro para o projeto, assim, temos a
certeza de que alcangaremos nossos objetivos”.*”

Questionado sobre os objetivos da empresa em relacdo ao site, ele diz que a meta

principal da implantagdo do projeto era tornar a empresa mais competitiva, ser reconhecida

pelo mercado mundial e, desta forma, aumentar sua lucratividade.

1% RANDON, Alexandre, op. cit.
200 Tpid.
201 Tpid.
202 Tpid.
203 Tpid.
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Por fim, destaca que a organizagdo sempre decide seus projetos de forma conjunta, ou
seja, promovendo reunides com os departamentos envolvidos, o que possibilita a todos

entenderem o valor do projeto e seus objetivos.

3. 3. Analise do processo de reestruturaciao do sife institucional

Desde os primeiros contatos com a Randon, em agosto de 2004, feitos por intermédio
da Relagdes Publicas responsavel pelo departamento de Recursos Humanos, até as
observagdes e entrevistas realizadas recentemente, foi possivel perceber a rigidez da estrutura
formal da empresa que seria pesquisada, onde a burocracia administrativa, rigidas relagdes de
poder e uma forte restricdo ao acesso a certas informacdes foram se mostrando uma constante
ao longo do tempo. O objetivo da pesquisa em campo era realizar uma aproximagdo com o
objeto de estudo, o sife institucional da empresa, para poder analisa-lo sob dois aspectos:
identificar as politicas e estratégias adotadas pela empresa como forma de garantir
transparéncia e visibilidade junto a seu publico e, também, obter um primeiro conjunto de
informagdes sobre os usos e apropriacoes da ferramenta como recurso facilitador da
comunicag¢do organizacional.

Assim, no decorrer do periodo inicial de visitas a empresa, através de abordagens
preliminares, tornou-se possivel uma primeira aproximagdo com os profissionais do
departamento de marketing, responsavel pelo sife institucional da empresa. Neste processo,
procurou-se adquirir, através de conversas informais, maior credibilidade e conquistar a
confianga dos funciondrios, com vistas a obtencao das informagdes e acessos relevantes para a
pesquisa.

Através do departamento de marketing, mais especificamente, do especialista em site,
tornou-se possivel um maior acesso ao historico de implementacdo das novas estruturas e,
também, a algumas informagdes referentes as politicas e estratégias adotas.

Em entrevista com o responsavel pela implementacao do site da Randon, foi possivel

204
Em

perceber suas logicas de funcionamento, enquanto ferramenta de comunicagdo na rede.
busca de uma maior aproximagdo com seus clientes a Randon apostou, no ultimo ano, em um
investimento voltado para melhorias em seu sife institucional. O antigo sife continha

informagdes relevantes sobre a organizacdo, mas possuia restricdes ao usudrio, que estava

294 SOUZA, Danilo. Entrevista concedida pelo analista de sifes da Randon Participacdes S.A., Caxias do
Sul. Caxias do Sul, 10 ago. 2005.
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indisponibilizado de interagir de forma mais consistente através da ferramenta, como por
exemplo, entrar em contato com a empresa através do proprio site. Além disso, a Randon
comecou a questionar-se a respeito da efetiva contribuicdo do site para a organizagdo, ja que,
por estar a bastante tempo no ar, o site estava desatualizado, tanto em nivel de /ayout, quanto
a nivel informativo. Empresa visionaria percebe-se na Randon uma forte preocupacdo na
busca pela atualizacao e aperfeicoamento.

Na Randon, o site organizacional sempre foi responsabilidade do departamento de
marketing. Ha cerca de um ano, a empresa contratou um especialista em sifes para fazer parte
do departamento, desde entdo, este profissional tem trabalhado exclusivamente na resolugao
de problemas e na implementagao de melhorias.

Pioneira na implantacdo de sife organizacional, a Randon colocou no ar a primeira
versdao em 1998. A segunda versdo foi apresentada em 2000 e permaneceu no ar até marco de
2005. A antiga versdo do site passou a apresentar ao longo do tempo algumas limitacdes de
ordem tecnoldgica, como linguagem ultrapassada e pouco interativa, estrutura complexa e
dificuldade de navegacgdo, estando os fatores mais criticos relacionados a deficiéncia da
atualizacdo das informacdes e a limitagdes nas alteragdes.

A busca pela nova estrutura de site corporativo ndo teve como preliminar qualquer
pesquisa de satisfacdo diretamente aplicada a clientes, surgiu de uma necessidade repassada
pelos analistas de mercado, que sentiam nos clientes certa insatisfacio na busca de
informacoes.

Depois de identificar e pontuar as limitacdes da antiga versao do site, a Randon partiu
em busca de um novo parceiro para atender os novos objetivos propostos. Até entdo, a
empresa contava com um parceiro desenvolvedor situado em Caxias do Sul, mas tendo em
vista que suas expectativas quanto a parceria estavam sendo abaladas, a empresa iniciou a
busca por um novo fornecedor. Em novembro de 2003, o departamento de marketing da
Randon desenvolveu o briefing do projeto e o apresentaram a algumas empresas selecionadas,
salientando os objetivos iniciais de reestruturacdo do site. Depois de receber cada um dos
desenvolvedores e ouvir as propostas iniciais, a empresa optou por um desenvolvedor de
Porto Alegre, a PM Web, por ter apresentado uma melhor solucdo para as limitagdes
especificadas e por desenvolverem um sistema personalizado para a empresa. A previsao
inicial para a entrada do novo site era de seis meses, mas, devido a ajustes e alteragdes,
tornou-se necessario um tempo maior, entrando no ar no dia 21 de margo de 2005.

Dentre as solicitagdes do briefing do projeto, a Randon Implementos vislumbrava os

seguintes objetivos para a reestruturagao do novo site: a) prover informagoes detalhadas sobre
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a empresa, produtos e servicos, visando alcangar potenciais clientes, despertar o interesse e
criar contatos reais com a equipe de vendas; b) criar uma presenca na internet capaz de refletir
com clareza o posicionamento da Randon, aliando objetividade e funcionalidade em uma
unica ferramenta; c) posicionar-se como importante canal de relacionamento com seus
diversos publicos, transformando a internet numa geradora de negocios; d) desenvolver um
portal corporativo com design amigavel, facil de utilizar e de rapido carregamento; e)
transmitir uma imagem capaz de refletir a importancia e a solidez da empresa suprindo o
visitante com contetido diversificado.

O software adquirido para a implementagdo do novo site trouxe muitos beneficios,
dentre eles a solugdo de e-post, ferramenta que permite gerenciar todo o mailling da empresa;
e do Sugest, ferramenta que permite a interagdo do publico para esclarecimentos, envio de
curriculos, contatos e esclarecimentos de dividas. A previsdo inicial de implementagao era até
o més de novembro, mas, devido a problemas de desenvolvimento, a ferramenta entrou em
funcionamento no inicio do més de janeiro. Também para novembro esperava-se a
implementagdo da news letter, nome dado ao aplicativo do novo software, que tem por
objetivo gerenciar todo o mailling e o Crm (Customer Relationship Management),
possibilitando um gerenciamento de e-mails e comunicados de forma segmentada; a
ferramenta foi disponibilizada também no més de janeiro e, desde entdo, percebe-se um
controle sobre o recebimento dos usudrios, informando, inclusive, a que horas o usuario
acessou o e-mail, se direcionou para o site da Randon, gerando controles, inclusive de fluxos
de retorno.

Os dois primeiros meses apds a implementagao do novo site foram muito importantes
para o alinhamento do projeto, durante este periodo ocorrendo as mudancas necessarias para
se chegar ao produto final. Isto ndo significa dizer que apds este periodo ndo houve mais
ajustes; pelo contrario, a cada dia surgem novas necessidades e, desta forma, a possibilidade
de melhora-lo ainda mais.

O Chile ¢ um dos mercados internacionais mais importantes para a Randon e, por isso,
uma das propostas de amplia¢des ¢ a de disponibilizar nos proximos meses a tradugdo do site
nas linguas inglesa e espanhola.

Com relacao a divulgacao do novo site, foram adotadas algumas estratégias, definidas,
também, pelo departamento de marketing. Uma delas foi a de disponibilizar na pagina da
Randon, a seguinte mensagem: “Em abril tem novidade no ar” e, junto a esta, um contador
regressivo, que no dia 21 de marco chegaria a zero e, assim, daria acesso ao novo site. Além

disso, segundo informacdes do marketing, foram veiculados alguns antincios em jornais,
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como o Pioneiro e Zero Hora, além de noticias especificas nos informativos das empresas do
grupo. A Randon possui, ainda, um periédico com tiragem mensal de 50000 impressos, que €
entregue para funciondrios, clientes e fornecedores, e onde foram veiculadas noticias sobre o
novo site.

Quando perguntado ao analista de sites, Danilo de Souza, sobre a participacdo do
profissional de Relacdes Publicas no planejamento estratégico do novo site, percebeu-se que
esta 4rea teve pouca ou quase nenhuma atuagdo.’”> A este profissional coube apenas a
limitada tarefa de incluir informag¢des contendo o histérico da empresa. Quanto aos demais
setores, foi possivel perceber certa ambigiiidade nas respostas, pois de inicio informaram que
apenas o departamento de marketing foi responsavel pelo projeto e posteriormente disseram
que todos os departamentos, de uma forma ou outra, tiveram participacgao.

Sob o olhar de pesquisadora foi possivel observar que o especialista em site,
responsavel pela implementacdo e reestruturacdo da nova versdo, demonstrava certa
insegurancga nas respostas € uma forte preocupacao em falar apenas aquilo que, de alguma
forma, ndo comprometia a organizacdo. Além disso, percebeu-se a preocupacdo deste
profissional em aproximar de si mesmo tudo o que diz respeito ao assunto site, considerando-
se até mesmo como o pai da nova versdo da internet, o que, por vezes, dificulta o acesso a
informacdes que podem ser importantes. Foi possivel perceber que hd um distanciamento
entre os setores, que ndo houve, ou se houve; muito restrita, a participacdo de outros
departamentos no planejamento do projeto. Nesse primeiro momento, ele tentou vender uma
imagem positiva em relacdo ao novo site € seu comprometimento com a comunicagdo da
empresa.

O Departamento de Marketing ¢ responsavel pela promogdo dos produtos fabricados
pela empresa, desde o seu projeto, em parceria com o Departamento de Engenharia, passando
pela logistica (pesquisa do mercado onde serd inserido o produto), estratégias para sua
divulgacdo e comercializagdo, até o acompanhamento pos-venda, para identificar a satisfagao
dos clientes e potenciais alteragcdes no produto. Também se encontra vinculada ao Setor de
Marketing uma equipe de profissionais responsaveis pela comunicacdo corporativa da
empresa, composta por um RP, um jornalista e um web designer. No setor trabalham 21
pessoas, além do gerente de marketing a quem os demais estdo subordinados. A idade dos
funciondrios varia de 25 a 40 anos, alguns com muitos anos de servi¢co na empresa.

Foi possivel perceber, através de novas idas a campo, que algumas das agdes que

%5 SOUZA, Danilo, op. cit.
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deveriam estar concluidas até o més de novembro ndao foram concretizadas. Uma delas foi a
traducao do sife para o inglés e o espanhol. De acordo com o responsavel, houve um atraso
nos processos ¢ a PM WEB, desenvolvedora, ndo conseguiu cumprir os prazos, que foram
redefinidos para margo de 2006.

O Canal Caminhoneiro, que estava previsto para entrar no ar em novembro, ja estd
ativado. Para a empresa este canal ¢ muito importante, pois estreita as relagdes com os
motoristas de caminhdo, que podem aproximar a Randon de seu publico, na medida em que ¢
lembrada. Ao acessar o canal, os caminhoneiros podem conhecer algumas dicas sobre as
estradas, sobre o codigo de transito e informagdes sobe a distancia entre as cidades. Segundo
o responsavel pelo site; a idéia ¢ que, futuramente, a Randon, em parceria com postos de
gasolina, possa disponibilizar terminais conectados em rede, para que os caminhoneiros
possam acessar a pagina da empresa e obter informacdes.

Outra mudanga diz respeito as interagdes que sdo realizadas através do portal. No site
antigo, as mensagens eram encaminhadas para o desenvolvedor, que as enviava para uma
pessoa responsavel na Randon, a qual as encaminhava para o destinatario final. Assim, se
alguém realizasse uma solicitacdo de informacdo sobre um produto, poderia correr o risco de
obter retorno dias depois. Hoje, este problema ja estd resolvido. As mensagens sao
diretamente encaminhadas aos setores responsaveis, o que torna a comunicagao mais eficaz.
Além disso, antigamente s6 existia um Unico canal de contato; agora, além do SAC, h4 o Fale

Conosco, Distribuidores e Trabalhe Conosco.

3. 4. A atuacio da area de Relacdes Publicas no processo de reestruturacgio do site

Para melhor compreender os processos internos da Randon Implementos quanto a
implementag¢do do site e, também, para buscar alternativas comprovadoras da hipotese de que
as estratégias de Relacdes Publicas podem ser um facilitador do projeto, buscou-se uma
entrevista com a profissional de Relagdes Publicas da empresa.

Questionada quanto as atividades que desenvolve na empresa, a Relagdes Publicas da
Randon, Rossane Rossanelli, iniciou a entrevista dizendo que trabalha na empresa ha mais de
16 anos e que foi contratada em funcao de uma crise interna, uma greve de funcionarios, para

~ r11: ~ . 2
Rossane, “o Relagdes Publicas tem como uma de suas fungdes trabalhar conflitos”. >

26 ROSSANELLI, Rossane. Entrevista concedida pela relacoes publicas da Randon Participagdes S.A.,
Caxias do Sul. Caxias do Sul, 10 set. 2005.
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Rossane explica que sua fungdo esta associada a divulgacao da imagem da empresa e
aos eventos promovidos junto aos clientes.””” Além disso, ela também assessora o marketing
interno nos eventos promovidos para o publico interno da Randon e ¢ responsavel pela
elaboracdo do video institucional. Atualmente coordena uma equipe de profissionais de
comunicagdo composta por um jornalista e uma empresa terceirizada de publicidade e
propaganda. Nem todos os instrumentos comunicacionais sao elaborados por ela, mas passam
por seu aval antes da divulgacdo. As suas atividades tém uma grande abrangéncia, porém,
somente no que diz respeito ao Departamento de Comunicacao.

Através desse relato, fica claro que a Relagdes Publicas da empresa envolve-se com as
atividades voltadas para a comunicagdo empresarial, principalmente no que diz respeito a
imagem institucional. Quanto ao site, deve-se deixar claro que ndo hd uma participacdo sua
mais efetiva nos projetos de implantacao e reestruturagao.

Rossane coordena uma equipe multidisciplinar de comunicagdo organizacional e
supervisiona tudo o que ¢ divulgado pela empresa para conferir se esta condizente com a sua
cultura e filosofia.

Ao perguntar qual o seu envolvimento com o planejamento estratégico e com as

politicas internas da empresa Rossane retrata sua posicao na seguinte fala:

Nao tenho nenhum envolvimento nestas areas. Acredito que seria uma funcdo do
relagdes publicas, mas ndo ¢ exercida aqui no Brasil, apenas na cultura norte-
americana, onde o RP trabalha ao lado da presidéncia participando, inclusive, na
tomada de decisdes.””

