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Resumo:

Este artigo apresenta as transformacdes que addg@s da informacdo e da comunicagéo provoca
contexto corporativo. As organizacfes modernasapass contar com uma gama cada dia maic
ferramenas digitais, portanto a gestdo da comunicacdoigareelaborar estratégias promove
posicionamento, bem como canais de relacionamegtnizacionais, também, no ciberespaco. Atr
de uma pesquisa bibliografica e estudo da utilizalg® midias digitais pela empresa O Boticariogéus
se delinear a realidade organizacional no contdetsas transformacdes. A partir deste entendin
propdese uma reflexdo sobre o uso dessas midias regpeancaracteristicas da cultura organizac

e dos publicos envolvidos.
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Abstract:

This article discusses the changes inflicted byrmamication and information technology the conte)
of corporations. Modern organizations have beemgus large number of digital tools, theref
communication management needs to develop stratégigoromote the openning of organizatic
relationship channels also in cyberspace. Thnolilgrature research and studying the uses otal
media by O Boticério, we investigate such orgamra reality in the context of the mentior
transformations. From this point of view, we propasreflection on the use of digital media takintp i
account the characteristics of organizational caland the audience involved as well.
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Do blog: Mamie Bella(1)

Leticia acabou de entrar no sexto més de gravidezhihgo. E jornalista e adora maquiagens, cret
todos esses cosméticos. Escreve no Blog NotaBetkra. Aqui ela fala sobre as sensacgfes de
mulher gravida pela primeira vez.

- [...] E foi muito gostoso assistir depois: eu pdricduas mulheres espirrando felicidade
todos os poros, babonas que s6 com os sehentos que estdo por vir. Mas eu tenho ca pna
que o meu filhote chega primeiro. Nao me pergumengué. E cisma de mée...

Lyanne adora andar descal¢ca na grama, aprendey sobas culturas e sentir a natureza. Bloguei
Vida de Viajante, escreve sobre os detalhes dgrawadez.

Revista Rumores  Edicao 7, volume 1, Janeiro-Junho de 2010 Www.usp.br/rumores



- Lembrese de que nessa fase de 'novidades' para néspagser um risco para o bebé, en
nao custa nada perguntar. Cuide de sua saude, atiem® bem, coma frutas e verduras e t
muito, mas muuuito liquido.

Renata esta gravida de 8 meses da Chiara. E raiatora e tradutora. Comanda o blog Bicho Sc
colabora com suas histérias para o “Dedinhos deastog

- O bacana foi que, dessa vez, conseguimos vigeemao vivemos h& quatro anos atras] f.
palavra de ordem foi tranquilidade, ambiente seremada de ansiedade, muito carinho, m
confianga no ar. Ao meu lado, somente rostos qasyique me encorajavam e me davam 1
guando eu mais precisava.

Do blog: Eu fagco o mundo mais belo
22 de maio: Dia da Biodiversidade.

Uma excelente oportunidade para uma reflexdo aliegéio das nossas agdes sobre a sustentabilid
planeta. Tome decisdes e tenha atitudes para agudadar da nossa biodiversidade:

Pela manha, ao lavar o rosto, barbear-se, escogagientes, tomar banho... lemlse-que a agL
€ um bem precioso, reduza o tempo no banho e tetbmeira quando néo estiver utilizanc
Prepare seu café da manh& com alimentos organidogta&s comprads em sua regido, que r
precisam ser transportados de longa distancia, dinmdo a emissdo de gases responsaveis
aquecimento global. Antes de sair de casa, corggatodos os aparelhos eletrbnicos e
desligados e economize energia. Para ir @t&lho ou para escola, caminhe, use a biciclet
utilize o transporte coletivo. Se for ao merca@wgel sua sacola. Ao lavar a louca encha a pia
agua e enxague rapidamente. Promova uma convelsa g3se assunto, comente sobre as
atitudes que vocé ira tomar nesse dia e estimukefager o mesmo! E o principal, lemlze-qut
todo dia é dia de cuidar da natureza! Queremos isabmo foi essa experiéncia! Conte para
0 que vocé fez nesse dia, que outra idéia tevarm doram as atividades reua escola pat
comemorar o dia da biodiversidade.

Num julgamento apressado, qualquer leitor podendeteestes relatos apenas como publicacd
cunho pessoal ou a divulgacéo de experiénciasiaoéis. Entretanto, ddogs Mamie Bella, a beleza
mulher antes e depois do part®) e Eu faco um mundo mais be8), sdo campanhas lancadas
empresa O Boticario (4) com objetivos mercadol&gieanstitucionais publicizados ndo somente ati
de folders cartazes, videtapes jingles entre outrosmas principalmente através das possibilid
viabilizadas pelo ciberespaco (5).

