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Resumo:

No segundo semestre de 2012, na disciplina de Planejamento das RelacBes Publicas,
desenvolveu-se um Planejamento de Comunicacdo para a Rede de Farmacias Droga Rio,
localizada na cidade de Novo Hamburgo/RS. O objetivo foi criar uma cultura de
comunicacdo interna, estruturando 0s processos comunicacionais para melhorar o
posicionamento estratégico da Droga Rio junto ao seu mercado. Na primeira etapa, da
pesquisa, levantaram-se informacdes pertinentes a histéria e a cultura da rede. Realizou-se,
ainda, uma pesquisa de opinido com os funcionarios e com geréncias. Com esses dados, foi
possivel construir a Matriz SWOT e delinear possiveis cenarios a serem enfrentados. Na
segunda etapa, prop6s-se um planejamento de comunicagdo a empresa.
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1. INTRODUCAO
A disciplina de Planejamento das RelacBes Publicas, do Curso de Relagdes

Publicas da Universidade Feevale, possibilita aos alunos a realizacdo de um planejamento
de comunicacdo para uma organizacdo real. No segundo semestre de 2012, uma das
empresas abordadas foi a rede de farmacias Droga Rio. A empresa possui quarenta e sete
anos de atuacdo e ja teve, em seu quadro, quinze lojas. Atualmente, conta com dez lojas,
situadas nas cidades de: Novo Hamburgo, Sdo Leopoldo, Campo Bom, Sapiranga, Trés
Coroas e Parobé. O quadro funcional da empresa, quando o planejamento foi desenvolvido,
era de cento e dezessete funcionarios.

Uma das raz6es que motivou o grupo a escolher a empresa como fonte de estudo
foram relatos de uma integrante que atuava na empresa. Segundo informagdes preliminares,
a organizagdo contava com Vvérias oportunidades de melhoria na area da comunicacdo, as
quais, muitas vezes, acabavam despercebidas pela gestdo, tanto em nivel tatico quanto
estratégico.
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Inicialmente, buscou-se o maior nimero possivel de informacGes sobre a empresa,
a partir de materiais impressos, relatos, visitas as unidades e dados fornecidos pela propria
organizacdo. A partir disso, o processo de desenvolvimento do trabalho foi dividido em
cinco partes: pesquisa, diagndstico, planejamento, implementacdo e avaliacdo. Para as
etapas de implementacdo e avaliacdo, destacamos que apenas foram indicados os
mecanismos que as permitissem serem colocadas em pratica.

Na primeira etapa que tinha como principal objetivo a obtencdo de um diagnostico
mais preciso dos processos de comunicagéo interna, realizou-se uma pesquisa de opinido
com os funcionarios de todas as unidades para se obter dados mais concretos sobre a
situacdo comunicacional. A segunda etapa consistiu-se da analise dos dados obtidos em
uma Matriz SWOT (do inglés Strengths, Weaknesses, Opportunities e Theats, ou seja,
forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas) e do desenho de um prognostico a partir da
andlise de possiveis cenarios a serem enfrentados pela organizacdo. A terceira parte, 0
planejamento, propunha o aperfeicoamento dos canais de comunicacdo interna entre a
diretoria e 0 nucleo operacional, melhorando também o relacionamento interpessoal. Foram
propostas nove acdes de comunicacdo interna e seis acGes de comunicacgdo externa.

No dia 04 de dezembro de 2012, membros da administragdo da empresa, dentre
eles o fundador e atual presidente da rede, compareceram a Universidade Feevale para

assistirem a apresentacdo do planejamento e as indicacdes feitas pelo grupo.

2. OBJETIVO
Desenvolver uma cultura de comunicacao interna na rede de Farmécias Droga Rio,

por meio da estruturacdo dos processos comunicacionais, com vistas ao melhor
posicionamento estratégico da organizacdo junto ao publico interno e ao mercado de

atuacao.

3. JUSTIFICATIVA
A rede de farmacias Droga Rio é uma empresa familiar de comércio e manipulacao
de medicamentos. Fundada em outubro de 1965, iniciou suas atividades no bairro
Hamburgo Velho, na cidade de Novo Hamburgo, RS.
Constatada a necessidade de a empresa perceber a importancia da comunicagado
com seus publicos, foi elaborado o planejamento estratégico de comunicacdo. Este teve
como foco inicial conhecer e coletar dados mais concretos sobre a propria empresa, seu

mercado, seus publicos, assim como seus pontos fortes e fracos, ameagas e oportunidades.
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A partir disso, elaborou-se um planejamento, integrando a¢des adequadas aos diferentes
publicos.