Ela ainda comenta que seu acesso a diretoria da empresa envolve apenas questdes
comunicacionais. Por fim, menciona que teve pouca participagdo € envolvimento com a
reestruturacdo do novo sife, tendo sido responsavel pelo desenvolvimento do historico da
empresa; apesar de achar que poderia contribuir no planejamento estratégico da nova
ferramenta comunicacional. Ela complementa a afirmagdo dizendo que: “Cada empresa tem
uma cultura propria, na Randon as coisas funcionam desta maneira”.*"

O relato da profissional demonstra que a area da comunicagdo, principalmente no que
concerne ao papel do RP, ndo é convocada para participar do planejamento estratégico e

muito menos na defini¢do das politicas internas da empresa. Para ela, isso é fruto da cultura

das empresas brasileiras, em oposi¢cdo a “cultura americana”, onde supostamente “o RP ¢ o

27 ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
208 Ibid.
209 Ibid.
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brago direito da presidéncia”.*'° Por conseguinte, a participacdo estratégica do profissional de
RP nas decisdes da empresa estd longe de ser a ideal. E interessante esse posicionamento da
empresa, uma vez que esse profissional ¢ responsavel pela preservagdo e divulgacdo da
imagem institucional e, em principio, se participasse do planejamento estratégico, poderia
antever possiveis conflitos, os quais podem comprometer a referida imagem perante seus
publicos.

Ainda na busca por informacdes que possam auxiliar a que se chegue mais proximo
das relagdes com o objeto, realizou-se um entrevista com o gerente de marketing da empresa.
Celso Rech estd na empresa ha mais de 15 anos e ocupa o cargo atual desde 1998. Quando
perguntado sobre sua participagdo no projeto de reestruturagao do site, ele responde:
“Participei desde o inicio do projeto. Tivemos muitas reunides com a empresa desenvolvedora
e com o Danilo, especialista em site”.*"!

No decorrer da entrevista, Celso comentou que foi o idealizador do projeto de
reestruturacao do site: “Eu ja vinha tentando aprovar o projeto junto a dire¢do da empresa ha
bastante tempo, quando conseguimos liberacdo optamos por contratar um especialista em site
para nos auxiliar”.?'? Neste momento foi perguntado o que o motivou a pensar em uma
reestruturacdo do site. Ele responde que sempre estave atento aos sifes da concorréncia, que,
por vezes, mesmo sendo empresas menores, possuiam um site moderno e eficiente. Percebe-
se nessa fala sua preocupagdo com a imagem virtual da empresa.

Celso deixou clara sua opinido a respeito do novo sife: “Ainda nao foram feitas todas
as alteracdes que solicitamos por problemas da desenvolvedora, mas, tenho certeza que
estamos no caminho certo”, ele ainda complementa: “Hoje, eu ndo acompanho mais tudo de
perto, por falta de tempo, mas sempre que precisam de mim estou a disposi¢io”.*"* Quando
perguntado sobre a importancia da RP no projeto do processo, Celso acha que a Relagdes
Publicas da Randon poderia ter tido mais participagdo, pois, por trabalhar a imagem
organizacional da empresa hé anos, conhece seus pontos fortes.

O que se percebe ¢ que houve participagdes das areas de marketing e Relagdes
Publicas, mas ndo um entrosamento. Cada um participou a seu modo, fazendo o que lhe era

solicitado. Isto intriga, pois em uma empresa como a Randon o Departamento de

Comunicagao deveria interagir mais. Nas falas dos entrevistados percebe-se que Relacdes

19 1bid.

2l RECH, Celso. Entrevista concedida pelo gerente de marketing da Randon Participacdes S.A., Caxias do
Sul. Caxias do Sul, 10 set. 2005.

212 RECH, Celso, op. cit.

13 Tbid.
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Publicas, marketing e assessoria nem sempre trabalham em conjunto.

O site institucional carrega consigo todos os tragcos representativos de uma
organizac¢do. Ele ¢ a porta de entrada para o mundo comercial. Muitas organizagdes ainda nao
se deram conta da importancia dessa ferramenta da internet e ndo lhe atribuiram merecido
valor. A producdo de um site deve envolver antes de tudo um prévio planejamento por parte
da diregdo da empresa, de preferéncia, que conte com a participacdo de seus socio-
fundadores, pessoas que acompanharam e fizeram parte de sua historia.

Procura-se mostrar, através desta pesquisa, que o profissional de Relagdes Publicas
pode colaborar, ¢ muito, no processo de implantacio de um site institucional, garantindo
visibilidade e credibilidade junto a organizacdo. Através de um planejamento estratégico
voltado para a comunicagdo e a imagem corporativa, o profissional de Relagdes Publicas pode
facilitar a intera¢do da organizagdo e seus publicos.

Ao que se percebe, a maioria das organizagdes tem buscado alicerce para o processo
de implanta¢do de um site junto a desenvolvedores terceirizados, que se mostram cada vez
mais eficientes e criativos, o que também se traduz em resultado; mas deixar tudo a seu cargo
pode ser um fator critico. Cabe aqui uma questdo: até que ponto essas empresas tém
conhecimento da organizagdo, sua cultura, suas normas, sua histoéria? Aqui, mais uma vez, se
insere a figura do Relacdes Publicas, profissional qualificado, conhecedor dos métodos e
técnicas necessarias para a formacao de uma boa imagem empresarial.

Como uma extensdo da organizagdo, o site representa a empresa e, muitas vezes estd
muito mais proximo do cliente do que a propria organizagao, por isso 0 processo que antecede
sua implantagdo deva ser cuidadosamente elaborado.

Um site institucional pode ser implementado mesmo sem a participagdo de um
profissional de Relagdes Publicas, mas a unido dos esforcos dessa area, como estrategista do
site, junto as empresas desenvolvedoras pode resultar em grandes beneficios para as

organizagoes.

3. 5. Presenca da area de Rela¢oes Publicas nos canais do sitze da Randon

Pretende-se desenvolver neste topico uma analise a respeito da atuagdo da area de

Relagdes Publicas no contexto de reestruturacao do sife da Randon
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A observacao e o acompanhamento realizado ao longo da pesquisa permitiram avaliar
o grau de participagdo da area na tomada de decisdes e, também, na estruturacao do processo
como um todo.

Importante mencionar que a andlise estd sendo realizada no site de apenas uma das
empresas do grupo Randon, a Randon Implementos S.A.
http://www.randon.com.br/Randon Implementos. Para melhor identificagdo dos elementos

em estudo apresenta-se o mapa geral do site da empresa:



Ilustragao 4. Mapa do site da Randon Implementos S.A.
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Identifica-se no quadro a seguir, os canais disponiveis no site ¢ apresenta-se, de forma

breve, um descritivo sobre sua finalidade. Por fim, apresenta-se a area de Relagdes Publicas e

sua atua¢ao em cada um dos canais.

Tabela 7. Resumo do size da Randon

Canais

O que é

Participacio da area
de Relacoes Publicas

Institucional Corporativo

Apresenta um perfil das empresas
Randon

Provedor de texto

Relagoes com
Investidores

Apresenta o desempenho da organizagao
no mercado, além de disponibilizar dados
relevantes para os acionistas

Nenhuma

Responsabilidade Social

Apresenta projetos e agoes de
responsabilidade social desenvolvidos
pela empresa

Provedor de texto

Sala de Imprensa

Apresenta releases, banco de imagens,
perfis e informagdes relevantes para a

Provedor de texto

informativo da Randon

imprensa
Apresenta os produtos da empresa por
Produtos P p p p Nenhuma
segmento
, . Apresenta noticias, newsletters, revista e
Noticias P ’ ’ Provedor de texto

Canal Caminhoneiro

Apresenta dicas de estrada e links uteis
para motoristas de caminhdes

Nenhuma

Contatos

Apresenta um canal de contato direto
com a Randon

Nenhuma

Fonte: autora.

A seguir apresenta-se uma andalise mais aprofundada que caracteriza a situacdo atual

da area de Relagdes Publicas e sua participacdo frente aos canais do site da empresa em que

atua e, também, dos que apresentam oportunidades de envolvimento e criagdo de estratégias.

Pretende-se com 1isso, atingir o objetivo principal desta pesquisa, identificar em que medidas

as agdes e estratégias de Relagdes Publicas, direcionadas para o site da Randon, podem

contribuir para a eficdcia da comunicacao organizacional.

3. 5. 1. Institucional Corporativo
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Toda empresa séria e comprometida com seus ideais preocupa-se em construir uma
boa imagem e identidade organizacional. Por se tratar de uma empresa com uma trajetoria de
sucesso, que iniciou pequena e transformou-se em um grande grupo, a Randon vislumbrou no
site a possibilidade de fortalecer sua identidade perante seus publicos, através da comunicagao
eletronica organizacional. Neste sentido, a comunicacdo estratégica assumiu um papel
relevante para que a empresa pudesse lutar pela continuidade de sua existéncia, pelo
cumprimento de sua miss@o e visdo e cultivo de valores.

Como ja dito anteriormente, a vertente institucional de uma empresa ¢ responsavel
direta pela identidade e imagem de uma organizacdo. Esta modalidade constituinte da
comunicacdo integrada busca ir além da relacdo comercial relevando a institui¢ao em si. Na
Randon, a area de Relagdes Publicas foi responsédvel pelo projeto de reestruturacdo do canal
institucional, tendo em vista que o papel desempenhado pela profissional estd diretamente
associado a imagem da empresa.

De acordo com Rossanelli, transmitir de forma clara e concisa a identidade
organizacional da empresa ndo foi tarefa facil, especialmente por se tratar de uma
comunicag¢do caracterizada pela virtualidade.*'* A estratégia de comunicagdo institucional na
Randon, de acordo com a profissional de Relagdes Publicas, visa a busca de consenso, adesao
e aceitacao das politicas de agdo da empresa frente a opinido publica. Desta forma a empresa
investe, continuamente, seus esforcos na criagao de agoes de fortalecimento da identidade
organizacional.

A seguir a ilustragao do /ink institucional do site da Randon Implementos S.A.:

214 ROSSANELLI, Rossane. Entrevista concedida pela relagdes publicas da Randon Participaces S.A.,
Caxias do Sul. Caxias do Sul, 10 jul. 2006.
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Ilustracao 5. Estrutura atual do /ink Institucional Corporativo

[ Institucional corporativo ]
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Instituto Elizabetha Randon

Randon collection

Randon apoio cultural

Guia de conduta ética

Fonte: autora.

Rossanelli ressalta que estes topicos garantem ao visitante um bom entendimento
sobre a empresa e suas principais acdes na comunidade: “nossa inten¢do era transmitir de
maneira simples informacdes sobre a empresa, aproximando-a ainda mais de seu publico”.*"
Segundo ela, o novo sife foi planejado levando em consideragdo os aspectos positivos e
negativos da versdo anterior, com destaque para a inclusdo dos topicos Responsabilidade

Social e o projeto Randon Collection, iniciativas que a empresa ja trabalhava, mas que ndo

eram apresentados em seu web site. Como fator negativo ressalta que o historico empresarial

21 ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
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da ultima versdo ndo continha dados tdo completos quanto ao quadro evolutivo da empresa,
atualmente sendo possivel identificar um breve resumo de sua trajetoria ao longo dos anos,
onde incluem-se, até mesmo, informagdes sobre os periodos de forte crise enfrentados pela
organizacdo: “estes momentos fizeram parte da nossa histéria e contribuiram para nosso
crescimento, por isso a importincia em destaca-los”, diz a Relagdes Piiblicas.*'®

Para um melhor entendimento apresenta-se a seguir cada um dos canais atuais do

institucional corporativo da Randon e as acdes desenvolvidas pela 4rea de Relagdes Publicas.

I. Perfil das empresas Randon - Este canal continuou presente na versdo atual,
apresentando de maneira objetiva cada uma das empresas do grupo, com destaque para sua
area de atuagdo no mercado. E possivel, também, encontrar informagdes sobre o faturamento
das empresas e sua participagdo no cendrio mercadoldgico. Para a area de Relagdes Publicas o
canal ¢ uma excelente ferramenta comunicacional, a medida que oferece ao visitante
informacodes detalhadas sobre o grupo, ao mesmo tempo em que dimensiona a grandeza da
organizagao.

a. Historico — O histdrico empresarial, segundo Rassanelli, foi desenvolvido para
tornar publicas informagdes sobre o surgimento e a evolugdo do grupo.”'’ A proposta de
apresentacao de uma linha do tempo evidencia a participagdo e atuacao da Randon frente aos
acontecimentos mais relevantes dos movimentos industriais, deixando clara sua presenga,
participacdo e atuacdo na sociedade na qual esta inserida. O objetivo da area de Relagdes
Publicas para este canal ¢ contextualizar a empresa e sua cultura, concentrando informagdes
relevantes sobre seu passado e destacando seu crescimento ao longo dos anos.

b. Negdcio, missio, principios — O canal deixa claro para o visitante qual o negocio, a
missdo e os principios, informando quem ¢ a empresa, a que se propde e quais seus interesses.
A area de Relagdes Publicas cabe informar de forma clara e objetiva as diretrizes adotadas
pela empresa como forma de levar ao visitante maior entendimento sobre o perfil institucional
que rege os caminhos do grupo.

c. Qualidade — Este canal apresenta a estratégia corporativa da empresa, que foi
elaborada de forma a demonstrar seu empenho na criagdo de valor, como um principio que
permeia todas as agdes e compromissos da organizagdo. A relacdo das certificagdes
conquistadas pelo grupo ¢ destacada, entre elas: ISO 9001, ISO 9002, QS 9000, ISO TS
16949, OHSAS 18001.

219 Ihid.
7 Ibid.
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II. Responsabilidade ambiental - A responsabilidade ambiental ¢ outro canal
apresentado no Institucional Corporativo. Para Rossanelli, a pratica de ac¢des na darea
ambiental ¢ mais do que uma exigéncia do mercado, trata-se de um diferencial que estd cada
vez mais incorporando a gestdo organizacional, “por isso a preocupagdo em inserir no site
informacdes sobre os projetos e a¢des desenvolvidas pela empresa ao longo dos anos”. *'*

A proposta de insercdo desse canal na reestruturacdo do site foi vista como
potencializadora pela area de Relagdes Publicas, ja que contribui para o diferencial e a
vantagem competitiva. De acordo com Rossanelli, “os consumidores estdo cada vez mais
seletivos em relacdo as marcas que utilizam. Isso ocorre por causa da importancia que
atribuem as praticas ambientais desempenhadas pelas organiza¢es”.*"” A afirmagdo reforga a
idéia de que as empresas responsaveis acabam por criar uma imagem positiva frente aos
consumidores, tragando uma relagao de fidelidade entre as partes.

a. Estratégia empresarial — Na Randon o principio bésico de que o bom
desempenho econdmico-financeiro deve, necessariamente, vir acompanhado de claras atitudes
em favor do meio ambiente ¢ uma evidéncia. A orientagdo de uma verdadeira empresa-cidada
permeia as empresas coligadas, que, como diretriz, t€ém se antecipado as exigéncias legais ¢
adotado medidas pioneiras e arrojadas de prote¢do a natureza. A responsabilidade ambiental
j& ¢é pratica na empresa € o reconhecimento vem na forma de prémios, diplomas e
certificacdes, que refletem uma postura ja integrada a sua cultura. S3o as chamadas
tecnologias limpas, programa introduzido pela Randon Implementos, em 1999, traduzidas em
siglas ja de dominio dos colaboradores, independentemente de seu nivel hierarquico, salarial
ou cultural. O objetivo é o de conservar matérias-primas e energia e reduzir a toxidade de
todas as emissdes de residuos dentro do processo.

b. Principais iniciativas — Apresenta as agdes e praticas adotadas pela empresa com o
intuito de promover a responsabilidade ambiental, dentre elas destacando-se: redugdo na sobra
de tinta, reutilizacdo de solventes e troca do sistema de isolamento no processo de pintura,
deposito de residuos ndo reciclaveis em aterro que segue normas rigidas de protecdo e
isolamento e tratamento fisico-quimico e bioldgico de afluentes liquidos. Além disso, o canal
apresenta os projetos ambientais desenvolvidos pela Randon, como o de compostagem de
lodo da estacdo de tratamento de efluentes, que prevé a reducdo de custo de destinagdo e o

aproveitamento do composto como adubo nas areas internas da empresa; a estacdo de

1% Ibid.
1 Ibid.
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tratamento de efluentes que trata do reaproveitamento de residuos sélidos produzidos e seu
retorno ao processo produtivo sob a forma de matéria-prima e o fim do amianto, processo que
teve inicio em 1983 e que eliminou o minério dos produtos da linha de producao.