No primeiro caso, observase dicas de saude e beleza para gestantes e,umisgeg preocupacao ci
o desenvolvimento da consciéncia ambiental. Azaifiio de unblog repesenta a possibilidade de tr
de opinides, dicas e relatos, proporcionando acgatao dos leitores com um ritmo rapido de resx
Inicialmente, os blogs surgiram como diarios pattices e individuais publicadam-line distante d
objetivos empresariais ou finalidades comerciaisofe, publicar unblog corporativo configurae comu
uma inovagdo. (ORDUNA et. al, 2007)

Analisando cuidadosamente os blogs em questdortia geles também se disponibilizalinks pare
outras possibilidades de comunicacao, divulgacadoonloadde conteudos aos internautas, comc
exemplo:Orkut, Twitter,Youtube Blip.fm, Flickr. Para entender melhor a utilizacdo das midiasad
(6) apresentadas é necessario um estudo maisatiiadbbre os usos e apropria;gae vém ocorrenc
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bem como o contexto e os objetivos almejados pgjanizacdo que emprega esses espacos digil
sua comunicagdo organizacional. Com o objetivoaieectar as pessoas aos ideais de bel@Boticéric
pratica a comunicacado corporaiintegrando as tradicionais ferramentas e camaigldcionamento ¢
midia de massa com as midias digitais.

A partir de uma pesquisa bibliografica, estudo Bm@ de atendimento ao consumidor O Boticério
bem como da utilizacdo das midias digitacs fazer da comunicacdo organizacional da empnes
guestdo, o presente artigo busca delinear a rdalidaganizacional no contexto das transforme
tecnoldgicas. A partir deste entendimento, preteaedesfletir sobre o uso dessas midias respeitando
caracteristicas da cultura organizacional e dosqmsbenvolvidos.

As organizagdes no contexto das transformacdes teddgicas

Castells (1999) afirma que se vive uma dindmicasfamacdo da nossa cultura material pare
paradigma tecnoldgico,nasado na tecnologia da informacdo. Essa mudangave e influencie
diretamente ou indiretamente, empresas, individuwesys de comunicacao, instituicées e a socieda
geral. O cenario atual, em decorréncia de altesagée soO tecnologicas, masta&m politicas, culturs
e econdmicas, levam as organizacbfes a uma neassi#a adaptacdo. Ou seja, sdo impelid
assumirem diferenciadas e inovadoras estratédiagjes mais transparentes e uma postura maisa
ao didlogo com seus publicos. @actz mais a capacidade de flexibilizacdo e readaptde estratégia
politicas empresariais sao imperativos na conquistgpostura competitiva para a sobrevivéncis
mercado globalizado.

Na atualidade destaca-se a presenca e 0 uso dasloggas gqe agem sobre a informag
potencializando a sua penetrabilidade em variasasftociais, da existéncia individual ou coletpaaz
uso particular, profissional ou organizacional. tAeforma, a sociedade torsa-interconectada pe
redes telematicasparcada pela flexibilidade ndo s6 de processos, tarabém das organizacoe
instituicées, convergindo para um sistema altamiemégrado operacionalizado pelo computador. E
a sociedade em rede em que computadores e sistientasnunicacao organizase-como extensdes
mente humana segundo Castells (1999).

A globalizag&o e o advento das tecnologias danmigéo e da comunicacao se apresentam como 1
preponderantes na mudanca de comportamento orgemah num contexto em que seu relacioeato
nao se limita mais ao antigo publico interno, exdee misto. Na sociedade em rede, as inter:
acontecem independente do tempo e do espaco. Blassxto, as empresas enfrentam diversos fe
como: a concorréncia cada dia mais acirrada, a ngadzo perfil do consumidor e a grande variedac
produtos ofertados. Além disso, na contemporaneidadcompra ndo necessita mais ser real
presencialmente, é possivel reali@éatravés da internet. Desta forma, os consunsdanepliam su
opcado de escolha, adotando novos e diversificadt&ias para sua compra. Nesse sentido deve-
considerar que “tudo isso envolve necessariamentibgdo de novas e renovadas técnicas prodult
de trabalho, assim como de marketing, além da ngadale mentaade de empresarios, técnic
assalariados e consumidores” (IANNI 2002: 189).

Conforme Echeverria (2004), hoje uma pequena argaéo local pode adotar um comportament
gestéo global. Esse cenario possibilita operatriomate pensando globalmengepartir desta realidade
necessario que as corporacdes reprogramem seuopasiento e busquem se destacar també
mercado global. Para isto, precisaréo repensaresti@gégias de comunicacao e diversifasa-buscanc
a inovacdo. De forma geral, pose-inferir que as organizagbes que conseguirem EUmar esl
dindmica e que integrarem ao seu plano de comuiucaliferenciados canais de interaca
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relacionamento serdo consideradas competitivagiesaptas a prosperar.

