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RELATORIO DE PESQUISA

A REPRESENTACAO DA IMAGEM ORGANIZACIONAL

[) OBJETIVO

11. Tema

» A Representacdo dalmagem Organizaciond.

1.2. Delimitagéo do Tema

* A Representacdo da lmagem Organizaciona sob a pergpectiva do Processo de

Comunicacdo: um estudo sobre a Cetrel SA.

1.3. Objetivo Geral

»  Andisar aprojecéo daimagem organizaciond sob a pergpectiva comunicaiva

1.4. Objetivos Especificos

= Contrgpor as percepgdes daimagem projetada pela empresa em seus pablicos

» Vaeificar s meos de comunicacgo utilizados pela empresa para a projecéo de sua
imegam;

» Levantar dados e informagdes, referentes a organizacao, veiculados entre seus
plblicos.



[1) JUSTIFICATIVA

A insacéo, no contexto organizaciond, de nogbes de responsabilidade socid, pressupde
uma nova abordagem comunicativa, delineando edratégias e ingrumentos caracteristicos
aos publicos com os quas a organizacdo e relaciona, uma vez que, a ideologia de
consumo, anteriormente inerente as  atividades empresarias comunicativas perdeu  espaco
na opinido publica que audmente, vem adaindo a uma podura éica de consumo e
desenvolvimento sustentavel.

Patindo da necessdade de induir-s2 neste novo entendimento de empresa — Empresa
Cidada — muitas organizagbes buscam adequar-se a esta nova redidade de pressOes e
exigéncias, principdmente por pate da socdedade dvil organizada, tendo em vida a
preocupacdo com a repercussio de suas politicas e agbes na formagdo da opinido publica o

gue influénda na projecdo de suaimagem e congtituicao de seus mercados.

Sendo um elemento da comunidade, a organizacdo € um Cidadao Institucional.
Ela tem as responsabilidades de um cidaddo frente a comunidade. Sua
habilidade para funcionar dependera do estado da comunidade, fazendo-se
necessario beneficiar o universo dentro do qual as organizacGes operam, que
beneficiam sua propria habilidade para funcionar e crescer e projetam uma
imagem favoravel para seus publicos.

(LESLY, 1995)

A rdevanda do reconhecimento enquanto uma Empresa Cidedd e de utilidade puablica
trouxe novas formes de quattificar e qudifica os nivels de compromisso e
responssbilidade desas, como o Cetificado Interneciond de Responsabilidade Plblica
(SA. 8000) e o Cetificado Interneciond de Sistemas de Gestéo Ambientd (1SO 14001).

Nessa perspectiva de gustamento a redidade socid, a CETREL S. A, enquanto prestadora
de savicos de protecido ambientd & indidria quimica, lida com a dificuldade de projecéo
de uma imagem podtiva dentro de um sgtor essencid @ economia, porém, edigmatizado



por sua ligacdo a degradacdo ambienta, ainda que sua fungdo sga a de amenizar os

impactos ab Meo Ambiente aravés de utilizacdo de técnicas que corroboram paraisso.

Em s traando da veiculacdo de assuntos de interese plblico, temrse 0 esquema

comunicativo abaxo:

»  Huxo de Informagbes sobre Assuntos de Interesse PUblico

Ativigas Vocas

Lideresc/ Poder de Opiniag) <«—{Lideres daOpini&g

N

[Fontes Privadad

;

Fonte: LESLY, 1995.

A plurdidade de percepcles a rexpeto da utilidade plblica e compromissos desta
organizacdo suscita na necessdade de estabelecer uma relacdo trangparente e comunicativa
com seus publicos a fim de que se concretize 0 discurso identitério corporativo em acles

efetivas de reciprocidade socid.

Nese sentido, esta pesgquisa intenta apresentar a importancia do processo de comunicagéo
na condrucdo de uma imagem organizaciond favordvel a patir do desenvolvimento das
relagdes com os publicos.



111) OBJETO

*  Processo de Comunicacdo da CETREL S, A - Empresade Protecdo Ambientd.

Derivada do latim communicare a pdavra comuniceacdo quer dizer “patilhar, repartir,

trocar opinides, associar, tornar comum”. (BAHIA, 1995).

Apesar de a mmunicagdo pressupor interacdo e didogo, esa ndo pode ser confundida com
a dmples trangmissfo unilaterd de informages No ambiente organizeciond, néo deve
savir gpenas como instrumento de divulgacZo e controle (CURVELLO, 2001).

A idéa de “tornar comum” dimensona a comunicagdd ComMo um proceso de rdevancia
socid, principdmente quando h&d nete processo um fluxo de informagbes de interese
publico e a projecéo daimagem de empresa cidada

A Cerd S A possuii um sSsema de comunicagdo indituciond, moddo que segundo
KUNSCH, (2001), vota-se para os intereses de plblicos determinados (internos e

externos).

No sentido de melhor compreender 0 processo de comunicacdo dessa Empresa de Protecéo
Ambientd, objeto em edudo, admitiv-se como referéncia 0 conceito de processo de
comunicagéo indituciond de CHAVES, 1996.