Através do site da Randon, a area de Relagdes Publicas tem a oportunidade de
apresentar ao seu publico todas as agdes que vem realizando para a promog¢do da
responsabilidade ambiental. A estratégia da divulgacdo através da web torna-se eficaz na
medida em que seu publico-alvo passa a reconhecer a empresa como fomentadora de agdes
que visam melhorias para a comunidade, ao mesmo tempo em que ¢ tida como exemplo
positivo.

Hoje em dia, os consumidores t€ém demonstrado maior preocupagao no fechamento de
negocios com empresas ambientalmente responsaveis. Assim, a estratégia adotada pela area
de Relagdes Publicas proporciona a divulgacdo de informagdes sobre o desenvolvimento de
acdes que preservam o meio ambiente, promovendo uma so6lida cultura ambiental e auxiliando
a empresa na construcao de relacdes de qualidade e credibilidade com fornecedores, clientes e

a sociedade em geral.

III. Instituto Elizabetha Randon - Este canal também foi incorporado na
reestruturacao do site pela area de Relagdes Publicas e faz parte da versao atual. O objetivo
maior ¢ dar énfase a um projeto concretizado em homenagem a mae do fundador da
corporacdo, Raul Randon. O instituto Elizabetha Randon Pro-Educacdo e Cultura tem por
finalidade promover a educacdo ¢ a cultura, mediante a implantacdo de programas junto a
comunidade; elaborar, realizar e desenvolver projetos comunitarios € programas de acdes
sociais; incentivar programas de cooperacdo voluntdria; organizar, manter, conservar e
administrar documentos e acervos historicos; realizar projetos e eventos culturais.

O programa Florescer ¢ uma das agdes das empresas Randon sob a coordenacdo do
Instituto, entidade juridica fundada em 30 de junho de 2003. A area de Relacdes Publicas
vislumbrou no site a possibilidade de tornar publico um projeto relevante para a empresa, a
medida que retrata, na web, mais uma de suas estratégias institucionais. Porém, vale ressaltar
que o programa ¢ apenas informado na rede, ndo havendo destaques para as ag¢des especificas
desenvolvidas. Uma boa estratégia seria ter um canal de contato no proprio link, onde,
usuarios que desejassem conhecer um pouco mais sobre o projeto, ou que demonstrassem
interesse em participar do programa, pudessem contar com mais uma ferramenta de apoio na

comunicagao.
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Outra forma de aproveitamento do /ink esta relacionada ao uso do espago para a
divulgacdo de fotografias ou imagens relativas ao programa, como forma de garantir maior
visibilidade. Além disso, o link do site da empresa poderia contar com um canal de
depoimentos, onde as proprias criangas engajadas no projeto pudessem deixar sua mensagem
e falar sobre seus beneficios, sendo consideravel que a cada més novos depoimentos fossem

inseridos.

IV. Randon Collection - Dar visibilidade a marca ¢ o objetivo da estratégia que a area
de Relagdes Publicas criou para expor no site da empresa a Randon Collection, grife
composta por cerca de 300 itens de vestuario, acessorios, artigos esportivos e utensilios de uso
pessoal e profissional, com aplicagdo da marca da Randon S.A.

Inaugurada ha aproximadamente um ano, a grife passou a ter maior exposi¢ao depois
de associada a reestruturagdo do site. Rossanelli diz que “antes de incorporarmos o canal no
web site da empresa, as pessoas ndo sabiam de sua existéncia, ndo tinhamos uma demanda
como temos hoje”.*" A iniciativa do projeto partiu dos proprios colaboradores da Randon e
foi vista como uma excelente estratégia mercadologica, ja que o objetivo maior ndo ¢ a venda
de produtos e sim a promogao da marca. A proposta do marketing da empresa € levar a grife
para compor os estandes nas diversas feiras e eventos dos quais participa, em toda a América
Latina.

A loja esta localizada junto a um dos prédios administrativos do complexo industrial
Randon, em Caxias do Sul, mas, ¢ através do sife que tem a possibilidade de apresentar os
produtos e ser reconhecida pelo publico. Buscando firmar a marca no cendrio nacional, a area
de Relacdes Publicas preocupou-se, ainda, com a formulacdo do slogan “o Brasil anda com
essa marca”, que pretende ganhar forca através do sife. Além disso, através da rede a empresa
tem a possibilidade de incentivar a venda de seus produtos, na medida em que destina parte da
receita da venda da loja a um de seus programas sociais, que ¢ o Florescer.

Os assuntos relacionados a loja sdo tratados pelo departamento de marketing e
Relagdes Publicas da Randon. A jungdo desses esforcos ganhou mais consisténcia depois da
repercussdo alcancada através do site, 0 que demonstra e refor¢a as vantagens oportunizadas
pela ferramenta.

Para a area de Relagdes Publicas o projeto Randon Collection oportunizou nao s6 a

divulgacdo e exposi¢do da marca, mas, também, uma aproximacdo e envolvimento com o

> Ibid.
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publico interno da empresa, a medida que o desenvolvimento de uma proposta de iniciativa

dos colaboradores foi colocada em pratica e vem trazendo resultados para a organizagao.

V. Randon apoio cultural - Também presente no /ink institucional a Randon Apoio
Cultural reforca a idéia de que os investimentos em atividades culturais sdo encarados como
poderosos instrumentos para elaboracdo de planos em comunicagdo, pois atuam com o
objetivo de harmonizar interesses entre a organizagdo e seus publicos, os quais tendem a
valorizar este tipo de acao.

Muitos dos esforgos da area de Relagdes Publicas da Randon sdo direcionados para a
formagdo e o estabelecimento de uma imagem positiva para a marca, nao sO para que seja
competitiva em seu nicho de mercado, como também para que tenha credibilidade frente a
todos os publicos estratégicos. Este envolvimento se deve, principalmente, em se tratando de
acoes culturais e considerando os publicos-alvos da empresa, ao espago cada vez maior que
tem ocupado o lazer e o entretenimento na vida da populagcdo em geral. Convergendo-se a esta
constatagdo, os investimentos da empresa em cultura oferecem muitas oportunidades para que
a marca se coloque e crie envolvimentos emocionais em nichos de interesse muito
especificos.

De acordo com Rossanelli, “o papel promocional do investimento empresarial em
cultura ¢ tanto de obter retorno de imagem a marca patrocinadora, como criar € construir uma

221 . . ..
1”. " Foi pensando nisso que ela priorizou

identidade corporativa perante a sociedade em gera
um espaco no web site da empresa destinado a informagdes sobre a pratica de seus
investimentos em atividades culturais. Segundo Rossanelli, o topico tem se mostrado um dos
mais eficazes instrumentos de comunicagdo, ao promover a associagao entre a organizacao € o
posicionamento que determinado produto cultural investido pode proporcionar.’?

Segundo Maicas, as principais motivagdes, do ponto de vista das empresas, para a
atuacdo em apoio a arte ¢ a cultura sdo: “satisfacdo em servir a comunidade, melhora da
imagem institucional na comunidade, promo¢do da cultura, obten¢do de beneficios
comerciais, contribui¢io & educagdo em geral e melhora do ambiente organizacional” > E
neste sentido que a area de Relagdes Publicas da Randon desenvolveu uma estratégia de

utilizacao de espago no site da organizagao para a apresentacao e divulgacdo de uma postura

2! Ibid.

22 Ibid.

3 MAICAS, Manuel Pares. La nueva filantropia y la comunicacién social: mecenazgo, fundacion y
patrocinio. Barcelona: PPU, 1994. p. 193.
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responsavel na interagdo social. A corporagdo participa do incentivo de projetos artistico-
culturais através da Lei de Incentivo a Cultura (LIC).

Através do site, o departamento de Relagdes Publicas da empresa divulga apoios e
patrocinios, inserindo a empresa também no meio cultural. Enquanto fortalece a marca, a
empresa vincula-se a sociedade, contribuindo para a promogao de espetaculos como o musical
Uma Noite em Buenos Aires, a peca teatral Cocegas e o performatico teatro de luzes e formas
do grupo suico Mummenschanz. A estratégia de associar agdes de incentivo a cultura ao site
da empresa agrega valor na constru¢do da marca Randon, contribuindo na construcdo de um

relacionamento de proximidade para com seu publico e a sociedade na qual esta inserida.

VI. Guia de Conduta ética - O ultimo topico abordado no Institucional Corporativo
da Randon traz o Guia de Conduta Etica, que, para Rossanelli, é considerado “um instrumento
que traduz os valores da empresa e dé as diretrizes de nossas a¢des profissionais”.*** Segundo
ela, o guia garante um relacionamento transparente ¢ harmonioso com acionistas, clientes,

fornecedores, funcionarios, governo e sociedade.

O documento mostra como os principios
que regem a organizag¢ao devem ser aplicados na pratica, no exercicio das relacdes cotidianas
entre as empresas Randon e seus publicos. A estratégia de Relagdes Publicas aplicada pela
disponibilidade do documento em seu web site demonstra a postura ética da empresa,
estabelecendo e refor¢ando principios de confiabilidade e respeito.

Para a Randon o sife possibilitou a disponibilidade de informacdes que antes nao
tinham tanta abrangéncia. O Institucional Corporativo do web site ofereceu a area de Relagdes
Publicas novas oportunidades e o delineamento de uma estratégia de fortalecimento da
identidade organizacional. Através do planejamento de uma estrutura para o /ink, a area de
Relagdes Publicas contribuiu com técnicas e estratégias que informam e podem influenciar
publicos de interesse. Na medida em que um usuario acessa o site da empresa na busca por
informacdes sobre o produto, pode conhecer um pouco mais sobre sua historia e perfil,
reforcando assim aspectos como confiabilidade e seguranca, essenciais para o momento de
fechamento de negocios.

Uma eficiente atuagdo da area de Relacdes Publicas ndo deve se resumir as fronteiras
nacionais, pois, com a atual tendéncia a globalizacdo dos negocios, ¢ certeza absoluta a
inclusdao de normas relativas ao ambiente na formalizagdao dos mercados comuns. Tais normas

provocardo efeitos nas exportacdes e importagdes e poderdo afetar a competitividade atual,

22 ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
2 1bid.
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abrindo novos setores do mercado e ampliando a oferta de empregos. As empresas atuais
deverdo estar preparadas para enfrentar essa nova realidade do cendrio dos negdcios. Através
do site, a 4rea de Relacdes Publicas consegue agregar valor ao nome da empresa,
contribuindo, por meio da visibilidade, com informagdes relevantes sobre os processos
adotados pela empresa.

Destaca-se aqui, também, a importancia da participagdo e envolvimento da area de
Relacdes Publicas nos projetos tecnoldgicos da organizacdo. A associacdo das partes oferece a
possibilidade de agregar as praticas e conhecimentos de Relagdes Publicas ferramentas que
despertam a criacdo ¢ implementacdo de novas estratégias trazendo muitos beneficios a

empresa.

3. 5. 2. Rela¢des com Investidores

Relagdes com Investidores € funcdo estratégica que combina marketing, comunicacao
empresarial e finangas, para prover aos mercados informagdes a respeito do desempenho da
empresa e de suas perspectivas. A fun¢do basica da area consiste no desenvolvimento e
implementagdo de estratégias, com o objetivo de valorizar as agdes da empresa no mercado,
por meio da melhoria de sua imagem institucional, fornecendo informacgdes sobre seu
desempenho, atividades e projetos, de modo a torna-las transparentes aos acionistas e
potenciais investidores.

A questdo da imagem deve ser abordada de forma operativa e multidisciplinar,
envolvendo conhecimentos teodricos e aplicados de sociologia, administragdo, comunicagao
(assessorias de imprensa, de relacdes publicas e de publicidade) e tecnologia da informacao,
entre outros. O interesse sobre a areca de Relagdes com Investidores relaciona-se com essa
visdo de uma crescente rede de informagdes sobre a economia. A importancia do
desenvolvimento de relacionamento estratégico também com a comunidade financeira ¢
apontada por McKenna, ao constatar que “quem investe na empresa ¢ mais importante do que

» 226

o montante de capital investido”.”” Por isso a relevancia em se promover o bom

relacionamento entre a empresa e esse publico especifico.

226 McKENNA, Regis. Marketing de relacionamento: estratégias bem-sucedidas para a era do cliente. Rio de
Janeiro: Campus, 1992. p. 96.
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As relacdes com investidores e acionistas ganharam nos ultimos anos maior
importancia, por isso a necessidade de uma darea exclusivamente responsavel com a
comunicagdo e relacionamento com esses publicos. Num momento em que a competi¢do entre
as empresas constitui-se poder de barganha para o consumidor, ganham as organizagdes que
descobrem o valor da fidelidade de seus clientes e investem na construcdo de relacdes
duradouras. Agora, mais do que nunca, ¢ importante que as organizagdes definam estratégias
de Relagdes Publicas e comunicagdo baseadas na transparéncia, de forma a conquistar a
confianga deste piblico. E necessario também que as empresas tenham claro, em seus codigos
de ética, o compromisso com a honestidade nos resultados divulgados para seus investidores e
acionistas.

No site da Randon, o link Relagdes com Investidores ndo estd, atualmente, sob a
responsabilidade da area de Relacdes Publicas e sim do setor de acionistas. Optou-se por
apresenta-lo tendo em vista o alto potencial comunicacional que pode oferecer através do site,
aumentando a possibilidade de um contato mais proximo da empresa com investidores e
acionistas.

As relagdes com investidores em qualquer empresa devem ser consideradas e tratadas
com especial atengdo. Por se tratar de um publico especifico e estratégico, deve-se ter alguns
cuidados especiais quando se abre um canal de comunicagdo entre as partes através da rede.
Ha sempre que se levar em conta que as informagdes que integram o ambiente virtual estdo
sujeitas a apreciacdes de qualquer pessoa, dai a necessidade da adocdo de critérios como ética,
veracidade e compromisso.

Apresenta-se a seguir ilustracao do /ink Relagdes com Investidores do site da Randon:
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Ilustracio 6. Estrutura atual do /ink Rela¢des com Investidores
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Fonte: autora.

