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“..0 modelo de comunicagoes ndo opera no vicuo.
Inicia-se com as mesmas estratégios da organizacio.

A estratégin de negocio, baseada na declavagio de missio,
explica como a empresa definiva sew sucesso.”

Frank M. CORRADO

Introducio

Vive-sc um momento intenso de transformagoes de va-
rias naturezas, que se propagam por todas as esferas do
conhecimento, definindo os novos modelos de organizagiao
de relagdes institucionais, corporativas € pessoais.

Diante deste cenario evolutivo, podemos destacar a
inovagdo tecnologica como ferramenta marcante no proces-
so de reorganizagao das formas de interagdo entre comuni-
dades e empresas. Neste mundo moderno, presencia-se uma
crescente focaliza¢do no quesito mudanga, pois o ciclo de
vida de estilos convencionais de gestao tende a se diluir em
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meio as novas exigéncias impostas por um panorama competitivo de
mercado, entendido como panorama global ou mundializado.

E necessario estarmos preparados para compartilhar novas tendén-
cias. A qualifica¢do é, e sempre serd, um fator primordial na integragio
e comunicag¢do entre os protagonistas de uma sociedade “plugada” nos
desdobramentos mundiais. Um dos topicos mais relevantes, abordado
neste trabalho, ¢ a questio da educacio. E inegivel que educar ¢ qua-
lificar sao os melhores caminhos para a democratizagio legitima dos
novos meios de comunicagio.

Outro fato é a administra¢do das comunicagdes. Para competir em
igualdade de condi¢oes no novo ambiente, as empresas precisam reavaliar
a maneira como se faz muitas coisas, inclusive como se comunica com
seu publico. As crengas ou valores dao suporte a visao de lideran¢a dos
colaboradores de uma organizagao. Para o governo e a imprensa, a
credibilidade ¢ o valor fundamental, imprescindivel.

A valorizagao da relagao da organizagao com a comunidade ¢ uma
variavel importante em um processo de comunicagiao. Os cidadios lo-
cais querem participar de decisdes que possam causar impacto em sua
satde e no valor de sua propriedade. Os cidaddos ndo se tornam extre-
mistas quando sdo realmente envolvidos no processo decisorio que tera
impacto sobre eles.

Diante de tudo isso, todos envolvidos com as estruturas de comu-
nicagdo precisam transmitir, aos principais publicos da organizagao,
mensagens verossimeis e, também, compartilhar os sucessos e os fracas-
sos que aparecerao no futuro que se planeja.

A educag¢io como chave principal

“Quando se conhece os ingredientes, melhor o resultado da recei-
ta”. Assim deve ser encarada o aspecto educacional relacionado ao ce-
nario interativo de comunicagio. O conhecimento das ferramentas dis-
poniveis deixa as pessoas, envolvidas no cotidiano comunicativo das
empresas, mais soltas e desembaragadas no cotidiano de trabalho. Com
certeza, aparecerao indicadores favoraveis, condizentes com os objetivos
de cada corporagio.

Os grandes educadores sempre souberam que aprender nao ¢ algo
que vocé faz apenas na sala de aula ou sob a supervisio de professores.
Porém, atualmente, ¢é dificil para o estudante satisfazer sua curiosidade
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ou resolver suas duvidas, encontrando a informagdo apropriada. As
tecnologias de comunica¢io darid a todos nods acesso a informagdes
aparentemente ilimitadas, a qualquer momento e em qualquer lugar
que queiramos.

Como acontece com todas as mudangas importantes, os beneficios
das redes de comunicagdo vao ter o seu prego. Havera perturbagoes em
varios setores que vao exigir reciclagem de profissionais através de pro-
gramas de aprendizado e conscientiza¢ao. A disponibilidade de comu-
nicagoes vai alterar as relagdes entre as nagdes e entre grupos
socioecondémicos dentro das nacoes.

O progresso tecnologico vai forgar toda a sociedade a enfrentar
novos ¢ dificeis problemas, apenas alguns previsiveis. O ritmo da mu-
danga tecnologica é tio rapido que as vezes parece que o mundo vai
estar completamente diferente de um dia para o outro. Nao vai. Mas
devemos estar preparados para a mudanga. As sociedades terao que
fazer a escolhas dificeis em dreas como acesso universal e investimento
maci¢o em educagio, principalmente.