Para Kunsch (2003, p. 316) o planejamento estratégico “evita a improvisacao,
oferece maiores possibilidades para consecucdo dos objetivos e o cumprimento da misséo
organizacional, permite racionalizar 0s recursos necessarios e dar uma orientacdo basica,
capaz de permitir a avaliagdo dos resultados”. Empresas que pesquisam e planejam suas
atividades tendem a correr menos riscos, evitando desperdicio tanto econémico como de
recursos humanos, pois tornam-se proativas e ndo reativas. Ainda assim, ndo séo raras as
vezes em que ha necessidade de rapidas adaptacGes, pois a realidade mutavel da sociedade
exige este tipo de posicionamento para sua conservacao e sobrevivéncia no mercado.

Para atender a tais necessidades, Kunsch (2003) propde as etapas de pesquisa,
planejamento, implementacdo e avaliagdo. No planejamento em questdo, optou-se por
dividir a etapa de pesquisa em: pesquisa e diagndstico.

Em relacdo a pesquisa, para Kunsch (2003),

“a pesquisa nos ajuda a buscar respostas para inimeros questionamentos em
relacdo a audiéncia (publicos) envolvida em determinado programa as agoes
comunicativas (mensagens, canais, receptores) e a averiguar as expectativas
dos publicos, com vistas no uso da persuasao de forma cientifica e correta.”
(KUNSCH, 2003, p. 279)

Quanto ao diagnostico, Andrade (1996 p. 46) define o diagnostico como “método
de levantamento e andlise do desempenho de uma empresa ou instituicdo, interna ou
extremamente, de modo a facilitar a tomada de decisdes”. Este diagnostico serve como
fonte de dados e informacdes, € um olhar sobre o ontem e o hoje, para assim refletir-se e
desenhar um amanha melhor.

Com relacdo as demais fases para o planejamento estratégico propostas, pode
observar-se que a fase de planejamento propde agbes com o intuito de melhorar os
processos comunicacionais e as fases de implementacdo e avaliagdo ratificam sua execucao
e nivelam sua efetividade. Portanto, ndo ha como pensar no planejamento como uma acao

isolada, assim como refere Kunsch (2003).

4. METODOS E TECNICAS UTILIZADOS
Para avaliar a real situacdo da comunicagéo interna da Droga Rio Farmacias, alem
da analise das informacdes coletadas nos documentos internos e oriundas da observacéo do

grupo, foram aplicadas duas pesquisas, direcionadas aos funcionarios e gerentes.
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O método de investigacdo aplicado consistiu na Pesquisa Institucional que para
Kunch (2003, p.290):

“Visa basicamente conhecer a organizacdo como um todo, valendo-
se, para tanto, de técnicas e instrumentos apropriados para chegar a
uma andalise completa da real situacdo organizacional, envolvendo os
aspectos estruturais, administrativos, econémicos, politicos, sociais,
histdricos e os relacionados com os negdcios, 0s sistemas de gestdo e
producdo, o0s recursos humanos, 0s publicos, o sistema de
comunicacédo, etc.”.

Utilizou-se como instrumento de pesquisa um roteiro estruturado de questdes
abertas e fechadas, abordando questbes referentes ao tempo de empresa, comunicagdo
interna, instrumentos de comunicacdo utilizados pela rede, possibilitando aos respondentes
a citacdo de pontos positivos e negativos da comunicagdo interna. Foram aplicados 117
questionarios enviados para os funcionarios de cada unidade através de envelopes lacrados
via malote da rede, tendo em retorno 92 questionarios respondidos. Com o objetivo de dar
legitimidade a pesquisa e obter um numero relevantes de respondentes foi informado a
todos da isencdo da identificacdo no questionario e esclarecendo que as informacgoes
coletadas estariam sob-responsabilidade dos académicos ndo cabendo nenhum tipo de
retaliacdo aos respondentes.

Os resultados obtidos com as pesquisas demonstraram que existe uma divisao de
opinibes por parte dos funcionarios. Os resultados apresentam que 0S mesmos assuntos
abordados hora sdo vistos como pontos positivos, outrora como pontos negativos,
principalmente no que se refere a comunicagao interna. Baseados nas informagdes coletadas
pode-se perceber que 79% dos funcionarios preferem ter acessos as informacfes da
empresa através do chefe. Isto demonstra que os funcionarios desta organizacdo valorizam a
comunicacéo interpessoal e confiam nos seus superiores.

Agregado as informacdes obtidas com a pesquisa a uma analise de SWOT onde foi
possivel detectar pontos a serem trabalhados, a fim de otimizar o desempenho da Droga Rio
Farmécias e ainda projetando cenarios futuros da comunicagdo interna e para o
desenvolvimento dos projetos que compdem o planejamento de comunicacdo pode se
chegar a diagndsticos que apontam: que a comunicacao interna ndo é totalmente eficaz
devido a falta de um setor especifico, o qual administraria os problemas decorrentes de
falhas de circulacdo de informacdes entre pessoas. Em relagdo & comunicagdo externa pode

se identificar que a empresa demonstra ndo ter interesse de investir em midias externas,
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como, por exemplo, encarte promocional, midias de radio, TV e midias sociais. Além disso,
apontou que a comunicacao com os clientes é considerada nédo o suficiente, pois atualmente
se resume na ferramenta de SAC (servico de atendimento ao consumidor) que esta
disponivel do site da empresa, site este que encontra-se desatualizado e ainda através de
formulérios de mesma ordem que estdo disponiveis nas lojas, porém esses formularios estdo

visiveis e de facil acesso em todas as filiais.