I. Apresentacido - Trata-se de um canal informativo sobre o /ink Relagdes com
Investidores, que menciona dados e estatisticas financeiras e de mercado. Na verdade, este
canal faz-se desnecessdrio, uma vez que apenas explica o que os demais oferecem. Desta

forma, algumas informacgdes aparecem duas vezes. E necessario chamar a atencdo para os
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exageros informacionais, pois de nada adianta repetir uma informacao. Seria mais prudente
utilizar o canal de forma a garantir que o usuario obtenha as informagdes de que necessita de

forma rapida e clara.

II. Informacées financeiras — S3o disponibilizadas informagdes econdémico-
financeiras, relatorio dos administradores e demonstragdes contabeis divulgadas regularmente
pela companbhia.

a. Relatérios — Sao apresentados relatdrios anuais e trimestrais dos administradores,
contendo informagdes sobre a empresa como um todo, referentes aos ultimos anos.

b. Balancos — Apresenta os balangos anuais e trimestrais da empresa referentes aos
ultimos anos.

c¢. ITR / DFP / IAN - Traz informacdes sobre a Bolsa de Valores com dados sobre as
acoes da empresa.

I11. Informagodes de mercado — Esta secdo ¢ destinada a apresentar os comunicados
com informagdes e fatos relevantes divulgados pela companhia. Cabe ressaltar que as
informagdes podem ser acessadas por qualquer usudrio interessado.

a. Comunicados — A Randon apresenta neste canal os comunicados importantes do
ultimo ano aos investidores e acionistas. Sao informagdes sobre a receita liquida e bruta do
grupo no periodo e traz um comparativo do crescimento organizacional referente ao tltimo
ano.

b. Fatos relevantes — Apresenta aos investidores e acionistas informagdes de interesse
relacionadas a economia da empresa.

c. Incorporacio — Fazem parte deste canal atas e registros de assembléias e reunides.

d. Grupamento de acdes — Por este canal a empresa convoca os acionistas a
participarem das reunides e assembléias e, além disso, informa fatos relevantes sobre o
mercado.

e. Oferta publica — Traz informagdes sobre antncios de encerramento e homologacao
de aumento de capital

f. Acoes em tesouraria — Trata de informacdes sobre condigdes comerciais.

IV. Informacdes aos acionistas — O canal disponibiliza informacdes sobre eventos
dirigidos aos acionistas.

a. Estatutos — Informagdes sobre os estatutos sociais da empresa.
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b. Juros sobre capital — Apresenta uma planilha com os investimentos em alguns
exercicios ¢ a situagao atual.

¢. Atas — Descritivo sobre as assembléias e reunides do Conselho de Administragao.

d. Avisos — Informacdes importantes sobre o pagamento de juros sobre o capital.

e. Dividendos - Informag¢des importantes sobre o pagamento de dividendos.

f. Convocagodes- Informa e convoca os investidores e acionistas para reunides do

Conselho e assembléias.

IV. Governanc¢a corporativa — Informagdes sobre a governanga corporativa da
empresa ¢ fatos relacionados.

a. Politica de divulgacio — Apresenta a politica da Randon referente a divulgacao de
informacoes.

b. Calendario de eventos — Informa sobre dados de eventos corporativos econdomicos

da empresa.

V. Apresentacdes — O nome do canal repete, apesar de tratar sobre outro assunto, das
apresentagdes de reunides com analistas e profissionais do mercado. Em qualquer site o ideal
¢ que os nomes de /inks e canais nao sejam repetidos, para evitar que sejam mal interpretados.
A clareza nas informagdes ¢ fator essencial quando se pretende transmitir mensagens, por iSso
a necessidade de uma constante avaliacdo, que podera ser realizada, também, pelo profissional

de Relagdes Publicas, a fim de tornar o processo de comunicagdo mais eficiente.

VI. Contatos — Apresenta dados para contato com os envolvidos na area de
relacionamento com investidores e acionistas. Também neste canal hd duplicidade de
nomenclatura, ja que existe um /ink na estrutura geral com o mesmo nome. Apesar de
possuirem informacgdes proprias e independentes, podem gerar uma interpretagao errénea ao
usuario. Novamente destaca-se a importancia de uma analise constante, especialmente pela
area de Relagdes Publicas, por estar diretamente envolvida com os processos de comunicagao,

a fim de constatar tais problemas e trabalhar de forma a evita-los.

VII. Downloads — Oferece a possibilidade de acesso a uma apresentacdo da Randon,

com informagdes gerais sobre a organizacao.
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VIII. Teleconferéncias — Apresenta um resumo e video das teleconferéncias
realizadas pela empresa envolvendo pesquisas de negdcio da companhia. Este canal traz mais
uma forma de interatividade estabelecida entre o sife e seu publico alvo, pois através dele
propicia o acesso as reunides ja realizadas, deixando o publico interessado a par dos assuntos
ali tratados. Além disso, oferece aos acionistas e investidores a possibilidade de uma
participagdo em tempo real, tornando o processo comunicacional virtual mais concreto.

Em se tratando de teleconferéncias a partir de sites, ¢ preciso que se leve em
consideracdo aspectos como: clareza, simultaneidade e instantaneidade, de forma a facilitar o
processo comunicacional e tornd-lo o mais natural possivel.

As empresas estao respondendo as demandas com mudangas nas suas estruturas de
governanga. Além disso, cada vez mais as relacdes com investidores estardo trabalhando em
proximidade com a area de Relagdes Publicas e o planejamento estratégico, para estabelecer
politicas e praticas de governanga corporativa. Como resultado dessas novas tendéncias, o
profissional de relacionamento com investidores tem agora a oportunidade de se posicionar
mais ligado a alta administragao.

A transparéncia deve ser garantida, juntamente com a homogeneidade e
simultaneidade das informagdes, inclusive de acordo com os padrdes éticos € com as
regulamentagdes oficiais, para que um programa de relacionamento com investidores seja
bem sucedido. O relacionamento da area de Relagdes Publicas com investidores potencializa
o sucesso da empresa, na medida em que esse mercado abriga uma excelente fonte de
recursos.

Mas isso ndo ocorre na Randon, onde um planejamento de agdes de Relagdes Publicas
voltado para investidores e acionistas poderia visar agregar valor econdmico e ajudar na
consecucao dos objetivos mercadoldgicos da organizacdo. A realizagdo do projeto pode se dar
por meio de inimeras atividades, como: pesquisa de opinido publica para medir as reacgdes
dos diversos publicos em relagdo a organizacao e seus produtos ou servigos; implantacao de
centrais de atendimento e defesa do consumidor; estabelecimento de relagdes com
revendedores, fornecedores, institui¢cdes financeiras, consumidores e imprensa especializada;
langamento de produtos; elaboragdo de relatorios; e tudo o que pode contribuir para criar e

consolidar um conceito positivo da organizagao perante a opinido publica.

3. 5. 3. Responsabilidade Social
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Outro link do web site da Randon que tem acompanhamento da area de Relagdes
Publicas ¢ o Responsabilidade Social. A Randon ¢ considerada empresa modelo pelas suas
constantes iniciativas no desenvolvimento de ag¢des e projetos que envolvem a
responsabilidade social. A empresa reconhece a importancia do desenvolvimento de ac¢des
socialmente responsaveis para a consolida¢ao de uma imagem institucional favoravel perante
seus publicos e, por isso, a area de Relagdes Publicas ndo tem medido esfor¢os em incluir em
seus projetos, estratégias corporativas de carater social, com o intuito de agregar valor ao seu
negocio. Uma das atribuigdes da atividade de Relagdes Publicas estd no planejamento e
desenvolvimento de acdes responsaveis, como forma de inserir a organizagdo em seu meio
social.

Dentro da perspectiva de empresa socialmente responsavel, a profissional de Relagdes
Publicas da Randon tem adaptado o planejamento estratégico da comunicacdo a sua realidade
social, tornando a empresa mais proxima e participativa da comunidade na qual esta inserida.

Grunig, caracteriza que “as Relagdes Publicas deveriam ser praticadas para servir o
interesse publico, desenvolver entendimento mutuo entre organizagdes e seus publicos e
contribuir tornando publico o debate sobre questdes sociais”.”?’ Porém, sabe-se que, muito
além de agdes socialmente responsaveis, o que as empresas buscam ¢ a lucratividade. Na
Randon essa afirmacao ¢ vista como verdadeira, pois, segundo Rossane, todos os projetos
desenvolvidos “devem ndo apenas atender as necessidades da comunidade, mas,
principalmente, estar de acordo com os objetivos da organizagio”.*® A logica do mercado
esta implicita nas relagdes de responsabilidade social corporativa da empresa; convencida de
que precisa ter a comunidade como parceira, sendo que dela depende para sobreviver e se
manter no mercado, a Randon procura criar estratégias que atendam a necessidade de sua
regido, considerando os beneficios que pode obter. Trata-se, portanto, de ag¢des calculadas e
contabilizadas pela empresa que almeja, naturalmente, um retorno financeiro. Na realidade, o
mercado tende a moldar a sociedade dentro da 16gica do lucro e da racionalidade, objetivando
encontrar meios adequados para atingir metas no sentido da maximizagdo de seus recursos.
Cada vez mais, a eficacia da organizacdo passa a ser mensurada do ponto de vista de sua
contribui¢do direta ou indireta para a maximizagdo das atividades de mercado, embora exista
atualmente um consenso em torno da idéia de que as empresas que nao praticam acdes de

responsabilidade social estardo, em pouco tempo, fadadas a desaparecer.

227 GRUNIG, James. Excellence in public relation and communication management. Hillsdale, New Jersey:
Lawrence Erlbaum Associates, 1992. p. 9.
22 ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
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A Randon possui, através de seu departamento de Relagdes Publicas, uma politica de
responsabilidade social e executa agdes sociais especificas para atingir todos os publicos.
Reconhecida por sua atuacdo em diversos campos, como lazer, educacdo, cultura, meio
ambiente, entre outros, a empresa tem recebido vdarias premiagdes pelas iniciativas,
evidenciando e fortalecendo sua participagdo e relacionamento com a comunidade.

E possivel visualizar a seguir ilustragio referente ao link Responsabilidade Social do

site da empresa pesquisada:

Ilustracao 7. Estrutura atual do /ink Responsabilidade Social

[ Responsabilidade social ]

_[ Programas sociais ]

Florescer

Randon collection

Viver de bem com a vida

crescer

INNNNI

Caravana do brinquedo

Fonte: autora.

I. Programas sociais - A area de Relacdes Publicas vislumbrou no sife organizacional
a possibilidade de exposi¢do das agdes desenvolvidas, disponibilizando informagdes sobre
todos os projetos e atividades em que vem atuando. A estratégia consiste na apresentacdo de
cada um dos projetos e inclui, além dos objetivos, destaques sobre suas premiagdes. Desta
forma, busca, além de chamar a atengdo de seu publico para questdes sociais, aumentar seus
negocios, quando se leva em conta que o consumidor atual tem demonstrado cada vez mais
interesse em comprar produtos de empresas, responsaveis socialmente.

a. Florescer - Através do site, o departamento de Relagdes Publicas tem a
possibilidade de promover um de seus premiados projetos de responsabilidade social, o

programa Florescer.”” Criado em margo de 2002, o projeto tem como objetivo propiciar o

% A iniciativa do Programa Florescer proporcionou & Randon o recebimento da distingdo 10 Empresas de
Destaque em Responsabilidade Social A distingdo foi conferida pela Fundagdo Semear e pela Revista Amanha
na Abertura do Saldo Gatcho de Responsabilidade Social, em 2003.
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desenvolvimento de criangas ¢ adolescentes de 7 a 14 anos de idade “com menos
oportunidades econdmicas e sociais, para o exercicio da cidadania, para uma melhor
qualidade de vida e para um futuro promissor”, conforme menciona o Relatério Anual dos
Administradores.”*® O Florescer ¢ um centro de educacio livre, com atividades pedagogicas
gratuitas (artes plasticas, musica, esportes, informatica, educagdo ambiental e lingua inglesa,
dentre outras), que buscam fomentar multiplas inteligéncias. Ele funciona nas dependéncias
da empresa, sempre no horario inverso ao da escola, incluindo o transporte e a alimentagao
dos alunos. Todos os filhos dos funciondrios da holding “foram convidados a participar
espontaneamente deste programa de responsabilidade social, como forma de se engajarem no
exercicio da solidariedade, tornando o Florescer uma ac¢do social das empresas e da familia de
seus funcionarios”.**' Desde 2003 o Programa Florescer ¢ considerado referéncia para outras
empresas como um modelo de agdo social.

b. Randon Collection - Rossanelli menciona que o Randon Collection também ¢
apresentado como uma das atividades desenvolvidas como proposta de responsabilidade
social, isto porque, conforme mencionado anteriormente, parte da renda arrecadada com as
vendas dos produtos da grife ¢ destinada para o programa Florescer. A estratégia de inserir o
topico também no /ink da Responsabilidade Social ¢ a de dar maior énfase ao projeto e
apresenta-lo ndo apenas como uma a¢do mercadoldgica, mas que possui, também, uma
participagdo social. A idéia de dispor o canal também no /ink de Responsabilidade Social é,
sem duvida, além de estratégica, essencial, na medida em que o tdpico estd totalmente
relacionado. Contudo, a duplicidade das informagdes ¢ um fator altamente negativo, pois
diminui a importancia e o destaque que merece. A area de Relagdes Publicas poderia utilizar-
se de outros atrativos informacionais para apresentar uma mesma informag¢ao, de forma a
garantir seu aproveitamento. Uma estratégia interessante seria disponibilizar depoimentos dos
funciondrios da empresa, retratando o significado do programa e seu envolvimento com o
projeto.

c. Programa viver de bem com a vida - Outro programa social, vigente desde 1998,
¢ o Viver de Bem com a Vida. Dirigido aos funcionarios e certificado pela Organizacao das
Nagodes Unidas (ONU) e pelo Servigo Social da Industria (SESI), tem como objetivo educar
para o cultivo de habitos saudaveis, para incentivar melhoria na qualidade de vida e para
conscientizar sobre a prevencao do uso de drogas no trabalho e na familia. Seu foco principal

¢ a promog¢ao da saude e o oferecimento de tratamento aos dependentes. Neste sentido, as

29 RANDON S/A, op. cit., p. 35.
21 Ibid., p. 41.



140

drogas estatisticamente mais consumidas (cigarro e alcool), a auto-medicacdo e as drogas
ilicitas sao temas de campanhas permanentes. Também sao incentivadas atividades esportivas,
de integracdo e de cidadania, buscando estender os beneficios do programa a comunidade.
Desta forma, a Randon participa de agdes regulares em conjunto com a Prefeitura Municipal
de Caxias do Sul, levando informagdes e promovendo campanhas de combate ao uso de
drogas.

d. Crescer — O programa foi iniciado em 2001 e estd voltado para a capacita¢do de
lideres e equipes e a formagdo e desenvolvimento continuos dos funcionarios. Neste sentido
apresenta as principais iniciativas da Randon para o desenvolvimento de competéncias, como
o auxilio financeiro oferecido aos colaboradores para a educacdo - Ensino Fundamental,
Médio, Graduagao, Pés-Graduacao, idiomas e cursos especificos de areas afins. Além disso,
oferece palestras e encontros de equipes.

e. Caravana do brinquedo - E mais uma das a¢des sociais desenvolvidas pela area de
Relacdes Publicas da Randon. Uma iniciativa que conta com a parceria da RBS TV e da Rede
Atlantida de radio e tem por objetivo a arrecadacdo e distribui¢do de brinquedos para 14
entidades assistenciais. Realizada anualmente, a arrecadacdo se inicia na Festa de Natal das
empresas Randon e, na semana seguinte, ¢ definido um local no centro de Caxias do Sul para
a coleta de donativos.