O exguema goresentado ndo menciona 0 termo “Indituciond”, como origindmente o fez
Chaves. No presente texto encontrase o termo “Organizaciond”, devido a capacidede de
abranger todos os publicos abordados neste estudo.

Segundo Chaves, 0 processo organizeciond compreende a exigéncia de quaro principas
processos interligados: redidade; identidade, comunicacdo e imagem.

Resumidamente tém-se as principals caracteristicas desses.



» Redidade Organizaciond - conjunto de subsidios factuas que tange a maerididade
da organizacdn: edrutura operaciond, organizacdo juridica, patrimbnio, carder e
funcdo, infrarestrutura, Sstema de relages interno e externo;

» |dentidade Organizaciond - conjunto de eementos proprios de representacdo

ideologica e identificacdo  fiscovisud: razéo socid, logomarca,  discurso
corporativo (filosofia empresarid);

= Comunicacdo Orgenizaciond - conjunto de menssgens produzides e emitides
consciente ou inconscientemente aos publicos,

* |megem Organizaciond - conjunto de percepgles, representacOes, crengas e

impressdes do publico a respeito de uma organizacéo.

Processo de Comunicagéo or ganizacional

a) REALIDADE mmmmd> bh)
IDENTIDADE

d) IMAGEM < c)
COMUNICACAO



3.1. Caracterizacdo da Organizacao Estudada

3.1.1. Apresentacdo

Pélo Industrial de Camacari

A Cerd SA. é uma Empresa de Protecéo

Ambientd que inicdou suas aividades em
1978, juntamente com as indlstrias do Pdlo
Petroquimico de Camecari, sendo
reponsvel, tato pedo traamento e
disposcéo find dos efluentes e residuos
indugrias;s, como  pdo  monitoramento
ambienta de toda &ea sob influéncia do complexo indudrid. Criada com a funcdo inicid
de tratar os efluentes liquidos gerados peas indidrias do Polo, a Ceard foi ampliando
gradativamente seu leque de dividades.

A Cerd é uma empresa privada, com cerca de 70% de suas agles pertencentes as
indigtrias do Pdlo Petroguimico de Camecari e 30% de propriedade do Governo do Estado
da Bahia representando  um  invedimento globd de US$E 250 milhdes

A Empresa também processa os residuos Sdlidos perigosos em aerros indudrias especias,
indnera  residuos  liquidos organocdorados e residuos  Sdlidos  perigosos faz o
monitoramento ambientd do a, da &ua subterrénea, do 0lo, dos rios, do mar e da fauna
na aea de influéncia das atividades do Pdlo de Camecari. A fim de prestar servicos em
todos os campos da engenharia ambientd para empresss de todo o pais a Cetre
recentemente criou, em parceira com a Odebrecht, a Lumina Cetrel.



Concomitantemente a redizacdo de suas dividades técnicas e operacionals, a Cetrd vem
expandindo sua auacdo na &ea de responsabilidade plblica e cidadania, desenvolvendo
programa e projetos na &rea de educacdo ambientd.

3.1.2. Histéria

Desde 1978, a Cerd é regponsvel por tratar os problemas de efluentes liquidos residuos
Slidos e monitoramento ambientd  do maor complexo indudrid  integrado da América
Laina O Pdlo Petroquimico de Camecari. A Cetrd € a pioneira na adocdo do conceito de
desenvolvimento sustentavel.

3.1.3. SHos e Certificados

Em 1996 a Cetrd dcangou a norma 1SO 14001 e, gpods trés anos, o Prémio Naciond de
Qudidade (PNQ), em reconhecimento @ sau trabdho de protecio ambienta. Em
continuacdo a esse trabaho desenpenhado, a Cetrd vem somando os certificados e selos
abaixo:
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3.1.4. Estrutura Organizacional

A Cetrd admite a seguinte estrutura organizaciond:

Organograma Cetrel

Presidente do Conselho de Administracéo

Diretor Superintendente

Relacbes Institucionais ‘

Diretor de Operagdes Diretor Administrativo Financeiro

Pessoas & Organizagao

Manutencéo Qualidade, Salde & Seguranca Finangas & Suprimentos Controladoria

Efluentes & Monitoramento Comercial

Incineracdo & Residuos Laboratério

3.1.5. Atuacéo Empresarial

A Cetrd opera oito grandes sstemas de protecdo ambientd e desenvolve importantes programas
de monitoramento e controle ambientd.

3.1.5.1 Sstemas

» Coleta, Trangporte, Tratamento e Disposicéo Find de Efluentes Liquidos,
»  Processamento e Disposicéo Find de Residuos Sdlidos (Clas 11);

» Egocagem Temporaia de Residuos Sdlidos Perigosos (Clase 1),

» Unidade de Incineracéo de Residuos Liquidos,



»  Unidade de Incineracéo de Residuos Sdlidos,

* Rede de Monitoramento do Ar;

= Gerenciamento da Agua Subterranes;

» Digposicio Ocednica (Emissaxrio Terrestre e Submarino).

