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RESUMO

O presente projeto é fruto do Trabalho de Curso) (€ Relagbes Publicas da

Universidade Cruzeiro do Sul, ano de 2011, desemmlpela agéncia académica

Grupo Brasileiro de Comunicacdo — GBCom. Apresenttano de pesquisa idealizado

para a rede de lojas Lua Luana, empresa de gramtée ptuante no comércio de bolsas
e acessorios similares no estado de Sdo Paulab@hp baseia-se nos fundamentos e
técnicas de pesquisa, fundamentado por meio desypestos tedricos do campo das
Relacbes Publicas. A pesquisa apontou a necessttad@plementacdo de proposta

global de Rela¢des Publicas voltada a criacdo diaghp de espacos de dialogo com os
publicos essenciais da organizacdo, de maneirpr@ssar a identidade institucional e

consolidar imagem positiva perante a opinido pablic
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INTRODUCAO

Prestes a completar cem anos como atividade posfasno Brasit’, as
Relacdes Publicas registram seu avancgo, tanto adeata quanto no mercado, com
trabalhos que destacam sua adequacdo e relevansiamais diversos setores
produtivos.

Na academia, os desafios vividoslas organizagbes na sociedade
contemporanea sao chamados a reflexdo por meidimern crescente de pesquisas e
publicacbes que destacam a posicao estratégicasgRelacdes Publicas alcancam nas

organizacdes que as desenvolvem.

No que se refere ao mercado contemporaneajesafios trazidos pela
necessidade de inovacdo constante impelem as pagédes a se adaptarem
tecnologicamente e culturalmente para respondetuaigncas de varias ordens — desde
as estruturas, as politicas e os processos —,gisoas tém levado a repensar a
importadncia da identificagdo e tratamento estratégdos relacionamentos que

necessitam manter com os varios segmentos de psiblic

A partir dessas consideragcfes, no ponto de convegg@&ntre os atos de
planejar politicas, processos e acdes comunicasianarentes em relacdo a missao e
visdo organizacional e a identificacdo e tratamestoatégico dos relacionamentos que
a organizacdo necessita manter com os varios séggneée publicos, destacam-se as
atividades de pesquisa que integram o fazer profiss no campo das Relacdes
Plblicas. E, portanto, por meio da pesquisa, naersiis modalidades que s&o
pertinentes & area das Relacdes Publicas, qudisspnal obtém dados essenciais para
o tracado das intervencdes necessarias no sisten@rdunicacdo de determinada

organizacao.

Sob a perspectiva de fazer frente ao desafio deejplia e implementar
Pesquisa de Opinido Publica, adaptada ao contegtourda organizacao real,

graduandos do curso de RelagBes Publicas da Uidiades Cruzeiro do Sul,

10 Segundo diversos estudos do campo, o primeiro @epanto de Relagbes Publicas foi implementado nailBras
pela empresa canadense The S&o Paulo Light and Rowkimited, en80 de janeiro de 1914.
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constituiram a agéncia académica Grupo Brasileeo Gbmunicacdo - GBCom,
desenvolvendo projeto de pesquisa para a redgatelloa Luana, organizacdo atuante
no comércio de acessorios de moda, segmento dasbalisitos, carteiras, e produtos
correlatos.

Nos ultimos anos, a Lua Luana, assinalou cresconesignificativo,
ampliando o numero de lojas, aumentou o numeroodeetedores e expandindo os
seus negocios. Como organizagdo comercial a Luad_passui 32 lojas espalhadas no
estado de Sao Paulo. Conta com, aproximadamengérogentos colaboradores
atuando no comércio varejo e atacadd.objetivo atual da organizacéo € consolidar os

avancos por meio da venda virtual e da comunicpigécssionalizada.