Através do site, a comunidade tem acesso a informacgOes atualizadas sobre o
andamento destes e outros projetos que vem sendo desenvolvidos. Além disso, hd a
possibilidade de um canal de contato por meio do site, que possibilita ao navegador esclarecer
davidas e realizar doacdes. A estratégia de Relagdes Publicas estd na promog¢ao dos projetos,
na divulgacdo de suas acdes enquanto empresa preocupada com a responsabilidade social e na
interatividade que propde ao navegador, garantindo um relacionamento mais proximo com
seu publico.

Uma sugestao que parece ser oportuna diz respeito aos dados alcangados por meio das
acoes desenvolvidas, j4 que sdo apenas apresentadas de forma breve. A drea de Relagdes
Publicas poderia aproveitar este espago no site ¢ manter um relatdrio referente a repercussao
dos projetos, também, banco de imagens com fotos. Essa iniciativa poderia servir para dar
ainda mais visibilidade as agdes, além de fortalecer sua imagem e transmitir a seriedade dos

projetos.
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3. 5. 4. Sala de Imprensa

O site organizacional da Randon tem um canal exclusivo destinado a imprensa. O link
Sala de Imprensa serve para manter o relacionamento da empresa junto aos meios de
comunicagdo. Pinho ressalta que, “uma noticia positiva sobre a empresa em um jornal ou
telejornal ¢ uma das melhores maneiras para desenvolver a imagem corporativa, pela
credibilidade que a informacdo tem devido ao endosso da midia”.**

Por se tratar de um grupo reconhecido nacionalmente no segmento automotivo, o
departamento de comunicagdo da Randon ¢ constantemente requisitado pela imprensa na
busca de informagdes, entrevistas e matérias especificas do setor. Percebendo essa
necessidade, a area de Relacdes Publicas, junto ao departamento de comunicagdo, criou uma
estratégia de relacionamento com a imprensa através do site.

O link Sala de Imprensa da Randon tem por fungdo oferecer releases, noticias e
informagdes especificas para jornalistas, que deveriam ser disponibilizadas no mesmo
momento em que sdo distribuidas pelos canais normais. O que se percebeu ao longo do
trabalho ¢ que essas informagdes sdo disponibilizadas posteriormente, ndo havendo nenhum
critério a esse respeito sendo considerado até o momento.

Através deste link a organizagdo tem a possibilidade de atender aqueles jornalistas que
ndo querem entrar em contato com a Assessoria de Imprensa na busca de informagdes, dai a
importancia em se manté-lo sempre atualizado e com informacdes de valor. Atualmente,
existem jornalistas que costumam acessar constantemente sites de grandes organizagdes na
busca de novas noticias, por isso o sife deve ser visto como um provedor de informagdes e
estar preparado para atender, também, essa demanda. Além disso, o site deve garantir, atraveés
do /ink, um atendimento adequado as caracteristicas do jornalismo e a manutencdo de uma
convivéncia transparente, cordial e eficiente com os jornalistas.

Outra funcdo do Sala de Imprensa para a Randon que ndo vem sendo utilizada, mas
que seria muito propicia, € a utilizagdo do canal Contatos, que faz parte do /ink, para a criagdo
de um mailling, como forma de aperfeigoar o processo de relacionamento com a imprensa.
Atualmente o cadastro ¢ utilizado exclusivamente para o envio de informacgdes, que ocorre
sem muita freqiiéncia. O mailling poderia servir, entre outras coisas, para atender critérios

especificos da organizacdo, envolvendo a promog¢ao de relacionamentos direcionados com

22 PINHO, José Benedito, op. cit., p. 34.
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jornalistas locais, de interesse nacional, especializados, de economia, colunistas, pauteiros,
etc, como forma de garantir uma comunicagao mais eficaz e de interesse focalizado.

Segue ilustragdo do /ink Sala de Imprensa do sife da Randon:

Iustracao 8. Estrutura atual do /ink Sala de Imprensa

[ Sala de imprensa ]

—[ Apresentaciao ]
—

Releases |
—{ Empresas Randon |
— Eventos |
— Premiacdes |
| Cadastro ]

—

—[ Banco de imagens

Fonte: autora.

I. Apresentacdo — Através do canal de apresentacao, profissionais de imprensa e da
comunicagdo podem ter acesso a releases de todas as empresas Randon, além de banco de
imagens, perfis e informagdes importantes. O canal ndo ¢ exclusivo para a imprensa, na
medida em que qualquer usudrio tem a possibilidade de acessar as informagoes disponiveis.
De acordo com Rassanelli a estratégia esta justamente no canal de Cadastro, onde os
profissionais deixam claro seu real interesse pelas informacdes e assim, passam a receber com

exclusividade materiais sobre a empresa.**

II. Releases - O canal oferece releases, com informacdes atualizadas sobre os
destaques da empresa, como novos produtos, premiacdes, perfis, projetos em
desenvolvimento, calendario de eventos e informagdes Tteis. Os releases sao produzidos pela
area de Relagdes Publicas, que estabelece os critérios de divulgagdo, sempre primando pela
boa imagem organizacional.

a. Empresas Randon — Oferece informacdes para a imprensa e interessados sobre

23 ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
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acontecimentos relevantes e lancamento de produtos. A estratégia de manter um canal
direcionado a imprensa € muito importante, pois torna o relacionamento mais eficaz, porém, o
que se percebeu ao longo do trabalho ¢ que o canal ndo foi atualizado com freqiiéncia. Além
disso, as informacdes disponiveis permaneciam, por vezes, mais de seis meses no ar,
tornando-a ultrapassadas e desatualizadas.

b. Eventos — Da mesma forma que o canal anterior, a atualizagdo ndo se apresentou
eficaz, contendo informagdes que perderam importancia. O objetivo do canal ¢ informar sobre
os eventos que envolvem a empresa, como o caso do langamento de um CD do coro infanto-
juvenil do programa Florescer com a Orquestra Sinfonica da Universidade de Caxias do Sul
(UCS), que ocorreu no més de agosto de 2006, mas que foi apresentada s6 em janeiro de
2007. A noticia ¢, sem duvida, importante. Contudo, com o passar do tempo poderia ter sido
revista, de forma a conter informagdes mais atuais sobre o assunto, no caso de ndo haver outro
dado mais atual.

¢. Premiacoes — O canal esta disposto desde o periodo da reestruturacao do site. Nao
obstante, até janeiro de 2007 ndo continha qualquer informacdo. Rossanelli, quando
questionada sobre o motivo de tal fato, repassa a responsabilidade para a assessoria de

234 J : PSR s o~ .
** O fato é que a Randon possui em seu historico inimeras premiagdes recebidas,

imprensa.
muitas delas internacionais, sendo de grande importancia para a imagem organizacional o
repasse dessas informagdes. Se um canal ndo ¢ utilizado, ele ndo deve sequer aparecer no site,

evitando assim que o usuario se depare com a falta de informacao.

III. Cadastro - Oferece um espaco reservado para o cadastro de jornalistas que
desejem receber informacdes periddicas sobre a empresa, como forma de manter um
relacionamento mais eficaz e direcionado. Segundo Rossanelli vérios cadastros ja foram feitos
e a empresa procura utilizar-se deste banco de dados para o envio de material de
divulgagio. ™

Esta estratégia aplicada ao canal Sala de Imprensa tem facilitado a comunicacgdo com a
imprensa e serve como meio de visibilidade perante a opinido publica. O que chama a atengao
¢ que as noticias disponibilizadas e acompanhadas durante o periodo da pesquisa, costumam
permanecer no sife por muito tempo, algumas se referem ao ano anterior, o que acaba por
desvaloriza-la, ja que a informacdo ndo ¢ mais atual. Quando questionada sobre a falta de

atualizacdo das informacdes, Rossane explica que a Randon possui uma pessoa exclusiva para

>4 Ibid.
7 Ibid.
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atender as demandas de assessoria de imprensa e que o controle nio fica a seu cargo.”*
Deve-se considerar que, uma estratégia como essa que, oferece a imprensa um canal

exclusivo, deve ser aproveitada da melhor forma, para isso ¢ fundamental que as informagdes

disponibilizadas sejam realmente relevantes, com noticias atualizadas e suficientes para suprir

as necessidades dos jornalistas.

IV. Banco de imagens - Disponibiliza um banco de imagens, com fotos da empresa
em alta resolugdo, auxiliando a imprensa na realizagdo de matérias mais atrativas. O que se
percebeu ao longo do trabalho ¢ que as imagens nunca foram trocadas, sdo fotos aéreas da
empresa ¢ de um dos produtos lancados no ano de 2006, a carroceria Randon Brasilis.
Interessante seria divulgar fotos dos diretores, dos prémios conquistados e muitas outras que

pudessem servir de apoio para a matéria da qual esta se tratando.

3. 5. 5. Produtos

Frente a crescente concorréncia global, o relacionamento, baseado na manutengao de
clientes, tem sido uma alternativa para diversos segmentos. Especificamente para a area de
Relacdes Publicas, o relacionamento mostra-se adequado ao setor de servigcos, ja que ha
possibilidade maior de interacdo direta com os clientes. Também por esse motivo, e ainda
mais pela inerente troca de informagdes com os clientes, varias empresas tém usado
estratégias de relacionamento oportunizadas pela area de Relagdes Publicas.

Para a Randon, a proposta de uma atuacdo mais pré-ativa da area de Relagdes
Publicas, voltada ao /ink de Produtos, poderia estar focada em uma estratégia de
relacionamento ¢ fidelizacao de clientes.

E possivel visualizar a seguir o /ink Produtos do site da Randon:

20 Ibid.
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[ Produtos ]
—[ Implementos rodoviarios ]
Basculantes
Canavieiros
Carga-seca

Carrega-tudo
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Apresentacao

Pecas genuinas

Autotrava Randon

1111

Pneu para reposicao

I. Implementos Rodoviarios — Apresenta toda a linha de produtos da Randon através

de suas caracteristicas e diferencial competitivo.

a. Basculantes — Especificacdes técnicas, fotos e apresentagdo de produtos da linha,

como o bitrem basculante monolateral plano, rodotrem basculante graneleiro plano, semi-

reboque basculante areia e brita plano, semi-reboque basculante areia e brita rebaixado e

semi-reboque basculante graneleira rebaixado.
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b. Canavieiros — Especificagdes técnicas, fotos e apresentacdo de produtos da linha
como o reboque cana inteira, reboque cana picada, reboque para cana picada, semi-reboque
cana inteira e semi-reboque cana picada.

c. Carga-seca — Especificacdes técnicas, fotos e apresentagdo de produtos da linha
como o bitrem carga-seca e o semi-reboque carga-seca.

d. Carrega-tudo - Especificacdes técnicas, fotos e apresentacao de produtos da linha
como o semi-reboque carrega-tudo pescoco desmontéavel, semi-reboque carrega-tudo plano
trés eixos, semi-reboque carrega-tudo plano para colheitadeira e semi-reboque carrega-tudo
rebaixado quatro eixos.

e. Florestais — Apresentacdo do produto, especificacdes técnicas e fotos.

f. Frigorificas — Especificacdes técnicas, fotos e apresentacdo de produtos da linha
como a carroceria frigorifica pléastica, semi-reboque frigorifica duraluminio e semi-reboque
frigorifica pléstica.

g. Furgoées - Especificacdes técnicas, fotos e apresentacao de produtos da linha como
a carroceria furgdo e o semi-reboque furgao.

h. Graneleiros — Especificacdes técnicas, fotos e apresentacdo de produtos da linha
como o bitrem graneleiro e o semi-reboque graneleiro.

i. Porta containers — Especificagdes técnicas, fotos e apresentacdo de produtos da
linha como o bitrem base container 20 pés, semi-reboque base container 20 pés e o semi-
reboque base container 40 pés.

j. Sider - Especificagdes técnicas, fotos e apresentacdo de produtos da linha como a
carroceria sider, semi-reboque sider e semi-reboque sider rebaixado.

1. Silos - Especificagdes técnicas, fotos e apresentagdo de produtos da linha como o
semi-reboque silo.

m. Tanques - Especifica¢des técnicas, fotos e apresentacio de produtos da linha como
o bitrem tanque de ago carbono, bitrem tanque de ago inox, semi-reboque tanque de ago
carbono e semi-reboque tanque de ago inox.

n. Transporte de bebidas - Especifica¢des técnicas, fotos e apresentagdo de produtos
da linha como o bitrem sider para pallets de bebidas, carroceria de bebidas plana, carroceria

de bebidas rebaixada e semi-reboque sider para pallets de bebidas.

I1. Vagoes ferroviarios — Especificacdes técnicas, fotos e apresentacao de produtos da
linha, como o Hopper.

a. Hopper — Apresentacdo do produto e especificagdes técnicas.
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I1I. Silos estacionarios — Traz informagdes gerais sobre o uso dos silos.
a. Apresentacdo — Apresenta o produto informando sobre as caracteristicas e

beneficios, especificagdes técnicas e fotos.

IV. Pecas — Apresenta informagdes gerais sobre o valor da utilizacdo de pecas
genuinas, apresenta o sistema autotrava Randon e informa o usuario sobre o Doublestar, pneu
de reposicao indicado pela empresa.

a. Apresentacdo — Traz informagdes gerais aos clientes sobre a linha de pegas ¢
Servigos.

b. Pecas genuinas — Informacdes sobre a importidncia da utilizacdo de pecas
genuinas nos produtos da empresa, que passam constantemente por rigidos controles de
qualidade, oferecendo maior seguranga e durabilidade.

¢. Autotrava Randon — Informa o usuario sobre a disponibilidade de um sistema
seguro de engate para caminhdes e semi-reboques, que garante prote¢do contra o uso indevido
do cavalo-mecanico ou do semi-reboque, combatendo assim o roubo de cargas e veiculos.

d. Pneu para reposicio — Traz informagdes sobre o pneu Doublestar, um produto
com alta resisténcia, desenvolvido especialmente para atender as condi¢des das estradas
brasileiras.

Transformar um comprador eventual em freqiiente, de modo a criar um
relacionamento de longo prazo, ¢ a base do sucesso para as empresas, além de ser um grande
desafio. Uma firma pode obter lealdade apenas através de um marca forte ou por diferenciais
que atraiam os clientes. E preciso dar ao cliente a atengdo que ele merece, afinal, ele é a razdo
da existéncia de toda e qualquer empresa. Para tanto, ¢ imprescindivel conhecer o
consumidor, ter um banco de dados atualizado, saber quem ¢ o cliente, do que ele gosta,
quanto ele compra; a fim de capturar o maximo de informacdes sobre ele, e
consequentemente, conquista-lo, agradé-lo e satisfazé-lo, através de um marketing que va ao
encontro as suas necessidades.

A internet constitui um novo modo de se comunicar com os clientes, apesar de
algumas companhias estarem construindo sifes com o Unico objetivo de informar e ndo
estabelecer uma via comunicacional de mao dupla. A maioria dos sites da web ¢ criada para
fornecer catalogos eletronicos, sendo, essencialmente, a versdo de um ponto de vendas na

internet, uma espécie de anuncio de televisdo on-line.
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A rede oferece um meio totalmente novo de estabelecer relacionamentos com os
clientes. Responder as suas duvidas, resolver seus problemas e vender a eles produtos
adicionais sdo tarefas que podem agora ser computadorizadas. Os desejos podem ser
realizados através de um botdo, de um click. A web oferece meios adicionais de criar o
importantissimo vinculo de confianca e lealdade entre o comprador e o vendedor.