OrganizacOes bem-suaddds sao aquelas capazes de gerar conhecimentosesgar informaco
com eficiéncia; adaptare a geometria variavel da economia global; s&iviéé 0 suficiente pal
transformar seus meios tdo rapidamente quanto muawbjetivos sob o impacto da idg
transformacdao cultural, tecnoldgica e institucipeahovar, ja que a inovacédo tors@-a principe
arma competitiva (CASTELLS, 1999: 233).

Tendo como contexto a sociedade em rede, percetpgesexercer a comunicagao organizacional torna-
se mais coplexo. As midias digitais possibilitam novas fosrde relacionamentos, independent
questdo espadgemporal, entre organizacdo e consumidores, fodwges, colaboradores, imprer
comunidade e concorrentes.

A comunicacao se destaca como um setoatggico de forma a agregar valor e facilitar oscpsso
interativos e as mediacdes. Esse carater estratégiié@ no fato de que no ciberespaco é livre alaiéc
de mensagens e 0 publico organizacional ndo €apaisas receptor de fluxos informatads. Agora el
torna-se ora receptor e ora emissor, atuando camd‘edlitor-coletordistribuidor” de informagde
(LEMOS, 2004). Assim, as organizacdes passam didiwipoder de disseminar mensagens com
proprios publicos que também participam docpeso de producdo de informagfes e se manif
através da rede. Nesse sentido, peeladizer que na atualidade a comunicacdo orgaairzcoev
contemplar, também, a comunicacgdo virtual (8).

As organizagcbes modernas contam com uma gama dadenaor @& ferramentas digitais, 0 @
evidencia que a gestado dessa comunicacdo nao pode de lado a necessidade de planejar estra
com vistas ao seu posicionamento, também, no especgal. Castells (1999), ao comentar sob
transformacao ocorrida sarganizacdes, atribui a evolucédo da tecnologiatancializacdo da mudar
ocorrida neste ambito.

A revolucao digital transforma a sociedade levaadoum novo processo de interacdo social, um
que as telecomunicagdes, o radio, a televisdopeeima e 0s demais meios de comunicacao se ada
essa configuracdo. Os veiculos de comunicacéo deamaconfiguram-se e integram-as possibilidad
de interacdo digital, ja que agora esse processdaspara segmentos e, até, nichos de puk
Resumidamente, pod® dizer que o processo de difusdo de mensagetralizawdo, unidirecional
vertical, se atualiza e se integra a uma nova nmtggativa, multimidial, descentralizada e divicsida.

As midias digitais e seus usos na comunicacao orgeational do Boticario
A representacéo no ciberespaco

O Boticario, empresa paranaense que atua no mercaonal e internacional, configusa- como

objeto empirico deste artigo. A escolha foi feifgagtir da observacdo da existéncia de véariaatégia:

de comunicacao organizacional que utilizam as midigitais. Alguns exemplos s&ibg Mamie Bella
comlinks para outros espacos digitais - Orkut, Twitter, tvibe, Blip.fm, Flickr;blog Eu faco um munt

mais belo— com videos n&ouTubeou em CD-Rom e dweetquerc- uma aplicacado baseada no twi

onde os internautas respondem o que querem gaalpaesente. Outro motivo é o fato da empresa ¢

com o “Centro de Relacionamento ao Cliente” (CR{Igste centro sdo planejadas diversas aco

relacionamento além do monitoramento lidegs e comunidades d®rkut que abordem assuntos

interesse da empresa.

A organizacao, através da suamepageorporativa, marca a sua presenca e posi@gena ciberespag
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Nessa representacdo sdo disponidas diversas informagcdes como: o0 historico da €sapisua visac
valores, politica de recursos humanos, franquiasde localizdas, como abrir uma, qual a sua prop
— lojas no mercado internacional, informacdes sobrefundacdo O Boticario, proget de
Responsabilidade Social, Sala de Imprensa, program@nos de preservagdo ao meio ambiente
link especial para atendimento ao cliente. Echeverfi@42 ao falar do terceiro entorno (9), desta
importancia da representagéo nesse cenario viduailitor diz que:

para estar na internet tem que se construir umangamprrespondente na web, que é
representacdo de alguém, empresa ou organizacaci.eituase através dessa imag
tecnoldgica. O importante é que para atuar noitereatano é imprescindivel construir diver:
representacoes e fazé-las bem (ECHEVERRIA, 2004(107.