OBJETIVO GERAL:
A motivacdo da GBCom para a escolha da organizelg&ate foi, inicialmente,

a oportunidade de aplicacdo dos fundamentos dagd&d Publicas numa organizacao
com fins comerciais, de grande porte, voltada pam mercado em franco
desenvolvimento em nosso pais, caso do mercadoeds@ios de moda. Por meio do
projeto intitulado “Comunicacdo Estratégica na Uuzana: identidade e imagem
consolidando negécios”, a GBCom buscou, entre suibjetivos, valorizar a
relevancia da atividade Pesquisa de Opinido e, diéso, destacar a importancia dos
dados obtidos por meio da pesquisa para a contedt@o das estratégias
comunicacionais, sob a perspectiva das Relacoeic&jbcom vistas a apoiar o
posicionamento da identidade e a imagem da marealluana institucionalmente,
servindo como plataforma para o alcance dos obtde negdcios, razdo de ser de

uma organizagao comercial.

OBEJTIVOS ESPECIFICOS:
= planejar e implementar técnicas sistematizadas elgusa de opinidao
fazendo uso de metodologia aplicada,;
= estabelecer comunicacdo dirigida com publicos tgfiGos, por meio de

técnicas sistematizadas de pesquisa de opiniao;

1O nimero é aproximativo, pois conta com os sesvitfuncionarios temporarios.
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» jdentificar a opinido dos segmentos de publicoagsgicos em relacdo a
politicas, processos, acdes e outros aspectostosbjas pesquisas

realizadas.

JUSTIFICATIVA

Apoés a analise dos dados levantados, verificoatsecessidade de estudos mais
aprofundados que permitissem a averiguacado de dzgpecificos que a Lua Luana
mantém com determinados segmentos de publicos. tBara, foram considerados
como segmentos estratégicos: colaboradores, veraggedidientes e potenciais clientes.
Para cada uma dessas dimensfes foram formulad@seddp que guiaram os
procedimentos de pesquisas relativos a comunicagéierna, comunicagado

administrativa, comunicacao institucional e comagéo mercadoldgica.

Considerando o valor das pesquisas no ambientainegégonal, em especial, no
campo das Rela¢des Publicas, observou-se a nedsside aplicar pesquisas

especificas no ambiente interno e externo da argeo Lua Luana. Segundo Kunsch:

A pesquisa constitui um pré-requisito para o pkamento das relacdes
publicas nas organizacbes. Se comparado com a d@emarketing, o
investimento financeiro destinado para pesquisagpdedo, de imagem e de
comunicacdo no contexto institucional € muito iidier Ou seja, muitas
empresas gastam volumosas quantias para pesqusasertado e de
produto, mas ainda néo valorizam como deverianeaquyisas voltadas para
conhecer a opinido dos publicos a respeito de @@partamento corporativo
e de suas atitudes, bem como das praticas de summacgado. (2003, p.277)

Para a confirmacdo das hipGteses levantadas anejpinento contextualizado
de intervencOes da area das Relacbes Publicasdamental a utilizacdo de pesquisas,
pois, por meio dessas, € possivel buscar infornsagfiee permitam entender o
comportamento dos publicos, a fim de evitar equisooa tomada de decisdes

estratégicas.

METODOS E TECNICAS UTILIZADOS
Inicialmente desenvolveu-se a pesquisa institutioom o objetivo de conhecer com
mais precisao a realidade da organizacéo, bem caurae,forcas e fraquezas.

Dessa pesquisa ressaltaram-se os dados:
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Forcas Fraguezas
v Experiéncia de 30 anos no v" Acumulo de funcdes ligadas a
segmento; gestao estratégica e administratjva

por parte dos proprietarios;
v' Gestao financeira facilitadora para v Auséncia e/ou morosidade na

abertura de novos pontos e cri tacao de
formatos de vendas; mot &aﬁ

v Presenca de lojas em locais v Au o iticas e processops
estratégicos; sistem ti dos de treinamentos|e
aperfeicpamento de
cola :
v' Relacionamento com os v' Auséncia de planejamento nas
fornecedores. acOes administrativas.

