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RESUMO

A idéia central desta monografia € mostrar como a Internet tem influenciado a area
de comunicacdo, especificamente de Relacbes Publicas. Todas as caracteristicas da
Internet e suas ferramentas como vantagens para essa profissdo sdo expostas neste
trabalho, incluindo as mudancas e os novos instrumentos que podem ser utilizados para
que a comunicacdo dentro de uma empresa flua de forma clara e sem desvios. A
metodologia do presente trabalho foi fazer um levantamento e pesquisas em livros,
sites, jornais e revistas de ambas as areas, para obter conteddos atualizados sobre as
ferramentas da Internet, analisando juntamente com a profissdo de Relacbes Publicas,
demonstrando conceitos e fazendo a juncdo de como podem ser aproveitadas para a
obtencdo dos resultados positivos dentro de uma organizacdo, tanto na comunicacao
interna como externa. Feita toda a analise, concluiu-se que os instrumentos da Internet
sdo essenciais para o profissional de Comunicacédo, seja dos mais simples como o correio
eletrbnico aos mais avancados como a intranet e videoconferéncia. Sabendo aproveitar
todos esses recursos a comunicacdo sera eficiente dentro da organizacdo, e esta sera
vista positivamente pelo publico por ter todas as suas informacfes divulgadas de forma
limpa e eficaz, deixando o cliente ou funcionario seguro de que a empresa se preocupa

com seus publicos.

PALAVRAS-CHAVE: Internet. Relagdes Publicas. Instrumentos da internet. Melhoria da Comunicagéo.

INTRODUCAO

Com tantas mudancas na tecnologia de rede de computadores, percebemos que séo
necessarios novos conhecimentos e adaptacfes de determinadas profissdes, para
acompanhar o crescimento e aperfeicoamentos das areas de tecnologia da comunicacéo,
servindo de novo instrumento na sua profissdo. E o que acontece hoje com o profissional
de Relagdes Publicas.

O avanco da Internet cada vez mais presente no dia-a-dia das pessoas oferece uma
area ainda ndo muito explorada e sabendo utiliza-la bem pode-se tirar um proveito
maior fazendo com que o seu alcance seja mais proveitoso e eficaz.
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A Internet pode trazer muitos beneficios para as Rela¢gdes Publicas, por se tratar de
uma midia com alcance mundial e por oferecer acesso a diversos publicos de
organizacdes que estdo presentes na rede. Os websites, com a ajuda das tecnologias que
aparecem constantemente nesse meio dispdem de informacdes institucionais, enquetes
sobre produtos, atendimento on-line e central do consumidor, podendo verificar o status
(andamento) de seu pedido, se tiver efetuado alguma compra naquele site. Existe a
possibilidade de realizar videoconferéncias com diversas pessoas localizadas em outros
paises e cidades com o custo bem abaixo do que se tivesse que gastar com passagens,
hospedagens e todas as despesas de uma viagem a negocio ou reunido. A Internet
possibilita essas reunides em tempo real, através de uma videoconferéncia.

De acordo com Pinho (2003, p. 33),

Os beneficios que a Internet pode trazer para os programas e estratégias de relacfes
publicas decorrem, principalmente, de caracteristicas e aspectos proprios. Entre eles, a
sua condicdo de midia de massa e de ferramenta para a comunicacdo com a imprensa, a
sua capacidade de localizacdo do publico alvo, a presenca em tempo integral, a
eliminacado das barreiras geograficas e as facilidades que permite para a busca da

informacédo e para a administracdo da comunicacdo em situacgdes de crise.

A Internet se diferencia dos meios tradicionais no que diz respeito a sua dirigibilidade
e pré-segmentacdo dos publicos, ou seja, quando se acessa a Internet busca-se por um
determinado assunto por isso os destinos dos usuarios sao diferentes. Nesse ponto o
profissional de Rela¢bes Publicas pode criar as comunidades virtuais em conformidade
com as preferéncias dos internautas e os objetivos das organizacdes, fazendo um
trabalho mais direcionado ao publico de interesse.

Este trabalho busca um referencial tedrico e um estudo dirigido as areas de Relacbes
Publicas e Internet, mais especificamente no que se refere a aplicacdo desse instrumento
on-line na profissdo, mostrando como é explorado por esse profissional hoje e como
pode ser aproveitado como instrumento de Relac¢des Publicas para se ter resultados mais
positivos, alcancando um publico maior e com mais eficacia.

O problema identificado que motivou a realizacdo desse estudo surgiu ao observar
que atualmente a comunicacao via Internet vem crescendo significativamente. Esse meio
possui um publico muito diferenciado e numeroso tendo um alcance que muitos
desconhecem e conseqiientemente ndo ha um investimento significativo nessa area.

O que se tem percebido é que muitas empresas ainda ndo despertaram para o
potencial da Internet e sendo assim nao se interessam em investir perdendo boa parte
da comunicacdo com seus clientes que estéo ligados diariamente a rede. Um profissional
de Relagdes Publicas pode aproveitar os diversos recursos que a Internet apresenta para
fazer um trabalho frente ao publico alvo da empresa, realizando uma comunicacao clara
e direta atendendo as necessidades do cliente.
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Percebe-se entdo que um bom nimero de empresas falham no processo de
comunicacgao on-line afetando até sua imagem diante do publico dessa area. Séao
recursos que poderiam ser explorados de forma correta e que mais adiante pode-se
sentir o reflexo do ndo aproveitamento dessa midia, pois se uma concorrente investir
nesse ponto vai ganhar clientes das outras empresas. Os diversos recursos que a
Internet possui possibilita uma comunicacéo direta com os clientes podendo resolver
problemas em tempo real. Isso pode ser usado pelo Relagdes Publicas para trabalhar a
aceitacao da empresa nos diversos publicos existentes.

A importancia do presente trabalho refere-se ao fato de relacionar a area de
Relacgdes Publicas com a Internet e suas diversas ferramentas com o objetivo de
conseguir desenvolver uma comunicacao mais adequada e uma aceitacdo maior da
empresa, mostrando como o profissional de Rela¢des Publicas pode explorar alguns
recursos da Internet desenvolvendo sua funcao direcionada ao publico que a acessa,
capacitando a empresa a se posicionar eficientemente junta as concorrentes e ganhando
espaco na web.

Outra justificativa para a realizacdo dessa pesquisa deve-se também ao fato de se
buscar a construcdo da metodologia em que foram analisadas algumas empresas que ja
atuam na Internet verificando se elas possuem um profissional de Relagfes Publicas para
orientar na construcdo do site direcionado ao publico correto e se 0s recursos existentes
sao explorados da melhor forma.

Pretende-se dessa forma verificar essa atuacéo e a partir dessa analise estabelecer
uma metodologia capaz de mostrar o poder dessa midia no sentido de atingir o publico-
alvo desejado com 0s recursos necessarios.

O objetivo foi o de realizar um estudo sobre a Internet como uma nova perspectiva e

atuacao para o Relagdes Publicas, mostrando as novas tendéncias e vantagens que essa

rede mundial proporciona a profissdo e as ferramentas que serdo necessarias para a

pratica da mesma nesse meio. Foi analisado como a Internet esta sendo explorado hoje
em dia, avaliando os recursos que a rede mundial oferece ao profissional de Relacfes

Publicas.

Foi feito um levantamento para ver quais seriam as vantagens de se ter este
profissional nos projetos voltados para Internet assim como as vantagens e beneficios de
cada servico da Internet e as caracteristicas que mais se adaptam ao trabalho do
Relacdes Publicas, e sobre os diversos componentes de comunicacdo que a Internet e
intranet oferecem para atingir o publico de interesse e, conseqientemente, para ajudar
as organizacfes a obterem melhores resultados.

O presente trabalho constara de 2 partes incluindo introducéo e conclusado. A parte |
trata da fundamentacéao teodrica, que permite o estudo do surgimento da Internet e seus
recursos que podem ser usados pela Relagcfes Publicas. Na parte 2 serdo examinados o0s
recursos existentes na Internet e do trabalho do Rela¢cdes Publicas que poderia ser
explorado melhor com a juncédo dos dois junto com a empresa, mostrando alternativas
para tratar da problematica com base nos autores e obras que revisam o assunto, tera
também a metodologia. Sao apresentados procedimentos analisando conceitos
mostrando o publico-alvo.



f*msta» eletronica

TEMATICA

PARTE 1
1 A HISTORIA DA INTERNET

A Internet foi a ferramenta que mais revolucionou o mundo dos computadores e das
telecomunicagdes. A invencao do telégrafo, telefone, radio e computador foram os
elementos fundamentais para essa improcedente integracao de capacidade. A Internet é
ao mesmo tempo um meio com capacidade de transmissdo mundial, um mecanismo de
disseminacéo de informacgédo, e um meio para colaboracéo e interacao entre individuos e
0s seus computadores sem considerar a sua posi¢do geografica.

Nascida do meio militar e académico, a Internet tem registrado um crescimento
notavel junto aos utilizadores particulares. Durante sua vida ela sofreu muitas mutacgoes,
sempre se adaptando a novas realidades. Mudou o perfil de seus usuarios, mudou as
caracteristicas dos computadores a ela ligados, a velocidade das redes e programas
aplicativos. Para a infelicidade de todos aqueles que previam o fim da grande rede
mundial, a Internet continua cada vez mais firme passando a invadir a intimidade de
algumas empresas, lares, escolas, universidades e outros locais. Hoje se pode encontrar
computadores ligados a Internet em praticamente todos os lugares.

No inicio da década de 80 com o visivel enfraqguecimento da URSS, uma nova
utilidade para a ARPAnet foi desenvolvida: Interligar laboratérios e universidades nos
EUA e mais tarde, em outros paises. Foi exatamente nessa época que surgiu 0 nome
Internet. Apesar disso, apenas no final dos anos 80 a Internet passou a ser vista como
um eficiente veiculo de comunicacdo mundial. Cientistas e académicos passaram a
utiliza-la de forma muito mais intensa. S6 que a Net s6 existia no formato de texto,
como nos antigos arquivos Gopher. Isto a limitava a um gueto de cientistas.

Em 1990, o Departamento de Defesa dos USA desmantelou a ARPANET a qual foi
substituida pela rede da NSF, re - batizada NSFNET que se popularizou, em todo o
mundo, com a denominacgao Internet. Para expansdo da utilizacdo da Internet foi
decisiva a criacdo da www — World Wide Web — criada por dois engenheiros do CERN —
Centre Européen por la Recherche Nucléaire — Robert Caillaiu e Tim Berners-Lee, do
HTML — HyperText Markup Language - e dos Browsers. O primeiro browser utilizado foi o
LYNX que apenas permitia a transferéncia de textos. O Mosaic, concebido na
Universidade de lllinois — USA - ja permitia a transferéncia de textos e imagens. Do
Mosaic derivaram os populares Netscape e Internet Explorer. A Internet transformou-se
num sistema mundial, publico, de redes de computadores, uma rede de redes ao qual
qualquer pessoa ou computador, previamente autorizado, pode conectar-se. Obtida a
conexao o sistema permite a transferéncia de informacéo entre computadores. A infra-
estrutura utilizada pela Internet é a rede mundial de telecomunicacodes.