Conforme o autor, para atuar nesse cenario € prézerse representar e fazer bem, ou seja, ofe
diversidade e possibilidade de facil acesso anmégdes, canais de didlogo e até dados que o p
nem espera encontrar. No caso apresentado, O Boticdnfigurase como autogerenciador de
visibilidade (11), uma vez que para divulgar su#tércia ndo necessita estar sujeito aos filtt
condicOes de producéo dos tradicionais meios deucmacdo de massa. Através da internet sena-
possibilidade de realizar acdes e planejar estestg@ra segmentos e até nichos de publicos. &itdiz-
se de recursos multimidia, a organizacao comuma@mseu publico de forma personalizada, intere
e atraente, levandom-a retornar aquela pagina como fonte de satisfdedsuas necessidades, com:
caso doTweetquero(12). Baseado ndwitter os participantes respondem a pergunta: 0 que Voes
ganharde presente? A aplicacdo dessa midia digital &adé& como uma lista publica de presel
linkados ao perfil do usuario néwitter. Apesar de ser um aplicativo de livre acesso, anmados
presentes referem-se a produtos O Boticario.

Ha algum tempoa visibilidade publica de uma organizacao estavaliceonada pelos critérios da mi
de massa, existia uma limitacdo de espaco, alénusto, algumas vezes incompativel com a real
organizacional. Hoje, através das midias digigippssivel a organizacao ex@er-com “suas propri
palavras” (KEGLER, 2008) disponibilizando informagddiversas, a fim de estimular os process:
interacao.

Embora exista uma tendéncia das empresas em walizdernet como forma de incrementar as
vendas, qrimordial que se apresenta é a possibilidade thbelecimento do didlogo com os divel
publicos organizacionais. Na atualidade, ndo basieganizacao ter visibilidade, é necessario pew
canais e estabelecer estratégias que favorecaeragéio com esses publicos.

Midias digitais e as possibilidades de interacao

A utilizacdo das midias digitais simboliza uma &lrera novas possibilidades de interacdo aproxio
0 publico consumidor da organizagcadanbém, do préprio processo de producdo. Como xers@os
citados Mamie Bellae Eu faco um mundo mais bglpercebese que a utilizacdo desses blogs tem ¢
objetivo a potencializacdo das interacdes orgaiurats, estimulando relacionamentos mercagicbs ¢
institucionais respectivamente. Conforme estalbddecho plano de Relacionamento com
Consumidor(CRC), uma das preocupac¢fes da empreszmiivar o consumidor viver a experién
dentro das lojas Ou seja, O Boticario utiliza esses espacos agip@ra aproximase e constru
relacionamentos com seus publicos, também comsvigtanteracdo face a face. A existéncic
estratégias de comunicacdao digital ndo exclui sdtlanas de comunicacdo, mas, sim, as integram.

Trazer informacodes, dicas, orientacdes sobre saadgravidez e relatos de gestantes caracterseam-
como vinculos que se estabelecem entre esse rechmeitado e O Boticério. Ou seja, além de pron
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sua nova linha de produtos para gestantes, atdaMéleg se da uma interacaoutua, onde o publico €
organizacdo constroem sua relacdo de comunicagéw 2007) € o autor que estabelece o concel
interacdo muatua mediada pelo computador (13). Aragho mutua pode ser caracterizada
descontinua (ocorrendo em espacogetepo), sincronica (através de uma interacdo lédasafatos)
recorrente (os fatos sao base para relacionamirtwss) e reciproca (um responde ao outro parder
a relacdo). O autor ainda aprofunda este pensamdestacando a importancia da forca
relacionamento, o grau de proximidade dos intet@gea confianca no outro e 0 comprometimentc
individuos. Conforme estabelecido no CRC, O Boticfropde-se a respondemsils em até 24
contatos telefénicos em até 30 segundos e cartast&€oma semana (14). A agilidade nas respu
organizacionais, o contetdo divulgaddeedbacknas solicitacfes de informacdes, 0 respeito asdms
diversas, sdo alguns fatores que atuardo comoegatte escolha dos publicos ao decidir interagir
determinada empresa.

No blog Mamie Bellaobservase a existéncia de mensagens tanto positivas quaggtivas, algum:
vezes discordando do conteudo publicado e assiotcarido experiéncias e sugestdes. Méc
nutricionistas, fisioterapeutas, méaes, paiglheres e homens compartilham seus conhecimenitos e:
assuntos abordados, processo que se caracterizawanexemplo de inteligéncia coletiva. Para 1
(1999), o ciberespaco e as tecnologias ajudam malatdo do saber. Circulagdo denominad
Inteligéncia Coletiva, que para o autor € “uma igésicia distribuida em todas as direcfes, valor
sem cessar, coordenada em tempo real, e que chegaaavalorizacdo e mobilizacdo efetiva
competéncias” (1999: 28). Ainda nesse sentido, lser®004) complementa explicando que
ciberespaco tipificae como esse ambiente de discussdes pluralistaltafmlo o intercambio ent
diversos conhecimentos e gerando lagcos comunit&biosseja, sédo diferentes competéncias que ¢
um conhecimento coletivo reforcando o elo entrpldsicos.