Nao ¢ facil se preparar para o proximo século. Mais do que nunca,
¢ importante uma educagdo que enfatize a habilidade para resolver pro-
blemas, ensinando a lidar com novas tecnologias de comunicagio. Em
um mundo mutante, a educa¢io é a melhor preparagio para garantir a
capacidade de adaptacio. A medida que a economia mudar, as pessoas
¢ as sociedades adequadamente educadas tenderao a se sair melhor. O
preco que a sociedade paga pela habilidade vai crescer, de modo que o
conselho ¢ conseguir uma educagao formal e nunca parar de aprender.
Adquira novos interesses ¢ habilidades durante toda a sua vida.

Torna-se impraticavel pensarmos na possibilidade de termos uma
sociedade cativada pelas tecnologias de comunica¢do, sem termos um
nivel educacional amplo, difundido pelas mais variadas camadas sociais.
Conhecer as tecnologias significa estar apto a conseguir se antecipar as
mudangas constantes em um mundo em transformagdo. Estamos diante
de novos perfis de empregos, que exigem, para ocupa-los, pessoas cada
vez mais preparadas e “intimas” das inova¢oes tecnologicas.

As corporag¢oes estdo procurando constituir equipes multidisciplinares
em processos que utilizam as tecnologias da comunicagdo como ferra-
mentas indispensaveis. E necessario aproveitar talentos diversos, ocu-
pando posigoes estratégicas dentro de um planejamento arrojado de
tratamento ¢ analise de informag¢oes. A comunicagao otimizada é aquela
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que traz resultados praticos e eficientes. Uma boa comunicagio é sem-
pre antecedida por atitudes pensadas, de pessoas preparadas.

E oportuno falarmos em desenvolvimento tecnolégico nos dias
atuais, mas, na mesma propor¢io, devemos lembrar que quem faz ne-
gbcios sdo as pessoas, por isso a necessidade de uma conscientiza¢io
mais forte perante este fato. Toda a questio de aprendizado envolve
conceitos e formas de aplicabilidade genérica da transmissio do conhe-
cimento por ensinadores aos receptores de tais informagoes. O
interlocutor deve possuir uma didatica viavel, para que se possa atingir
resultados concretos no ato de se ensinar a tecnologia.

O monitoramento também ¢ um fator de extrema importancia. As
pessoas precisam estar conscientes de que a mutabilidade estd presente
em todas as segmentagoes tecnoldgicas com extrema freqiiéncia.
Monitora-las e manté-las atualizadas e ensina-las a se atualizarem ¢
indispensavel. Quando se discute o topico de educagio tecnologica, nos
estamos permeando por cendrios em que as paraferndlias eletronicas
desempenhario um papel fundamental em varios aspectos do mundo
moderno.

Nio ha davidas de que os novos recursos tecnologicos mudario as
maneiras como empresas € pessoas se comunicardo e se relacionardo no
futuro. A tendéncia € se expandir a imagem do fim literal das fronteiras,
em que redes de fibras Oticas, cabos transmissores, satélites, disponi-
bilizarao, em tempo real, uma gama de informag¢oes para um significa-
tivo nimero de usuarios.

Administra¢io das comunicagoes

A tecnologia das telecomunicag¢oes e das informagoes, o crescimen-
to populacional e as novas idéias sobre como gerenciar, provocaram
impacto na maneira de as empresas se comunicarem. Tradicionalmente,
a administra¢ao das comunicagoes centralizava-se num pequeno escrito-
rio especializado. Hoje, a comunica¢ao empresarial abrange atividades
em muitos niveis da organiza¢io e todos os indicadores apontam para
uma crescente descentralizagdio em curso.

A histéria das atividades de comunicagdes corporativas tem sido
erratica — ao longo dos anos, algumas empresas fizeram um trabalho
excelente ao se comunicar com os publicos internos e externos: empre-
gados, clientes, acionistas, comunidade, reparti¢des governamentais ¢ o
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publico em geral. Mas, com freqiiéncia, as comunicagoes foram vistas
como uma fung¢ao estritamente de assessoria ao pessoal de relagdes com
os empregados, cabendo ao pessoal de Relagdes Publicas cuidar das
relagdes com a imprensa, tanto para evitar que esta prejudicasse a empresa
como para veicular mensagens publicitarias. As tarefas eram sempre de
pouca envergadura, nio se colocava o enfoque nas questoes estratégicas,
mas sim nas taticas — preparar boletins informativos, responder as cha-
madas da imprensa, fazer filmes, escrever discursos, planejar historias.