Uma revolucdo deste porte, que tem em sua esséncia a comunicagao, tem alterado
fortemente o nosso estilo de vida. O modo como pensamos, trabalhamos, e vivemos,
estdo sendo alterados com uma velocidade nunca vista. Esta alteracdo se da pela incrivel
sinergia de milhdes de pessoas utilizando um meio comum de comunicacao, a Internet.
Novos conhecimentos, novas tecnologias sédo criadas e postas a disposicdo de quem
delas precisar. Originalmente, antes da sua extensa popularizacdo iniciada em 1993 com
a criacao do primeiro browser web, a utilizacéo eficiente da Internet requeria o
conhecimento de varios programas diferentes (ftp, gopher, telnet e varios outros). Além
de conhecer o funcionamento destes programas, era necessario também conhecer onde
a informacédo se encontrava. Existiam alguns mecanismos de busca de informacédo, mas
nada comparado aos mecanismos de busca hoje existentes. E a informacao existente era
em sua maioria composta apenas por texto, sem imagens e sons.
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O Mosaic,veio mudar radicalmente esta situacdo.O acesso a informacéo disponivel na
Internet passou a ficar ao alcance de praticamente todos, mesmo aqueles com pouca
experiéncia em informatica. A informacdo passou a ficar disponivel de maneira simples e
intuitiva.

A Internet pode ser definida como:

* uma rede de redes baseadas no protocolo TCP/IP

* uma comunidade de pessoas que usam e desenvolvem essas redes

* uma colecao de recursos que podem ser alcancados através destas redes

Durante cerca de duas décadas a Internet ficou restrita ao ambiente académico e
cientifico. Em 87 pela primeira vez foi liberado seu uso comercial nos EUA. Mas foi em 92
que a rede virou moda. Comecaram a aparecer nos EUA varias empresas provedoras de
acesso a Internet. Centenas de milhares de pessoas comecaram a po6r informacdes na
Internet, que se tornou uma mania mundial. No Brasil foi liberada a exploragcdo comercial

da Internet em 95.

1.2 Internet no Brasil

As primeiras conexdes do Brasil com a Internet foram feitas em 1988, através da
FAPESP - Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo e do LNCC -
Laboratorio Nacional de Computacao Cientifica (Rio de Janeiro). Em 1989, o MCT -
Ministério da Ciéncia e Tecnologia criou a RNP - Rede Nacional de Pesquisa, que
construiu o primeiro “backbone” nacional.

Em 1988 a Internet chegou no Brasil, por iniciativa das comunidades académicas de
Sao Paulo (FAPESP - Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo) e do Rio
de Janeiro UFRJ - Universidade Federal do Rio de Janeiro e LNCC - (Laboratério Nacional
de Computacéao Cientifica). O Ministério de Ciéncia e Tecnologia criou em 1989 a Rede
Nacional de Pesquisas (RNP), no intuito de iniciar e coordenar a disponibilizardao de
servicos de acesso a Internet no Brasil. A partir da criacdo da RNP foi também criado um
backbone conhecido como o backbone RNP, interligando instituicdes educacionais a
Internet.

Em dezembro de 1994, foram iniciados os testes comerciais com linhas discadas. Em
junho de 1995, foi criado o Comité Gestor da Internet, composto por membros dos
Ministérios das Comunicacdes, Sistema Telebras, Conselho Nacional de Pesquisa e
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico, especialistas em redes, comunidades
académicas, provedores de servicos, empresas, representantes das Instituicdes
comerciais e econdmicas. E em seguida deu-se o inicio comercial através de acessos
possibilitados por provedores de acesso comercial. A “explosdao” do uso da Internet no
Brasil ocorreu durante o ano de 1996 e vem mantendo seu crescimento até os dias
atuais, com ampliacdo constante da quantidade de informacdes.

Internet hoje quer dizer acompanhamento simultaneo do que acontece no mundo,
nao é apenas na informacdo contemporanea. Hoje o caminho do conhecimento é a
Internet, se ela é conhecimento, se é informacgao, se é entretenimento, a Internet é
também uma grande oportunidade de negdcios. E importante salientar que esse meio
pode ajudar no avanco dos negdcios através do comeércio eletrénico.
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As estimativas do niamero de usuarios da rede Internet no Brasil tém variado muito
em razdo da diversidade de fontes e critérios. As estimativas mais conservadoras estao
dimensionadas a partir da contagem dos pontos de conexao a Internet, enquanto as
demais se baseiam em estimativas variadas de usuarios por maquina ou em pesquisas
de mercado.

1.2.1 Ferramentas da Internet

Sao ferramentas da Internet navegadores: (Browsers) programas que permitem
acessar o mundo da Internet através das paginas "WWW?". Sites de busca, conjunto de
paginas na Internet que permitem e facilitam a busca de assuntos de interesse do
usuario e sites de conteudo que sdo os ambientes virtuais nos quais constam as
informacgdes sobre os mais diversos assuntos.

1.2.2 Principais meios de comunicacao via Internet

Os principais instrumentos de comunicacgao sao:

a) e-mail, correio eletrénico muito difundido com a funcdo de envios de mensagens,
OU Mesmo arquivos;

b) IRQ, ICQ® ' CHAT. Sao softwares que tém a caracteristica de serem on-line,
possibilitando "conversas" virtuais em tempo real;

¢) Grupos de discussao possibilitam a troca de idéias e registros e informacdes sobre
determinados assuntos;

d) FTP (File Transfer Protocol) 6tima ferramenta para transferéncia de arquivos.

Existem varios meios de comunicacao via Internet, o correio eletrénico, como ja foi
visto, ajuda otimizando e implementando negdcios dando suporte ao cliente e fazendo
contatos aumentando horizontes. Clientes entrando e trabalhando com a empresa. A
empresa 24 horas no ar. Pesquisa de opinido via redes. Auto-atendimento virtual,
possibilitando o trabalho em casa. Uma grande utilidade da Internet €, entre outras
coisas, fornecer apoio ao cliente, dando suporte técnico on-line de baixo custo. A CISCO
(empresa no ramo de informatica), economiza milhdes de délares permitindo que os
clientes usem o site da empresa para pedir suporte técnico. (CRESPO, INFO EXAME,
1999. p. 94).

A empresa que utiliza a Internet fica mais competitiva, podendo usufruir do comércio
on-line, que traz um mercado sem limites a empresa e proporciona uma interagdo com o
cliente, agilizando as negociacoes.

1.2.3 Principais finalidades da Internet

As finalidades s&o vérias para o uso da Internet. Entre elas temos consulta,
pesquisa, divulgacdo. Esse instrumento oferece uma inesgotavel fonte de informacodes,
gue possibilitam consultas e pesquisas. E um local também para a divulgacéo e
consolidagcdo da imagem institucional da empresa. O e-commerce (Comércio eletrénico),
surge como uma grande e atual estratégia de vendas dentro de um mercado que no ano
2002 atingiu a casa dos 400 bilhdes de ddlares.

No e-commerce, os clientes acessam as empresas através da Internet, efetuam
compras, obtém um servico pds-venda e suporte, quando oferecido. E um segmento que
tem crescido vertiginosamente nos ultimos anos, e tem um potencial muito grande.
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1.3 Redes Intranet e Extranet

1.3.1 Intranet e sua funcionalidade para a empresa

A necessidade de trocas de informacdes e de conhecimentos é freqiente numa
empresa, fazendo com que a transmissdo de dados para éareas locais e ndo locais,
através de redes de comunicagao, se tornem mais comuns. Em muitas empresas essa
necessidade tem levado, preferivelmente, a plataformas de hardware sofisticadas. Muitas
organizacdes estdo bem conscientes do potencial destas plataformas para o suporte
automatizado de entradas de processos. Estacdes de trabalho estdo conectadas umas as
outras e a servidores através da rede. Com estas plataformas, € possivel aceder a
informacbes de qualquer lugar da organizacdo, o que possibilita atingir uma grande
integracdo do trabalho. Para realizar esta integracdo, a descricdo sobre o fluxo de

trabalho precisa estar disponivel.

Rede intranet é usada para comunicacdo interna de uma empresa, restrito aos
funcionarios. Foi criado para facilitar o acesso as informacdes coorporativas e agilizar os
processos internos. A diferenca da intranet para a Internet é que Internet € uma rede de
computadores interligados através de provedores, em uma rede mundial onde qualquer
um pode ter acesso. Ja a intranet € uma rede de computadores interligados em uma

rede local, que atende a uma empresa ou corporacao.

A Intranet sdo redes internas de computadores que usam a tecnologia da Internet.
Ou seja, as redes Intranet sdo ligadas a Internet, mas protegidas dela pelo firewall,
dispositivo de seguranca que barra possiveis invases. E uma rede onde grandes
empresas - corporacdes navegam e utilizam seus atrativos para o aprimoramento do
pessoal/funcionarios aumentando o nivel de conhecimento e automaticamente a
qualidade a apresentar aos clientes. As empresas podem montar miniaturas da rede
mundial, com as mesmas facilidades e com algumas aplicacbes que superam as
possibilidades das atuais redes internas de computadores.

Para Pinho (2003 p. 24), “Uma intranet é usada apenas no ambiente privativo das
empresas. Em vez de circular publicamente no mundo, como na Internet, as informacoes
que transitam em uma rede intranet s6 sdo acessiveis a organizacao a que pertence e ao
seu pessoal interno”.
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A Intranet na empresa traz toda uma tecnologia que alavancara processos mais
competitivos. Dentro de uma corporacédo ela veio para promover integracdo entre os
profissionais e trazer um ambiente virtual para facilitar as relactes. A interface da
Intranet € muito acessivel e € uma plataforma para outras tecnologias como a
videoconferéncia, trabalhos colaborativos, teletrabalho e outros.

As empresas descobriram que podem criar redes de conhecimento privadas, as
Intranets, que cumprem o papel de ligar, entre si, departamentos e filiais. Deve salientar
que, enquanto a Internet estabelece os padrdes e as tecnologias para comunicagdo entre
computadores através de uma rede mundial que liga muitas redes, a Intranet aplica
estas tecnologias dentro da organizacao via rede LAN/WAN (rede local/de longa
distancia) corporativa, com todos os beneficios.

E uma ferramenta poderosa de gest&o administrativa e de disseminacdo da politica
interna. Informacdes disponiveis para todos a qualquer hora e em qualquer lugar, estédo
proporcionando maior agilidade nos negécios, maior eficiéncia e economia de capital.
Tudo que circula em forma de papel pode ser colocado na intranet de forma simples e
objetiva, desde manuais e politicas de procedimento até informac¢des de marketing,
catalogos de venda de produtos, recursos humanos, catalogos telefonicos, etc.

Um dos casos de maior sucesso de utilizacdo da Intranet é o da empresa americana
Federal Express, que é uma empresa da area de servicos de entregas com 2,4 milhdes
de encomendas, pacotes e entregas diariamente. A intranet instalada nesta empresa
permite que qualquer cliente, a qualquer hora, use a Interrnet da empresa para levantar
informacgdes sobre sua encomenda. Outro beneficio da Intranet para a FedEx foi a
interligacdo a nivel mundial de todos seus escritérios. O projeto resultou para a FedEx
uma economia anual de US$ 2 milh8es. (CRESPI, 1997).

As vantagens da intranet sdo varias, entre elas temos beneficios para as
companhias conduzirem melhor seus negécios, ajudam a se manter em contato com
seus compradores, vender bens e servicos mais eficientemente, integrar todos os
recursos de uma corporac¢do, auxiliam os funcionarios a trabalharem melhor e a
operarem mais eficientemente. Protocolos basicos da Internet que também sao usados
na Intranet: TCP — Transmission Control Protocol -divide informagdes em "pacotes” e IP
— Internet Protocol — entrega no local desejado

As desvantagens sao relacionadas a seguranca. Ainda sdo muitas as resisténcias no
gue se refere a seguranca. E fato, porém, que o aperfeicoamento da criptografia esta
extremamente evoluido e a cada dia se torna mais dificil conseguir burlar os sistemas de
seguranca. Como consequéncia desta crescente seguranca, o banco Itad tem 73% de
seus clientes fazendo auto-atendimento, ou seja, fazem operacbes sem aparecer na
agéncia do banco. (MITELLO, INFO EXAME, 1999. p. 63).

