Novos atributos para a area de relacdes publicas frente a
comunicacao eletronica organizacional

Jussania Albé”

Introducgéo

O momento atual tem indicado uma série de mudancas na esfera social, econémica,
politica e cultural. Uma das causas dessas mudancas estd relacionada ao rapido
desenvolvimento tecnoldgico, provocado pela evolucdo das areas da microeletronica e das
telecomunicagdes. As organizacgdes, em seus sistemas, fazem parte deste processo e vém se
transformando como parte deste conjunto social.

A informacéo é tida como elemento de maior valor da sociedade atual. Em especial,
para as organizacdes, é considerada ferramenta vital para sua existéncia e sobrevivéncia,
devendo, mais do que nunca, ser entendida como um elemento estratégico e transformador
dos processos comunicacionais. De acordo com Araljo, a informagdo se estabelece como
poderosa forca modificadora, seu poder “tem capacidade ilimitada de transformar
culturalmente o homem, a sociedade e a prépria humanidade como um todo™.

Na busca da viabilizacdo de seus propdsitos, as organizagdes sdo levadas a exploracéo
da tecnicidade, ajustando-se ao uso estratégico e inovador enquanto ferramenta de
informacdo. As tecnologias existentes se apresentam como importantes instrumentos,
propiciando o acumulo de informacdo, a difusdo do conhecimento e da comunicacdo, bem
como a potencializacdo para o estabelecimento de relagdes mais dindmicas e interativas. E
neste contexto que surgem as revolugfes nos processos de comunicagdo organizacional,
ladeadas pelas novas tecnologias da informacéo.

Nas organizacdes, a busca por solucdes eficientes e rapidas se torna uma necessidade e
garantia de sustentacdo e perpetuacdo. Nessa 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
posicdo sustentdvel no mercado”.? Assim, a aplicabilidade da técnica nos processos

organizacionais passa a ser um atributo na agregacdo de valor e diferencial competitivo,
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cabendo as empresas, neste contexto de busca da competitividade, desenvolverem
competéncias para lidar com o ritmo da evolucdo tecnoldgica.

N&o se pode falar em expansdo tecnologica sem considerar o fendmeno internet. Cada
vez mais as organizacOes estdo se informatizando e buscando adequar a sua linguagem ao
meio digital, a fim de que possam ser inseridas no mercado competitivo. Antes da
popularizacdo da internet, a comunicagdo nas empresas era tdo somente baseada nos veiculos
ja existentes. Sua estruturacdo e consolidacdo trazem a possibilidade da inclusdo de novas
ferramentas comunicacionais, que, associadas as tradicionais, garantem maior flexibilidade e
desenvoltura competitiva.

Enguanto nova midia, a internet destaca-se como um novo canal comunicacional e,
analisada a partir do contexto da macro e micro economia, evidencia a emergéncia da Fase da
Multiplicidade da Oferta, caracterizada por Brittos “pelo aparecimento de maior quantidade
de canais ao consumidor.”® E neste sentido que, ladeada pelas midias tradicionais, como o
radio, a televiséo e o jornal, apresenta-se como um novo dispositivo a servico da informagé&o.

Analisada sob a dtica da macro economia, a internet desponta no cenario midiatico
como um meio alternativo, que possui caracteristicas proprias, como interatividade e
disponibilidade global. Por estes motivos, para as midias tradicionais, se apresenta como uma
forte concorrente na audiéncia pelo publico, exigindo dessas adequag&o ao novo cenario.

Ja sob o contexto da micro economia a internet se destaca, a medida que a rede, por si
sO, caracteriza-se pela multiplicidade da oferta, pois, através dela, crescem as oportunidades
de visibilidade e, consequentemente, de negocios. Nesta medida, amplia-se a concorréncia na
busca pelo consumidor, a0 mesmo tempo em que cresce a oferta.

Novas tecnologias e cenarios

A internet traz consigo uma idéia revolucionéria: o fato de que o consumidor vai em
busca do anunciante, ao invés do anunciante ir em busca do consumidor. Desta forma, neste
novo mercado, tudo acontece de uma maneira diferente. Através da internet o consumidor tem
em tempo real a informacdo de que precisa em qualquer parte do mundo, podendo ser
caracterizada como o centro universal da oferta.

