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a eficacia na solucéo de crises organizacionais
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Resumo

O presente artigo propde apresentar a comunicagdo de exceléncia como uma técnica de
prevencdo e ndo apenas de gestdo de crises, identificar a importancia de se estabelecer
uma comunicacdo eficaz nas corporagdes, assemelhar a importancia entre o publico
interno e externo das organizacGes; determinar fatores que se apresentam na
comunicacdo de exceléncia e auxiliam em crises organizacionais. Para a realizacdo
desta pesquisa foi utilizado um estudo sobre comunicacdo por meio da pesquisa
exploratoria de cunho bibliogréfico do estudo de caso da empresa Best Buy. Com o0s
resultados do presente estudo, verificou-se que 0s investimentos em medidas de
Endomarketing podem recuperar a produtividade de uma organizacao e até restabelecer
sua imagem. A partir destes resultados podemos concluir que os estudos na area de
comunicacdo sdo fundamentais, ndo s6 para uma maior compreensdo dos problemas em
questdo, mas também para o desenvolvimento de técnicas que ajudem a prever e a gerir
crises dentro e fora das corporacoes.

Palavras-chave: Comunicagdo de exceléncia. Crises organizacionais. Relagfes
Publicas. Relacionamentos. Solugdes.

Abstract

This article proposes to present the communication of excellence as a prevention
technique and not only of crisis management, to identify the importance of establishing
effective communication in corporations, to resemble the importance among internal
and external audiences of organizations; determine factors that present themselves in
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communication of excellence and assist in organizational crises. For the
accomplishment of this research was used a study on communication through the
exploratory research of bibliographic character of the case study of the company Best
Buy. With the results of the present study, it was verified that the investment in
measures of Endomarketing can recover the productivity of an organization and even
establish its image. From these results we can conclude that studies in the area of
communication are fundamental, not only for a greater understanding of the problems in
question, but also for the development of techniques that help predict and manage crises
inside and outside corporations.

Keywords: Communication of excellence. Organizational crises. Public Relations.
Relationship. Solutions.

Introducéo

Estudos e pesquisas na area de comunicacdo identificaram que existe uma
relacdo direta entre a comunicagdo interna das organizacGes e o desempenho dos
funcionérios, ou seja, quanto mais eficaz a comunicacao institucional, mais engajados e
produtivos serdo os colaboradores.

Ainda assim, algumas empresas acabam negligenciando o investimento em
comunicacdo, seja pelo lado financeiro, ou por achar que essa area ndo tem grande
relevancia. Mas € exatamente em ndo se atentar ao valor da comunicagdo de exceléncia
na organizagdo, que empresas acabam estabelecendo um fraco relacionamento com seus
publicos e consequentemente perdem dinheiro, reputacdo e destaque no mercado, afinal
é por meio da comunicacdo que as organizacoes estabelecem relacdes no mercado, nas
midias sociais e com seus publicos, ela ocupa tanto a parte do dialogo quanto a parte do
lucro que a empresa obtém.

Tendo em vista a necessidade de explorar esse campo da comunicacdo, este
artigo tem como objetivo apresentar a comunicacdo de exceléncia como uma técnica de
prevencdo e ndo apenas de gestdo de crises, identificar a importancia de se estabelecer
uma comunicacdo eficaz nas corporagdes, assemelhar a importancia entre o publico
interno e externo das organizacOes; determinar fatores que se apresentam na
comunicacdo de exceléncia e auxiliam em crises organizacionais.

Quando se pensa em crise, a comunicagdo é a responsavel pelo planejamento

emergencial e acdes preventivas que serdo tomadas diante dos fatos. A eficacia da
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comunicacéo de exceléncia na prevencao destas emergéncias, assim como na resolugédo
de crises organizacionais € um estudo de extrema relevancia, uma vez que pode evitar
momentos de tensdo dentro e fora da instituicdo, além de recuperar a imagem ou o
ambiente de uma organizacao.

A partir disso, surge o tema deste projeto, que estd fundamentado na
investigacdo de um problema de pesquisa, que é: como uma comunicacgdo efetiva e de
exceléncia aplicada & organizacdo pode evitar, minimizar e até extinguir crises internas

e externas?

Comunicacéo de exceléncia

A comunicacdo de exceléncia ¢ uma tendéncia no mercado das grandes
organizacgOes atualmente, mesmo sendo um grande desafio, as empresas ja perceberam a
importancia de se “comunicar positivamente” com seus publicos, uma vez que esta
comunicacao eficaz é base para o sucesso.