Devido a crescente importincia das comunicagdes em muitas em-
presas, especialistas de outros campos, como advogados e mercadologos,
estao assumindo altos cargos em Relagdes Publicas. Em parte, a razao
disso ¢ que ainda nio se percebem habilidades estratégicas nos comuni-
cadores empresariais.

Quer a func¢do de comunicagdes empresariais permaneg¢a grande,
quer pequena, interna ou ao cuidado de agéncias, centralizada ou
deslocada para o campo, com pessoal competente ou ndo, um grande
naimero de responsabilidades de comunicagoes para a organizagdo ainda
esta por ser cumprido.

Estas responsabilidades incluem:

e Estratégia de comunicagdes — Proporcionar a administra¢io sénior
a perspectiva interna e externa sobre como utilizar a comunicagao
para criar valor.

e Administragio de questoes — Idealizar ¢ acompanhar estratégias
para influenciar o resultado de a¢des externas potenciais, que pos-
sam causar impacto na organizagao.

* Apoio estratégico — Servigos de apoio, tais como redagao de dis-

cursos, produgdo de videos, de defesa da corpora¢io e outros ma-
teriais de apoio direto as a¢oes da administragdo superior.

e Relagoes com a midia — Controle das relagoes da organizagao com
a midia local, estadual, regional, nacional e internacional.

e Relagoes publicas de marketing — Apoio direto ao esfor¢co de
marketing estratégico, relagoes publicas, publicidade de produtos e
materiais subsidiarios.

e Relagoes governamentais — Representagdo da organizagdo perante
organismos estaduais, federais, legislativos ¢ de regulamentagdo.

* Relagoes com os consumidores — Administragdo do programa de
contato direto com os clientes da organizagdo, para fornecer infor-
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magoes, responder a perguntas ¢ auxiliar no que diz respeito a
midia.
e Comunicagoes nas crises — Administra¢do, nos niveis estratégico e

tatico, das comunicagoes ligadas diretamente a ativagio de um
plano da corporagiao para enfrentar crises.

e Relagoes com os investidores financeiros — Atividades destinadas
a satisfazer os requisitos legais para fornecer aos acionistas € ao
mercado informagoes que causem impacto na organiza¢do. Inclu-
em a preparagdo de instrugdes para analistas, a producao de rela-
torios trimestrais e anuais ¢ o atendimento a imprensa.

¢ Liga¢dao com grupos de interesse — Administragao dos contatos da
organiza¢ao com grupos de interesse publico que, com regularida-
de, controlam e comentam as atividades da organizagao.

e Relagoes com a comunidade — Atividades destinadas a criar boa
vontade e apoio entre os moradores das proximidades das opera-
¢oes da corporagdo.

* Comunicagdes com os empregados — Apoio as responsabilidades
da administra¢do sénior e dos Recursos Humanos para se comuni-
car com os empregados.

Estratégia de comunica¢io

A estratégia de comunicagao consiste no plano da empresa para
transmitir as noticias para seus publicos. A estratégia define quem sio
esses publicos, por que é importante comunicar-se com eles, quando e
onde a comunicagao deve acontecer, quem ¢ responsavel pelas comuni-
cagoes, o que deve ser dito ¢ qual o vinculo com as metas comerciais.
Porém, a parte mais importante da estratégia de comunicag¢io ¢ o ambiente
de comunicagdes que a administragio superior cria. Para ser eficiente, a
administra¢do superior precisa liderar o planejamento das comunicagoes.

As organizag¢des preocupadas com missao, visao e valores precisam
desenvolver sua estratégia baseada em plataformas especificas derivadas
dessas missoes, visoes e valores. Estas mensagens precisam ser especificadas
para cada publico-alvo e transmitidas continuamente. O CEO nao pode
mais ser apenas um administrador. Precisa ser um visionario.

O modelo de comunicagdes nao opera no vacuo. Inicia-se com as
mesmas estratégias da organizacdao. A estratégia de negocio, baseada na
declarag¢io de missdo, explica como a empresa definird seu sucesso.
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O papel estratégico da comunica¢io ¢ auxiliar internamente, mo-
tivando os empregados a uma agao produtiva e, externamente, ajudan-
do a posicionar a empresa junto aos publicos externos.

Comparagio entre estratégia organizacional e estratégia de comu-
nicagoes corporativas.