A magica de um site bem produzido ¢ que ele pode oferecer as informagdes que o
cliente quer, quando desejar, e com quantos detalhes solicitar. Mas a verdadeira maravilha
vem da elevada sensagdo de satisfacdo do cliente. Dar a ele a capacidade de obter resposta a
um problema, com detalhes suficientes € em um tempo minimo, ¢ um presente muito bem
vindo. Sendo assim, deve-se criar um site que possa enfrentar esse desafio, aplicando
estratégias de Relagdes Publicas focadas no relacionamento e na fidelizagao.

A area de Relagdes Publicas da Randon tem a possibilidade de, através do /ink de
Produtos do sife da empresa, estabelecer relacionamentos mais préximos com os clientes. A
empresa conta hoje com um banco de dados que pode ser considerado um excelente recurso
para o estabelecimento de um relacionamento mais proximo e personalizado, porém, ndo esta
sendo utilizado atualmente com este proposito. Focar uma estratégia de Relagdes Publicas
envolvendo uma proposta de fidelizagdo poderia garantir a empresa maiores oportunidades,

tanto comerciais como institucionais.

3. 5. 6. Noticias

O link de Noticias do site da Randon também ¢é uma das areas de atuagdo do
profissional de Relagdes Publicas que, em conjunto com a area de Assessoria de Imprensa, ¢ a
assistente de Relacdes Publicas, Renata Moraes, desenvolvem e apresentam material
informativo a respeito da organizacdo. A apresentacdo das principais noticias ¢
disponibilizada sempre considerando-se 0o més em curso, o que ndo garante constante
atualizagao das informacoes.

Para que um /ink de Noticias seja eficiente ¢ preciso antes de tudo que a area de
comunicag¢do reconheca a importancia que a informacgao deve ter, identificando seu tempo de
duracdo. A perda de qualidade gerada pelo uso demasiado da informagdo também ¢é um fator
de risco, pois pode acabar enfraquecendo-a.

O link Noticias do site da Randon ¢ apresentado a seguir:
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Ilustracao 10. Estrutura atual do /ink Noticias

[ Noticias ]

—[ Principais noticias ]

— Empresas Randon )
—{ Produtos )
— Eventos ]
— Premiacdes )
| Newsletter ]
| Revista carga total )

—[ Informativo empresas Randon ]

Fonte: autora.

I. Principais noticias — Percebe-se que, apesar de ser um dos /inks mais atualizados,
traz duplicidade de informagdes. O canal principais noticias traz informagdes sobre a
empresa, produtos, eventos € premiagdes, também apresentadas em outros /inks, como o Sala
de Imprensa e o Produtos. Isso faz com que a informagdo perca a importincia e se torne
repetitiva. A intencdo em se criar um /ink direcionado ¢ a de atribuir a ele o maior valor
possivel, fazendo com que cumpra seus propositos e tornando-o um atrativo a mais para o
site.

a. Empresas Randon — Disponibiliza noticias que envolvem o grupo e vao desde o
langamento de novas técnicas operacionais até a participagdo da companhia como apoiadora e
patrocinadora de projetos como o de revitalizacdo do Jardim Botanico da cidade de Curitiba.

b. Produtos — A finalidade do canal ¢ oferecer informagdes sobre o lancamento de
produtos com dados técnicos e imagens detalhadas, porém, a medida em que o usuério tenta
efetivar o acesso, percebe que a pagina encontra-se vazia. Na internet, a possibilidade de
transmitir informag¢des ¢ um recurso que deve ser realmente aproveitado, por isso a
necessidade de avaliar dados que merecem ser destacados, visando garantir uma comunicagao
eficaz. No web site da Randon um dos fatores criticos ¢ falta de aproveitamento de espagos,

que deveria ser revista no sentido de garantir maior eficacia comunicacional
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c. Premia¢does — Informa a relagdo completa de premiacdes conquistadas pela
empresa.
d. Eventos - Oferece informagdes sobre os eventos promovidos pela organizagao,

visando torna-las publicas.

I1. Newsletters - O canal newsletters ¢ um meio de cadastro pelo qual os interessados
deixam seu contato para o recebimento de informativos da empresa. E um excelente recurso
para a formagao de um banco de dados, evitando assim o envio de malas-diretas para pessoas
que ndo tém interesse no recebimento. O controle destes cadastros ¢ feito pela area de

Relagdes Publicas.

ITI. Revista Carga Total - A area de Relagdes Publicas ¢ a provedora da Revista
Carga Total, que estd hoje em sua oitava edi¢do e ¢ direcionada para fornecedores e

distribuidores.

IV. Informativo Empresas Randon - O Informativo Empresas Randon, além de
disponibilizado na internet, tem uma versao impressa, que ¢ enviada a clientes e comunidade
em geral. Também este material ¢ de responsabilidade da area de Relagdes Publicas.

A estratégia adotada por Rossanelli, Relagcdes Publicas da Randon, foi a de utilizar o
site como mais um canal a disposi¢cdo da informag¢do organizacional. De acordo com ela, a
partir do web site tornou-se possivel abranger um publico muito importante para a empresa, os
visitantes on-line.”>’ As versdes impressas da Revista e do Informativo tém distribuicdo local
e sdo enviadas por correio para os clientes da empresa. A versdo virtual da revista oportunizou
a area de Relagdes Publicas a implementacdo de uma estratégia de divulgacdo e distribui¢ao
da informagao através de uma outra midia, a internet.

Uma observagdo pertinente ¢ o fato de o /ink Sala de Imprensa possuir um canal
chamado Releases, que apresenta as mesmas informagdes disponiveis no /ink de Noticias. O
ideal seria que a utilizagdo dos espacos do sife fosse mais bem aproveitada, garantindo assim

a eficacia da comunicacdo organizacional.

T ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
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3. 5. 7. Canal Caminhoneiro

Atualmente a internet vem ganhando uma abrangéncia cada vez maior, prova disso ¢
que até mesmo os motoristas de caminhdo, que passam a maior parte do tempo nas estradas,
tém utilizado a rede para encontrar informagdes sobre mapas, distdncias entre cidades e
melhores rotas. Foi para este publico que a Randon investiu na proposta de um [link
direcionado. Dentre as estratégias de Relacdes Publicas voltadas para o site institucional
destaca-se o canal Caminhoneiro, pois se caracteriza como um meio eficaz de interatividade.
Por se tratar de uma empresa fabricante de carretas e chassis, a Randon encontra nos
motoristas de caminhdes uma boa parcela de seu publico-alvo.

Disponibilizado através do site, o canal de relacionamento foi criado inicialmente para
os proprios motoristas da empresa e mostrou-se uma excelente ferramenta de acesso, ndo
apenas de seu publico-alvo, mas também de outros caminhoneiros e suas familias.

A seguir ilustragdo referente ao /ink Caminhoneiro do sife da Randon:

Ilustracao 11. Estrutura atual do /ink Caminhoneiro

[ Caminhoneiro ]

)

Dicas de estrada ]

Cuidados com a saude

Codigo de transito

Distancia entre cidades

_[ Pecas de reposicao ]
_[ Links uteis ]

Y Y )

Fonte: autora.

I. Dicas de estrada — Sao informagdes que podem ser encontradas no site com dados
referentes a mapas e melhores rotas.
a. Cuidados com a saude — Traz informagdes sobre cuidados com a saude,

salientando a importancia de se atentar para viagens longas, onde se passam vdrias horas
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sentado e dirigindo, além de enfatizar os maleficios da ma alimentagdo nas estradas e a falta
de descanso.

b. Codigo de transito — Foi inserido para demonstrar a preocupacdo da empresa com
a legalidade, além de informar sobre infra¢des, multas e pontuagdo causadas por infracdes no
transito.

c. Distancia entre cidades — Oferece ao navegante o acesso a mapas de diferentes

regides do Brasil, podendo-se consultar a quilometragem de uma para outra.

I1. Pecas de reposiciao - Apresenta também um espaco direcionado para informagdes
sobre a importancia na utilizagdo de pegas genuinas nos caminhdes Randon, conscientizando

e aponta os perigos de sua ndo utilizacao.

III. Links ftteis — Informa e auxilia os motoristas nas davidas que envolvem
transportes rodoviarios.

De acordo com Danilo de Souza, analista de sites da Randon, os relatorios de
gerenciamento e controle tém demonstrado que o canal ¢ um dos mais acessados: “ndo
tinhamos tantas expectativas, na verdade era para ser mais um canal com informagdes uteis
para os motoristas de caminhdo”.”* No entanto, de acordo com as informacdes repassadas
pelo analista, por estarem longe de casa e, por vezes, sem acesso a internet, entram em contato
com a familia para que elas acessem o site da Randon a fim de visualizar as informagdes e
repassa-las posteriormente.

Muito além de atender o publico alvo, percebeu-se que, através do canal, muitas outras
pessoas estavam sendo inseridas no processo comunicacional. Através deste canal a Randon
teve a possibilidade de fazer parte da rotina de outros motoristas e de seus familiares, que
podem acompanhar os trajetos e percursos efetuados. O acesso ao site ¢ garantia de
informacodes e dicas importantes, que acabam por facilitar as viagens.

Através de uma estratégia direcionada ao site da empresa, abriram-se novas
possibilidades, abrangendo um segmento de publico diferenciado (a familia dos motoristas) e,
a partir dai, vislumbrando a possibilidade de criar novas estratégias e planos para o futuro.
Um deles ¢ o de disponibilizar, em alguns postos de combustivel das principais cidades
brasileiras, terminais com acesso ao site da Randon. A idéia ¢ arrojada, mas demonstra a visao

do grupo de empresa inovadora e sempre atenta as necessidades do mercado.

¥ SOUZA, Danilo, op. cit.
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A 4area de Relagdes Publicas nao tem qualquer tipo de participagdo no canal
Caminhoneiro, mas optou-se por destacd-lo aqui como forma de sugerir uma possibilidade
que parece muito promissora para a criacdo de um relacionamento de proximidade, através de
acoes especificas e direcionadas para este publico.

Mais do que agregar valor, o canal Caminhoneiro, possibilita o reconhecimento e o

fortalecimento da Randon, através da visibilidade.

3. 5. 8. Contatos

O link de Contatos ¢ sempre muito importante para qualquer organizagao, pois, através
dele, a organizagdo tem a possibilidade de efetuar uma comunicacdo mais direta com seus
publicos. Na Randon a area de Relagdes Publicas ndo tem qualquer tipo de participacdo no
canal, ele esta sob a responsabilidade do departamento de Marketing. A inten¢do de retrata-lo
aqui surge como uma sugestao para a empresa, na medida em que acdes de Relagdes Publicas
podem ser incluidas no processo.

O link Contatos do site da Randon pode ser visualizado a seguir:

Ilustracio 12. Estrutura atual do /link Contatos

[ Contatos ]

Canal direto Randon ]

)

Fale conosco

Distribuidores

SAC

Trabalhe conosco

NN

Fonte: autora.

I. Canal direto Randon — O canal apresenta ao usuério a possibilidade de um contato
com a empresa através do Fale Conosco, por meio do preenchimento de um e-mail; servigo de
atendimento ao cliente, através do canal Distribuidores; servico de atendimento ao
consumidor, pelo SAC; além da possibilidade de contatos para interesses profissionais,

através do canal Trabalhe Conosco.
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a. Fale conosco - Inicialmente o canal apresenta a possibilidade de um contato
direcionado, através do topico fale conosco sendo possivel enviar um e-mail a empresa para o
esclarecimento de duvidas, sugestdes ou solicitagdes especificas.

b. Distribuidores - Informacdes sobre a localizagdo de distribuidores nacionais e
internacionais da Randon podem ser acessadas através de um mapa, onde depois da selegao
do pais, apresentam-se nome, endereco e dados para contato.

¢. SAC - Servi¢co de atendimento ao consumidor - Interessante retratar que o SAC
do site da Randon tem a mesma finalidade do Fale Conosco, o que ndo justifica a utilizagao
dos dois canais. O atendimento das demandas do canal de contatos ¢ realizado pelo
marketing, cujo processo retrata-se a seguir. Todos os e-mails enviados a Randon, seja pelo
Fale Conosco, SAC ou Trabalhe Conosco, tém como destino o servidor do provedor, ou seja,
eles tém um direcionamento automatico para a PM Web, empresa desenvolvedora do site da
Randon. De 14 eles s3o enviados para a caixa de mensagens do analista de sites da Randon,
onde sdo avaliados, redirecionados para os departamentos responsaveis e sO entdo
respondidos. Preocupa o fato de o processo envolver tantas pessoas, pois, isso resulta em uma
conseqiiente demora de retorno para as mensagens. Danilo de Souza, analista de sites da
Randon, relata que as vezes, os e-mails realmente demoram em serem respondidos, ja que,
por assumir todas as responsabilidades do departamento, ndo tem como ocupar todo seu
tempo apenas com esse processo.” Segundo suas informagdes a Randon recebe diariamente
cerca de 300 a 400 e-mails, o que demonstra a gravidade da situagdo. Outro problema maior ¢
que as mensagens direcionadas ao SAC da Randon, na sua maioria, sdo respondidas pelo
proprio analista.

A preocupagdo em se ter uma pessoa destinada exclusivamente ao recebimento de e-
mails poderia ser uma saida para empresa. Outra alternativa, que parece mais viavel, seria
solicitar ao desenvolvedor uma revisdo dessa estrutura no site na empresa, de forma que os e-
mails do Trabalhe Conosco fossem encaminhados diretamente ao departamento de Recursos
Humanos, sem precisar passar pela PM Web e pelo analista, que, desta forma, otimizaria seu
tempo.

d. Trabalhe Conosco — Através do preenchimento de um formulario o usudrio tem a
possibilidade de enviar para a Randon seu curriculo. Os curriculos recebidos sao direcionados

para o departamento de Recursos Humanos e, sempre que surge uma nova vaga, sdo avaliados

9 SOUZA, Danilo, op. cit.
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de acordo com os atributos do cargo. Os curriculos que atendem aos requisitos sao
selecionados e a empresa faz um contato para uma futura entrevista.

A fungdo do analista de sifes da Randon ¢ a de controlar e gerenciar, de um modo
geral, toda a sua estrutura, mas nem sempre esse trabalho ¢ realizado. Apesar de contar com
uma parceria da PM Web, Danilo de Souza diz que nem sempre dispde de tempo para realizar
um controle maior. Ele recebe mensalmente um relatério do desenvolvedor, que traz
informagdes detalhadas e completas sobre todos os acessos ao site, como: identificacdo dos
canais mais € menos acessados, horarios de maior € menor acesso e controle de todos os e-
mails enviados pela empresa (mala direta, informativos, comunicados, etc.), que incluem a
hora exata em que o destinatario o abriu e se o direcionou para o site da Randon. E informado,
inclusive, se o destinatario abriu mais de uma vez o e-mail.