Figura 1 — Forcas e Fraquezas
Elaboracéo: Agéncia GBCom

A partir da pesquisa institucional foram estudaasectos e variaveis presentes
no ambiente externo a organizacdo, o que permitiolhar estratégico para as
oportunidades e ameagas.

Oportunidades Ameacas

v' Capilaridade e fortalecimento da v Expansdo quantitativa e qualitativa
marca/—\ da cancorréncia
iversificacdo da v Posicionamento da opinido publica

dutos por meio do frente @as | questdes ligadas | a

relaciona (o] com novos sustentabilidade e preservagao
fornecedores ambiental

4 Aumenw participacdo de v Novas |legislacbes que podem
mercado acarreta dificuldades no

relacionamento Brasil e China

Figura 2 — Analise SWOT
Elaboracéo: Agéncia GBCom

Por meio da correlacdo dos dados apontados comgasfoe fraquezas,
oportunidades e ameacas, notou-se a necessidaoedggacdo mais aprofundada em
relacdo ao sistema de comunicacdo desenvolvidoagamiaacdo. Para tanto, além do
estudo pontual voltado ao mapeamento dos publieosede de lojas Lua Luana,
seguiu-se o projeto de pesquisa de opinido coregaentos considerados estratégicos,
conforme descricao a seguir.
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DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

O projeto englobou quatro pesquisas, cada quahdelpara um segmento de
publico estratégico, levando em consideracdo &tsiuacional,

Para a nomenclatura das pesquisas aplicadas esmm® base a afirmagéo de
LOPES e PENAFIERI:

A maneira como a pesquisa deve ser classificadeendrio das relagfes
publicas muitas vezes € alvo de dividas, pois tules como os produzidos
por Andrade (2003) e Fortes (2003), que apontamménds nomenclaturas,
como pesquisa de atitude, pesquisa de motivac@Enyua de satisfacdo,
pesquisa de clima organizacional, pesquisa de mherat sociais, pesquisas
internas, pesquisas externas, entre outras. Naten& importante salientar
gue tais nomenclaturas ndo estdo necessariamesteiaaias a diferentes
abordagens de pesquisa, mas a diferentes objepiwdendo ser entendidas
como derivativas da pesquisa de opinido publicaaioda da pesquisa de
marketing, quando, quando esta associada a olgetharcadologicos de
apoio as atividades de relag6es publicas. (20128p.

A patrtir dos problemas identificados e dos objetipoopostos no planejamento

desse projeto, as pesquisas foram realizadas segaidinamica:

- Pesquisa | — Publico Interno com a amostra estipulada de 207 colaborados, anostr
representativa do universo, os integrantes da &y&®BCom visitaram as 32 lojas da
Lua Luana, distribuidas pelo estado de S&o Pauwlo,utilizado questionario de
autopreenchimento estruturado com perguntas abertéschadas as quais foram
apresentadas na mesma ordem e com as mesmas aegdespostas a todos os
respondentes de maneira ndo disfargada.

Objetivo: Conhecer o perfil demografico predominante doshbmokdores, bem como
identificar sua opinido em relacdo ao ambienterdeatho, as politicas e processos
administrativos, de gestéo de pessoas, incluirglstema de comunicacéo interna.

Hipoteses:

v O perfil demografico do publico interno aponta paranaioria de individuos
jovens, com o nivel de escolaridade médio, perteaaseis classes C e D e pouco tempo

de casa;

4 Os funcionérios da Lua Luana desenvolvem predisgodiavoravel em relacao

as politicas administrativas, processos e condigdéesnbiente de trabalho;
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4 O sistema de comunicacdo interna da empresa calgiema um clima de
conhecimento compartilhado, integracdo entre o<idmarios, bem como recebe
avaliagéo possivel dos colaboradores.