Para uma organizacao, 0 uso e a reestruturacdo do mais recente meio comunicativo, a

internet, demanda empenho de uma assessoria de relacdes publicas, e tem como objetivo a
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exceléncia nos processos comunicativos, por meio do reconhecimento das oportunidades e
ameacas do ambiente, bem como vantagens competitivas internas e externas. Assim, a
atividade de relagdes publicas descobre uma nova ferramenta de comunicacao: a internet,
muitas vezes ndo valorizada, nem utilizada como instrumento estratégico para relacionar-se
com os diversos publicos.

E neste sentido que se percebe o maior desafio para os profissionais da area, que se
deparam com a multiplicidade de atividades exercidas num mesmo campo de agédo. Ja nédo
basta concentrar esfor¢os direcionados, a politica de relacionamento das organizacdes,
associada aos avancos tecnoldgicos, requer novas praticas de trabalho. Através de ferramentas
muito mais dindmicas e interativas, os profissionais, precisam, cada vez mais, aperfeigcoar
métodos e estratégias.

A tecnologia da informacdo assumiu papel primordial para as organizagoes,
permitindo o aperfeicoamento e a criacdo de novos negocios, contribuindo para o aumento da
competitividade. Nessa busca de novas oportunidades, a tecnologia da informagéo representa
um recurso estratégico, alterando de forma significativa as bases da competitividade
empresarial, sendo que seus crescentes avancos estdo gerando mudangas fundamentais no que
se refere aos processos comunicacionais.

Conforme salientam Fernandes e Alves, as organizacgdes que utilizam a tecnologia da
informacdo “tém-se tornado produtoras de bens e servigos de alto valor adicionado ou
criadoras de nichos, bem como alterado significativamente o relacionamento com seus
clientes, fornecedores e concorrentes”.*

A internet € capaz de aumentar a velocidade e eficacia do acesso & informacdo de
qualquer empresa, assim como expandir suas habilidades de comunicacao, constituindo assim
uma poderosa ferramenta facilitadora da comunicagéo global entre pessoas e instituicdes. Nas
organizacOes, constitui um importante meio informacional. Entre as vantagens associadas a
nova midia, destaca-se a caracteristica da comunicacdo tecnoldgica, a qual renova a
interdependéncia entre o tempo e a distancia, aspectos que muito contribuem para a
disseminacdo da informacdo. A internet impulsiona a intensificagdo do conhecimento
tecnologico, por meio do desenvolvimento de ferramentas inteligentes, as quais favorecem as
melhorias dos sistemas. Vé-se na internet a possibilidade de uma midia autbnoma e com o

custo infinitamente mais baixo que as midias classicas.

* FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ALVES, Murilo Maia. Geréncia estratégica da tecnologia da
informacao: obtendo vantagens competitivas. Rio de Janeiro: LTC, 1992. p. 2.
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A assimilacdo de novas tecnologias acarreta beneficios técnicos e funcionais imediatos
aos profissionais de comunicacdo. A possibilidade de uso de uma midia como a internet pode
facilitar o planejamento da comunicacdo de uma empresa, acelerando a transmissdo de
informacgdes essenciais e aproximando a organizacdo de seus publicos.

Para a atividade de relagdes publicas, essa compreensao ganha relevancia, por se tratar
de um novo meio de comunicagdo, que pode ser estrategicamente utilizado para determinado
publico. O entendimento de sua evolucdo retrata as constantes modificacGes sofridas pelos
meios de comunicacdo e suas adaptacbes no ambiente. Compreendendo a rapidez do
desenvolvimento da internet, a atividade de relagbes publicas deve atentar para novas
estratégias de negocios, principalmente em se tratando de uma ferramenta que tem seus
padrdes baseados na instantaneidade e interatividade.

A necessidade de se comunicar permanentemente, de forma integrada, com todos os
publicos ¢ a nova ordem da comunicagdo organizacional da atualidade. Por meio da
segmentacdo da informacdo, trabalhando-a estrategicamente, de acordo com o0s objetivos
organizacionais e adequando-a aos diferentes publicos e realidades culturais, os profissionais
de comunicagcdo cumprem uma das funcOes essenciais para a sobrevivéncia de qualquer
organizacdo no mercado: a construcdo da credibilidade.