O que se percebe ¢ que os recursos que um relatério como esse pode oferecer sdo
muito valiosos, mas desde que bem aproveitados. Em contatos com outros departamentos da
empresa, como a area de Relagdes Publicas, por exemplo, foi possivel identificar que essas
informagdes nunca foram passadas adiante, poucas pessoas sabem da existéncia desse
relatorio, que muitas vezes acaba servindo apenas para ocupar espaco em gavetas € arquivos.

Para a fun¢do de Relagdes Publicas, um relatério como este é de fundamental
importancia. A possibilidade de identificar seu publico, conhecer suas preferéncias e
necessidades, pode ser um excelente recurso para a drea no planejamento e implementagdo de

novas estratégias e agoes.

3. 6. Avaliagdes gerais

A andlise que se pretende realizar a seguir tem como objetivo avaliar as agdes e
estratégias da area de Relagdes Publicas exclusivas para o web site da Randon e que foram
apresentadas anteriormente.

No que compete a sua atuagdo profissional, destaca-se a constante preocupagdo com a
imagem organizacional da empresa. Ao longo dos anos a Randon trabalhou a construcdo e a
consolidacdao de uma marca forte no mercado, primeiro em sua cidade, depois em sua regiao e
pais; agora, com as possibilidades oferecidas pela tecnologia da informacao, e aqui se destaca
a internet, consegue dar continuidade ao processo, consolidando ainda mais sua marca no
cenario mundial. A 4rea de Relacdes Publicas tem trabalhado para a construgdo dessa

identidade organizacional através da criagdo de estratégias direcionadas para o site, uma delas
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sendo a solicitagdo de uma versdo em inglés e outra em espanhol, para atender publicos
especificos e potenciais para a empresa.

Com a inclusdo de uma nova tecnologia na empresa, novas possibilidades de
comunica¢do foram abertas, o web site da empresa foi visto pela area de Relagdes Publicas
como uma nova ferramenta de apoio para a exposi¢ao do grupo. Neste sentido, o que houve
foi uma continuidade da dindmica, onde se pretendeu através do [link Institucional
Corporativo, apresentar a empresa, sua identidade e posi¢do frente ao mercado e a sociedade
como um todo.

A iniciativa de inserir no /ink Institucional canais como Responsabilidade Ambiental,
Instituto Elizabetha Randon e Randon Collection foi considerada positiva, pois agrega a valor
ao grupo. A ressalva estd no fato de o programa Randon Collection aparecer tanto no link
Institucional quanto no /ink de Responsabilidade Social, apresentando as informacdes em
duplicidade, o que acaba por torna-la excessiva e desnecessaria. O espaco de um canal em um
link no site ja deve ser considerado um bom recurso para a apresentacdo de um projeto, além
de demonstrar um bom planejamento.

A divulgacdo das acdes desenvolvidas torna a Randon reconhecida pelo publico
externo como empresa cidadd e responsavel. Em se tratando do canal de Apoio a Cultura,
percebe-se que a estratégia de dar visibilidade deve ser vista como fortalecedora,
demonstrando a preocupac¢do da empresa para com a interagao social.

Os projetos apresentados no /ink Institucional do site da Randon visam tornar publica
a postura da empresa, enquanto organizacao que pretende ser atuante, responsavel e inserida
na comunidade. Em contrapartida, através dessas agdes, a Randon busca garantir a marca
perenidade e sustentabilidade nos negocios, objetivo principal de toda e qualquer organizagao.

O link de Relagdes com Investidores, que atualmente ndo conta com o envolvimento
do departamento de comunicagdo, pode ser visto pela area de Relagdes Publicas como uma
nova possibilidade na criacdo de relacionamento segmentado. Para estabelecer um contato
com esse publico especifico, permeado pela comunicacdo eletronica virtual, a 4rea de
Relacdes Publicas deve atentar para a promog¢ao de um relacionamento construido através da
atribuicdo de valores, como seriedade, ética e honestidade, visando garantir & empresa uma
boa reputacao.

Em se tratando da inser¢do do /inks Responsabilidade Social e do canal Randon
Collection no site da empresa, destaca-se que foi uma estratégia muito promissora, pois
garantiu maior exposi¢do as ac¢des desenvolvidas e, ainda, tornou vidvel um projeto que partiu

dos proprios colaboradores. A Responsabilidade Social ¢ um dos pontos fortes da atuagdo da
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area de Relagdes Publicas da Randon e, através do site, ganhou ainda mais forga e destaque.
J& o Randon Collection apresentou-se como um excelente recurso mercadoldgico,
fortalecendo a marca do grupo de maneira inteligente, associada a moda. Observou-se que o
link Responsabilidade Social poderia ter um melhor aproveitamento se, além das informagdes
basicas sobre o programa, apresentasse dados referentes aos resultados alcancados com os
projetos desenvolvidos; além disso, a disponibilidade de maior nimero de imagens poderia
ser um recurso de atratividade para os canais.

O atual sife da Randon esté estruturado para atingir os diversos segmentos de publico
com os quais a organizacdo mantém relacionamento. O fato de que o acesso a todo o site ¢
totalmente liberado ¢, em duvida, positivo para a empresa, ja que demonstra sua preocupagao
em oferecer transparéncia através das informagdes. Por outro lado, ¢ interessante ressaltar
aqui uma preocupacgdo a respeito de links como o Sala de Imprensa, canal estritamente
direcionado a um publico especifico, a imprensa. Por permitir acesso a qualquer usuario, as
informacdes, que deveriam ser exclusivas para os reporteres, para a criagdo de materiais
proprios da area, como matéria para jornais, revistas e outros, acabam por perder um pouco de
sua forca, na medida em que sdo apresentadas a todos os publicos interessados. O ideal é que
este link tivesse ao menos um de seus canais destinado exclusivamente para a imprensa,
apresentando noticias atuais, inéditas e importantes sobre a empresa, como forma de garantir
um relacionamento mais proximo e efetivo. O /ink poderia, ainda, possuir um canal novo, de
clipagens, apresentando materiais divulgados pela imprensa relativos a empresa; ou entdo, a
Randon, poderia ainda disponibilizar informac¢des que ja foram utilizadas pela imprensa no
link de Noticias. Desta forma, ndo haveria o que ocorre atualmente, duplicidade de
informacgdes em diferentes canais.

O link Relagdes com Investidores também possui acesso liberado, mas, seria
interessante que alguns dados fossem exclusivos para os investidores e acionistas da empresa,
garantindo um relacionamento mais focado com esses publicos, fazendo assim com que a
informagdo passe a ganhar mais valor.

A éarea de Relagdes Publicas da Randon ndo tem qualquer participagdo no link de
Produtos, mas poderia utilizar-se dele para construir um programa de relacionamento com os
clientes, mais focalizado. A possibilidade de uma interacao propiciada pelo site da empresa
deveria ser vista como um importante recurso para a area, podendo contribuir, inclusive para
o fortalecimento da fidelizacao de clientes, tornando-os mais proximos da organizagao.

Quanto ao /ink de Noticias, também de responsabilidade da area de Relagdes Publicas,

acredita-se que a possibilidade de utilizagao do relatorio de gerenciamento do web site poderia
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ser vista como uma ferramenta de apoio para a construgdo de estratégias de comunicagao
ainda mais direcionadas. As possibilidades apresentadas sao inumeras e vao desde um contato
mais personalizado com informag¢des de real interesse dos visitantes on-line até a realizacao
de pesquisas, um recurso muito viavel e utilizado pela area.

O link Caminhoneiro foi destacado como potencial para o profissional de Relagdes
Publicas, na medida em que oferece a oportunidade de um contato mais préximo com
publicos que ndo eram considerados pela empresa, mas que, sem duvida, também sao
formadores de opinido. O planejamento de uma estratégia direcionada para este segmento
pode contribuir para uma comunicagdo mais proxima e eficaz.

O link Contatos também foi citado como importante para a area de Relacdes Publicas.
Para este profissional ¢ sempre importante estar a par da imagem que o usuario on-/ine tem da
empresa como um todo, verificando se os objetivos propostos estdo sendo alcancados.
Acompanhar, pelo menos alguns dos tantos e-mails que a empresa recebe seria muito
importante para o profissional, pois isto serviria como ferramenta balizadora na avaliagdao dos
processos que vem sendo desenvolvidos.

Um aspecto importante a ser considerado na Randon diz respeito aos relatdrios de
gerenciamento disponibilizados pelo desenvolvedor do site. Compreende informagdes
extremamente significativas, mas que, contudo, ndo sdo aproveitadas. Através desses
relatorios € possivel identificar dados como nimero de visitantes que o sife teve no més, no
dia ou até na ultima hora; links mais acessados e tempo médio de navegagio. E possivel,
ainda, gerenciar o envio de e-mails promocionais que apresentam em seu conteudo um /link
direcionando para o web site da empresa, como forma de identificar quantos usudrios fizeram
0 acesso, quanto tempo permaneceram no site. Como se percebe, hoje em dia, a tecnologia
oferece inimeros recursos de gerenciamento potenciais para a area de Relagdes Publicas,
cabendo ao profissional apoderar-se dos mesmos em prol de seus propositos, vislumbrando
nos dados disponiveis novas possibilidades para a criagdo de estratégias comunicacionais
voltadas para a rede.

Um dado que chama a aten¢do diz respeito a intera¢do dos setores e departamentos da
organizacdo envolvidos com a comunica¢do. Na Randon eles funcionam de forma isolada, o
que, por vezes, acaba por comprometer o resultado do processo. Reunides sao realizadas com
freqliéncia para defini¢des sobre as praticas e agdes comunicacionais a serem utilizadas no
site, porém, envolvem a participagdo apenas da area afim. A associacdo dos diversos
profissionais ligados a comunicacdo da empresa pode garantir a troca de informagodes ¢ a

criacdo de novos planos e metas. Trabalhar a comunica¢ao de forma integrada ¢ um requisito
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fundamental para qualquer organizagdo e¢ a Randon, por possuir uma estrutura interna
organizada e solidificada, deveria atentar mais para esta questao.

Uma das caracteristicas mais importantes a serem analisadas em um web site,
conforme ja mencionado, diz respeito a qualidade das informagdes. Normalmente, quando um
usuario acessa a home page de uma organizacao ele estd em busca de informacdes e a funcao
da mesma ¢ atender esta demanda, desta forma, para a area de Relagdes Publicas, enquanto
gestora da comunicacdo organizacional via web, ¢ sempre importante colocar-se na posi¢ao
do cliente, questionando-se sobre a forma como o site estd atendendo as demandas dos
usuarios; mais do que isso, perceber o site com um olhar que deve vir de fora da organizagao.

Como foi possivel constatar, as possibilidades oferecidas por uma ferramenta
comunicacional como a internet para a area de Relacdes Publicas sdo intimeras, cabendo ao
profissional demonstrar interesse na descoberta de agdes e estratégias que podem edificar
ainda mais seu trabalho na constru¢ao de uma comunicacgao organizacional com exceléncia.

Destaca-se que um ambiente consideravelmente novo como a internet, apesar de muito
promissor, desperta algumas preocupagdes, como o fato de ter que transmitir uma mensagem
a alguém que ndo se conhece, alguém que pode estar tendo um primeiro contato com a
empresa de forma virtual, € a quem se pretende transmitir uma boa apresentacdo. Conquistar
uma boa imagem ¢ tarefa dificil, manté-la ¢ ainda mais trabalhoso, por isso a preocupacao da
area de Relagdes Publicas em transmiti-la de forma clara, objetiva e associada as propostas e
objetivos da empresa.

A imagem positiva conquistada pela Randon tem um enorme valor, ¢ seu principal
patriménio num ambiente altamente concorrencial. Resultou da constru¢do de um conceito
que se materializou e cristalizou na opinido publica.

O trabalho desenvolvido pela area de Relagdes Publica ao longo dos tempos na
constru¢do da imagem e da identidade da Randon agregou conceitos como qualidade e
confianca, que podem ser mais bem compreendidos na medida em que se avalia sua
participacdo no mercado. De acordo com Rossanelli, o desenvolvimento das propostas
apresentadas pela area de Relagdes Publicas tem atingido os objetivos propostos para o site,
uma vez que a empresa tem a possibilidade de estar mais proxima de seu publico, sendo
reconhecida pelo modo como desempenha suas atividades e se apresenta no mercado.”*’
Dentro desta conjuntura, a atuacdo de Relagdes Publicas se tornou essencial, visto que

a gestdo estratégica desses conceitos esta sob sua responsabilidade, tendo como fim conhecer

29 ROSSANELLI, Rossane, op. cit.
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a organizagao e compartilhar seus atributos. Investir em uma imagem institucional, na criagao
e manuten¢do de um conceito corporativo apresentado de forma virtual pode ser o diferencial

competitivo de uma empresa e suscitar na opinido publica um alto grau de credibilidade.



Consideracoes conclusivas

Ao longo da presente pesquisa, buscou-se evidenciar que os aspectos ligados as
inovacdes vém se constituindo no principal fator de potencializagdo dos avangos competitivos
nas principais economias do mundo. Nesse sentido, as reagcdes as mudancas que decorrem
desse processo no ambiente de competi¢do também se constituem em fatores significantes
para a construg@o de novas competéncias.

Como constatado, através de uma breve revisdo histdrica sobre os principais
movimentos industriais no cendrio brasileiro, percebe-se que os avangos tecnologicos sempre
estiveram diretamente relacionados aos ciclos de maior expansdo empresarial. Desde seu
surgimento a Randon acompanhou de perto esses periodos e ao longo dos anos foi
remodelando seus processos e estabelecendo novos modos de produ¢do desenvolvidos a partir
da emergéncia tecnoldgica.

A empresa enfrentou forte pressdo com a logica capitalista do mercado globalizado,
passando por varios avangos e retrocessos ao longo de sua trajetoéria, atualmente apresenta-se
como um grupo consolidado, sendo reconhecida internacionalmente em seu segmento.
Sempre demonstrando preocupacdo com os investimentos relacionados a tecnologia, a
Randon, ndo sem motivos, foi uma das primeiras, no estado do Rio Grande do Sul, a
promover a implantacao da internet no cendrio organizacional.

A internet surgiu como uma nova midia e apresentou-se como uma excelente
ferramenta comunicacional para a empresa. A oportunidade de construir, através da rede, uma
imagem consolidada no mercado se mostrou promissora para a Randon, que vem apostando
no site organizacional como uma estratégia empresarial na agregacdo de valor a marca do
grupo. Foi por isso que parte da responsabilidade com o desenvolvimento do web site da
organizagdo ficou a cargo do departamento de comunicacdo, entenda-se aqui, Assessoria de
Imprensa, Marketing e Rela¢des Publicas.

Com foco muito voltado para o fortalecimento da imagem e identidade organizacional,
a funcdo de Relagdes Publicas vém agregando ainda mais valor a marca do grupo, ndo apenas
a nivel nacional, mas, também, apresentando a empresa internacionalmente. Através do
objetivo de legitimar as agdes organizacionais de interesse publico, a profissional da area vem

desenvolvendo um trabalho especifico para o site da empresa, demonstrando que o
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profissional de Relacdes Publicas deve estar preparado para atuar em novos ambientes
informacionais, mais dinamicos e interativos.