Resultados:

4 Em relacéo a Hipotese 1, formulada a partir dasrebg0des iniciais do GBCom,
tem-se a confirmacao do perfil demogréafico doslmmiadores da Lua Luana conforme
sugerido no enunciado.

v A Hipétese 2, referente a afirmacédo de que a Lumnawesenvolve politicas e
processos administrativos e de gestdo de pesso&srmda adequada ao perfil dos
colaboradores, se confirmou, haja vista que o osmento dos entrevistados revelou
avaliacdo predominantemente positiva. No entarda;sé necessario observar que
somados os indices referentes ao numero de emhdnss que se colocaram nas
posicdes totalmente insatisfeito e parcialmentsfséb, especialmente em relacdo ao
volume de trabalho diario (47 entrevistados), treato oferecido pelo RH (43
entrevistados), reconhecimento (42 entrevistadog)pertunidade de carreira (49
entrevistados) tem-se aproximadamente 20% de caldbie@s cuja avaliacdo tende a
ser desfavoravel em relacdo aos quesitos apontados.

4 A Hipdtese 3relacionada a avaliacdo do sistema de comunida¢@ma, nao
foi confirmada, uma vez que os indices obtidos maliazdo dos veiculos de
comunicacdo, bem como nas questdes que tratam sobetacionamento entre a
diretoria e os colaboradores e na troca de infobegmentre os setores, apontaram que a
Lua Luana ndo esta aberta a receber opinides, £ v&aulos de comunicagcdo nao

atingem todos os colaboradores.

- Pesquisa Il — Cliente Oculto:foram visitadas as lojas de maior movimentacabuda
Luana situadas nos bairros comerciais de Sao PAulgesquisa de observacéo foi
estruturada tendo como suporte um relatorio desangéra cada um dos observadores.
Objetivo: Verificar se a linha de frente (vendedores) daasldjua Luana espelha com
clareza e de forma positiva a identidade da empmgsaiando a construgdo de uma
imagem positiva.

Hipoteses:
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4 A equipe de vendedores esta aparelhada para ttansmia imagem visual
condizente com a identidade da Lua Luana;

v Os vendedores transmitem, com unanimidade, cortesxperiéncia no
atendimento, conhecimento técnico sobre produtosemicos, buscando garantir
experiéncia positiva de compra para o cliente.

Resultados:

v A hipotese referente ao aparelhamento (crachaferomm@) dos vendedores para
transmitir imagem visual positiva ndo se confirrpais os colaboradores ndo estéo
identificados adequadamente.

4 A hipotese referente a expressdo unanime dos derefe ligadas a cortesia,
conhecimento técnico, entre outros atributos, réaca@mprovou, haja vista que ha
critérios de atendimento que ndo garantem a exmégi@ositiva dos clientes no ato da

compra de maneira ampla e dedicada.

- Pesquisa lll — Clientes Reaisa aplicagao ocorreu nas lojas com maior conceidrac
de vendas localizadas em S&o Paulo. Com uma anuestt&0 clientes foi elaborada
um questionario com perguntas abertas e fechadagpemyuntas foram feitas por
inquérito pessoal de forma estruturada e ndo ¢esdar.

Objetivo: Conhecer o perfil e a opinido dos clientes em &laps produtos e servigcos
oferecidos pela Lua Luana.

Hipoteses:

4 O perfil dos consumidores é jovem, predominantee)gresente nas classes B
e C e aberto a utilizagdo de novas tecnologias @mternet;

v As instalacdes das lojas ndo sao totalmente ageedé\a identidade visual ndo
desperta a atencao dos clientes;

4 Os atrativos que chamam a atencéo dos clienteerentiiam a Lua Luana dos
concorrentes sdo o preco e a variedade dos produtos

v Poucos clientes sdo cientes das propagandas dalLuama em meios de
comunicacado massivo, sendo assim, a maior partel@goses conhece a empresa por
indicacdo ou comunicacao boca a boca.