3.1.5.2. Programas

=  Monitoramento e Controle na Fonte;

*  Presarvacdo da Faunanaarea da Empresa;

»  Educagido Ambientd;

» Forest amento da&reada Empres;

= Monitoramento do Mar na&ea de Influenciado Emissario Submarino;
= Monitoramento de Aguas Superficias.

3.1.6. Clientes

A Cerd visa a saidacdo de seus dientes sgam agudes inteligados aos seus Ssemas
integrados, ou que utilizam esses Sgemas permanentemente - chamedos Grupo G1 - ou aguees
que contratam os savicos da Cetrd por prazo delerminado - o Grupo G2, que <o,
principalmente, clientes de outros Estados, aendidos, audmente, pela Luimina Cetrel.

A empresa rediza pesquisas periddicas para medir o grau de stifacdo de seus clientes - atraves
de um dgtema proprio. A Cetrd intenta utilizar uma comunicacdo transparente, fornecendo dados
financaros (Composcéo do capitd da Empresa e Bdango anud), informagbes e resultados, e
aender as reclamagbes de seus dlientes, divulgando sua imagem também junto & comunidades
vizinhas, consderados clientes importantes na conscientizacgo da protecéo ambientd.
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3.1.7. Filosofia Empresarial

A Floxfia Empresrid da Cetrd compreende oito fundamentos Missfo, Viso, Crengas e
Vdores Principios Eticos, Politica da Qudidede, Politica Ambienta, Politica de Seguranca e
Salde Ocupeciond e Politica de Responsabilidade Socid, condituindo-se em  importante
demento do Sstema de Lideranca da Empresa As quatro politicas, agpresentadas a seguir,
expressam o compromisso da Cetrd com a mehoria continua do desempenho da qudidade,
ambienta, de seguranca e salide ocupaciond e responsabilidade socid.



3.1.7.1. Misséo

A Cerd tem como missio gerenciar e operar 0s Sstemas integrados de protecdo ambiental do
Polo Petroquimico de Cameacari cooperando com as indidrias ap passo em que pressrva 0 meo
ambiente em sua aea de influéncia, contribuindo para a congtrugdo de um complexo indudrid de
responsabilidade plblica.

3.1.7.2. Visao

A Empresa visa s reconhecida como referéncia internaciond em preservacdo ambienta  atraves
da promocdo do aprimoramento continuo de seu dessmpenho na garatia de padrdes de

exceéncia operaciond.

3.1.7.3. Crencas e valores

Neste agpecto a Empresa busca:

» Praticar o desenvolvimento sugtentével contribuindo pra umamelhor qudidade de vida;

= Atingir nivels de excdéncia de desempenho em suas aividades aravés do gorimoramento
continuo;

»  Gaantir dtos padrfes dos servigos prestados,

» Proporcionar, aos empregados e tecdrizados, um ambiente de trabdho sadio e de
respeito e confianca mutug;

= Zela por um comportamento éico em suas agoes,

= Proporcionar condigdes para o desenvolvimento Profissond dos empregados,

» Assgura uma comunicacio permanente com o0s publicos funcionaios, dientes,

fornecedores, comunidades do entorno, ¢rgdos fiscaizadores, acionistas e a sociedade em

gerd,;



» Promover um ambiente organizaciond favordvd ao desnvolvimento da consciéncia e

importancia da contribuicgo do corpo funciond paraa causa ambientd.

3.1.7.4. Principios Eticos
A organizacdo admite como principios éicos

O repeto aos direto dos colaboradores enquato cidaddos na garantia de sua livre
expressao e participacao;

Assguramento de condigdes igudité&ias de paticipacdo entre os fornecedores no
processo de salecdo destes,

Promocdo da comunicacdo com as comunidades adjacentes visando eclarecer as dlvidas
e preocupacdes decorrentes das atividades da Empresa;

Garantia de totd trangparéncia nardacdo com os orgaos fiscalizadores,

Asseguramento da confiabilidade dos dados e informagbes prestadas aos acionidas sobre
0 desempenho organizeciond.

3.1.7.5. Paliticas

3.1.7.5.1 Politica da Qualidade

A Cetrd busca a qudidade em todas as suas atividades, patindo do pressuposto de que seu
desempenho deve superar as expectativas de seus digtintos plblicos aravés da eficiéncia nos
serigos prestados.
Seus objetivos so:

= Atingir a eficiéncia maxima dos Ssemes operacionas, aravés da adocdo de praicas de
otimizag&o dos seus equipamentos e da reducdo de perdas,



» Andisar criticamente e raciondizar 0S pProcesns operacionas e geaencias, visando a
minimizacdo dos recursos financeiros e materias

» Conhecer as necessdades dos plblicos e estabdecer padrbes de atendimento com foco na
agilidede, flexibilidade prioridade na solucéo de suas demandas;

» |mplementar programes que vadorizem e desevolvam a capacitacédo do colaborador
preparando-0 para contribuir no melhor desempenho da organizacdo, bem como na sua
formac@o profissond;

» Edabdecer préticas inovadoras de gestéo a patir do gorendizado com os resultados
obtidos nos processos de trake ho.