A comunicacdo de exceléncia estda muito ligada, principalmente ao publico
interno de uma organizacdo, pois estes sio os primeiros clientes de uma empresa. “E
evidente que a comunicacdo excelente precisa comecar internamente, por meio de um
processo transparente” (KUNSCH, 1998, p. 8). Sdo estes colaboradores que permitem
que o trabalho aconteca e a partir desse rendimento é que surgem os resultados.

Desta forma, revela-se a necessidade de haver uma comunicagdo e um marketing
interno consolidados, visto que se 0 engajamento entre os ideais da organizacdo e dos
colaboradores estiverem alinhados, o trabalho flui de forma mais eficiente, o que facilita
a funcéo de cada membro dentro da corporacao, e gera um melhor ambiente de trabalho,
melhor clima organizacional, onde motivados a trabalhar os colaboradores alcancam
resultados acima da média, elevando a imagem e a competéncia da organizacéao.

Segundo uma entrevista de James Grunig sobre seu livro, existem quatro pilares
que d&o estrutura para uma comunicacdo de exceléncia, sendo o primeiro, a gestdo
estratégica da organizacdo, o segundo, um sistema simétrico, no qual ha o envolvimento
direto com os funcionarios, a fim de torna-los engajados com a empresa, terceiro pilar o

feedback e a harmonizacédo do interesse da organizagdo com os interesses de seu publico
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e o ultimo pilar € a consolidacdo de um bom relacionamento com o publico interno e
externo da organizagéo.

Mercadologicamente falando, uma organizacdo com uma comunicacdo de
exceléncia estabelecida, beneficia positivamente a empresa em diferentes aspectos. A
corporacdo quando cria um envolvimento com seus colaboradores, passa a ser uma
atmosfera agradavel de trabalho, o que prende os funcionarios a empresa, diminuindo
assim o numero de abstengdo dos colaboradores, além da criacdo de um clima saudavel
que ajuda na saude mental e fisica dos profissionais da empresa; a organizacdo ganha
maior visibilidade e fama no mercado, pois além de seus melhores resultados, a empresa
é reconhecida por suas politicas internas de funcionamento.

Além disso, o cliente final da empresa também é beneficiado, uma vez que
recebe melhor atendimento, o que resulta em um individuo com grande potencial a
tornar-se um cliente fixo desta empresa, ou mesmo que ndo, a avalia-la bem dentre as
outras empresas do mesmo segmento no mercado.

Estas medidas de endomarketing, que parecem ser pequenas para uma grande
organizacdo, podem gerar imensos impactos e ser o diferencial de destaque na politica
de uma empresa, além de alcancar melhores resultados econémicos, administrativos e
humanos.

O objetivo destas medidas de comunicacdo interna é fazer com que o0s
funcionarios tenham uma visdo compartilhada sobre a missdo, visdo e valores da
organizacdo, além dos negdcios da area de atuacdo da mesma, tendo assim um mesmo
foco sobre a gestdo, as metas e resultados a serem alcangados.

A dedicacdo, a participacdo e a motivacdo dos colaboradores pode ser o
resultado para o sucesso ou fracasso de uma empresa no mercado. O mundo globalizado
em que vivemos hoje, apresenta cada vez mais concorréncia e disputa no mercado, por
isso ndo ha espaco para empresas que ndo buscam inovacdo e profissionalismo, e a
comunicacdo de exceléncia deve ser tomada como base para esta nova realidade das

empresas, podendo ser fundamental para alavancar a organizacéo nesta corrida.
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A atuacao do profissional de relacdes publicas

Muitas organizagdes acreditam, erroneamente, que a comunicacao de exceléncia
deve ser tomada apenas em momentos de crises. O erro estd em vé-la como um
mecanismo para salvar as empresas da crise, e ndo como técnica que deve ser
continuamente executada na corporacédo a fim de evitar as crises.

A mudanca na realidade das organizagdes atualmente, onde o trabalho dos
profissionais de Rela¢Ges Publicas vem ganhando reconhecimento dentro das empresas,
esta alterando este procedimento, pois estes profissionais conseguem passar as empresas
e a seus publicos, a importancia da comunicacdo de exceléncia e que quando
estabelecida efetivamente dentro da organizacdo evita momentos de crises em qualquer
ambito. “Trata-se, portanto, de compreender as RelacBes Publicas no contexto da
modernidade da comunicacgdo organizacional e como ferramenta de busca da exceléncia
na sua comunicacao” (KUNSCH, 1998, p. 5).

A éarea de Relagdes Publicas, dentro de uma concepgdo moderna, tem
um papel importante na "administracdo da percepcao” e na leitura do
ambiente social. Nessa perspectiva deve contribuir para a analise dos
planos de negécios da organizacdo, identificando problemas e
oportunidades no campo de comunicagdo. (KUNSCH, 1998, p. 3).