Podemos citar também resisténcia as mudancas por parte dos usuarios dentro da
empresa. Necessidade de estar conectado a rede para adquirir informacgdes externas, e
também para fornecé-las. Exige uma manutencdo adequada. Através da Web interna e
do correio eletrénico, a intranet € uma forma insuperavel de baixar os custos com papel,
reproducao, fax, telefone e correio dentro de uma empresa, sendo que isto é feito com
ganho de precisao, velocidade e facilidade de atualizacdo que a tecnologia da intranet
implementa. Mesmo as tecnologias proprietarias para redes locais, anteriores a intranet
que ja se utilizavam de correio eletrénico, ndo tinham nada que pudesse ser comparado
a Web interna como forma de distribuicdo de informacgdes com alto indice de atualizacao,
confiabilidade, desempenho e custo baixo.

Uma outra vantagem muito clara das intranets, do ponto de vista técnico, esta na
sua imediata e transparente interligacdo com a Internet. Para uma empresa que nao
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utilize uma solucéao intranet em sua rede local, as soluc¢des de ligagdo com a Internet
fazem uso de gateways (no caso, o conceito se refere a programas para fazer a traducao
entre os padrdes Internet e os padrdes proprietarios usados pela empresa), geralmente
sendo de implantacdo mais complexa, custo mais alto e desempenho pior. A intranet,
por ja ser toda baseada nos padrfes abertos Internet, integra-se transparente e
facilmente com a Internet, o que representa uma vantagem potencialmente enorme.
Funcionarios de suas casas, ou de hotéis, ou mesmo em visita a clientes através da
Internet, podem trabalhar de maneira transparente acessando documentos e recursos da
intranet (evidentemente, ha precauc¢des de seguranca que devem ser adotadas).

Embora freqientemente as empresas se limitem a visualizar as vantagens objetivas,
descritas anteriormente, as intranets muitas vezes trazem mais beneficios por meio de
vantagens mais subjetivas e intangiveis, como a de permitir maior integracéo e
comunicacgao das pessoas dentro de uma organizacao, de facilitar a implementacao de
gestao e certificacdo de qualidade total, de aumentar a produtividade das pessoas, de
permitir um melhor atendimento aos clientes e ainda de proporcionar uma 6tima forma
para se fazer treinamento interno.

Uma das caracteristicas de uma intranet bem sucedida é a de revolucionar a cultura
de uma empresa, a forma dos funcionarios se comunicarem e se relacionarem entre si. A
partir do momento em que as pessoas comecam a publicar paginas na web interna,
trocar e-mails e mensagens em grupos de discussao, o seu nivel de integracdo atinge
patamares sem precedentes dentro de uma organizacdo, trazendo uma melhora na
qualidade de vida no trabalho como um todo, através de troca de informacgdes facilitada,
comunicagdo mais dinamizada, melhor entendimento do trabalho de todos e, sobretudo,
maior participacdo dos funcionarios nos objetivos da empresa. Na verdade para que a
intranet faca sucesso, é essencial a colaboracdo de todos e, em seu processo de
promocéao e implantacao, ela pode terminar por mudar radicalmente a cultura de uma
empresa.

“Uma intranet proporciona uma comunicacao melhor e mais rapida entre os
empregados, tornando-se um importante meio para que eles possam colaborar em
projetos. A comunicacgao interna beneficia-se bastante da informacéo facilmente
compartilhada pelos funcionarios e pelas facilidades que a intranet apresenta para uma
comunicagao dialégica.” (PINHO, 2003, p.25).

Proporcionar mais seguranca na transmissao de informacdes sigilosas, € uma das
vantagens da intranet se comparada com informacdes impressas que podem ser lidas
acidentalmente por pessoas nao autorizadas. Esse tipo de rede oferece uma largura de
banda maior que a Internet, ou seja, a transmissao de informacao é mais rapida, pois a
conexdo de redes locais Ethernet propicia uma alta velocidade. Com tanta velocidade e
tecnologia até um video para treinamento de empregados pode ser oferecido sem que o
mesmo se ausente de sua mesa para ter que assisti-lo. Uma comunicacao interna mais
eficiente é alcancada também através da intranet, fazendo os empregados colaborarem
em projetos. A atualizacdo de informacgfes € um ponto forte que deve ser bem
aproveitado, deixando o funcionario sempre bem atualizado dos acontecimentos.

A intranet tem uma ferramenta de comunicacdo chamada groupware esse termo
vem da lingua inglesa que designa as ferramentas computacionais existentes para
facilitar a comunicacgédo, colaboracéo e coordenacdo de acdes de diversas pessoas. Trata-
se de uma série de ferramentas que permitem que pessoas trabalhem juntas, o que
facilita a integracgédo, possibilita mais criatividade e inovacdo dentro da empresa, além de
também permitir que respostas sejam encontradas mais rapidamente.

Tipicamente, as ferramentas de groupware representam uma evolucédo das antigas
ferramentas de workgroup, sendo estas caracterizadas por trazerem maior produtividade
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para cada pessoa isoladamente. Assim, se anteriormente as pessoas usavam
ferramentas de agenda isoladamente, a partir da evolugcao para o groupware, a
ferramenta de agenda passa a ser colaborativa; através da rede, todos podem ver as
agendas dos demais e até mesmo marcar reunides com quem desejar.

Outro termo muito usado quando se fala em groupware é "workflow", que diz
respeito ao groupware, pois diversas ferramentas de groupware o implementam. Os
chamados workflows ou fluxo de trabalho, também sdo formas de integrar pessoas, mas
de uma maneira mais rigorosa, através de um fluxo de trabalho (por exemplo, um ciclo
de aprovacdo no caso de um sistema de compras) bem definido. Essa ferramenta é
muito Gtil para comunicacdo interna, para a comunicacado entre os funcionarios de uma
empresa. Ela possibilita a um chefe de um departamento, por exemplo, agendar
reunidées com seus funcionarios enviando um aviso, e essa reuniao € marcada no
programa de cada funcionario que ele quiser, sem precisar enviar para um de cada vez.

A importancia de ter essa tecnologia na empresa vem do impacto causado no
atendimento a clientes, a partir do momento em que nela sejam mantidas informacoes
sobre os produtos da empresa, perguntas mais frequientes feitas por clientes, aplicacdes
para gerenciamento de contato ou até mesmo integracdes com estoque e fornecedores,
o cliente pode ser atendido com respostas mais rapidas e toda a flexibilidade necessaria.
Grandes e pequenas empresas podem se beneficiar com esse tipo de utilizacdo das
intranets, percebido imediatamente pelos usuarios.

Para ser bem sucedida, a intranet deve ser implementada com comprometimento
por parte de uma empresa, especialmente da alta dire¢do, ja que os beneficios dela sdo
potencializados, se realmente significar uma revolucéo cultural na empresa. Assim, deve
haver um cronograma de implantacdo, um trabalho de treinamento e promocao da
intranet com os funcionarios, além de um compromisso com os investimentos
necessarios. Apos a implementacao ha dois riscos fundamentais ligados a intranet: o
risco do caos, que se traduz na possibilidade de a intranet ficar sem administracao e
desorganizada nao trazendo realmente ganho de produtividade para a empresa, e a
questao da seguranca, que traz toda a preocupacao com o fato de que, com a intranet,
cada vez mais se usa e se confia na rede, que sempre tem mais valor para as empresas
e deve ser protegida, tanto de ataques externos como de ataques provenientes da rede
interna.

Como toda tecnologia nova, a intranet parece um pouco magica. De fato, seus
beneficios sdo de potencial revolucionario, podendo mudar totalmente uma empresa,
como visto acima, através de ganhos imediatos e objetivos e, ainda, de ganhos de médio
e longo prazo mais subjetivos. Por outro lado ha questdes sérias envolvidas e a
tecnologia sozinha, na pratica, n&o fara magica. E fundamental que se tenha ciéncia dos
beneficios e, evidentemente, dos possiveis riscos envolvidos, para que se possa
efetivamente aproveitar o fendmeno das intranets.

1.3.2 Conceito de extranet e sua funcionalidade junto ao publico da empresa

O conceito de Extranet tem sido adotado para denominar um ou mais conjuntos de
intranets interligadas através da Internet, desde que seja de forma segura. Compreende
uma estrutura de rede integrada, interligando as diversas organizagdes com interesses
comuns — distribuidores, fornecedores, parceiros, revendedores, consumidores; e
permitindo aos seus participantes a explorarem suas rela¢cdes comerciais e tecnoldgicas,
com a mesma tecnologia e estrutura fornecida pelas intranets e Internet.

E uma rede de negdcios que une empresas parceiras por meio de suas Intranets
utilizando os padrdes abertos da Internet. A vantagem da unificacdo dos padrdes de
tecnologia utilizados na interconexdo através de uma extranet € que 0s parceiros nao
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precisam ter o mesmo tipo de computador (hardware), sistema operacional,
gerenciadores de bancos de dados (software) ou browser para navegacao.

O mercado exige mais das empresas, € a associacdo das mesmas com parceiros e
revendedores € uma realidade. Para otimizar a comunicagdo entre o setor de vendas e
os fornecedores, € que foram criadas as extranets, que permitem o acesso, de pessoas

autorizadas, a informacfes sobre a corporacdo mesmo estando fora dela.

O uso de uma extranet beneficia os representantes e agiliza o processo de vendas. A
extranet, também é chamada de B2B (Business to Business, ou negdcios entre
empresas via Internet). O acesso pode ser feito através do site, a partir de qualquer
maquina conectada a Internet. Vocé pode disponibilizar qualquer servico para seu cliente
(lista de precos sempre atualizada, servicos, informacdes customizadas para cada
cliente, noticias, etc.) oferecendo comodidade e acesso 24 horas e, € claro, com total
seguranca. Independente da posicdo geografica entre a empresa e o cliente, o custo
operacional € muito pequeno. Essa € uma pequena parte dos beneficios que sao
possiveis extrair de um bom projeto de extranet.

. a extranet € uma rede exclusiva de acesso dos parceiros de negdcios da
organizacao: fornecedores, revendedores, distribuidores e clientes. Ao contrario das
intranets, dirigida ao publico interno de uma organizacdo, uma extranet estende-se a
publicos mais diretamente ligados com a empresa, que devem ser vistos pelo
profissional de Rela¢bes Publicas como uma audiéncia valiosa. (PINHO, 2003. p. 26)

1.4 Conceito de Relacdes Publicas e suas atuacgdes

No Brasil no inicio do século XX, a profissdo Rela¢des Publicas surgiu primeiramente
em Sao Paulo, com o 1° Departamento de Relag¢des Publicas , instituido pela Sao Paulo
Light - Servicos de Eletricidade. Mas somente em 1954 surgia a ABRP - Associacao
Brasileira de RelagBes Publicas.

O trabalho de relag¢des publicas ou as relagbes publicas em funcionamento — relacgdes
publicas consideradas como um programa — é 0 processo de comunicacao entre uma
organizacao e qualquer individuo ou publico. Quando se pensa em relagdes publicas
como um programa de acao, pensa-se em divulgacao, em publicidade, na edicdo de uma
revista da firma, no lancamento de uma campanha de propaganda por correspondéncia,
na criacdo de um acontecimento especial para atrair o publico, na promoc¢ao de um
produto ou servigo, em atingir um nucleo especifico e pé-lo em acdo, em interessar os
legisladores num assunto, fazer um discurso ou uma série de discursos. Pensa-se em
algumas formas de distribuir e vender idéias. (BAUS. 1961, p. 21)

Com um progresso crescente no Brasil os meios de comunicacdo ainda eram
insuficientes para um pais tdo grande. Com a dinamica dos fatos sociais e econdmicos foi
mostrado que a iniciativa privada descobriu a importancia das Relagdes Publicas. Em
algumas partes do globo terrestre, os 6rgaos governamentais sentiram que a opiniao
publica reclamava de um servico que atendesse aos anseios dos governados, ambas as
areas solicitavam o apoio publico, isto é, aprovacéo publica.