3.1.7.5.2. Politica Ambiental

A Politica Ambientd da Cetrd € comunicada, implementada e mantida em todos os nives da
organizacdo e da efera plblica aravés dos meos de comunicacdo disponibilizados pea
Coordenacdo de Sigemas de Getdo Ambientd e de Comunicacdb da Empresa Eda Politica
adorange todas as dividades da empress, compreendendo: coleta, trangporte, tratamento e
disposcdo find de efluentes liquidos estocagem tempordia de residuos solidos perigosos clase
I; processamento/tratamento e digposcéo find de residuos solidos perigosos (dasse | e ),
incneracd0 de residucs perigosos operacdo do Ssema de digposicio  ocefnica (emissaios
terrestre e submarino); monitoramento de &gua subterréneae do ar.

A acdo politica envolve 0 aorimoramento continuo na prevencdo da poluicio; reducdo de
efluentes e residuos indudrias reducdo dos impactos ambientas diminacdo do passvo
ambientd; comunicacdo com as pates interessadas, atendimento e gperfeicoamento da legidacéo
ambiental e regulamentos, cumprimento dos objetivos e metas ambientais.



3.1.7.5.3. Politicas de Seguranca e Saude Ocupacional

A politica de getdo de pessoas tem seu enfoque pautado nos vaores da organizacdo e €
desenvolvida através de uma s&rie de agles especificas:

= Acompanhamento do Desempenho Humano;

= Trenamento e Desenvolvimento dos colaboradores;

»  Crestimento Profissond,

» Préticas de Benchmarking;

= Diagnadico de dimaorganizaciond;

» Salde Integrd aravés do Programa de Promocdo da Salde e Qudidade de Vida -
QudiVida - propde um novo edtilo de vida para os empregados e contratados da Cetrdl.
Tem adesio voluntéria, e engloba as seguintes agdes: reducdo do sedentarismo, avdiacéo
e orientacdo nutriciond, promocdo da salde bucd, incentivo ap antitabagismo, avdiacéo
e acompanhamento da salide ocupaciond.

* Promogdo de Higiene Ocupaciond e Seguranca Industrid fomentades araves da
Comissfo Interna de Prevencdo de Acidentes — CIPA que compreende o Programa de
Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRH), o programa de Protecio Respiradria e
treinamento das Brigadas de Emergéncia, assim como cursos e treinamentos internos.

3.1.7.5.4. Politica de Responsabilidade Social

A Cerd busca expandir sua acdo para a fungdo socid como empresa A organizagdo propde-se
a0 exercicio da cidadania empresarid aravés de uma S&ie de projetos e programas de interesse
direto da comunidade, e com capacidade multiplicadora, capaz de promover e edimular uma
melhor conscientizacZo da sociedade quanto as questdes ambientais que afligem o mundo atud.

Dentro dessa politica de cidadania empresarid, a Cetrd desenvolve um programa de educacéo
ambientd. Um trabaho de presarvacdo da fauna e um conjunto de agbes néo exigidas pda
legidacéo.



3.2. Problema

= Como s dao processo de comunicacdo da CETREL com seus publicos?

3.3. Hildtese Basica
= Predomindnda de uma completla confiabilidede no pgpd socid desenvolvido

pela empresa aravés da projecdo de um [drte dscurso corporativo de
responsabilidade socid.

V) REVISAO BIBLIOGRAFICA

»  CARDOSO, Cldudio — Comunicacdo Organizaciond: Sstemeas e Edtratégias.

= CARISSIMI, Jodo — Processo Comunicativo.

» CHAVES Norberto — Processo de Comunicacéo Indituciond.

= LESLY, Philip. — Imagem e Plblico

= MAGALHAES, Cdso - Rdagdes Plblicas e Comunicaczo.

» TORQUATO, Gaudéncio — Comunicacgo e Projecéo Organizaciond.



V) METODOLOGIA

5.1. Método de Abordagem

= Utilizourse 0 méodo hipotético-dedutivo, a partir da hipdtese formulada, o que culminou

no processo de inferéncia dedutiva de refutacéo desta

5.2. Método de Procedimento

= Procedeu-se 0 mé&odo de estudo de caso.

5.3. Técnicas

» Foram utilizades, paa coleta de dados de obsarvacdo direta intensva, as técnicas de
entrevista semi-estruturada.

d Redizada com o responsdve de Reacbes Plblicas da Cetrd, com a duracdo de
gproximadamente 45 minutos, na sede adminidrativa da Organizacdo em Salvador.

b Redizada com o representante da ONG Coqueiro solid&io da comunidade de Arembepe
— Camecari, com a duragéo de gproximadamente 35 minutos na Praca dos Coqueiros em

Arembepe.

E na coleta de dados de obsarvacdo direta extensva fezse uso de quedtion&ios condituidos de
perguntas Smilares as contides na entrevigta semi-edtruturada, nd ocorrendo contato entre a

equipe de pesquisa e entrevistado.