Do ponto de vista mercadologico, as midias digsgdis estratégicas no que se refere ao publico s
freqlienta: sdo audiéncias altamente segmenta@as geral, sdo visitantes e compradores habitus
produtos expostos e informacdes divulgadas ali (ORR et. al, 2007). No caso délamie Bella o
publico tem a possibilidade de se antecipar aorfrdgncamento do produto na midia de massa att
como influenciadores na decisdo de compra e didolgs desses protbs tanto na internet quanto
mundo fisico.

No blog Eu faco um mundo mais bek® constata outro segmento de publico interagiRdufessore:
pais, educadores, ambientalistas, ativistas e got@m a oportunidade de compartilhar conhecime
aprermer com o contetdo disponibilizado. Mais uma vgzardir da utilizagdo dessa midia, a organiz
promove a circulacédo do saber, o compartilhameatoodhecimentos e, por conseguinte, um proces
inteligéncia coletiva. Além disso, es&dog também éinstrumento de divulgacdo dos projetos
responsabilidade ambiental do Boticario. Assimyganizacdo demonstra, estrategicamente, que al
objetivos econémicos, a0 mesmo tempo, se preocupa responsabiliza com o meio em que
promovendo acdesm beneficio de todos. Nesse sentido, as mididgsidigolaboram na construcéo
imagem organizacional, destacando praticas quengeradibilidade, elemento tdo importante na b
por relacionamentos mais solidos.

A partir dospostsenviados, a empsa responde duvidas, divulgando e convidando @snatitas
participarem de agles especificas de seus profetésto dessas midias serem utilizadas com obg
além da venda propriamente dita, ndo quer dizeetpuseja esquecida. Nbog Eu faco unmundo mai
belo! , por exemplo, sdo discutidas questbes relativasoasumo consciente em relagdo ao dia
namorados. Isto é, a organizacdo pode promovebatelaliando questdes financeiras, como o cons
a responsabilidade ambiental e o presente quadgtarido na préxima data comemorativa.
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Com o advento das tecnologias digitais, principakmeda internet, os consumidores deixara
caracteristica da passividade e assumiram umarposfis exigente, curiosa e participativa.

O poder de espadin novidades das “multiddes inteligentes” e a baesaclientes por informacge
nos websites das empresas estdo formando a “Ge@icdessa denominacdo € aplicada
muitos especialistas e gurus de marketing e sagnifiGeracdo Criatividade e Contelidos
clientes ndo querem apenas consumir 0s produt@&emutambém participar da criacéo,
sugestdes de uso e interagir com outros clientesoou a empresa. Antigamente as empi
pediam para seus clientes: “escute, assista, \ampre!”. Atualmate as empresas devem pe
“crie, produza, participe, espalhe e compre!” (AR, 2008: 20).

A interacdo através desses espacos digitais tambénfacilitar a identificacdo de necessidades tat
e a avaliagdo de praticas organizacionais ou asnma possibilidade de realizacéo de testes pife
pratica recorrente nas organizacdes o controlaidbdade de produtos e servicos, mas, neste adiga
se enfatizar a contribuicdo que as opinides e mstaifdes dos publicos através dessas mpdidsn
contribuir na eficiéncia organizacional. Desta farnampliamse as possibilidades de satisfacéo
necessidades dos publicos estratégicos.

Segundo Fortes (2003: 250) “os dados coletadosamjua estabelecer estratégias promocionai
medida e prcessos de relacionamento que atendam exatamentms@ios dos publicos.” Ainda ne
sentido, o autor ressalta a reducéo de custo qoedias digitais proporcionam, tendo em vista as0g
esforcos envolvidos nas estratégias de divulgagsiduciorais ou mercadoldgicas através da midi
massa (contatos via fax, ligacoes telefonicagzagéo do correio para envio de materiais, enttes)

O Boticario também se configura como um exemplondmitoramento das opinides manifestadas
midias digitais. Esta pratica representa maturidadganizacional, quando a empresa preoagadi
somente em divulgar e vender seus produtos, mdsetarem conhecer as percepgdes de seus pub
respeito de suas praticas. Como ja foi mencionatiriarmentepor algum tempo o relacionamento ¢
0 publico externo configuravee como uma comunicacao unidirecional. Hoje, compoasibilidades ¢
interacdo através desses espacos, é possivel gambBeleca uma comunicacdo mais simetrica.

O modelo simétrico dduas maos trata do entendimento e a compreensam redtre a organizaca
seus publicos, por isso é considerado um relacienwmideal, ético e justo. Ao contrario
comunicacdo assimétrica, onde é mais comum a @réec estratégias meramente inforikres, nc
modelo simétrico a organizacdo se abre a comurudaidérecional. Ou seja, tanto a organizacdo qt
0S publicos se comunicam, interagem e manifes@antde forma a construir conjuntamente
relacionamento (GRUNIG e HUNT, 2003). Neste sentmiycebese semelhanca entre o moc
simétrico e a proposta de Primo (2007) sobre aagi® muatua. A concepcao de Alex Primo represe
modelo simétrico, agora mediado pelo computador.