A comunica¢io com a comunidade

Em algumas organizag¢des, os problemas da comunidade tém muita
importancia. Por exemplo, quando a organizagio é o empregador pre-
dominante na regidao ou quando um incinerador de lixo, por exemplo,
atrai preocupagdes com a seguranga € o meio ambiente.

Parte da fun¢ao do gerente de comunicagoes é ajudar a identificar
novos choques na estrutura econdmica ¢ social da comunidade e voltar
a aten¢do da administragdo para eles. Importantes estratégias incluem
dar tranqtilidade a comunidade, adotando com ela um comportamento
afavel, demonstrado por programas de visita aos setores da empresa,
sem discriminagdo, ou por participa¢do dos gerentes em atividades co-
munitarias e desenvolvimento de relagdes com as pessoas influentes da
regido. O importante ¢ haver interagdo direta entre funcionarios da
empresa ¢ os membros da comunidade.

Vivemos na época do NNMQ (“nio no meu quintal” — ou, em
inglés, NIMBY, “Not In My Backyard”), quando se trata da localizagio
de qualquer tipo de projeto publico ou privado: de instalagio de fast
food a incineradores, expansio de aeroportos, linhas de for¢a e locais
para deposito de lixo.

Publicos que sentem o impacto sabem lutar, defender a comunida-
de dos “promotores do desenvolvimento”, publicos ou privados. Em
geral, esses individuos tém instrugdo superior. Entendem de zoneamento
¢ outros procedimentos administrativos e sabem manipular a midia para
maximizar o impacto no processo politico. Em parte, o problema ¢é que
esses cidadaos deixaram de confiar no processo politico e se véem com-
pelidos a intervir para proteger os proprios interesses.

Ha muitas razoes pela quais as localizagdes NNMQ ja ndo sio bem
sucedidas, mas, com certeza, parte do problema pode ser atribuido a
abordagem “de fachada” que o governo utiliza para conseguir o
envolvimento do publico. Em muitos casos, o publico tem de tomar a
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decisdo de sim ou nio, sem nenhuma possibilidade de conhecer o impacto
dessa decisdo.

Cabe ao governo e as indastrias procurarem essas pessoas, tentar
envolvé-las de maneira significativa e ouvir de verdade suas idéias. Quem
se sente “chutado” por um Orgio governamental, rejeita participar do
processo. A teoria, comprovada muitas vezes, ¢ que se 0s que estdo
sendo afetados sentirem que podem falar e serem ouvidos, resistirdo
menos e, as vezes, preferirio ndo contestar uma decisdo final contraria
a seus interesses.

Consideragoes finais

De todos os topicos abordados no trabalho, o relacionado a ques-
tdo educacional é, sem davida, o que necessita mais atengao. E neces-
sario incentivar uma democratizagao integradora, focalizando o apren-
dizado e a capacitagio dos membros da organiza¢io e da comunidade
no relacionamento com as diversas formas de intera¢do sistémica.

O governo ¢ a iniciativa privada devem promover programas de
incentivo a cria¢do de ambientes participativos, articulando um cenario
de concatenagio de idéias e projetos de interesses matuos. E sabido que
administrar comunicagdes internas e externas requer um planejamento
estratégico que enfatize a concentra¢iao de habilidades e flexibilidades,
inerentes aos bons planos de comunicagio.

Nio ¢ facil administrar as atividades de comunicagdes de uma
organiza¢io. Ha muitos publicos ¢ muito trabalho por fazer. Se adici-
onar a isso a multiplica¢do de tecnologias e de canais de comunicagoes,
a tarefa passa a ser tremenda. Regimes de gestio de comunicagoes que
adotam mecanismos nao burocraticos de atividades, estio mais propen-
sos ao sucesso de inter-relacionamentos com a comunidade.

A caracteristica principal de gerir tarefas que afastam a morosidade
¢ privilegiam o contato rapido e eficiente entre membros de uma orga-
nizagio ¢, sempre, ter como resultado um comprometimento mais sério
em relagdo aos objetivos. Quando a comunica¢io com os funcionarios
se concentra no cumprimento da missao empresarial, cria valor. Além
disso, acredita-se que, muitas vezes, a administragdio nio percebe o elo
entre 0 comportamento ¢ a criagdo de valor. Vale concentrar na propo-
sicdo de que a comunicagio eficiente ndo ¢ apenas uma coisa boa, mas
algo que inevitavelmente tem de ser feito.
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