No caso especifico dos profissionais de relagdes publicas, a insercdo das novas
tecnologias de comunicacao, especialmente a internet, acaba por interferir diretamente sobre
sua atuacdo. Esta realidade d& luz a novas formas de relacionamento entre a empresa e seus
publicos, oferecendo beneficios técnicos e funcionais.

A flexibilidade e a rapidez disponibilizadas pela internet constituem o novo padrdo
comunicacional. Com a web, as fronteiras da organizacdo sdo redefinidas. A tecnologia
expande a relevancia da comunicacdo organizacional a medida que impde a necessidade de
um profissional da area com novas competéncias. Para atuar no meio virtual, o profissional
precisa interagir com varias midias e ter uma visao integrada da comunicacéo.

A disponibilidade de uma midia interativa e dindmica como a internet acelera a
transmissdo de informacBes e aproxima a empresa de seus publicos, configurando novos
padrdes comunicacionais. “A internet € uma outra midia”, como afirma Ferrari e, por isso,
deve-se fazer uso da interatividade proporcionada por ela.> A utilizacdo de sites, e-mail,
foruns de debate, enquetes, entre outras estratégias para 0 meio, devem ser devidamente

estruturadas por profissionais com visdo conjunta da comunicagéo.
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As organizacdes interagem com o ambiente e desempenham seu papel na sociedade
mediante agdo conjunta com seus publicos. Neste contexto, esta atividade exerce fungdes
especificas e essenciais. Kunsch vé a atividade de relagcdes publicas como mediadora do
processo comunicacional nas organizagGes, sendo a comunica¢do organizacional um
importante elemento estratégico na agregacdo de valor, dai advindo a necessidade de um
profissional voltado para os processos interativos e as mediaces.® Defensora da comunicagéo
organizacional integrada, Kunsch considera que “para as relacdes publicas serem eficazes,
tém que atuar em parceria com outras sub-areas da macro-area da comunicacéo”.” Assim, o
conceito discutido pela autora demonstra a importancia do planejamento de relagdes publicas
na totalidade das atividades de comunicagéo.

E nesse contexto que surge uma nova area de relages publicas, inserida no conceito
da comunicacdo integrada, isto €, integrada com as outras areas empresariais constituintes do
composto da comunicagdo organizacional.

Ao profissional de relagfes publicas compete a funcéo de ser o gestor comunicacional,
porém, frente a internet, suas competéncias passam a agregar valores. Com a rede, passa a
contar com novas ferramentas de trabalho, capazes de aproximar, ainda mais, a organizagéo
de seus publicos, sugerindo novas formas de relacionamento a partir do meio digital.

A internet funciona, nos dias atuais, como uma vitrine de exposi¢do institucional.
Através dessa ferramenta, a organizacdo tem a possibilidade de estar mais proxima de seus
clientes, fortalecendo relacionamentos e agregando valor aos seus negocios.

Planejamento e interatividade

A proposi¢do de um programa de rela¢fes publicas requer planejamento das a¢des de
trabalho com objetivos definidos, a fim de orientar todos os esfor¢cos em um mesmo foco.
Para tanto, é necessario pensar e administrar estrategicamente a comunicagéo organizacional,
promovendo acdes e estratégias coerentes com as necessidades da empresa. A rede oferece
muitas oportunidades de relacionamento, que podem ser capitalizadas pelos profissionais da
area de comunicacao. A presenca organizacional na web permite uma relagdo matua, bilateral
e instantanea, baseada na interatividade. Além de expor a marca e contribuir para a
construcdo da imagem e credibilidade da organizacdo, a internet propicia a convergéncia

midiatica, conjugando imagens, textos e sons, como suporte as midias tradicionais.

® FERRARI, Pollyana. Jornalismo digital. Sdo Paulo: Contexto, 2003. p. 48.

® KUNSCH, Margarida Maria Krohling. Relagdes publicas e modernidade: novos paradigmas na comunicagio
organizacional. 2. ed. Sdo Paulo: Summus, 1997. p. 145.

" KUNSCH, Margarida Maria Krohling, op. cit., p. 145.
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Através de suas ferramentas, a internet permite ao profissional de relagcdes publicas
exercer suas atividades em um contexto moderno. De acordo com Pinho, “um site da web que
promova relacdes com a midia é um verdadeiro instrumento de relagdes publicas”.® Muitas
sdo as possibilidades de relacionamento disponiveis pela rede, sendo que aqui se destaca o
site institucional, uma ferramenta dindmica e interativa que, se utilizada corretamente, pode
auxiliar na construgdo da credibilidade e fortalecimento do relacionamento da organizagao
junto aos seus publicos, garantindo visibilidade.