Tendo regpondido a0 quedion&io enviado um representante da BRASKEN SA — diente da
Cetrd, um fundon&io da Cerd, e enwviouse também, quesionaio a0 responsave pea
impetracdo de Acdo Popular contra a Cetrd SA. Entretanto, o responsavel mencionado absteve-
£ em responder a0 quedion&io argumentando que ta préica ndo caberia a ete. Em contra
patida disponibilizou um assessor para proferir paesra sobre Meo Ambiente. Diante disto, a
equipe de pesquisa ndo s interessou pela oferta, uma vez que o foco deste trabaho basda-se no
Processo de Comunicacéo, e consegliente imagem da Empresa

Para coleta de dados em fontes secund&ias reuniramse dados divulgados entre os plblicos

estudados: folder, reportagens, dossié, carta, manud, rede mundiad de computadores.

5.4. Delimitacédo do Universo
» Condderagbes e pecepcbes de, pedo menos um  representante  indtituciond, como
também de represntantes dos seguintes publicos rdacionados & organizecdo:  Poder
PUblico; Comunidade; Cliente; Funcion&io.
5.5. Tipo de Amostragem
» Conditu-se amosra de sdecdo deatdria, ndorepresentativa do universo completo, nem
probabilidica
VI) APRESENTACAO DOSDADOS
Elaborou-s2 uma tabela-sintese dos discursos e informagbes obtidas por meo do emprego das

técnicas de coleta de dados ja citadas, a fim de visudizar 0 cruzamento das percepcdes nos
principai’s agpectos abrangidos pelo processo comunicativo organizaciona estudado.



Os distursos e informagBes obtidas, Ssemaizadas em tabea, patiram do cicdo de publicos
abaxo exquemdizados Condderando: Publico Misto — 01 Representante da Empresa cliente
e aioniga Brasken; Publico Interno — 01 Fundonaio e 01 representante indituciond,;
Publico Externo — 02 Representantes da Organizagdo ndo Governamentd Coqueiro Solidario
Stuada na comunidade de Arembepe; 01 Representante do Poder PUblico (Deputado Federd);
Informagdes velculadas na Imprensa.

CICLO DE PUBLICO DA CETREL

“Publicos - de modo geral, o publico é o povo, mas para os efeitos
das Relagdes Publicas considera-se publico qualquer grupo humano
gue se distinga de outros por certas caracteristicas”

MAGALHAES

BN |
FUNCIONARIO
(Interno)

ey

COMUNIDADE
(Externo)

i) CLIENTE

(Misto)

%2 CETREL S.A.

EMPRESA DE PROTECAO AMBIENTAL

=7

IMPRENSA
(Externo)

dllly PODER

PUBLICO
(Externo)



RELACAO DE FONTES DA TABELA

1 - integra Questionario Brasken.
2- integra Questionério Brasken
3- Integra Questionério Brasken
4- Integra Questionario Brasken
5- Integra Questionario Brasken
6- Integra Questionério Brasken
7- Integra Questionario Brasken
8- Integra Questionério Brasken
9- Matériade Jorna “ Cetrel Produz
Poluentes”

10- Site Cetrel

11 - Site Cetrel

12 - Site Cetrel

13- Site Cetrel

14 - Site Cetrel

15- Site Cetrel

16 - Integra Entrevista Cetrel

17 - integra Entrevista Cetrel

18- Site Cetrel

19- Integra Entrevista Cetrel

20- integra Entrevista Cetrel

21 - integra Entrevista Cetrel

22 - integra Entrevista comunidade
23 - integra Entrevista comunidade
24 - Integra Entrevista comunidade
25 - Integra Entrevista comunidade
26 - Integra Entrevista comunidade
27 - Matériade Jornal “ Cetrel Produz
Poluentes”

28 - Integra Entrevista comunidade

29 - integra Entrevista comunidade

30 - integra Entrevista comunidade

31 - integra Entrevista comunidade

32 - integra Entrevista comunidade

33- integra Entrevista comunidade

34 - Matériade Jornal “Juiz BA paraqueima
de residuos toxicos produzidos pela Rhodia”
35- Matéria de Jornal “Permissdo paraa
Cetrel incinerar residuos contaminados”
36 - Matéria de Jornal " Cetrel nega
contaminagdo da Agua’

37 - integra Questionario Funcionario
38- integra Questionario Funcionério
39- integra Questionario Funcionério
40 - integra Questionario Funcionario
41 - integra Questionéario Funcionério
42 - Integra Questionério Funcionério
43- Integra Questionario Funcionario
44 - Integra Questionario Funcionario
45 - [ntegra Questionario Funcionério
46 - [ ntegra Questionario Funcionario
47 - Processo de Acdo Popular.

48 - Processo de Acéo popular

49 - Matériade Jornal “Cetrel nega
contaminagdo da Agua’

50 - Processo de Acéo popular

51 - Processo de Ac¢éo popular

52 - Matériade Jornal“ Cetrel Produz
Poluentes”

53- Matéria de Jornal " Cetrel nega
contaminagdo da Agua’



VIl) INTERPRETACAO DOS DADOS

A patir da classficacdo em caegorias dos dados expostos na tabela, € possivd retomar a

hipitese e objetivos da pesquisa e reacioné | os aos indicadores interpretativos.