Se por vezes as organizacdes preocupavam-se calbo®sustos envwaidos na divulgacao de suas ag
na midia de massa, agora, € possivel interagirseansegmento com custo reduzido. O Boticério, &¢
da empresa Hfe (15), trabalha com o monitoramento das matafg@es de consumidores e der
publicos enmblogse outros espacos digitais. Com as informac6es ob&daama comunidade do Orkt
empresa pode justificar o término da producdo depwomduto. Uma consumidora e participante
comunidadedrfdos do One of ugerfume produzido pela empresa) recebeu em ska da emails ¢
explicacdo do porqué da descontinuidade na proddggmerfume. A internauta publicou a respost
comunidade e demonstr@e- surpresa pelo fato de nao ter se dirigido divetde a empresa e mes
assim ter recebido uma resposta. Sudavpas foram: "A Empresa mostrou seriedade comnsuwmido
(...)". Ordufa et. al (2007) comenta que neste e internautas podem atuar como propagadol
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mensagem organizacional a outros grupos de pessSoa® no caso acima, a opinido da conslongi
deixa de representar a divulgacdo do produto eapassaracterizase como recomendacao, alérr
auxiliar na construcdo da imagem e reputacéo dassaem questao.

Nos blogs citados anteriormente, O Boticario também dispbnélinks para oYouTube a plataform
musical Blip.fm e albuns de fotos no Flickr (16hrfio diz Fortes (2003),

na comunicagdo virtual a informagcdo objetiva, agese ndo € suficiente para conquisti
explorador; precisa valer-se de propostas alteasticomo jogos e ertenimento, ou Servir |
simples “passagem” a sites bem configurados e @iog(FORTES, 2003: 249).

Assim, a organizacao tem a possibilidade de reptasse em outras midias, ou seja, ter contato
outros nichos de publicos (pessoas que utilizamipfB® e o Flickr). Através de elos criados ne:
ambientes, pode haver a recomendacao de produiofoomacdes que levardo outros internautas a
da empresa.

A utilizacdo dessas midias significa a presencpagtonidade de didlogo organizaciomdlo s6 atrave
da midia de massa, mas em um espaco onde € ogpidernauta que escolhe a informacéao que d
Por este motivo, a atuagcao empresarial ultrapas$@mateiras do seu segmento de atuacgéo e trazo
ciberespaco outras informacdes, comos exemplos adotados, dicas de beleza parantgssti
informacBes sobre 0 meio ambiente. Através dessesscdigitais de didlogo e relacionamento se a
novas possibilidades de atuacdo e presenca orgemah No blog “Eu faco o mundo mais belfc
frequentes as solicitagcdes de escolas, ONG’s, aalifas e individuos, interessados no assuntos
materiais divulgados para a utilizacdo em seu dlaaprofissional ou pessoal.

Sob a otica empresarial, a utilizacdo desta midra fpratar d um assunto tdo relevante na socie
contemporanea, trabalha ao mesmo tempo na corstdéc@ima consciéncia ambiental e, tambér
divulgacdo das acbes de responsabilidade socidegam o nome O Boticario. Através do ciberesg
as organizacdes gem diversificar seus canais de divulgacdo ofedmerontetdo relevante, atue
coerente com as praticas corporativas, conquistandtiplicadores de suas acdes e, consequenter
de sua identidade institucional. Desta forma, ddipos estratégicopassam a levar a marca da emg
vinculada a assuntos que vao além de uma estranégémente mercadoldgica.

Midias digitais como estratégias: considera¢cfes emderacdes

Os exemplos citados e as possibilidades elencada®rgtram a profunda transftacéo que ¢
tecnologias da informacdo e da comunicacdo trazara @s organizacdes. No caso apresentad
inegaveis as vantagens usufruidas pelo Botichaoc8 de dados, espaco para divulgacao de camy
e produtos, possibilidade de construcdo oha umagem organizacional, visibilidade, além detdoae
pesquisa de satisfacdo e de mercado. Desta foenmnsdtrouse que as midias digitais sdo canai
comunicacao e relacionamento que podem, sim, liegadbs de forma estratégica.