O segredo esta na funcao estratégica das Relagdes Publicas nas organizagoes,
nas grandes empresas, onde a comunicacdo eficaz ocorre de maneira efetiva por um
bom profissional, o relagdes-ptblicas trabalha em conjunto com todos os “niveis” de
hierarquia de colaboradores, alinhado até os dirigentes da empresa. Trata-se de uma
gestdo estratégica que visa assessorar a direcdo da organizacdo no rumo de seus valores
(KUNSCH, 1998).

Estudo de caso da empresa Best Buy

Para a realizacdo deste estudo, foi feita uma andlise do caso da empresa Best
Buy, que é uma das mais famosas redes de varejo na venda de eletrénicos dos Estados
Unidos. A organizagdo estava sofrendo com o problema da alta taxa de rotatividade de
funcionéarios, a partir disso, resolveu analisar de onde vinha a falha que gerava tal
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complicagdo e por meio de pesquisas direcionadas, notou que os altos indices advinham
de jovens insatisfeitos com o trabalho.

Baseada nisso, a organizacdo criou uma rede social voltada para os funcionarios,
a Blue Shirt Nation, destinada a publicacdo de feedbacks, dicas, experiéncias e interacdo
de seus funcionarios.

Apoés adotar tal medida de Endomarketing, a empresa conseguiu conhecer
melhor e tracar a real representacdo de quem trabalha na companhia, além de aproximar
os colaboradores em torno em interesse comum, a Best Buy. Assim, a instituicao
reduziu seu indice de absenteismo de 60% para cerca de 10%.

A organizagdo exp0s o caso, e afirmou que mudancas séo reais quando vindas de
dentro para fora, e que cuidar do interior da empresa € fundamental.

A comunicacdo interna ainda é uma deficiéncia comum em muitas empresas, a
falha no repasse de informacdes, a ndo integracdo entre os funcionarios e a falta de
cultura coletiva, sdo alguns sintomas que podem gerar transtornos como este caso em

questéo.

Metodologia

A estratégia de pesquisa selecionada para este trabalho foi o estudo de caso, que
segundo Gilberto de Andrade Martins:

[...] para um Estudo de Caso ndo se desenvolveu um conjunto fixo de
etapas para conduzi-lo. Ndo ha uma sistematizacdo de um projeto de
pesquisa de um caso. [...] Todavia, é possivel compor um plano de
acdo [...] sequéncia ldgica de procedimentos a partir das questdes
orientadoras iniciais, passando pela coleta de evidéncias, compondo e
analisando os resultados, validando-os, até se chegar as conclusoes,
condices para possiveis inferéncias e o relatério final. (2008, p. 67).

Para a realizacdo dessa pesquisa € utilizado um estudo sobre comunicacao
interna e institucional, por meio da pesquisa exploratéria de cunho bibliografico.

A pesquisa tem natureza exploratoria e baseia-se no estudo de caso da empresa
Best Buy, que apresentava alta rotatividade entre seus funcionarios. A amostra da
pesquisa gira em torno do publico interno e externo da propria organizacdo. A coleta de

dados deu-se através de informagdes do eventual problema que a organizagdo vinha
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sofrendo, e analises sobre ambiente do trabalho e questionarios apresentados aos

funcionarios, e esses dados foram analisados qualitativamente pela organizacéo.

[...] a necessidade diferenciada dos estudos de caso surge do desejo de
entender os fendmenos sociais complexos. Em resumo, o método do
estudo de caso permite que o0s investigadores retenham as
caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real -
como os ciclos individuais da vida, [...], 0S processos organizacionais
e administrativos, [...], as relacbes internacionais e a maturacdo das
industrias. (YIN, 2010, p. 24).

O Estudo de Caso pode ser usado em diversas situacbes, a fim de agregar
conhecimento sobre fendmenos: organizacionais, grupais, politicos e sociais. (YIN,
2010).

A partir dos conhecimentos sobre 0 método de pesquisa do estudo de caso, foi
possivel observar como a estratégia utilizada pela organizacdo Best Buy foi eficaz tanto
na gestdo da crise enfrentada, como para a prevengdo de novos potenciais problemas
que possam surgir, além da melhora no ambiente de trabalho da corporagdo e do bem

estar dos colaboradores.

Resultados

A empresa Best Buy, uma das mais famosas redes de varejo de venda de
produtos eletrénicos dos Estados Unidos, contando com 125 mil empregados,
presenciou seu indice de rotatividade alcangar 60% e ao se depararem com esse nivel
preocupante, seus administradores atentaram-se da importancia de analisar a causa do
problema.