5. DESCRICAO DO PROCESSO
Como primeiro passo norteador do processo de Planejamento das acdes a serem

sugeridas, foram definidos os objetivos a serem alcancados:

Objetivo Geral: desenvolver uma cultura de comunicagdo interna na rede de

Farmécias Droga Rio, por meio da estruturacdo dos processos comunicacionais, com vistas
ao melhor posicionamento estratégico da organizacéo junto ao publico interno e ao mercado
de atuacéo.

Metas: 1) Criar um setor de comunicacao até Marco de 2013; 2) Aumentar de 5
para 8 os canais de comunicacdo interno; 3) Aumentar a satisfacdo dos funcionarios em
relagdo a comunicacéo interna,

Apbs o delineamento destes objetivos e das metas, passou-se ao processo de
planejamento das agdes. Para isso, 0 grupo subdividiu as agdes em dois grupos: em um
primeiro momento acBes prioritarias, que viriam de encontro direto com o0s objetivos
propostos. E, posteriormente, um bloco de acBes que complementariam este novo

posicionamento da empresa perante seus publicos, denominado de outras acdes secundarias.

5.1 AcOes
A seguir, destacam-se as principais a¢cdes propostas a rede Droga Rio.
e Criacéo de um Setor de Comunicacao
Estd acdo tem como objetivo formar uma equipe com foco nos processos de
comunicagdo, desenvolvendo, implantando e avaliando as atividades ligadas a area. O
retorno pretendido é uma comunicagdo uniforme e, em longo prazo, o desenvolvimento de
uma cultura de engajamento entre setores e pessoas.
e Desenvolvimento de um Funcionograma
Esta acdo tem como objetivo orientar o funcionario com relacdo as funcGes

designadas a cada setor, assim como também a quem recorrer em situa¢Ges de davidas.
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Imagem 1: Funcionograma da Droga Rio Farmécias
Fonte: Elaborado pelos Autores

e Janela Droga Rio
Trata-se do desenvolvimento, numa  plataforma ja  existente
(www.drogario.com.br), de uma ferramenta tecnolégica onde os funcionarios terdo acesso,
por meio de login e senha individual, a materiais e informacdes pertinentes a suas
atividades, tais como: lista de ramais, organograma, funcionograma, informativos,
cronogramas de atividades, mural midia, aniversariantes da semana, noticias da Droga Rio.
A ferramenta visa propiciar a construcdo de uma cultura que valorize a comunicacao, 0

engajamento de todos os funcionarios e a eficiéncia nos processos comunicacionais.

Imagem 2: Prospect da Janela Droga Rlo
Fonte: Elaborado pelos Autores
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e Atualizacdo do Manual de Integracéo

A acdo consiste em reestruturar

e atualizar os dados do manual de
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integracdo ja existente para ser entregue

aos novos funciondrios. O manual

abordara informacGes relevantes para o
dia a dia do profissional dentro da
empresa, este manual estara disponivel

também online na Janela Droga Rio

para consulta.

Imagem 3: Prospect do Manual de Integragéo
Fonte: Elaborado pelos Autores
e Cartdes Comemorativos
Com o objetivo de demonstrar o valor que cada funcionario tem para a empresa,
ainda que simbolicamente, sugere-se a criacdo de cartdes comemorativos a serem entregues
aos funcionarios em momentos pontuais: comemoracGes de datas, homenagens (por tempo
de trabalho, dia das maes, dia dos pais, dia do trabalhador, natal, pascoa, etc.). Os envios
dos cartdes seréo feitos via e-mail (no caso de uma comemoragdo em massa ou corporativa)
e impressos em datas especiais (aniversario pessoal e aniversario de empresa a cada
quinguénio).
¢ Informativo Droga Rio
A criacdo e desenvolvimento do informativo terdo como objetivo manter os todos
os funcionarios informados e atualizados quanto aos fatos relacionados a empresa e a area
farmacéutica. Contara ainda com datas comemorativas, depoimentos e aspectos estratégicos
da empresa e sera de periodicidade mensal.
e Fan Page no Facebook
Sera elaborada uma péagina na rede social Facebook, chamada Fan Page, onde as
pessoas podem “‘curtir” a pagina e assim receber informacdes e promogdes postadas pela
empresa. Com o intuito de assim buscar visibilidade e reconhecimento da empresa na