Ao mesmo temp@m que estas midias se proliferam também se obsemaaprecaucdo por parte
profissionais de Rela¢des Publicas quanto a wd#izadas midias digitais. Ou seja, antes das ag
comunicacao organizacional integrarem em seu esesgas midias é preoilevar em consideragéo u
série de fatores como: o0 objetivo de determinada,ag publico que se pretende atingir, 0 conhedio
do publico interno para a utilizacdo dessas ferraase a acessibilidade do consumidor a essas ndj
também, se a ppdia organizacdo tem condi¢cdes de manter atualizenldlog, se tem pessoal p
monitorar manifestagcbes em espacos digitais, p@mplo. Portanto, fica claro que a utiliza
estratégica das midias digitais passa primeirampel@ filtro da cultura empsarial. Sua utilizacs
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precisa ser adotada com tranquilidade e clarezabpivos. A partir da realidade empirica analic
percebe-se que 0s usos ainda estdo restritos madgmidias. Constat®e que a comunicacao interr
carente de estratégias iiags, mas também por essa realidade ser marcafiandamente pela cultL
organizacional.

E necesséria uma mudanca de processos, idéiastalidees, que coloquem em pratica planejam
que realmente respeitem a cultura da organizagacaracteritcas e especificidades dos publicos. |
ponderacédo se faz imprescindivel para fugir dopeto uso ou do modismo tecnolégico visando af
resultados imediatos. (WOLTON, 1999) E preciso @oad aperformancetecnoldgica, que por vez
confunde a acelada transmissao de informacfes com a qualidaderdanicacao. A generalizacao
utilizacdo das midias digitais a fim de potencalizelacionamentos, néo significa que se €
praticando uma comunicagéao eficaz.

O fato de se ter apresentado aquvastagens das novas midias como canais de relatéonas mai
dinamicos, aproximativos e de colaboracdo, ndo @uatizar uma urgéncia na utilizacdo de
estratégias pelas organizagbes de maneira gereddifecse, sim, que elas venham complemergar a
estratégias veiculadas nos tradicionais meios deunizacdo. O Boticario trabalha com todas e
interacdes, mas de forma a despertar o intere¢seae as pessoas as lojas fisicas. Ou seja, ea
interacdo mediada pelo computador, mas com vistasracao face a face.

Muitas vezes o fascinio pelas possibilidades dgitie interagdo leva a conclusdo precipitad
qualidade na comunicacdo, mas questggiasera que elas resolverdo os problemas e ddide:
organizacionais? Sera que elaslftatfio ou apenas instrumentalizardo a comunicagé@ organizagcs
e seus publicos? Seréo suficientes para atendexcassidades dos consumidores?

Uma visdo muito miope e estreita seria pensar mueizacao organizacionalpartir apenas das mid
digitais. O que ndo se pode perder de vista éativbjmaior dessa comunicacao e o entendimentae
a comunicacao organizacionaéntendida como parte ndo sé da cultura organizalgiomas como ul
elemento estratégico que se confunde com a pr@stiatégia da organizaciagros reporta a un
reflexdo que supera toda a sorte de reducionisnpodtieas instrumentais dos processos comunica
como salienta Fossa (2008). Nao se pode restringstratégia comunicacional anpies producao (
instrumentos de comunicacdo, a praticas de plapagramas e projetos, porque a comunic
organizacional vai além dos limites da instituipa@oa situd-lo no contexto da sociedade.

Desse modo, antes de se redirecionar os relacionasnerganizacionais para a plataforma digit
necessario pensar a estratégia da comunicacéo wonado Unico da estratégia organizacional, ou
reforca-se a idéia de uma estratégia de comunicpgiagrega valores, possibilita a integracao dpagr
e pessoas e produz mediac¢des significativas daiaeg@o com os seus diferentes publicos. Porta
organizacao para atingir os publicos estratégieofna eficaz necessita identificar os melhoresic
(sejam eles tecnoldgicos ou nao), adaptar a lirmmag incorpordes as praticas de planejamel
execucao e avaliacdo da comunicacao organizacional.

Da caixa de sugestdes as midias digitais 0 querselpe € que ambas sdo midias que néo se basta
tudo o que deve ser mudado ou substituido € fgiart do interior da prépria organizacéo. Predsup
se, portanto, que os significados do processo cmativo devem ser estabelecidos e aceitos a
assim orientar normas e valores para serem cothgalds entre individuos e sistemas sécio-culturais.
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Notas:

(1) Trabalho apresentado na Divisdo Tematica DF¥ B&lacbes Publicas e Comunicacéo Organizac
do XXXII do Congresso Brasileiro de Ciéncias da @Qaiwagéao (Curitiba-PR, 04-07/09/2009).

(2) http://www?2.boticario.com.br/mamiebella/default.agressado em 06 de junho de 2009.

(3) http://www2.boticario.com.br/mundomaisbed@essado em 06 de junho de 2009.

(4) O Boticéario, empresa do ramo de cosméticosianisuas atividades como uma pequena farma
manipulagdo no centro da cidade de Curitiba (PRL8®Y. Formulas inovadoras, qualidade e rele
éticas trangfrmam a pequena farmacia na maior rede de frangei@®@smeéticos do mundo. Hoje, ¢
fabrica em Sao José dos Pinhais (PR) ela emprd@8 funcionarios e tem area construida de 39 m

A linha que comecou com dois produtos — um cremeatante e um shampoo a base de algas marinhas —
conta hoje com cerca de 600 itens, divididos erfuperia, maquiagem, cuidados para o corpo, cuic
faciais, protetores solares, desodorantes, salsaeaigampoos.