Evidentemente, tanto nas institui¢cbes privadas como nas publicas, Relagbes Publicas
tornou-se uma necessidade incontestavel. Alguns consideram que Relac¢6es Publicas é
uma das mais novas profissdes, porém, hoje, apresenta-se num complexo de atribuicbes
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que sdo indispensaveis ao éxito das organizag¢des publicas ou privadas. Empresérios e
governantes sentem a necessidade de vir a publico para conhecer e avaliar as atitudes,
as opinides e as aspiracfes dos publicos com relacdo as instituicdes.

Conforme Simoes (1995, p. 83)

A atividade de Relacdes Publicas é a gestao da funcdo politica da organizacéao (...)
objetiva que, através da filosofia, politicas e normas, a atuacdo da organizagcao e do que
isso implica, anteriormente em decisbes e, posteriormente, em produtos e servicos
ocorra e seja percebida como realizada em beneficios dos interesses comuns que possui
com seus publicos.

Os conceitos ajudam a entender as caracteristicas das atividades de Relagdes
Publicas, todo o processo esta voltado para o interesse dos publicos e para os publicos
de interesse. E importante para as Relacbes Publicas que a organizacdo mantenha um
excelente nivel de comunicacdo com seus diversos publicos.

Segundo o conselho Regional de Relaces Publicas da 42 regiao, as Relagbes Publicas
se caracterizam por aplicar conceitos e até técnicas com uma comunicacgao estratégica,
tendo como objetivo atingir os objetivos globais da organizacdo. A comunicacéo dirigida
vai ter como objetivo utilizar instrumentos para atingir publicos segmentados por
interesses comuns.

As Relagdes Publicas estabelecem e gerenciam o relacionamento da organizacéo e
seus diversos publicos. Para isso, utilizam o conhecimento pleno dos publicos envolvidos
no processo organizacional, executando diversas atividades para alcancar seus objetivos.

Vejo que o papel das Relagdes Publicas ndo pode mais ficar restrito a um unico setor.
Por isso, quero examinar alguns pontos da funcdo estratégica das Rela¢cdes Publicas nas
organizacdes. Se analisarmos a atuacédo de algum profissional de destaque na area,
veremos que na verdade ele é um profissional que trabalha em conjunto com muitos
outros e em sinergia também com os dirigentes. Trata-se, entdo, de participar da gestao
estratégica das organizacdes, assessorando a direcdo no cumprimento da sua misséo e
dos seus valores. A area de Relacgbes Publicas, dentro de uma concep¢ao moderna, tem
um papel importante na "administracdo da percepc¢édo” e na leitura do ambiente social.
Nessa perspectiva deve contribuir para a analise dos planos de negdcios da organizacéao,
identificando problemas e oportunidades no campo de comunicacao. (KUNSCH. 1997, p.
3)

1.5 Funcdes de Relagbes Publicas

As func¢des basicas de Relacbes Publicas sdo assessoramento, pesquisa,
planejamento, execucgao e avaliacdo. Tem também como funcao legitimar a identidade
organizacional para formar a opinido publica favoravel a instituicdo frente a seus
publicos, sedimentando uma imagem positiva. A harmonia no relacionamento entre os
diversos publicos da organizacgao é resultado de um trabalho bem executado do Relacdes
Publicas. E importante saber quais as expectativas dos publicos que se relacionam com a
organizacao, com relagdo aos seus produtos ou servicos, 0s interesses, os desejos, as
necessidades, para organizar e colocar em harmonia com os interesses da empresa.

O Relagbes Publicas decide quais os melhores meios para iniciar uma campanha de
divulgacao, as técnicas que serdo aplicadas assim como o valor que ser& gasto.
“Conquistar e manter a credibilidade e a aceitacdo da companhia junto a seus principais
publicos-alvo, de maneira a assegurar a empresa a criagcdo e a projecao de uma imagem
institucional positiva , bem como auxilia-la a alcancar suas metas de mercado.”
(NOGUEIRA, 1985. p.45). O gerenciamento de crises € uma das atividades mais
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importantes que o Relag¢6es Publicas pode exercer, pois ele decide qual vai ser o meio de
comunicacgao utilizado pela empresa com a midia em casos de problemas graves.

Segundo Lesly (1995), sao oito as fases de Relacbes Publicas que envolvem a
completa analise e compreenséao dos fatores que influenciam as atitudes das pessoas em
relacdo a uma organizacao, quais sejam: 1) analisar o clima geral de atitudes e a relacdo
da organizagéo com o seu universo; 2) determinar a atitude de qualquer grupo em
relacdo a organizacdo; 3) analisar o estado das opinides; 4) antecipar problemas
potenciais, necessidades e oportunidades; 5) formular politicas; 6) planejar os meios de
melhorar a atitude de um grupo; 7) executar as atividades planejadas e 8) respostas,
avaliacdes e ajustes.

Baseado nas oito fases apresentadas, verifica-se a necessidade de que os
profissionais de Rela¢Bes Publicas tenham uma formacgao bastante ampla, pois suas
atividades e fun¢des exigem conhecimentos das diversas areas de atuacéo profissional,
principalmente as que dizem respeito as ciéncias humanas e sociais. Devido a
multidisciplinariedade das Rela¢des Publicas, a ndo existéncia de um consenso nas
defini¢des, nas teorias e no objeto de trabalho, as atividades e formas de atuacao sdo
adequadas por cada profissional conforme sua realidade.

A consultoria e a assessoria também sao atividades desenvolvidas por Relacdes
Publicas, no ambito da administracdo e da comunicacao, cujas fungfes sdo diagnosticar
e planejar a forma de atuacao da empresa, com objetivo de manter ou melhorar a sua
imagem perante a opinido publica. Porém, em grande parte das empresas essas
atividades ndo recebem muita atencédo ou sdo deixadas em segundo plano. Além das
funcdes apresentadas, surge com a nova era da informacdo e com as novas tecnologias
mais uma atividade para as rela¢des publicas, que é a gestao estratégica das
informacgdes. A partir da globalizacdo, esta atividade esta se tornando fundamental nas
organizacdes, pois € necessario que a empresa obtenha a maior quantidade de
informacg0des sobre a sua area de atuacao e também sobre o mercado, para que as
decisdes possam ser tomadas da melhor forma.

Carvalho (2001, p. 133) diz que:

Os sistemas de informacdo deixaram de ser um campo de atuacado exclusivo das
areas de engenharia e informatica. Atualmente, as Relacdes Publicas tém papel
preponderante na busca de informacgbes de carater estratégico. A acdo de Relacdes
Publicas é considerada fator essencial ao processo decisorio das organizacdes, uma vez
que por ela passam todos os publicos com os quais a organizacdo se relaciona. [...]
Parece-nos, assim, cada vez mais clara a necessidade das Rela¢des Publicas, cuja tarefa
legitima é a de administrar a comunicacdo das organizacdes e os relacionamentos dos
publicos com os quais se envolve. A gestdo da comunicacdo praticada pelas Relacbes
Publicas assegurara nao s6 o sucesso mercadoldgico, como o institucional, conferindo
suporte a marca da organizacao.

Essa nova area de atuacdo para as Rela¢des Publicas, é importante por se tratar de
uma rede mundial onde milhares de usuarios buscam informac¢fes diariamente. Essas
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informacfes podem ajudar a essas pessoas tomarem decisdes sobre algo que estejam
pesquisando, seja para adquirir um novo produto ou outro servi¢o. Por essas razdes que
a Internet é um importante canal para a atuacédo das Rela¢cdes Publicas, pois se trata de
uma rede mundial que favorece o trabalho desse profissional. As informacdes circulam
instantaneamente e isso € positivo para a Relac¢Bes Publicas.

E importante levar em conta que atuacdo dos profissionais de Rela¢ées Publicas no
Brasil € muito recente. Nem nas empresas nem em seus administradores existe uma
cultura em consultarem os profissionais dessa habilitacdo para informar se estao fazendo
o trabalho corretamente ou néo, pois isso gera custos e o retorno somente € visivel em
longo prazo. Além disso, as empresas sempre dispbem de outros profissionais que se
intitulam especialistas em muitos assuntos e, por sua vez, interferem na tomada de
decisdo. Porém, quando a situacdo torna-se complexa, recorrem aos profissionais
especializados para tentarem contornar o problema.

PARTE I1

2 FUNCOES E APLICACOES DA INTERNET NAS RELACOES PUBLICAS

2.1 Usando a Internet em Relacdes Publicas

A Internet traz grandes beneficios para o profissional de Relagdes Publicas, por se
tratar de um instrumento de grande alcance onde néo existe barreira geogréfica, tendo
uma facilidade na busca de informacdes, € uma excelente ferramenta para essa
profissdo desempenhar de forma eficaz suas func¢des e alcancar os objetivos esperados
dentro da empresa.

a Internet é uma midia com caracteristicas distintas das apresentadas pelos meios
de comunicacédo tradicionais. A presenca da organizacdo na Internet, sobretudo por meio
de seu site na Web, deve ser explorada para oferecer contelidos que tanto sejam de
interesse de seus publicos como contribuam de maneira decisiva para atingir objetivos
especificos de rela¢bes publicas. (PINHO, 2003, p. 34).

E muito importante uma comunicacio aberta e positiva com os jornalistas, nos sites
de noticias ou de telejornais € um bom caminho para desenvolver uma imagem positiva
da instituicdo, pois ao se publicar noticias boas sobre a empresa vao ser vistas por
milhares de pessoas dos diversos lugares do mundo. Cultivar um bom relacionamento
com os diversos tipos de midia é fundamental para que o plano de Relagbes Publicas
alcance seus resultados esperados.

Ao se planejar um site deve-se ter em mente a preocupacao de que aquele espaco
sera uma fonte de informacfes para diversas pessoas, inclusive reporteres. O local
reservado para a imprensa deve conter noticias atualizadas constantemente, todas
relacionadas a empresa ou a sua area de atuacao. Um site bem planejado é muito
elogiado, e se torna um ponto de referéncia para as pessoas que 0 acessa, pois estdo em
busca de alguma informacgéo de seu interesse e sabem que ali encontram o que
desejam. E muito importante a identificacdo do publico alvo, para que possa ser feito um
perfil e com isso elaborar uma pagina personalizada para esse determinado tipo de
preferéncia.

Para localizar o publico alvo na Internet se torna mais facil por causa da
segmentacao dos meios que ela possui ao se relacionar com diversos tipos de pessoas.
As mensagens através do correio eletrénico podem ser enviadas a jornalistas e a
pessoas especificas que possuam o0 mesmo interesse sobre determinado assunto. Temos
também os grupos de discussao, os newsgroups, etc.
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A publicacdo de informacgdes na Internet permite que as atividades de relagcdes
publicas estejam presentes e disponiveis 24 horas por dia. Por meio dos computadores,
os publicos interessados podem conhecer mais e melhor uma organizacao, a qualquer
hora. Em todo o mundo, os diferentes horarios de fechamento das edi¢cbes dos jornais
nao impedem que os jornalistas conectados a rede mundial acessem os sites das
empresas na busca de informacgdes e dados que completem suas matérias e reportagens.
(PINHO. 2003, p. 36).