Um site na web possui muitas vantagens, dentre elas a audiéncia e o alcance mundial.
As relagBes com os consumidores e clientes podem ser fortalecidas por meio do oferecimento
de servigos adicionais ou informacdes atualizadas sobre produtos. Pinho enfatiza o papel da
internet para as estratégias de relacdes publicas, afirmando que a presenca da organizacao na
internet, sobretudo por meio de seu site, deve ser explorada para oferecer contetdos que, tanto
sejam de interesse de seus publicos, como contribuam de maneira decisiva para atingir
objetivos especificos de relaces publicas.’

O site permite avancar um pouco na exploracdo das possibilidades oferecidas pela
internet. O profissional de relagbes publicas pode utilizar a internet para realizacdo de
campanhas promocionais, através da mala-direta eletrénica, por exemplo, 0 que nédo se trata
do chamado spam, a pratica de enviar e-mails ndo autorizados. Trata-se de uma mala direta
adquirida de empresa confidvel, cujas pessoas concordaram em receber informacGes sobre
determinados produtos. Uma boa lista, com dados bem segmentados e com alta concentragdo
de clientes em potencial, possibilita um excelente retorno das campanhas promocionais, na
medida em que o publico-alvo é definido com maior precisdo. Alternativa melhor é
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.

Entre outros beneficios, o site organizacional permite ao relagfes publicas, por meio
de acbes na internet, a ampliacdo dos negocios empresariais, 0 desenvolvimento de
campanhas de relacionamento digital e o fortalecimento da marca. Em relagdo aos meios
tradicionais, as vantagens oferecidas pela web para as estratégias comunicacionais estdo

associadas ao alcance, a agilidade e a interatividade, mas, para a obtengdo de sucesso em suas

® PINHO, José Benedito. Relagdes publicas na internet: técnicas e estratégias para informar e influenciar
publicos e interesse. Sdo Paulo: Summus, 2003. p. 118.
° PINHO, José Benedito, op. cit., p. 34.



estratégias, o profissional deve planejar de forma eficiente as metas que pretende atingir.

Dentro de um planejamento estratégico de comunicacdo organizacional, é preciso
levar em conta alguns itens que caracterizam um site como sendo uma ferramenta capaz de
agregar valor. Embora néo exista uma regra clara a ser seguida para a implantacdo de um site
eficaz na comunicacdo com o publico, hd algumas alternativas que devem ser levadas em
consideracdo. A primeira diz respeito ao conteudo, que deve conter informacdes relevantes e,
sobretudo, atualizadas. Importante e necessario € privilegiar informacdes Uteis, que de alguma
forma interessem ao publico, como o langamento de um novo produto, uma premiagdo
recebida, a abertura de uma filial ou uma acdo social realizada, informacbes que
proporcionam maior visibilidade e contribuem para o engrandecimento da empresa como um
todo. Mas ndo se pode deixar que as informacdes se percam no tempo, a atualizacdo deve ser
constante, demonstrando que a empresa pretende um contato continuo com seu publico. A
atualizacdo das informacGes tem uma funcdo muito importante, que as empresas, por vezes,
ndo levam tdo a sério. E o caso de um consumidor que procura no site da companhia dados
sobre um produto novo, com suas caracteristicas e usabilidades: se as informagfes ndo
estiverem disponiveis no momento da procura, € perdida a chance de comercializa-lo,
podendo o cliente ser perdido para um concorrente.

Ao trabalhar o contetudo de um site, o profissional de relagdes publicas deve enfatizar
informacdes reais, importantes e, acima de tudo, atuais. Elementos sobre acontecimentos que
ja se perderam no tempo sdo dispensaveis. Uma noticia acerca de uma acéo social realizada
h& um ano pode ser mal interpretada, pois se pode imaginar que, desde entdo, nada mais foi
feito.