(5) Segundo Lemos (2004), o ciberespaco configeni@sio uma rede social complexa que promc
formacdo de comunidades, as quais serdo poteaciaizela evolucéo tecnologica.

(6) Para Santaella (2003) e Primo (2008) a palawafdia” vem sendo utilizada sem uma preocupacé
determinacdo de seu semtiimediato, como se o vocabulo fosse transparéitela € recorrente
utilizacdo de “midia” em referéncia aos meios dewmoicacdo de massa. “Entretanto, o surgimen
comunicacao teleinformatica veio trazer consigmalecao do poder de referéncia do temmidiasque
desde entdo, passou a se referir a quaisquer diposieios de comunicacao, incluindo apare
dispositivos ou mesmo programas auxiliares da caragéo.” (SANTAELLA, 2003: 62) A autora ain
diz que a generalizacdo do termo faz kgfera a todos os processos de comunicacdo mediedi
computador. Neste artigo redes sociais, blogs, abiocgs, plataformas musicais ou sites

disponibilizam videos e fotos online, serdo tratadomo espacos de midias digitais. Entendendo
como um canal de comunicacdo que oferta informagbesonteidos. Desta forma, paste-dc
pressuposto que a comunicacdo organizacional, tattambém no meio digital, pode utilizar e:
espacos de forma estratégica.

(7) A partir da solicitacdo das autorasste artigo, a empresa disponibilizou alguns naaserséo ele
Plano do Centro de Atendimento ao Consumidor,deafornecido pela empresalite de julho de 200
e artigo publicado pelo Boticério divulgandease Orfdos do One of.us

(8) Levy (199:15) diz que “a palavra virtual vem do latim memievirtualis, derivado por sua vez
virtus, forca, poténcia. Na filosofia escolastiéayirtual 0 que existe em poténcia e nao em atp.Q
virtual ndo se opBe ao real mas ao atual: virtadkde tualidade sdo apenas duas maneiras ©
diferentes.”

(9) Para o autor, o terceiro entorno caracteszaomo 0 entorno telematico, eletrénico ou digis
transformacao neste contexto significa a mudansaat@gorias de tempo e espaco, levando stremgéc
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de um novo espaco social. O autor chama de “sdiomeza” a série de transformacdes tecnolo
sofridas pela sociedade. Todas essas inovacOesdgimas trazem grande contribuicdo para a corést
desse espaco social e aqui destaca-se anéntdfla se apresenta como um meio multidireci@
interativo, provocando uma maior competitividadencos meios classicos de comunicagéo e lev
outras tecnologias a integrarem-se na rede.

(10) Traducéo livre da autora. Do original: “Pasdae en Iternet hay que construir la pagina \
correspondiente, que es una representacion A’ denismo (o de la empresa u organizacion). Se a
través de esa imagen tecnoldgica. Lo importantgues para actuar em E3, es imprescindible con
diversas representaciones A’, y hacerlo bien.” (E€¥HRRIA, 2004: 67)

(11) Visibilidade é entendida a partir do concéitonulado por Michel Foucault (1986) que compres
a visibilidade como a tecnologia de cada época moporciona regimes de luz e dispositivis
reconhecimento.

(12) http://www.tweetquerobeijoboticario.corm¢essado em 07 de junho de 2009.

(13) Segundo o autor, além da interagdo mutua tangxéste a interacao reativa que se caractegna
um intercambio vigiado e controlado por predeteapies. “Uma pessoa, ao interagir com tal maqg
tera de adaptar-se a formatacéo exigida, manifgste dentro das condi¢cdes e dos limites previs
(PRIMO, 2007: 135)

(14) Embora este entendemio de Alex Primo (2007), de interacdo mutua guvaaenha sido pensad
partir da interacdo mediada pelo computador, ag@ntende que possa haver, também, interagédo
mediada por carta ou por telefone.

(15) Empresa que utiliza métricas e w@ites desenvolvidos especialmente para a monitoagéalis

das redes sociais, identificando formadores dei&@mircom comentérios que repercutam em micro-
audiéncias, identificando o caminho percorrido péloca-aboca online. http://www.elife.com.l
acessado em 07 de junho de 2009.

(16) No YouTube séo disponibilizados videos begyueirasdo Mamie Bella situacdes quotidian:
consultas médicas, passeios e dicas de exercisiogst Ja no Blip.fm sédo dicas de musicas de r@
musicas relaxantedlo Flickr sdo os registros fotograficos dos viddosYouTube e de algumas a¢
promovidas peld&u faco um mundo mais belo!
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