O relacionamento organizacional da Randon via web, planejado pela area de Relagdes
Publicas em alguns canais, permite que a empresa tenha um meio a mais para a divulgagdo
institucional e para a construgdo de reputagdo, além de ser uma ferramenta que complementa
as agoes planejadas nos demais veiculos de comunicagdo. Identificou-se, a partir do estudo,
que ¢ possivel incrementar a comunica¢do de outros meios pela rede, como no caso da
Revista Carga Total e do Informativo Empresas Randon, que passaram a atingir um publico
maior, a comunidade virtual, que tem acesso as principais informagdes envolvendo
acontecimentos e fatos novos relacionados a empresa. Esta acdo, que promove uma espécie de
cross media (midia cruzada) entre os veiculos, tem contribuido para o fortalecimento de
relacionamentos ndo-presenciais, mas que podem ser costurados por meio da web, permitindo
que a empresa alcance novos publicos. Além disso, merece destaque o canal Caminhoneiro
pelo alto potencial de interatividade que promove, atingindo um segmento de publico que,
inicialmente, ndo havia sido considerado.

Apesar de ndo ser uma estratégia aplicada pela area de Relacdes Publicas no web site
da empresa, destaca-se que as possibilidades de pesquisa na rede aumentam a medida que, por
meio da internet, se caracterizam pela agilidade e pelo menor custo de implementagao. Pela
web, a formagdo de publicos ¢ mais rdpida: nichos e comunidades eletronicas se formam em
torno de interesses, afinidades, perfis e similaridades. O monitoramento também se mostra
mais imediato, pois se tem a oportunidade de acompanhar esses comportamentos grupais a
qualquer momento. O fato de a Randon poder contar com um relatorio detalhado, com
informagdes tdo especificas como: mensurar quais os canais do site mais acessados, quais 0s
conteudos que mais interessam, avaliar o perfil do visitante, controle de recebimento de mala-
direta, e percursos mais realizados dentro do sife, entre outros dados, permite que os
resultados da comunicagao digital sejam mais facilmente avaliados.

Com a utilizagdo cada vez mais freqliente de web sites pelas organizacdes, o
profissional de Relagdes Publicas passa a contar com novas possibilidades de relacionamento
com o publico-alvo. Além disso, frente a internet, tem a oportunidade de agregar valor as suas
atividades a partir do desenvolvimento de novas competéncias, promovidas a partir do
incremento tecnologico. Muito se tem debatido sobre as novas capacitagdes necessarias aos
profissionais da informagdo para atuarem no novo meio informacional. Entre os quesitos
levantados na Randon para conformagdo do perfil profissional de Relagdoes Publicas ideal

destaca-se: a continuada busca pelo conhecimento e aqui se insere, também, o surgimento de



163

novas ferramentas tecnologicas; capacitagdes informais, relacionadas com as demandas do
novo modelo econdmico, a dinamica da organizagao flexivel, que necessita de um trabalhador
multifuncional, capaz de operacionalizar, incorporar e efetivar mudancas; flexibilidade e
adaptabilidade, capacidade de trabalhar em grupo e promover a comunicacdo integrada.

Nos tultimos dias um fato novo se apresentou envolvendo a area de Relagdes Publicas
da Randon e merece ser destacado aqui. A profissional, que atuava na empresa ha mais de 16
anos, foi substituida recentemente. Optou-se por mencionar este dado tendo em vista que este
trabalho foi construido e desenvolvido tendo por base sua atuacdo nos processos
comunicacionais que envolvem o sife da empresa. Uma nova era se inicia na Randon no
departamento de Relagdes Publicas e instiga o interesse acompanhar essa fase: talvez uma
proposta de estudo futura possa ser continuada, trazendo novos dados e informagdes sobre as
novas politicas.

O objetivo geral da pesquisa permeou a andlise e identificacdo das estratégias de
Relacdes Publicas adotadas na Randon e procurou demonstrar sua contrui¢do na eficacia do
site organizacional da empresa. O estudo, que aparentemente mostrava-se simples, tornou-se,
aos poucos, motivo de muita preocupacdo. Os primeiros contatos com a organizagao
demonstraram barreiras iniciais relacionadas ao acesso as informagdes, onde os
departamentos envolvidos sempre procuravam retratar os processos de forma positiva,
preferindo ocultar todos os dados que, de alguma forma, pudessem comprometer a imagem da
organizagdo; além disso, houve desencontros informacionais entre os setores, o que tornou
mais dificil a identificagdo do problema de pesquisa. A saida encontrada foi a de aprofundar
conhecimentos a respeito do modelo da organizacao, compreendendo melhor sua cultura e
ideologia. Desta forma e, através da observagdo direta e participativa, tornou-se possivel
encontrar brechas que, posteriormente, levaram ao alcance dos propoésitos almejados.

A constru¢do do primeiro capitulo, baseada na evolucao tecnoldgica nas organizagdes
e na sociedade, serviu de base para o reconhecimento e identificacao do perfil organizacional
da Randon, demonstrando que o crescimento e o sucesso empresarial t€ém como vetor de
impulso a tecnicidade. Essa afirmagdo pode ser mais bem identificada no terceiro capitulo,
onde se discorre sobre a trajetéria do grupo, que presenciou momentos de forte crise
empresarial € conseguiu se reerguer e assumir uma posi¢ao de lideranga no mercado nacional,
através da reestruturagdo tecnologica.

As incorporagdes técnicas adotadas ao longo dos anos garantiram a Randon um lugar
de destaque e mais recentemente, com a emergéncia da internet, oportunizaram novas

possibilidades comunicacionais. Foi o caso da implementagao do sife organizacional, que se
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constituiu em uma forte ferramenta de relacionamento com o publico. Apesar de ter um
departamento de comunicagdo que atua de maneira significativa, a Randon apostou no site
como um novo canal de relacionamento. A possibilidade de aproximar a empresa de seus
clientes, fornecedores e comunidade em geral garantiu a empresa a possibilidade de se tornar
global, sendo mundialmente reconhecida. Um novo canal mididtico, como a internet, requer o
envolvimento e a participacao de diversos setores da empresa e a area de Relagdes Publicas,
enquanto gestora da comunicacao organizacional deve, também, estar inserida no processo.

A partir de uma analise sobre a atividade de Relagdes Publicas como estrategista da
rede, realizada no segundo capitulo, foi possivel identificar que novas competéncias vém
sendo requeridas. A inclusdo de novas ferramentas mididticas no cenario organizacional
sugere o envolvimento de um profissional preparado para lidar com a comunicagao eletronica.
Neste sentido, entende-se que a area de Relagdes Publicas, conhecedora do estabelecimento
de relacdes, seja vista como intermediadora do processo e, mais do que isso, que através da
aplicacdo de suas estratégias possa garantir um relacionamento mais eficaz na rede. O terceiro
capitulo traz uma andlise acerca da implementagdo das agdes de Relacdes Publicas na Randon
direcionadas para o sife da empresa e demonstrou que muito tém contribuido para o
fortalecimento da comunicagao organizacional eletronica.

Através do estudo dos elementos ¢ atributos da area de Relagdes Publicas voltadas
para o web site da empresa, verificou-se que o processo comunicacional mostra-se coerente e
promissor, pois vai ao encontro das propostas da empresa.

A associa¢do da fundamentacdo tedrica com a pratica da participagdo no campo de
estudo mostrou a importancia de um trabalho conjunto entre os diversos setores da
organiza¢cdo. Na Randon constatou-se que as areas envolvidas no processo de comunicagdo
direcionado para o web site ndo atuam de forma integrada. Apesar de conseguirem um
resultado surpreendente e apesar de atuarem de forma isolada, onde cada setor desenvolve seu
trabalho sem a intervengao de outro, € importante ressaltar que a juncao de esforgos da area de
Relacdes Publicas, Assessoria de Imprensa e Marketing poderia oportunizar a empresa o
fortalecimento das agdes e estratégias desenvolvidas.

No decorrer da pesquisa percebeu-se que a profissional de Relagdes Publicas da
Randon voltou seus esforcos para o site no sentido de dar visibilidade e agregar valor a marca;
porém, pode ter deixado de ganhar ao ndo avaliar a aplicabilidade de importantes estratégias
de comunicagdo, envolvendo a interatividade, que poderiam aprimorar ainda mais o seu
trabalho ¢ a busca do resultado final. Atualmente a empresa identifica processos de

interatividade exclusivamente no /ink de contatos, quando, na verdade, conforme destacado
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no capitulo 3, ela se faz presente em outros canais do sife. Para a area de Relagdes Publicas a
interatividade proporcionada pela rede configura-se uma excelente oportunidade de
relacionamento, atendendo aos objetivos comunicacionais de alcance, feedback e sincronia. A
atual estrutura do site da Randon ja oferece diversos mecanismos que podem promover o
estabelecimento de relagdes mais interativas, dentre as estratégias destacando-se a utilizagao
da pesquisa, do e-mail e de relacionamentos direcionados para os links, como exemplo, Sala
de Imprensa e Relagdo com Investidores, além de tantos outros.

Avaliando de forma objetiva, as fungdes de Relagdes Publicas, no que diz respeito a
comunicagdo com os publicos através do site, pode-se ver que este instrumento tecnologico
proporciona uma nova possibilidade de facilitacdo na comunicagdo direta entre pessoa
independente da distancia. E preponderante colocar de forma genérica estes termos, pois esta
relagdo permeia entre acionistas/acionistas, organizagdo/clientes, organiza¢do/imprensa,
enfim, as mais distintas relagdes que envolvem uma empresa. A vantagem em relagao a outros
instrumentos de comunicacao utilizados pelo profissional de Relagdes Publicas esta na opgao
de se expandir ao uso do audio, video, animagdes, estruturas tridimensionais e todas as formas
de interatividade. A 4rea de Relagdes Publicas necessita explorar estas novas ferramentas,
escolhendo a que melhor se adequar aos seus objetivos com o plano de comunicacgao.

O site organizacional apresenta uma nova proposta de interacdo para a area de
Relacdes Publicas, de relacionamento, de interacdo. Iniimeros instrumentos tecnoldgicos ja
estdo a disposi¢do dos profissionais de Relacdes Publicas para o desenvolvimento de
processos de relacionamento, mas cabera a estes avaliar a necessidade e a possivel real
eficacia na relacao com os publicos da organizagao que representa. A tecnologia pode ser uma
solugdo para muitos problemas de uma organizagdo se houver o devido conhecimento para
trabalha-la, tendo como requisito avaliar a realidade da empresa e do seu processo de
comunicagdo com cada um dos diferentes publicos.

Na atualidade, o profissional de Relagdes Publicas deve ser o grande gestor da web,
apoderando-se das fun¢des de monitoramento e controle da internet, escolhendo as melhores
ferramentas para falar com os publicos de interesse, se tornando-se um formador de opinido e
um influenciador, assim tendenciando comportamentos ¢ formas, no caso de se relacionar no
meio digital. A variedade de desafios enfrentada pelo profissional na sociedade da
informagao, confunde-se com os desafios enfrentados pelas organizagdes e sociedades. Todos
necessitam e buscam informagdes atualizadas e precisas na menor fragdo de tempo, no
entanto a globalizagdo mundial, apesar de ndo ser apenas teorica, em alguns aspectos falha,

pois uma grande parcela da populagdo fica excluida do acesso as novas tecnologias e novas
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formas de acesso a informagdo e producao do conhecimento. A valorizagdo do profissional
reside, nessa sociedade, a qualificagao profissional: as competéncias técnicas que deverao
associar-se a capacidade de decisdo, adaptacdo e comunicacao, além do poder de relacionar-se
em equipe, com perfil de lideranga, inovagao e criatividade.

A variedade de desafios enfrentados pelo profissional de comunicagao na sociedade da
informacao confunde-se com os desafios enfrentados pelas organizagdes e sociedades. Todos
necessitam e buscam informagdes atualizadas e precisas na menor fracdo de tempo, no
entanto ¢ necessario lembrar que a globalizagdo, apesar de ndo ser apenas formal, em alguns
aspectos falha, pois uma grande parcela da populagdo fica excluida do acesso as novas
tecnologias e novas formas de acesso a informac¢ao e producdo do conhecimento. A
valorizagdo do profissional reside, nessa sociedade, a qualificacdo profissional; as
competéncias técnicas que deverdo associar-se a capacidade de decisdo, adaptacdo e
comunicagdo, além do poder de relacionar-se em equipe, com perfil de lideranga, inovagdo e
criatividade. O profissional de Relagdes Publicas terd de entender e atuar juntamente com
aqueles de Tecnologia da Informacao, para estudar a ferramenta adequada para a necessidade
da organizagdo e de seus publicos. O entendimento do funcionamento da rede, juntamente
com a freqiiente atualizacdo do profissional frente as novas tecnologias, devera ser uma
constante para que alcance a comunicacao ideal para a organizagao.

A associagdo das praticas de Relagdes Publicas aos instrumentos disponibilizados pela
internet contribui para o estreitamento das relagdes organizacionais, tornando o processo
comunicacional eficaz, onde a¢des passam a ser revertidas sob a forma de lucratividade. Além
de inserir a empresa em novos nichos de mercado, permite a ampliagao dos instrumentos
tradicionais de Relacoes Publicas.

A internet ainda ¢ um meio de comunicagdo em desenvolvimento e, muito além dos
recursos e beneficios que possa oferecer, apresenta limitagdes, que devem ser consideradas, a
fim de que as estratégias de comunicacdo e relagdes publicas ndo enfrentem reveses na
implantacdo de suas acdes e processos. Além disso, ¢ um recurso restrito a uma fatia
privilegiada economicamente, & medida que, os custos iniciais para a implantacdo desta nova
tecnologia podem ser dispendiosos, requerendo profissionais qualificados. Por fim, cabe
destacar que o profissional de relagdes publicas deve estar atento ao surgimento de novas
tecnologias, dispondo de seus instrumentos e adequando-os em favor dos objetivos
comunicacionais da organizacao.

Que a internet e suas ferramentas trouxeram para os profissionais da area de Relagdes

Publicas novas perspectivas de relacionamento com seus publicos ndo ¢ novidade. O fato de
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ter ao seu alcance um mecanismo de relacionamento altamente interativo ¢ que merece
destaque. A empresa pesquisada demonstrou que a utilizagdo do site organizacional ¢ um
excelente recurso de exposi¢do e divulgacao de estratégias comunicacionais.

A comunicac¢do e os profissionais de comunicacido passam um periodo em que novas
ordens estdo sendo estabelecidas. As empresas que ndo se voltarem para conhecer a sua
realidade e a realidade a sua volta, buscando caminhos alternativos de relagdo com seus
diversos publicos, conseguindo transformar seus funcionarios em verdadeiros parceiros,
firmando compromissos com seu publico consumidor e fortalecendo sua missdao junto a
sociedade, perderdo espago, com certeza, diante das que se ajustarem a essa situagdo. O
composto das profissdes de comunicagao tem relagao direta com essa nova realidade, e hd a
necessidade de intera¢do entre os profissionais. Sem duvida h4 espaco e caréncia para o
trabalho desses profissionais.

A atividade de Relacdes Publicas entra nesse cenario na base de criagdo da estrutura
comunicacional, criando estratégias viaveis e especificas para a realidade organizacional. A
partir desse ponto ha que se integrar as demais areas da comunicagdo, buscando os
conhecimentos especificos e gerenciando a chamada comunicagdo integrada. Para o
fortalecimento das profissdes de comunicacdo € necessario que todas as areas integrem-se e
trabalhem no processo de esclarecimento de sua possibilidade de contribuicao. No tocante a
Relacdes Publicas, a unido profissional deve acontecer com a integracdo de idéias e
estratégias que juntas podem fortalecer o processo comunicacional garantindo maiores

beneficios as organizagoes.
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