A segunda caracteristica é 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 préximo passo.”® Ao
contrério do que possa parecer, a interatividade ¢ um processo relativamente simples,
envolvendo estimulos e respostas, porém, com o crescimento da web, a sofisticacdo dos
navegadores e das tecnologias para a criacdo de experiéncias interativas vem evidenciando
um processo de relacionamento mais rico. Entre as estratégias de relagdes publicas para o site,
deve-se destacar a utilizacdo de experiéncias interativas com os publicos.

Uma forma interessante de proporcionar interatividade € estabelecer uma comunicagéo

10 S7ZETO, Butterick. Interatividade na web: transforme seu site em uma experiéncia inesquecivel. Sdo Paulo:
Berkeley Brasil. 1997. p. 143.
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com o usuario que lhe traga informacdes esperadas, de forma inesperada. Conforme Szeto, ¢
importante que se tenha consciéncia de que a interatividade deve ser sutil e ndo se sobrepor as
informacBes pretendidas, representando uma barreira para o usuario.™* Tendo em vista 0s
objetivos, o publico-alvo, as informagdes e contetido do site, o desafio é encontrar as solu¢des
apropriadas para estimular um tipo de atividade que se mostre por meio de descobertas.

Os recursos oferecidos pela tecnologia atual sdo excelentes oportunidades para
estratégias de interatividade. Através de links disponiveis no site organizacional, o
profissional de relagcdes publicas tem a possibilidade de um contato mais préximo com o
publico. Muitos sites disponibilizam a inclusdo de cadastros dos usuarios, uma estratégia que
permite a identificacdo de dados muito importantes, como perfil, sexo, faixa etéria,
preferéncias sobre produtos, etc. A partir disso, a area de relagdes publicas, pode direcionar
seus esforcos para uma comunicacdo mais eficaz através de um contato imediato. Utilizando-
se dessas informagdes, pode criar informativos, malas direta e newsletters, para um publico
segmentado.

N&o importa qual o tipo de site, ele sera interativo. A interatividade existe porque o
site & uma experiéncia baseada no usuario. A primeira vez que 0 USuario visita um site é a
melhor oportunidade de definir suas expectativas para a experiéncia que sera oferecida: aonde
ele pode ir, o que pode fazer e como pode participar. Sua experiéncia sera baseada naquilo
que Ihe for proposto. E preciso deixar claro o que se esta oferecendo, quais usuarios se deseja
atrair e, acima de tudo, qual o valor da informag&o para o usuério.

No entanto, € necessario assinalar que as estratégias de comunicacdo ndo devem ser
exclusivas da internet: a internet deve ser utilizada como mais um componente, nao
substituindo todos os outros. O profissional, para atuar no meio virtual, precisa trabalhar com
varias midias e ter uma visdo integrada da comunicacdo, se possivel até com nocdes
comerciais e de marketing. A utilizacdo do site organizacional, entre outras estratégias para o
meio, deve ser devidamente estruturada por profissionais com visdo conjunta da
comunicacdo. O maior desafio para quem cria estratégias on line é entender o alcance dessa
tecnologia, compreendendo como ela auxiliara e trara resultados positivos.

Considerac0es finais

De tempos em tempos, as mudangas tecnoldgicas remodelam a sociedade e
estabelecem novos modos de viver. As organizacdes ampliam, de modo significativo, sua

relevancia, num mesmo ritmo em que 0s recursos tecnoldgicos se diversificam, exigindo

11 SZETO, Butterick, op. cit., p. 150.



novas competéncias dos profissionais.

A internet desponta como o meio informacional do século XX e, embora promova as
organiza¢Ges uma imagem de modernidade e tecnologia, deve ser vista apenas como um dos
componentes das estratégias de relacdes publicas. Apesar de todos os beneficios que oferece,
ndo substitui outras midias, nem mesmo a comunicacdo presencial. Além disso, ndo é uma
ferramenta adequada a comunicacdo com todos os publicos, por isso a necessidade de um
planejamento direcionado para a real aplicabilidade da ferramenta.

A associacgdo das praticas de relagdes publicas aos instrumentos disponibilizados pela
internet contribui para o estreitamento das relacGes organizacionais, tornando 0 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 ampliacdo dos instrumentos
tradicionais de relag@es publicas.

A internet ainda € um meio de comunicacdo 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 nao enfrentem reveses na implantacao de suas acoes
e processos. Além disso, € um recurso restrito a uma fatia privilegiada economicamente, a
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.
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