A Internet possui um diferencial importante, que € o mecanismo de busca. Esse
mecanismo possibilita que uma informacgdo seja consultada por varias pessoas de
lugares diferentes. Qualquer informacdo que se deseje hoje, se for pesquisar na
Internet, encontrara algo sobre o assunto, ela possui uma biblioteca on-line para o
mundo inteiro consultar. O recurso de busca é muito importante por facilitar e agilizar o
tempo de quem pesquisa num site, por exemplo, se na pagina da organizacdo tem uma
opcao de busca, o usuario que for consultar algo vai ter sua pesquisa facilitada fazendo-a
diretamente sobre o assunto, por isso € interessante ter um sistema deste eficaz e que
funcione sem problemas.

O cotidiano das empresas foi modificado com o uso da Internet ao ver uma situacéao
em que as distancias ndo sdo mais problema, hoje em dia reunides séo realizadas sem
que seja preciso todos os convocados estarem presente pessoalmente, através de video
conferéncia isso pode ser possivel. Entrevistas podem ser feitas sem que seja preciso o
jornalista estar junto ao entrevistado, pode ser por e-mail.

Esse meio de comunicacdo nao deve ser a Unica estratégia de Rela¢cdes Publicas, a
Internet tem que ser vista como mais uma maneira de se atingir o pubico desejado. A
empresa atualmente que tem um site na Internet € vista como moderna, isso € um
ponto positivo porque sdo muitas as pessoas que gostam de visitar paginas de empresas
conhecidas, até para obter informacgdes que o publico ndo tem tempo de procurar em
outros lugares. A Internet traz tudo resumido sobre a empresa e seus produtos, € mais
pratica, por isso deve ser mais um instrumento de Relacfes Publicas usado para atingir
todos os segmentos desejados. A Internet nao vai substituir uma visita ao cliente, nem
um telefonema, nem um folder, tudo isso tem que ser feito em conjunto, sem dispensar
nenhum recurso de comunicacao existente, a Internet nao veio substituir nada, veio sim
para agregar-se aos meios de comunicacio existentes. E impossivel atingir todos os
publicos desejados somente através dela, existerm muitas pessoas que ndo tem acesso a
esse tipo de midia por esse motivo pode ser considerado, por algumas pessoas, um meio
elitizado porque exige um certo gasto para se ter um computador e para manter o
acesso a Internet.

Algumas pessoas sentem dificuldade em manipular e entender a Internet, por se
tratar de algo moderno e jamais imaginado por pessoas de décadas passadas, esse
instrumento ainda tem uma certa resisténcia das pessoas com uma certa idade ou com
um grau de formacao mais baixa. As pessoas também nao tém confiangca com relacdo a
seguranca, pois sempre vemos casos de pessoas serem lesadas por colocarem seus
dados num site e com isso os hackers (pessoas que descobrem senhas e espalham virus)
descobrem esses dados e acabam usando isso para beneficio proprio. Para evitar isso
cada vez mais as empresas estao investindo em seguranca, adotando linguagens de
criptografia (cédigos) para que outras pessoas ndo consigam acessar dados sigilosos. Os
sites mais seguros apresentam um cadeado na parte inferior da tela que mostra que
possui essa criptografia, exibindo para o usuario que a pagina pode ser considerada
segura, deixando-o mais a vontade.

Com a evolucdo significativa da Internet, a velocidade de conexéo esta cada vez
mais rapida, possibilitando até a comunicacgao via webcam sem muitos problemas,
pessoas conversam e se véem simultaneamente, com essa evolucdo a Relagbes Publicas
sO tem a ganhar, pois com uma banda larga de conexdo a comunicacao flui
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instantaneamente e se torna mais eficaz, possibilitando o uso dos varios recursos
disponiveis, recursos esses que até computadores domésticos podem ter acesso e
usufruir.

2.2 Recursos da Internet que ajudam a Relag6es Publicas

Existem varios instrumentos que a Internet dispde e que podem ser aproveitados
para se ter uma excelente comunicagdo abrangendo os diversos publicos de uma
empresa.

2.2.1 Correio Eletrénico

As pessoas sempre procuraram se corresponder da maneira mais rapida possivel, e
se os gastos forem minimos melhor ainda. O correio eletrénico, ou e-mail, é a aplicacao
que mais ilustra a procura de uma comunicacédo rapida e eficiente, pois redne varios
atributos, rapidez, facilidade, eficiéncia, etc. Além disso, ndo é necessario preocupar-se
CoOmo a mensagem sera entregue ao destinatario, da mesma forma que nao precisamos
conhecer como o sistema telefénico funciona a fim de utilizd-lo. Diante destes fatos,
podemos dizer que o correio eletrénico é o principal, mais popular e mais usado servico
da rede.

A aplicacdo basica do correio eletrénico € a comunicacéo entre duas ou mais
pessoas. Esta comunicacédo pode ser de carater pessoal (entre familiares e amigos) e de
carater profissional (entre funcionarios da mesma empresa, parceiros de empresas
distintas, clientes e fornecedores ou prestadores de servicos, profissionais e imprensa,
entre outros).

O e-mail tem grandes vantagens: é agil, leva segundos ou minutos para chegar até a
caixa postal do destinatario em qualquer parte do mundo; é de graca, ndo se paga por
um e-mail enviado ou recebido, se optar por um provedor pode pagar uma taxa
pequena; é escrito, facilita o acompanhamento de solicitacdes; permite o envio de
mensagens para muitas pessoas ao mesmo tempo; permite respostas a e-mails
recebidos; permite o envio de arquivos de dados anexados. Do ponto de vista de quem
recebe e-mails ele é também muito cémodo, ja que as mensagens sao recebidas na
caixa postal particular do destinatéario e la ficam a espera para que o usuario as acesse.

O correio eletronico esta associado ao conceito de endereco. Um endereco de correio
eletrbnico, assim como um endereco postal, contém todas as informacdes necessarias
para enviar uma mensagem a alguém. Os enderecos da Internet possuem duas partes
separadas pelo sinal @ (arroba - lido como 'at"). O que esta a esquerdada @ € a
identificacdo do usuario (username) no computador que ele possui acesso. O que esta a
direita da @ é chamado de dominio normalmente identificando o computador que o
usuério tem acesso.

Exemplo: germana@vortex.ufrgs.br

fgermana = Este é o nome pelo qual o computador conhece o usuario.

f vortex = Como os animais de estimacao, navios e edificios, os computadores da
Internet também tém nome.

f ufrgs = Esta é a organizacao que fornece acesso a Internet para o usuario - no
caso, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul, proprietaria do Vortex. Muitas vezes
esta parte do endereco pode identificar uma sub-rede da Internet.

7 br = Identifica o pais que a organizacao, ou a sub-rede pertence. Nos Estados
Unidos, este sufixo possui trés letras e identifica o tipo de usuario.

Campos a serem preenchidos no cabecalho :
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CAMPO DADO PREENCHIMENTO
Enviar Endereco eletrénico da
para: pessoa , empresa ou lista obrigatério
To: destinatéaria
Assunto: Assunto da mensagem opcional
Subject: 9 P
Copia: End.(s) eletrbnico(s) de
Cc: destinatarios p/ receber copias opcional
Copies to: da msg. Lista visivel *
Co_pla End.(s) eletrbnico(s) de
oculta: - b . .
destinatarios p/ receber copias opcional
Cco: . L
. da msg. Lista invisivel **
Bcc:
i Anexa a msg. Um ou mais
Anexo: . - .
Attach: arquivos de qualquer tipo : opcional
. imagem, som , etc...

* neste caso os destinatarios

** neste caso os destinatarios ndo receberdo copia da lista de destinatarios

receberdo copia da lista de destinatarios

A informatizacdo da comunicacao - e o correio eletrénico como um dos seus
principais meios ao dispensar papéis, carimbos, vistos e assinaturas - otimiza a producao
e a circulacdo de mensagens administrativas. Constituiu-se, portanto, num instrumento
poderosissimo para essa flexibilizacdo da estrutura organizacional.

O correio eletronico agiliza processos e mostra como se torna obsoleta a estrutura
hierarquizada das empresas, pois vai além dos patamares hierarquicos e permite o fluxo

livre da informacao.

2.2.2 E-mail como instrumento de Rela¢des Publicas

O correio eletrénico é um importante instrumento que a Relag¢des Puablicas
disponibiliza na Internet. Uma empresa bem estruturada nessa area, com um site que
funcione sem problemas, onde se tém pessoas capacitadas e treinadas para a funcao, o
e-mail se torna um canal direto de comunicagdo com o consumidor, fornecedor,
distribuidor, imprensa etc.

Através do e-mail é possivel o envio de press releases e newsletters , o primeiro é
um documento dirigido a um publico selecionado e com interesse sobre determinada
informacé&o ou assunto, pode ser clientes, jornalistas. O segundo é um artigo curto e
informativo, enxuto e sucinto. E como um lead de jornal, escrito com sentencas curtas,
para o publico de interesse, a comunicacgao fica mais direcionada. No relacionamento

com a midia essa comunicacao é fundamental, pois é

um meio rapido e agil de enviar

noticias e novidades e até esclarecer possiveis problemas sobre a empresa.

Em alguns sites encontramos links chamados Fale Conosco, Contato, Cadastro, etc.
Nesses links se tem a possibilidade de enviar davidas para um departamento de
atendimento ao consumidor, se cadastrar para receber informativos com novidades,
elogiar ou sugerir algo. Entdo se e empresa se preocupar em responder essas
mensagens dando o valor que se deve a elas, tem grande chance de exercer uma boa
comunicagdo com seu publico na Internet. A importancia de se responder a uma davida
Ou a mensagens que se recebe é tao significante quanto atender uma ligacdo de um
cliente querendo tirar davidas ou pedindo informacfes. Quando isso ndo ocorre a
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imagem que fica é de que nado funciona e perde a credibilidade do cliente nesse aspecto,
mais tarde se for querer reverter essa imagem vai ser preciso um trabalho maior e mais
demorado para mudar a realidade que se formou.

E importante ter o cuidado de enviar e-mails para pessoas que ja autorizaram o
recebimento ou que mantiveram um contato com a empresa, para que ndo se passe por
spam, que é o envio de mensagens nédo solicitadas, em grande nimero, a destinatarios
desconhecidos, sendo uma pratica proibida. Neste caso é fundamental ter a preocupacao
em saber se as pessoas que vao receber ao menos conhecem a empresa, o produto, ou
0 servico que esta sendo demonstrado.

O correio eletrénico pode ser usado na comunicacdo pessoal com variados
propdsitos, que vao desde alimentar um relacionamento com um repoérter até se engajar
em uma delicada negociacdo com o representante de um grupo ativista. Um e-mail pode
informar os mais diversos publicos sobre atualizacdes no site da Web da companhia,
divulgar aos prospects o lancamento de um novo produto ou mesmo comunicar aos
consumidores e clientes os melhoramentos realizados em determinado produto. (PINHO.
2003, p- 46)

O e-mail deve ter uma redagcdo bem elaborada para poder fazer com que a
mensagem seja passada sem ruidos, chegando até o usuario a informacéao completa
sobre o que foi enviado. Se acaso for mandar um press release por e-mail, € importante
obter a informacéo sobre se a pessoa que ira recebé-lo tem interesse no assunto que
esta sendo enviado. E interessante possuir uma lista de pessoas que demonstraram
querer informacfes sobre determinados temas, para quando surgir algo ser enviado
exclusivamente para elas.