Obsarva-2 a refutacdo da hipdtese, uma vez que os discursos andisados, as percepgdes dos
plblicos abordados, gpontam para a inexiténcdia do predominio de uma completa confiabilidede
no papd socia desenvolvido peaempresa

Rdificase a idéa refeente a exigéncda de um forte discurso  corporativo, verificado,
principdmente, nos discursos unidimendonas do publico inteno — diente (misto), funcionaio e
representante  indtituciond, quando indagedos sobre as politicas de regponsabilidade socid e
sobre a percepcdo da imagem desta organizacdn. O diente € agui mencionado como parte do
pdblico interno ou migto, peo fao de a referida organizacd ser propriedade de um condominio
cooperativo das empresas do Polo petroquimico de Cameacari, a exemplo da empresa Brasken.

Em ocontrgpatida, o publico exteno ndo manifestou credibilidade sobre edes aspectos da
organizacéo em questdo, indicando um diganciamento entre o discurso corporativo e sua efetiva
meateridizacao.

Quanto a0 objetivo gard de andisxy a projecdo da imagem da empresa sob a perspectiva
comunicetiva, obsarva-se uma preocupacdo da organizacdo estudada em projetar uma imagem
baseada em mensagens e praicas de responsabilidade Socio-ambienta. Nesse sentido, mantém
programas de preservacéo e educacdo ambienta e participa de eventos, premiag0es e concursos
relativos a0 tema, vdendo-se dos cetificados, sdos, divulgacdo e repercussio destes resultados
na sociedade.

Eda edratégia influencia a percepcdo de identidade, principamente mediante os publicos misto e
interno, como também, fortdece a redidade e otimiza recursos dedinados a comunicagéo
indituciond. Por outro lado, eda edraégia tem Sdo gpontada pelo publico externo como frégil e



ineficiente, pois agumas mensagens e informagdes ndo chegam a estes plblicos, ou, aé mesmo,
néo acompanham osfatos.

A projecéo de imagem el aborada pela empresa perpassa por ementos da redidade e identidade
assmilados pelo processo comunicativo e transmitidos em mensagens e discursos disseminados
na organizacao e sociedade através dos ingrumentos de comunicacdo adotados. rede mundid de
computadores, intranet, murais, folders, releases, boletins, exposicdes, etc.

Os dados e informagbes referentes a organizacdo, veiculados entre os publicos estudados,
possbilitaram a contraposicio de percepedes a cerca do processo de comunicagdo organizeciond
da Empresa Cetrd SA, dispostos em tabda e interpretados a partir da divisso dos aspectos do

objeto em categorias de andise. Assm temos:

0 Realidade Organizacional —

A cgpacidade operaciond da Empresa foi questionada pdo Poder PUblico e em casos especiais

pelo cliente. Porém temse uma proposicdo afirmativa da comunidede em relacdo a capacidade

operaciond dos técnicos ambientals deta empresa, no entanto, frisa que a dificuldade de

relacionamento entre a comunidade e a Empresa € de cunho comunicativo.

0 ldentidadeOrganizacional —

De acordo com PINHO, 1986 (gpud Cardoso, 2002) no contexto organizaciond, a comunicacéo
pode ser classficada em duas categorias.

“A primera é integrada pelas comunicagbes que Se processam no  interior do  dstema
organizaciond. S0 as comunicagdes elaboradas para 0 condruto da constiénda coletiva, (Grifo

nosso) no sentido eimologico do termo, que savem paa identificar as decisdes do ambiente
interno, e que se destinam aos que trabaham na organizacéo” .



Essa categoria de comunicacdo € a base da congrucdo da ldentidade Organizaciond e anda,
como e refere mas a0 ambito interno da organizacdo, sua acetacio e percepgdo pelos publicos

internos e externos é diferenciada, como observa-se nos discursos expostos na tabela.

Enquanto funcionaio, diente e representante indituciond vaorizam as politicas (ambientd,
qudidade, responsabilidade socid, salide e seguranga) e filoxofia desta empresa, a comunidade,
poder pdblico e imprensa gpresentam elementos de reprovacao a estaidentidade.

o Comunicagdo Organizacional

A importdncia do aspecto comunicativo dentro do ssema organizeciond € dada, sobretudo, por
su papd de trandormar a identidade e redidade em imagem. Segundo CARDOSO (2002), a
comunicagdo concorre para integrar, de forma equilibrada, as partes condrutives da organizagéo,
visando a sua eficacia

Ratificando essa concepgéo:
Uma empresa se organiza, se desenvolve, enfim, sobrevive, gracas ao sistema de
comunicacd0 que €la cria e mantém e que é responsavel pelo envio e
recebimento de mensagens de trés grandes sistemas. 1) o sistema sicio-palitico,
onde se inserem os valores globais e as politicas do meio ambiente; 2) sistema
econdmico industria, onde se inserem os padrdes de competicdo, as Eis de
mercado, a oferta e a procura; e 3) o sistema inerente ap micro-climainterno das
organizagdes, onde estdo estabelecidas as normas e politicas necessarias as
operacOes empresariais.
THAYER, apud Pinho (1986, p.16)
Na caracterizacdo do aspecto comunicativo da Cetrd, podemos ainda citar PINHO a cerca das
caegorias de comunicagdo, “... a segunda categoria diz respeito as comunicagdes externas,
recebidas e enviadas pelo sistema organizacional para o mercado, fornecedores, consumidores,
poderes publicos”.