internet, além da busca do aumento da clientela.
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e Papel de Carta e Assinatura de E-mails
A criacdo de papel de carta tem como objetivo criar uma identidade visual e
uniformidade através da defini¢do da assinatura, tamanho, cor e tipo de fonte a ser utilizada.
Frases de conscientizacdo ecoldgica serdo adicionadas ao rodapé alertando as pessoas sobre
a ndo necessidade da impressao de todos os e-mails.
e Reestruturacéo dos Murais
Buscando maior interesse dos funcionarios nas informacbes que compdem o0s
murais, sugere-se reorganizar estas informacdes dividindo-as em temas/sessOes:

funcionograma, noticias, avisos, aniversariantes do més, treinamentos e reunides.

A seqguir, destacam-se, ainda, as acdes secundarias, sugeridas. Ou seja, trata-se de

acoes que poderiam ser desencadeadas, pela empresa, em um segundo momento.
e Coletor para descarte de medicamentos

Tem o0 objetivo de incentivar o descarte correto de medicamentos de maneira
educativa, visando reduzir o impacto destes produtos no meio ambiente. Sugere-se a
producdo de coletores para o descarte de medicamentos. Estes coletores iriam contribuir
com a preservacao a saude e o bem estar das pessoas e do meio ambiente.

e Evento comemorativo ao Dia da Balconista

Busca reforgar a cultura organizacional no que diz respeito aos ritos de integracéo,
desenvolvendo um encontro dentro de cada filial, no dia do balconista (30 de outubro), que
contard com um coquetel e distribuicdo de brindes. Isso fortalecerd também o
reconhecimento da funcdo desenvolvida pelo funcionario.

e Aplicativo “Portal da Informac¢ao Droga Rio”

Visa difundir o nome da empresa dentro das midias virtuais existentes, atraindo
novos, por meio de um aplicativo para dispositivos moveis. Funcionara como um banco de
dados e medicamentos da Droga Rio, onde o cliente poderd consultar o produto, seus
similares, descricdo, preco na Droga Rio e, no caso de medicamentos, acessarem sua bula.

e Padronizacdo dos Dangers
Com intuito de uniformizar as filiais da Droga Rio, sugeriu-se a padronizagdo de

Dangler’s.
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Imagem 4: Prospect de outras acdes sugeridas
Fonte: Elaborado pelos Autores

Em conjunto com as acGes, foram apresentados um quadro de implementacdo e um
orcamento. No quadro de implementacdo, apresentaram-se 0s objetivos das acoes,
cronogramas e responsaveis. Ja no orcamento, constavam todas as descri¢des, quantidades e

valores dos materiais e servi¢os necessarios para a integralizacdo das aces.

5.2 Controle e Avaliagdo
Para verificar se as acOes e estratégias estdo sendo executadas e trazendo retornos

positivos a comunicacdo interna da empresa, sugeriu-se um acompanhamento periddico dos
objetivos e acgdes. Sugeriu-se a realizacdo de uma nova pesquisa de opinido para 0S
funcionarios e diretoria, com o objetivo de avaliar se as acbes estdo contribuindo
positivamente para o resultado da empresa. Sugeriu-se também que o setor de comunicagéo
desenvolva um relatério financeiro mensal para acompanhar e controlar os custos previstos
no plano de comunicacgdo. Propds-se, ainda, que, a cada 12 meses, a Droga Rio aplique uma
pesquisa para avaliar a eficacia das a¢cdes de comunicagdo que serdo desenvolvidas com o
publico interno.

Dessa forma, sera possivel identificar se as acdes propostas e implementadas pelo

setor de comunicagéo estdo cumprindo com os objetivos estabelecidos.
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6. CONSIDERACOES
O trabalho revelou a importancia de conhecer os principais desafios da

comunicacdo interna da Droga Rio Farmécias. A partir dos resultados obtidos com a
aplicacdo das pesquisas, o0 grupo obteve dados que possibilitaram nortear os objetivos e o
desenvolvimento das acdes do planejamento de comunicacao.

Conclui-se que as acdes que foram sugeridas visam facilitar o processo de
comunicagdo interna na organizacdo, criando um elo entre os funcionarios e a gestao,
fortalecendo assim o papel da empresa perante o seu publico interno.

Ao concluir o desenvolvimento deste trabalho para a rede de farmacias Droga Rio,
percebeu-se que se o planejamento de comunicacdo deixar de ser apenas um objeto de
estudo para a area de Relagdes Publicas e passar a ser aplicado, efetivamente, pode ser uma
ferramenta que agregara ainda mais valor as a¢fes das organiza¢es. Com isso, contribuira
ndo apenas para melhorar a comunicacgdo interna, mas, também para alavancar os resultados

financeiros das empresas.
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