Pode-se ter um servico de atendimento ao consumidor por e-mail, sendo um bom
instrumento para promover relacfes com os clientes da empresa. Evitando assim
ligacOes telefbnicas extensas, e a espera enfrentada algumas vezes pelo cliente ao tentar
entrar em contato pelos meios de comunicacao tradicionais como o call center.

Outra pratica que pode ser feita pelo e-mail é o envio de newsletters, ja citado
acima. Os textos devem ser sucintos, se a pessoa se interessar em saber mais sobre
algum assunto, tem as fontes para consulta. No topo de cada mensagem vem a relacao
dos titulos que serédo tratados naquele documento, assim o usuario pode ir diretamente
ao que mais interessar.

Um programa chamado Lotus Notes é considerado uma inovacao com relacdo a e-
mail, através deste programa o usuario tem varias vantagens e agilidade para acessar
seus e-mails, marcar reunioes, entre outros recursos. O Lotus Notes é um correio
eletrbnico, calendéario, agendamento em grupo, proporciona acesso a Internet e
gerenciamento de informacdes - tudo isso integrado em um ambiente personalizavel e
de facil utilizacao.

Este programa integra os recursos mais importantes de sistema de mensagens,
colaborativos e de PIM (personal information management) tais como, e-mail,
calendario, lista de tarefas, para permitir que os usuarios os acessem enquanto estao
conectados ou desconectados da rede, inclui centenas de aperfeicoamentos para
aumentar a facilidade de utilizac&o, suporte multiusuario e opcdes de personalizagdo,
fornece a funcionalidade de calendario e planejamento padrdo de mercado, que permite
que os usuarios colaborem e planejem facilmente reunides com colegas em todo o
mundo, ajuda a reduzir o custo de propriedade com o minimo de treinamento,
aperfeicoamentos da produtividade de usuario final e a funcionalidade interna de
gerenciamento e administracdo.
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2.2.3 A intranet e sua colaboracido para a Relagdes Publicas

Através da intranet todos os computadores da empresa ficam ligados entre si,
conectando departamentos e setores da empresa de forma interativa. Assim, a
comunicacgao interna, embora deva estar presente na organizacao pelos meios
tradicionais de comunicacao dirigida, ganha com a intranet rapidez e agilidade, com os
recursos de hipertextos, publicacdes de noticias on-line (substituindo o mural), clipagem
eletrbnica, propiciando maior colaboracdo entre os usuarios.

Um funcionario pode obter informac¢des de qualquer departamento de sua empresa
em apenas alguns minutos, evitando perda de tempo e a burocracia dos meios
tradicionais pelo uso de memorandos ou via papel.

A intranet pode ser usada para a realizacdo de conferéncias on-line, agrupando
departamentos da empresa numa sala de bate-papo, isso fortalece a comunicagao
interna, soluciona crises e torna o ambiente de trabalho mais harmoénico.

A Petrobras distribuidora, langou em 2000 sua proépria intranet, ao todo sdo cinco mil
computadores interligados e localizados, literalmente, em todos os estados do Pais —
aproximadamente, 140 pontos de acesso. Além disso, todas as demais empresas do
Sistema Petrobras tém acesso a esse ambiente. Através da intranet, os empregados
passaram a usufruir de informacodes integradas, acesso a diversos aplicativos e servicos,
tais como correio eletronico, sistemas corporativos, lista telefbnica e treinamentos, bem
como a Internet, o que permitiu o acesso dos funcionarios aos sites de interesse da
empresa.

Nesta empresa a intranet € composta por seis areas: Empresa, Canal Com os
Empregados, Sites Internos, Servicos, Noticias e Informacfes e Sites Externos. Cada
uma esta diretamente relacionada a um servico especifico. Na area "Sites Internos", por
exemplo, os funcionarios tém acesso aos mini on-lines de cada geréncia da empresa. Ja
a secdo "Empresa"” permite 0 acesso ao organograma, ao Estatuto Social e demais
informagfes no ambito corporativo da companhia.

O maior beneficio que a intranet levou as equipes, segundo Kotouc diretor da
Petrobras, foi a agilizacdo de seus processos. Ele afirma que com a BRNet, conseguiram
ter maior eficacia e mais agilidade na divulgacao das informacdes. E por funcionarem
como um portal Unico para acesso a diversos aplicativos e servicos, também otimizaram
o cotidiano de todos, comemora.

Com a intranet, a que mais ganhou foi a comunicacao interna e para o Relacdes
Publicas surgiu um vasto campo para trabalhar e administrar com mais esse meio de
comunicagdo. Com o acesso dos funcionarios a intranet, as informacdes contidas ali
devem ser algo que desperte o interesse deles, ja que pode servir como um mural, onde
pode obter as informacdes sempre atualizadas com uma navegabilidade simples e
objetiva.

A Souza Cruz adotou a intranet para treinar e integrar seus funcionarios, o sucesso
foi garantido e a comunicacado ficou mais eficaz do que tempos atras. Com uma empresa
como esta, com diversas filiais espalhadas pelo mundo para tomar uma decisdo
precisava da autorizacdo da matriz e isso consumia muito tempo até a chegada dos
papéis, sem contar as ligacfes telefbnicas que eram feitas para debater sobre o assunto.
Na hora do treinamento dos funcionarios o custo era muito alto porque se gastava com
hospedagem, passagem e alimentacado, além disso tudo existiam funcionarios que
desconheciam os projetos que a empresa estava desenvolvendo.
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A partir do momento que a intranet passou a fazer parte da empresa a comunicagao
melhorou significativamente, a Souza Cruz COMmunity funciona como um gigantesco
portal, ela tem cerca de 4,5 mil paginas e seu objetivo é unificar o conhecimento sobre
atividades e conquistas da empresa. Cerca de 2,6 mil funcionarios tém acesso as
informacgdes da intranet através de suas estacdes de trabalho. Outros trés mil acessam a
rede interna pelos computadores instalados nas salas de treinamento de cada unidade
da empresa.

Todo o ambiente da intranet pode ser acessado até mesmo quando os funcionarios
estdo fora da empresa. Através de um sistema chamado connected employee, eles
solicitam um codigo e uma senha de acesso a rede interna, utilizando um aparelho
semelhante a um bip. Assim, podem se conectar a Souz@ Cruz COMmunity de qualquer
computador.

Isso facilita e muito o trabalho do Rela¢6es Publicas pois a comunicacao é feita de
forma que atinja a todos os interessados, com seguranca e sem 0s custos das midias
tradicionais. Porém o trabalho também tem que ser bem executado, pois cuidar de um
portal desse porte exige uma dedicacdo e competéncia extrema, pois o niumero de
pessoas que vai ser alcancado com acesso a esse portal € enorme. No caso da Souza
Cruz ela realiza pesquisas periddicas, normalmente de seis em seis meses, para avaliar a
satisfacdo e a aceitacado dos funcionarios em relagao a rede interna.

Outro aspecto que foi observado na intranet desta empresa, € que o crescente
numero de page views (nimero de acessos a uma pagina) comprova como a intranet
vem conquistando cada vez mais admiradores. Atualmente, a média de visitacao é de
nove mil acessos diarios, o que corresponde a um crescimento de 155% em relacao a
2001. Lucélia Calegari, técnica da Souza Cruz afirma que utiliza a intranet para conhecer
melhor a empresa onde trabalha, além utilizar o servico de clipping, que é a coleta das
principais noticias do dia. Particularmente, sente orgulho de trabalhar em uma empresa
que se preocupa ndo s6 em manter seus colaboradores bem informados, como também
incentiva-los a buscar novos conhecimentos.

Para a gerente de comunicacéao interna, alguns dos principais beneficios da Souza
Cruz COMmunity foi o aumento da eficiéncia dos funcionarios e o incentivo a uma maior
colaboracéo entre os empregados. Além disso, a rede interna promoveu uma
significativa diminuicdo no tempo gasto na execucao de tarefas, gracas a integracdo dos
sistemas da empresa em uma base Unica de informacfes, que ficam "espalhadas" pelas
paginas da intranet.

Essa base permite que os usuarios tenham acesso, por exemplo, a e-mails e
telefones de todos os funcionarios da companhia, a organogramas de cada
departamento, a informacdes sobre os projetos que a empresa vem realizando etc.

Tudo isso ndo seria possivel se ndo tivesse uma base de comunicacdo boa, a
preocupacdo da empresa com essa area € nitida e fica clara ao tomar a decisdao de um
portal desse nivel e porte. A integracdo entre funcionario e empresa também foi muito
bem pensado pela Souza Cruz COMmunity, como o “Fale Conosco” , que funciona como
um canal aberto para criticas e sugestfées dos funcionarios. H4 também uma pagina com
a programacao de cinemas, atualizada sempre as sextas-feiras, mostrando os filmes que
estdo estreando em cada cidade onde a Souza Cruz esta presente. A Souza Cruz
COMmunity também conta com um jornal interno on-line, chamado "No Ar".

Percebe-se que a comunicacao nesta empresa € exemplar e ideal, pois existe uma
estrutura formada em um alicerce firme. Profissionais capacitados é fundamental para
que tudo funcione dessa forma, inclusive um programa de Relac¢8es Publicas bem
elaborado e executado.



avatﬂ eletronica

_-rEl'ﬂHTIEFI

Todos esses recursos da intranet ajuda na profissdo do Relagbes Publicas que
trabalha por uma comunicacao limpa que flua na empresa, sabendo lidar com os
conflitos e problemas de forma madura nao deixando-os para resolver quando a situacao
estiver alarmante.

As relacbes com o publico interno dependem, principalmente, da aceitacdo por parte
da empresa, do principio da cooperacao entre a direcdo e o pessoal da organizacao. Os
empregados sempre querem cooperar com a empresa, basta que lIhes seja dada meia
oportunidade. Procura-se satisfazer assim a necessidade do homem social: a de
participar. (ANDRADE. 1994, p. 63)

Um outro exemplo de como a intranet ajuda na comunicacdo de uma empresa pode-
se citar o caso da empresa Xerox reconhecida por prémios de comunicacédo interna e
pelo acesso cada vez maior dos funcionarios. A inauguracdo de uma fabrica da Xerox em
Salvador, foi transmitida ao vivo, pela intranet, para 60 usuarios em filiais por todo o
Brasil. E importante lembrar que o layout é alterado duas vezes por ano a fim de
melhorar possiveis falhas. E, no que diz respeito ao feedback dos funcionarios, o sistema
nao deixa a dever as antigas caixas de opinides: a intranet conta com uma secao para
sugestdes e reclamacdes. Atualmente, ela recebe uma média de cinco e-mails por dia.

Para a manutencao da intranet tem dois jornalistas que trabalham somente com o
conteudo da pagina, atualizando todo minuto e fazendo clipping de noticias sobre a
empresa em todo o mundo.

Percebe-se que as grandes empresas ja perceberam o valor de se ter uma intranet
para melhorar a comunicacao interna, investindo milhdées em busca da melhoria para
todos, valorizando desde um mero funcionario ao presidente da organizacéo.

2.2.4 A extranet e sua colaboracao para a Relagfes Publicas

Para aprimorar a comunicacao entre o publico externo a extranet se tornou um bom
meio para esse fim. A extranet funciona como uma intranet s6 que com acesso a uma
parte definida do publico externo, sdo funcionéarios de outros escritérios, colaboradores,
clientes, fornecedores ou outros utilizadores que mantém relagdes laborais, comerciais
Oou sociais com a empresa / instituicao.

E uma rede de negdcios que une empresas parceiras por meio de suas Intranets,
utilizando os padrdes abertos da Internet. Esses parceiros ndo precisam ter o mesmo
tipo de computador (hardware), sistema operacional, gerenciadores de banco de dados
(softwares) ou browser para navegacgéao.