Nese sentido, obsarva-se na Cetrd uma producdo comunicativa dividida nes categorias citadas
uma interna que fortdece a identificacdo e o sentimento de pertencimento do pudblico interno em
rdacdo a organizecdo;, e externa de rdacdo com um Sdema de interacdo Sicio-palitica,
condderados neste trabaho aimprensa, comunidade e poder pulblico.

A comunicacdo edtabeecida com o plblico externo, representante da segunda categoria de Pinho,
conditui-sg, segundo discursos do  proprio  publico, como uma das quedtdes criticas no
relacionamento com a empresa. Alegam a insuficiéncia de canals, omissio de informagdes e fdta

de trangparéncia na divulgacZo de laudos e estudos ambientals.

No que tange ede agpecto, os plblicos internos continuam satifeitos com os canais e
compartilhamento de informagdes que de acordo com TORQUATO (2002) fluem em duas
grandes redes Forma — escrita; e Informa — Ordl.

0 Imagem Organizacional —

A conveso da redidade e da identidade em imagem organizaciond, pgpd da comunicagéo,
visudizada nos discursos dos atores se deu de forma distinta nos publico externo e interno.

Ede Udltimo mantém uma rdacdo e percepcdo mas podtiva sobre a organizec@o. Entretanto, em
via oposta, a comunidade contrgpfe essa percepcdo, uma vez que ndo interndizou o forte
discurso corpordivo. Assm  pode-se observar que “a compreensdo do que as pessoas
depreendem daquilo que véem, ouvem, |éem é muito mais importante do que aquilo que é emitido
defato” . WAPLES apud LESLY (1995).

A compreensio e pecepcdo da imagem de uma organizecdo S0 influenciadas por indmeros
faores que se configuran como dementos da condrugdo de uma reputacdo: qudidade do
contelido e maerid de comunicagdo, disponibilizacdo de canais de comunicagdo, transparéncia
de informagles, opinido publica, desenvolvimento de trabadhos sodias acesshilidade a dados,
posturas paliticas e anbiental's, dentre outros.



“ Areputacdo do nome de uma organizacéo compde parte de seu patriménio. A
proeminéncia de um nomeé encarada como umsinal de sucesso. O prestigio de
uma empresa € o que determina o clima de receptividade de todas as suas
mensagens, fazendo com que estas sejam mais ou menos eficazes que seus
méritos intrinsecos’ .

(TORQUATO,2002)

Um dos fatores impactantes na imagem organizaciond de uma empresa, especificamente, como a
Cetrd SA € a sua ligagdo com a indddria quimica, j& que edta trata os residuos Sdlidos e liquidos
do Pdlo Petroquimico. Conforme Torquato, a imagem desses negdcios S0 indavels, pois um
evento isolado é capaz de sofrer uma grande repercusszo.

“Nesse sentido, as fabricas que jogam na natureza produtos que podem
prejudicar a saude enquadrantse no nivel 1(um) de afetacdo humana, pois
comprometem o esfor¢o do homem para conservagao e preservacdo da espécie.
Ocorre, porém, gue parte dos argumentos | evantados sobre o poder destruidor
dessasindistrias provémdo “ efeito cascata” , gerado por umincidenteisolado.
Quer dizer, 0o mal da industria quimica &, freglientemente, consequiéncia da
irradiacéo negativa que se espalha por amplos segmentos da opinido publica, a
partir de um evento determinado.”

TORQUATO, 2002

Na ocondrucdo de uma imagem organizeciond podtiva, rdevante € a trangparéncia de
informagdes e laudos, uma vez que se trata da velculagdo de assuntos de interesse publico e que
aborda o indinto de sobrevivéncia da populagdo, ademds a causa ambientd ja se conditui como
um tema recorrente e conhecido da opini&o publica, conforme citagdo abaixo:
“O problema ecologico proporciona imensa capacidade de integrar os
interesses de massas, espalhadas geograficamente, e de fazer convergir os
esforcos emtorno de uma plataforma politica, que poderd acirrar os debates
entre empresas e grupos organizados da sociedade. Por enquanto, essa

movimentacao esta mais presente no cenério urbano, recebendo razoavel



destaque daimprensa. Masjé se observa nos mais distantesrincbesumaraizde
ambientalismo, que certamente florescer& num futuro ndo muito distante.”
TORQUATO, 2002

Quanto a acesshilidade de dados uma pexuisa redizada pda Opinion Research Corporation
descobriu que quanto mas s ssbe a respeto de uma organizacdo mais favorave o plblico se
snte em rdacido a eda, 0 que, em < traando de um trabdho de protegdo ambientd, a
posshilidade do acesso a laudos e edudos de impacto ambientd denota uma acdo de

responsabilidade plblica.