Resultados:



?3 % Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao

3§OS

INTERcom  XIX Prémio Expocom 2012 — Exposi¢do da Pesquisa Experimental em Comunicacgdo

4 A Hipotese 1 se confirma parcialmente, pois foistatada a predominancia de
um publico jovem e aberto a utilizacdo de novasdlegias, por exemplo, preferéncia
no uso de internet e redes sociais. Porém, difereilot que a agéncia GBCom
acreditava, os consumidores da Lua Luana integsattaases sociais C e D.

4 A Hipotese ZXe confirma, visto que os clientes sugerem quesalluana invista
na ampliacéo das lojas, disposicdo dos produtefoemulacdo da fachada.

v A Hipétese 3foi confirmada, pois a variedade de produtos e egx@rsdo os
pontos positivos da Lua Luana diante das percemdgeslientes.

4 A Hipotese 4 relacionada aos meios de comunicagioLwh Luana, foi
confirmada, pois o principal meio de comunicacdoLda Luana é a indicacao e a
comunicacao boca a boca, provando que os veicglaiohunicacdo utilizados pela

empresa néo trazem retorno significativo.

- Pesquisa IV — Clientes Potenciaisa pesquisa abrangeu mulheres com faixas etarias
de 17 a 46 anos de todas as regides de Sdo Paulamk pesquisa quantitativa, com
perguntas abertas e fechadas questionadas por daeioquérito pessoal de forma
estruturada nédo disfarcada.
Objetivo: Identificar o grau de conhecimento que os potes@ansumidores possuem
em relacdo & marca, aos produtos e servigos dauara.
Hipoteses:
4 A Lua Luana néo € a primeira loja de bolsas e acesspresente na lembranca
dos potenciais clientes que frequentam as regid@s as lojas estao situadas;
v Os consumidores nao tém lembranca espontaneasadailajLuana;
v A Lua Luana possui uma lembranca inferior & corérania;
4 A maior parte dos entrevistados ndo conhece a uaad.
Resultados:

A partir da andlise da pesquisa aplicada com aenpmis clientes, pode-se
observar os seguintes resultados para as hipdtesedadas:
v A Hipotese 1 e 2 formam confirmadas, dessa fornhaaalLuana deve buscar
diferenciais para tornar forte a sua marca.
v A Hipotese 3 nao foi confirmada, pois a Lua Luapeesentou-se em segundo
lugar na pesquisa, ficando apenas abaixo da LeRestiesponséavel por 46,6% das

9
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respostas. Ja a Hipotese 4 foi confirmada, umajuezentre as 384 entrevistadas, 212

nao conhecem nem ouviram falar da Lua Luana.

CONSIDERACOES

O trabalho de pesquisa de opinido envolveu o tawaento de dados
primarios e secundarios, para a elaboracdo dotpregguiu-se as seguintes etapas:
planejamento e elaboracdo; coleta de dados; taémilagccruzamento dos dados; e
confecc@o do relatério final. Apdés a conclusédo andlise foi possivel conhecer as
principais caracteristicas do ambiente interno ®reg da Lua Luana, bem como,
favorecer a percepcdo de suas fragilidades e opdamles em cada uma de suas
dimensdes. Por meio dos resultados percebeu-seessade da organizagcdo em
fortalecer sua imagem perante o publico internoa,pamtdo, expressa-la com
propriedade nos demais segmentos, em especidkasesl reais e potenciais clientes, a
fim de consolidar sua imagem e, consequentemeamanarca no mercado complexo e
competitivo em que atua.

Ressalta-se que os resultados do projeto de gasipuneceram subsidios para
o desenvolvimento do diagnostico do sistema de oaragdo e a elaboracédo do plano
estratégico de acdes de Relacdes Publicas pamganizacdo Lua Luana, tendo como
proposta abrir portas para que a comunicagao pessasta de maneira estratégica pela
empresa, vista como uma ferramenta capaz de auertiaprocessos, nhas tomadas de

decisbes, no entendimento das reais necessidasgies de seus publicos.
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