O uso de uma extranet beneficia os representantes e agiliza o processo de vendas.
Veja em seguida algumas vantagens e servigcos que a extranet pode oferecer para a
organizacao sdo eles: acesso restrito, as informacgdes sdo transmitidas através da
Internet com o uso de autenticacdo e servidores seguros (SSL), entrada, incluséo e
exclusdo de pré-pedidos, acompanhamento de pré-pedidos, reducao de falhas de
comunicagao, criacdo e acompanhamento de pedidos, informacdes sobre clientes,
cadastramento de clientes, controle de aprovacao de crédito, catalogo detalhado de
produtos, precos, suporte on-line aos clientes e revendedores, informacdes sobre
mercado, treinamento, agilidade na negociacdo, aumento de produtividade, reducdo de
custos, impacto direto no aumento da lucratividade.

Todas essas fungdes sdo de suma importancia para a funcao do Rela¢gdes Publicas na
empresa, ter o cadastro dos clientes, o que cada um consome em maior quantidade, dar
0 suporte on-line, informar sobre o mercado, tudo isso aprimora a comunicacao interna
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da empresa fazendo com que os funcionarios estejam mais a par dos acontecimentos
sobre o seu trabalho. Os vendedores, também terao as informacdes certas para oferecer
0s servigcos ou produtos da empresa. Percebe-se entdo que a comunicacao seria mais
agil para com essa parte do publico sem ter os gastos que tinham quando nao existia
esse instrumento. A extranet nao veio substituir outras modalidades de comunicacéo,
mas sim se agregar a elas para ter uma comunicagcdo cada vez mais satisfatoria.

2.2.5 As funcionalidades da videoconferéncia ajudando nas atividades da Relacbes
Publicas

Videoconferéncia € um sistema interativo de comunicacdo com transmisséo de audio,
video e dados. Permite que a interatividade aconteca em tempo real, transformando a
sala de reunido em um s6 espaco geografico. Permite a interatividade entre dois ou mais
pontos remotos, e exige um minimo de logistica para aproximar os integrantes.

E muito utilizada no ensino a distancia, onde os custos de viagens sdo substituidos
por salas virtuais, com aulas em tempo real, com grande interatividade entre professor e
alunos. Nas empresas em reunifes que envolvem integrantes de diferentes regides
geograficas e que ndo possuam tempo para deslocamentos ou mesmo para reduzir
custos.

Na divulgacdo de apresentacdes, pronunciamentos ao vivo na empresa, esse meio de
comunicacgao apresenta varias vantagens, sdo elas: interatividade entre os participantes,
aproximacdo dos mesmos, contatos dinamicos, elimina custos de viagens e estadia.
Tudo isso é importante para o profissional de Relagcdes Publicas, pois € uma comunicacéo
eficiente, com uma interatividade excelente e que tras economia para a empresa no que
diz respeito a locomocao para outras cidades ou até mesmo pais.

Porém existem algumas desvantagens com relacdo a videoconferéncia, ela exige
equipamento em ambos os pontos para efetuar a ponte de comunicagdo, o custo é
relativamente alto desses equipamentos.

Atualmente, existem duas opcdes de videoconferéncia. A primeira € formada pelos
auditorios equipados com televisores, cameras de video, consoles de controle e linhas
dedicadas como as oferecidas no Brasil, pela Embratel. A outra op¢ao sdo os sistemas
compostos de modem, placa de som e imagem, microfone, alto-falantes, uma pequena
camera de video, além do programa de comunicacao instalados no proéprio PC.

Existem alguns programas que servem para a videoconferéncia, um deles é o
CloudMeeting, esse programa € um revolucionario servigo de comunicacado e
colaboracédo via Internet para grupos de pessoas — uma versdo personalizada e
econbmica da audioconferéncia ou videoconferéncia tradicional. O CloudMeeting permite
que vocé comece com um simples chat e chegue a uma reunido virtual com até 200
convidados utilizando recursos de voz, video e compartilhamento de aplicacbes em
tempo real, o sistema de voz é full duplex.

Neste programa o usuario mostra sua apresentacdo de power point, sua planilha de
excel, revisa e edita suas plantas de projeto, abre uma tela de ERP (programa de gestéo
comercial), desenha no Microsoft Paint ou compde um texto juntamente com seu grupo,
ou seja, qualquer aplicacdo que escolher sera vista pelos outros nareunido. O
CloudMeeting trabalha em tempo real, controla a apresentacado, tais como: avancar 0s
slides, usar as setas do mouse, etc. Apenas o moderador podera efetuar mudancas em
seu documento.

Ter um programa assim na empresa da um suporte imenso para o trabalho de
comunicacgao interna e externa com outras filiais, fornecedores, etc. A videoconferéncia
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auxilia para que as informacg6es fluam rapidamente e sem ruidos por toda empresa de
forma econdmica.

A comunicacao pessoal fica mais facil dando uma comunicacéo corporativa
dinamizada integrando as filiais, setores e unidades da empresa de forma gerenciada e
restrita ao ambiente corporativo, sem limites para a comunicacao e capacitagdo; o
atendimento ao cliente é personalizado e humanizado, esse instrumento de comunicacao
pode ajudar no marketing da empresa utilizando-o como ferramenta de vendas,
divulgacao, atendimento, suporte e call center; a realizacdo de eventos € viabilizada
assim como a realizacdo de palestras, debates e seminarios a distancia; as entrevistas e
treinamentos tem seu tempo reduzido e os custos também; o comércio exterior, se a
empresa for uma multinacional, é dinamizada e facilitada pois o contato entre
importadores e exportadores fica mais eficaz em escala global.

Toda essa tecnologia pode ser usada pela area de Rela¢des Publicas para apresentar
a empresa a outros publicos ja especificados e de interesse da instituicdo, mostrando e
tirando dadvidas a respeito de algum servico ou produto que esta sendo lancado, ou sobre
novidades de algum setor da empresa.

Os equipamentos podem ser de uso individual ou coletivo, podem ainda fazer
videoconferéncia com um unico ponto ou com multiplos pontos. Basicamente € composto
por um codificador / decodificador para tratar as imagens captadas por uma camera e o
audio captado por microfone.

2.2.6 Videoconferéncia no préoprio computador

Existe a possibilidade de realizar a videoconferéncia de um terminal de computador a
outro, individualmente. Se for preciso explicar algo a um funcionario sobre o
funcionamento de algum aplicativo da empresa ou treinamento isso pode ser feito
diretamente a ele, sem problemas de deslocamento.

A videoconferéncia requer uns poucos hardwares simples: uma camera de video, um
microfone e uma placa de som, para cada computador participante. O custo desse
hardware tem caido drasticamente, para que seja bem acessivel, e as maiorias dos
novos computadores ja vém equipados com o som.

Com os avancos da tecnologia, proporcionando processadores mais rapidos e melhor
esquemas de compresséo de dados, um novo tipo de videoconferéncia, a conferéncia
desktop, tornou-se viavel. Ao contrario das videoconferéncias em salas especiais,
exigindo equipamentos especiais e caros, a videoconferéncia em desktop pode ser
realizada através da inclusdo de software e hardware em computadores padréo.

Ha diversos softwares disponiveis para videoconferéncia pela Internet. Existe o
Netmeeting® e também outro sistema que se mantém ha mais tempo na Internet, o CU-
See-Me® , que esta a mais tempo do que qualquer outro produto de videoconferéncia
baseado em IP (Protocolo de Internet) que é responsavel pela identificacdo dos
computadores na net

Videoconferéncia CU-See-Me®© funciona em um modelo cliente/servidor, como
muitas outras aplicacfes de Intranet. O cliente do CU-See-Me®© ¢é executado em um
computador local e pode ser também em varios tipos diferentes, incluindo Macs e PCs.
Quando uma pessoa quer se juntar a uma videoconferéncia, ela se conecta no que é
chamado de refletor (o que é, na verdade, apenas outro nome para o software de
servidor de videoconferéncia, que fica em um servidor da intranet).
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Os refletores permitem manter mualtiplas videoconferéncias, que podem ser em uma
base especifica, com pessoas conectando-se quando quiserem, ou podem ter suas
entradas marcadas antecipadamente. O software refletor € de grande beneficio para
administradores da Intranet. Ele permite seguranca para que os administradores possam
impedir usuarios nao autorizados a participarem das videoconferéncias, através de
senhas eles restringem o0 acesso a certos usuarios para ndo terem contato com algumas
reunides. O software também permite o balanceamento de carga. Quando o uso de uma
intranet esta alto, por exemplo, ele dedica menos largura de banda para as
videoconferéncias, para liberar recursos da intranet. Quando seu uso esta baixo, ele
pode dedicar mais largura de banda para a videoconferéncia.

As desvantagens e preocupantes problemas estao relacionados a largura de banda
da rede. Uma videoconferéncia em full-duplex (video e som continuos entre remetente e
destinatario) é capaz de absorver boa parte da largura de banda de uma rede. Este
problema pode ser minimizado com uma configuracdo mais adequada dos programas,
como a diminui¢cdo da qualidade das imagens. Porém, o otimismo em relagéo ao futuro
esta baseado na certeza de que as transmissdes estao evoluindo de maneira
surpreendente e os obstaculos que encontramos hoje, em se tratando de velocidades
nas redes estdo muito perto de serem eliminados.

Percebe-se que o0 avanco da tecnologia traz cada vez mais recursos para a area de
comunicacgao, as profissdes ligadas a essa area também ganham por surgir mais
instrumentos para realizacdo de seus trabalhos. Sabendo aproveitar cada recurso que a
Internet, de um modo geral dispde, se tem uma comunicacdo admiravel e um excelente
trabalho de Relagbes Publicas na empresa. Basta que a empresa também se preocupe
em possuir um trabalho bem elaborado nessa area, assim o profissional tera todo apoio
para realizar seu plano estratégico com os melhores recursos do mercado.

2.2.7 FTP ajudando no processo de Relac¢bes Publicas

O FTP (File Transfer Protocol — Protocolo de Transferéncia de Arquivos) é um servico
usado para transferir arquivos entre dois computadores ligados na Internet. Com ele,
vocé pode enviar e receber arquivos para, ou de, computadores que se caracterizam
como servidores remotos. Servidores remotos sdo computadores que dedicam parcial ou
integralmente a sua memoaria aos programas que chamamos de servidores. Pelo fato
destes computadores nao ser o computador local, aquele que esta no trabalho, quarto ou
em um laboratério da universidade, € que os chamamos de remoto, indicando que estdo
em algum outro ponto remoto da Rede.

O site FTP é o computador que armazena 0s arquivos, geralmente mantidos por
universidades, agencias governamentais, centros de pesquisa, empresas € mesmo
pessoas. Alguns sites sédo privados e requerem o emprego de senha antes de acessar
qualquer arquivo. Outros, denominados FTP andnimos, permitem o livre acesso aos
arquivos, que podem ser copiados sem o pagamento de nenhuma taxa.

(PINHO. 2003, p.73)

Os servidores de FTP podem ser anonymous FTP sites - sites que ndo exigem
autenticacao do utilizador, para lhe conceder a entrada - ou serem servidores de FTP,
para o acesso aos quais € requerida autenticacdo - nestes, o utilizador tem de possuir
um nome de utilizador e uma password que o identifique quando acede ao sistema,
sendo-lhe facultada a informacéo de acordo com o seu perfil, assim podemos ter
utilizadores anonymous - significa que ndo necessitam de password, mas também
acedem a um tipo de informacéo considerada de dominio publico e por Gltimo o utilizador
autenticado, que acedem a um tipo de informacao mais especifica e que nao esta
disponivel para os utilizadores anonymous.
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O FTP facilita a transferéncia de arquivos, sejam planilhas, textos, videos, fotos, isso
ajuda a Relagdes Publicas ter a sua disposicdo um meio rapido e agil para ter uma
comunicacgao eficiente com o publico da empresa.