Indagados quanto a vulnerabilidede da imagem da Cerd, a comunidede se colocou como um
demento capaz de aingir-ameacar a imagem dessa organizacdo."... A comunidade através da
verdade, porque esses IO (certificados) que ela ganha de empresa cidada (...) eu desconhego

essa parceria coma comunidade” .

Ede depoimento diz um pouco de como a percgpcdo do publico vizinho a indituicio é fortemente
marcada por tracos de descréditos e quedtionamentos, acaretedos, principdmente, pela

deficéncia no rdlacionamento comunicativo e interativo com aempresa

Sobre este agpecto escreve SCHMIDT, 2005

“A empresa, ha comunidade, deve definir sua participacdo no sentido de se
integrar como um elemento que a compde, cumprindo, em primeiro lugar suas
obrigagdes legais e depois envolvendo-se com arealidade do lugar e
contribuindo efetivamente para a solugao dos seus problemas e necessidades.
Ela deve ser participe da sociedade, que contribui igualmente como todos os

outros cidadéos integrantes dela.”



VII1) CONSIDERACOESFINAIS

Consgderando a gpresentacéo e interpretacdo dos dados, nesta pesquisa, € possivel obsarvar que a
imagem da organizacdo sob a perspectiva comunicativa consubstancia-s2 por  um  bom
rdacionamento com os publicos internos devido, principdmente, pedo eficaz  direcionamento de
mensagens e canas de comunicacd a eses Quanto aos publicos externos, a comunicacdo da
organizacéo nd tem gdo viabilizada em espagos e canas de troca de informagbes diretas com
estes publicos, ressatando as comunidades circunvizinhas.

O contelido destas mensagens e as praicas organizacionas, também, ndo estdo levando em conta
as execificidades culturas e econdmicas dessas comunidedes. O que vem acaretando
questionamentos e discordancias quanto a0 seu carder socidmente responsavel e a transparéncia

do fluxo de informagdes de interesses comuns da sociedade em gerd.

Deda forma, ha a necessdade de s crir canas de comunicagdo mas proximos ao publico
externo, em respoda a manutencdo do titulo de empresa cidadd, possibilitando o conhecimento de
Suas préticas e propostas neste sentido.

Os indrumentos e meios de comunicagéo utilizados pela empresa e coletados durante a pesquisa
condam em anexo, e goresentamse com gqudidade redativa e agradavel aspecto criativo e visud.
Contudo, a veculagdo completa e continua de mensagens e informagbes a0 publico externo
encontra-se inacessivel & comunidades circunvizinhas e a grande parte dos cidaddos, uma vez
gue o principa cand de comunicacdo da organizacdo com o plblico é a internet e muitas pessoas
interessadas em acompanhar os trabahos da empresa e ndo tém condigles por causa da exdusio
digitd.

A imagem da Cetrd na rdacdo com dguns dos plblicos abordados encontrase, em dguns
agectos, comprometida, pois o forte discurso corporativo ndo tem ddo  efetivado  em
determinados aspectos de redce para a opinido publica e condrucdo de imagem de empresa
cidada.



“ A comunicagao interelaciona-se com a Responsabilidade Social, a partir da
incorporacao, pela empresa, de principios que representem compromi ssos com
arealidade social, 0 meio ambiente, as pressdes grupais e o desenvol vimento
dos seus recur sos humanos, agor a tratados ndo apenas comjargdes, mas com
acOes politicas sérias, solido instrumental e honestas intencdes” .
TORQUATO, 2002

Muitos S0 os fatores que compdem 0 aspecto da imagem organizaciond. No entanto como edta
percepcdo ndo pertence a empresa e Sm a publico, € importante ndo descuidar da comunicacéo
e efeivacdo das propodas do discurso corporativo, a fim de posshilitar o entendimento de
interesses dos publicos e daindtitui¢éo.

Nessa busca de acordos e conciliagbes, na rdacdo com os plblicos o indrumento mais indicado
€ a comunicacao estratégica a partir da trangparénciae da ética.

Na medida em que conditui um processo de agprendizagem, a comunicagcdo ndo deve s da em
nives verticas de rdaghes, mas numa horizontdizecdo passivdl de didogo e condrucdo de uma
identidede plblica (dos publicos envolvidos) sobre as politicas e agbes a serem implementadas,
uma vez que o objeto de trabaho de empresas como a Cetrel € de interese direto de todos os

cidaddos e das proprias ingtituigdes na busca de sua utilidade socid.

As organizagbes devem ter em mente que O concato de responsabilidede socid deve s
praticado cotidianamente na interacd com os interessados e ndo explorado como uma palitica
meramente compensatoria e mercadol dgica ou uma palitica de marketing socid.

Percebe-s2 uma vaorizacd crescente da comunicagd nessa organizecdo, inclusve, com a
criacdo de uma geréncia de Rdagbes Inditucionas e do fortdecimento da comunicacd com o
plblico interno, mas anda h4 um caminho extenso a percorrer para que esta aea e torne, de
fao, edratégica e expressiva, principdmente no que se refere a congrugdo de uma imagem ética
e coerente com as redidades apontadas pelos plblicos, dravés da interacd comunicaiva dos

atores sociais diretamente envolvidos.
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