Observando que a maioria dos seus funcionérios que se sentiam insatisfeitos
eram jovens, com criatividade e tecnologia, a empresa articulou a criacdo da plataforma
Blue Shirt Nation, uma rede social voltada para seus funcionarios, essa midia social
permite que os colaboradores publiquem dicas, feedbacks, experiéncias e interajam
entre si de forma independente a hierarquia. Tal ideia de endomarketing decresceu a
rotatividade da empresa para cerca de 10%, trazendo resultados impressionantes e
mostrando como as midias sociais e uma comunicacdo eficiente podem influenciar no
engajamento dos funcionarios e nos resultados positivos para a empresa.

Ano XV, n. 2, fevereiro/2019. NAMID/UFPB - http://periodicos.ufpb.br/ojs2/index.php/tematica
192



tematica

ISSN|1807-8931

Tendo em vista os resultados positivos da empresa Best Buy ap6s investir em
técnicas de Endomarketing para melhorar o ambiente de trabalho para seus
colaboradores, é possivel perceber que é primordial criar meios para que 0S
colaboradores sejam ouvidos de forma efetiva, a fim de que suas necessidades sejam
atendidas.

Incluir os funcionarios em planos de gerenciamento e manté-los informados
sobre a forma que a organizagdo mapeia seus potenciais problemas, sdo fatores
importantes para a prevencao e controle de crises. Manter um canal aberto e mostrar aos
funcionarios que eles sdo de grande valor para a empresa, 0s motiva a trabalhar de
forma mais engajada e trazer melhores resultados.

Muitas vezes as organizagOes priorizam apenas seus clientes finais, apenas os
consumidores de seus servicos sdo o foco, e por cometerem este equivoco comegam a
atrair resultados negativos, pois uma empresa que nao atende as necessidades de seus
colaboradores esté fadada ao fracasso.

Tendo em vista o exemplo da empresa Best Buy, € essencial que o publico
interno e o publico institucional da organizagdo tenham igual importancia para na visao
corporativa. A empresa que visa apenas o lucro e negligencia a comunicacao, vai acabar
em ruina no mercado.

As consequéncias de uma comunicagdo de exceléncia estabelecida nas
organiza¢Ges como prioridade sdo: a eficdcia na manutencdo do bom relacionamento
entre empresa- colaborador, a criacdo de um ambiente saudavel de trabalho, além da
prevencdo de possiveis momentos de crise tanto interna, quanto externamente.

A repercussdo para uma empresa que tem um problema e busca identificar,
compreender e solucionar este problema, ao invés de apenas ignora-lo, gera uma
imagem muito positiva, seja para seus colaboradores, para a midia, para 0S
consumidores de seus servicos e até para a comunidade a qual esta organizacdo impacta.

A organizagdo que busca aprimorar Seus Servigos e que se preocupa com todos
0s seus publicos, mostra a visdo de uma organizagdo engajada com a sociedade, que tem
a pretensdo de estar sempre melhorando e isso s6 eleva o reconhecimento e 0 sucesso da

instituicdo no mercado.
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Considerac0es finais

A partir da analise das informacdes obtidas na pesquisa, é possivel ver que
estudos na area de comunicacdo sdo fundamentais, ndo apenas para uma maior
compreensdo do problema em questdo, mas também para um mapeamento dos métodos
comunicacionais utilizados pelas organizagGes, para analise da eficicia ou ndo destes
métodos utilizados pelas mesmas e para o desenvolvimento de técnicas que auxiliem na
prevencao e no tratamento de crises dentro e fora das corporagoes.

O papel fundamental do conhecimento e do uso de métodos e técnicas da
comunicacdo de exceléncia que, aplicadas por um profissional da area geram resultados
positivos a empresa, aos colaboradores, aos clientes, e consequentemente gera uma
imagem publica positiva da empresa, além de evitar e até mesmo gerenciar possiveis
crises no ambito interno e externo das organizagoes.

A partir dos resultados identificados nesta pesquisa podemos concluir que, 0s
estudos na &rea de comunicacao e a instituicdo de técnicas e métodos de comunicacao
de exceléncia que estabelecam uma transmissdo de informacgbes efetiva nas
corporac0es, pode de fato, evitar as crises, minimiza-las e até mesmo extingui-las.

Sendo assim, a pesquisa solucionou o problema inicialmente proposto neste
artigo, na medida em que evidenciamos o0s impactos positivos da comunicacgao eficaz

sobre possiveis impasses corporativos.
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