No programa FTP pode-se dar acesso a arquivos que informem os dados da empresa
com relacdo a algum assunto que o funcionario precise para debater, da posicao da
empresa no mercado, entre outros. A imprensa pode ter um tipo de acesso e baixar
fotos e imagens de boa qualidade. Tudo isso facilita a atuacdo do Relacdes Publicas,
atendendo a diversos publicos que acessam um determinado local via conexao Internet
para obter informacgdes de seu interesse.

Os reporteres e editores podem baixar do site FTP da companhia imagens de boa
qualidade gréfica para ilustrar suas publicacdes. Caso precisem de fotos de embalagens
e dos produtos comercializados pela empresa, o site FTP esta disponivel a qualquer
momento para acesso e download dos arquivos. (PINHO. 2003, p. 77)

2.2.8 A utilizacdo do website como instrumento de Relagbes Publicas

O website é um lugar no ambiente Web da Internet que é ocupado com informacdes
(texto, fotos, animacdes graficas, sons e até videos) de uma empresa ou de uma pessoa.
Cada website tem uma URL, que significa Uniform Resource Location, ou, traduzindo,
local uniforme do recurso. Uma URL é um endereco virtual que indica exatamente onde
as informacgdes da empresa ou da pessoa se encontram e geralmente tem o formato
www.nomedoprovedor.com.br/seunome ou www.dominioproprio.tipododominio.br.

Dominio € o nome de uma area reservada num servidor Internet que indica o
endereco de um website. O identificador do ambiente web (http://www) nao faz parte do
dominio. Geralmente, o dominio toma a forma de nomedaempresa.com.br, se a empresa
for comercial, ou nomedaorganizacédo.org.br, se a empresa nédo for comercial. Existem
também outros tipos de dominios no Brasil.

No Brasil, o 6érgao regulador de dominios é a Fundagdo de Amparo a Pesquisa do
Estado de Sao Paulo - FAPESP. A Fapesp mantém o banco de registro de dominios pela
Internet. O registro.br permite o registro, a manutencéo e a publicacdo dos dominios na
Internet sob o dominio .br (indicador do Brasil como pais sede do dominio), por pessoas
fisicas e juridicas legalmente estabelecidas no Brasil.

A linguagem de programacdo usada para a construcdo dos sites € o HTML (Hypertext
Markup Language). E uma linguagem facil de se programar e possibilita a colocacéo de
links na pagina para se deslocar para outros lugares na prépria pagina ou outras
exteriores.

Uma pagina na Internet possui grande influencia, pois sua utilidade esta cada vez
mais abrangente.

A tecnologia atual permite ao usuario participar de atividades e executar uma série
de ac¢des dentro do préprio site, como assistir a animacdes, ouvir arquivos de audio,
participar das conversac6es mantidas nos foruns de discussdo baseados na Web.
Completar formuléarios e submeter dados. (PINHO. 2003, p. 88)

A pesquisa de opinido publica € uma grande colaboracédo que o Relacdes Publicas
possui, isso pode ser facilitado com a ajuda de uma pagina da empresa na Internet.
Quando se deseja saber se algo vai bem, ou foi aprovado pelo publico, é feita uma
pesquisa e tira-se as conclusdes. Essas pesquisas ainda tém um custo elevado, porém
com o recurso do site, elas podem ser feitas rapidamente, quando os clientes acessarem
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o site encontrariam um formulario para saber a opinido deles sobre determinado
assunto.

E preciso atrair o cliente para a visita ao site, constituindo valor agregado, através
de promoc6es, brindes, informacgdes importantes sobre um assunto de destaque, etc. E
importante ter interatividade para deixar o usuario envolvido e curioso. Os sites
interativos geralmente funcionam de acordo com o desenvolvimento de cada projeto,
mas todos tém o mesmo segmento em deixar o site personalizado, dindmico e sempre
procurando atender as necessidades do seu internauta. Os sites interativos tem como
objetivo o emissor, porque através dele chegara a mensagem ao receptor e esse inicio
deve sempre surgir através de estudos de estratégias usadas pelo receptor para que
sempre consiga prender a atencdo do mesmao.

Existem varios tipos de sites, tais como: Informativo, Comercial (E-commerce),
Empresa (business - to - business), entre outros que buscam a atencdo do seu
consumidor através de entretenimento com seu produto etc, mas todos tém o mesmo
propdsito em tornar o seu site cada vez mais visitado e para isso sao usados varias
maneiras de interacdo, cada uma condizente com o seu conteudo.

A interatividade tem varios meios de dar retorno, tanto comercial, como em facilitar
meios de comunicacgao interna de uma empresa. Comercial: sempre que é feita uma
compra on-line, esta se precedendo um meio de uma interatividade, porque esta sendo
feita uma integracao entre o emissor e receptor.

Muitos sites promovem sorteios, promoc¢des concorridas através de uma
interatividade. A newsletters e um meio de interatividade, a qual € preenchido um
formulario que possibilita através do e-mail o recebimento de varios tipos de
informacgdes e com elas sempre vém alguma publicidade online (Banners). Através da
interatividade se facilita muito o processo de comunicacao interna de uma empresa, um
dos exemplos disso é o Business Call Center, que € uma central de atendimento, suporte
e auxilio aos consumidores, clientes, etc. Existem varios outros servigcos que facilitam a
comunicagao entre a empresa e seus concessionarios, reduzindo os custos de se ter uma
estrutura local, por apenas um site que disponibiliza varios tipos de servicos e facilitando
0 meio de comunicacao .

O site da empresa precisa ser bem planejado para ter o diferencial e atrair pessoas
para o acesso. Nele pode-se ter informac¢des como o histérico da empresa, detalhar os
produtos e servicos que ela oferece, ter uma loja virtual para que o cliente possa adquirir
um produto sem precisar sair de casa, mostrar que a empresa € atualizada por
disponibilizar esse tipo de comunicacao para seu cliente, etc.

Uma estratégia eficaz num site é ter um atendimento on-line, onde o cliente pode
tirar todas as duvidas sobre determinado produto ou servico. Isso ajuda muito na
tomada de deciséo para efetuar ou ndo uma compra na pagina, pois passara mais
seguranca ao usuario se puder esclarecer suas davidas no momento da compra.

Como vimos, a interatividade da Internet facilita o estabelecimento do didlogo com
os clientes e prospects de uma empresa. Nos sites de muitas montadoras instaladas no
Brasil o consumidor pode agendar test drives nas revendedoras e simular planos de
financiamento e condi¢des de pagamento para a compra de veiculos. Os servicos
interativos de home banking permitem que os clientes, sem sair de casa, verifiquem o
saldo de sua conta corrente ou da poupanca, requisitem extratos e facam transferéncias
entre suas contas. (PINHO. 2003, p. 134)

Criar um website interativo para funcionarios, jornalistas, consumidores e outros, é
interessante pois possibilita a fazerem perguntas e darem sugestdes, bem como efetuar
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um download das informacdes desejadas. Os profissionais de Rela¢cdes Publicas podem
monitorar seus publicos da Internet por meio de visitas aos sites de grupos ativistas,
participacdo em grupos de discussao e chats. Pode-se também colocar questionarios no
site e fazer pesquisas formais pela Internet. O importante é que essa comunicacdo seja a
mesma para o publico interno e externo, fazendo com que ambos se sintam
indispensaveis.

O profissional de Rela¢bes Publicas tem grandes ferramentas com a Internet, o site
sendo bem elaborado pode ser um grande diferencial para uma campanha bem sucedida
numa empresa. Ganhar a confianca dos clientes e manté-la ndo é tdo facil por isso é
preciso um planejamento detalhado para saber usufruir todos esses recursos da melhor
forma possivel.

CONSIDERACOES FINAIS

As possibilidades oferecidas pela Internet e os conhecimentos do Relacfes Publicas
sobre essa area, pode beneficia-lo na ajuda a alcancar os seus objetivos dentro da
empresa. O profissional de Relac¢des Publicas pode utilizar a rede para aproximar os
publicos ligados a ela direta ou indiretamente, administrando o relacionamento de cada
setor da organizacgao, seja interno ou externo.

Nenhum outro meio de comunicac¢do possui a interatividade que a Internet possibilita
e por sua caracteristica se transforma em um campo extenso para a atuacdo do Relacdes
Publicas, estabelecendo assim um relacionamento mais intimo com os publicos da

organizacao.

Os custos relativamente baixos para o desenvolvimento de um site na Internet, se
comparados a outras midias, permite que as Relacdes Publicas adotem em suas
estratégias a utilizacdo da rede mundial e de suas diversas ferramentas com o objetivo
da harmonia na organizacéo.

Sendo assim, planejando a adesdo da Internet como meio de comunicacgéo, o
profissional de Rela¢bes Publicas tende a melhorar o desempenho organizacional
implantando acBes e programas de comunicacado visando o relacionamento da empresa
com seus diversos publicos.

As Relagdes Publicas podem atingir alguns objetivos especificos com a Internet
oferecendo informacgdes detalhadas e atualizadas, criando um conhecimento dos
produtos e servicos, gerando mala-direta para os clientes, etc. Desta forma verifica-se a
importancia da organizacdo utilizar o website e as diversas ferramentas com o propoésito
de Relagdes Publicas, mostrando ao seu publico que é uma empresa de alta tecnologia,
dando uma imagem associada a tudo o que a Internet proporciona em termo de
tecnologia.

A intranet inicialmente serviu de interligacdo de computadores do ambiente interno
da organizacéo e atualmente desempenha o papel de comunicacdo dirigida interna. A
extranet objetiva os mesmo resultados da intranet, porém direcionando sua atuagdo ao
publico externo da organizacédo.

Os beneficios trazidos a Rela¢gdes Publicas através das redes privadas, certamente
dependem da criatividade do profissional de comunicacdo. Quanto maior for a interacao
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e inovacao disponibilizada, maior sera seu impacto positivo no processo de comunicagéo
da empresa.

O profissional de Rela¢bes Publicas deve ter em mente que embora a Internet seja
uma ferramenta imprescindivel para a comunicag¢do na empresa, ela ndo deve ser a
Unica forma de comunicacdo. Esse profissional atuard como um gestor na elaboracéo de
um website, e no planejamento de comunicacdo que ira englobar todos esses recursos.
Tudo o que for feito o Relagbes Publicas ird orientar para que o publico-alvo seja atingido
e 0s objetivos sejam superados, € nesse ponto que ele deve estar presente. Os meios
tradicionais ainda continuam sendo importantes, a comunicacao interpessoal e a escrita.
Conseguindo equilibrar todos esses meios de comunicacdo, pode-se ter uma eficiéncia e
comunicacgao proxima da ideal.

Sendo assim, o profissional de Rela¢fes Publicas que incluir em seu leque de
instrumentos as ferramentas da Internet, conhecendo suas utilidades e limitacdes,
estara dando um grande passo a frente na conquista de seus objetivos dentro da
organizacao.

Notas

Histdria da Intemet. Disponivel em: <http :/Aww.abranet.org.br/historiadalntemet/ocomeco.htm>. Acesso em 16 margo
05. Sem autor.

Disponivel em: < http 7/www.au lasobrelnternet.eti.br/brasnet.htm>. Acesso 16 margo 05. Sem autor

Disponivel em:< http://penta.ufrgs br/pgie/workshop/mara.htm >Acesso dia 14 de maio de 2005.
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