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RESUMO

Em um cenario competitivo e desigual onde os publicos tém expectativas sobre a
entrega de valor social das organizagdes, a presente monografia busca refletir sobre
os impactos da Responsabilidade Social na construgdo da Confianga nas
Organizagdes e se trata de uma pesquisa de carater exploratério e estudo de caso
sobre a empresa ‘Dobra’. Busca-se com esse trabalho refletir sobre as interfaces
que podem ser estabelecidas entre a atuagdo de Relagdes Publicas e a perspectiva
da Responsabilidade Social, evidenciar provaveis impactos das praticas de
Responsabilidade Social na Confianga dos publicos nas organizagbes e
compreender possiveis impactos das iniciativas de Responsabilidade Social da
Dobra na Confianca dos publicos na organizacao. Através de pesquisa bibliografica
e documental se estabeleceram trés interfaces entre Responsabilidade Social (RS) e
Relagbes Publicas (RP), sendo elas: RS como estratégia de RP, RP como atividade
socialmente responsavel e RP como gestora da RS. S&o considerados provaveis
impactos da RS na Confianga o impacto positivo se RS for feita de forma genuina, a
contribuicdo da RS para o equilibrio de interesses, o fomento a construgdo da
Confianga quando RS é continua e a Confianca beneficiada pela RS quando essa é
pensada de forma estratégica. Através do estudo de caso com quatro métodos de
coleta, sendo eles pesquisa documental, entrevista, analise das redes sociais e
aplicacado de questionario, se compreendeu que as iniciativas de Responsabilidade
Social da Dobra impactam de maneira positiva a construcdo da Confianga na
organizacgao, visto que essa é percebida como socialmente responsavel e também
confiavel, considerando que seus consumidores percebem uma ligagao direta entre
as areas. Com isso, é possivel observar que a Responsabilidade Social, quando
feita de forma genuina, integrada aos valores da organizagao, é capaz de colaborar
de forma positiva para a construgédo da Confiancga.

Palavras chave: Relagdes Publicas. Responsabilidade Social. Confianga. Estudo de
Caso. Dobra.



ABSTRACT

In a competitive and unequal scenario where audiences have expectations about the
delivery of social value by organizations, this study seeks to reflect on the impacts of
Social Responsibility in building Trust in Organizations and is an exploratory research
and case study about the company 'Dobra’. This work seeks to reflect on the
interfaces that can be established between the performance of Public Relations and
the perspective of Social Responsibility, to show probable impacts of the Social
Responsibility practices on the Trust of the public in the organizations and to
understand possible impacts of the Social Responsibility initiatives of the Dobra in
the Trust of the public in the organization. Through bibliographic and documentary
research, three interfaces were established between Social Responsibility (SR) and
Public Relations (PR), namely: SR as a PR strategy, PR as a socially responsible
activity and PR as a manager of SR. The positive impacts of SR are considered to be
the positive impact if SR is made hastily, the contribution of SR to the balance of
interests, the promotion of the construction of Trust when SR is continuous and the
Trust benefited by SR when it is thought of strategically. Through the case study with
four collection methods, namely documentary research, interview, analysis of social
networks and application of a questionnaire, it was understood that Dobra's Social
Responsibility initiatives positively impact the construction of Trust in the
organization, since this is perceived as socially responsible and also reliable,
considering that its consumers perceive a direct link between the areas. With this, it
is possible to observe that Social Responsibility, when done hastily, integrated with
the organization's values, is able to collaborate positively for the construction of
Trust.

Keywords: Public Relations. Social Responsibility. Confidence. Case study. Dobra.
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1 INTRODUGAO

A presente monografia tem como tema Relacdes Publicas e
Responsabilidade Social. Entendemos Relagdes Publicas' como a area responsavel
pelos relacionamentos de uma organizagdo com seus publicos, envolvendo o
planejamento e a gestdo da comunicagdo (KUNSCH, 2009). Sendo assim,
acreditamos que € oportuno que a atividade de Relagdes Publicas administre os
relacionamentos organizacionais.

Para definicdo de Responsabilidade Social, utilizamos dois conceitos. O
primeiro, proposto pelo Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social?
(2007), a define como uma forma de gestdo guiada pelo relacionamento ético de
uma organizagcdo com seus publicos e o estabelecimento de metas compativeis com
o bem estar da sociedade. Ja Oliveira e Nader (2006, p. 4) percebem a
Responsabilidade Social como “[...] um processo de tomada de decisdo baseado
nos valores organizacionais® e em esforgos sistematicos e continuos para atingir
seus objetivos de negdcios em conjunto com objetivos sociais”.

A partir das contribuicdes referidas, percebemos a Responsabilidade Social
Corporativa como a atividade organizacional continua baseada nos valores
organizacionais, que contribui para o desenvolvimento da sociedade como um todo.
Com isso, destacamos a afinidade entre as areas de Relagdes Publicas e
Responsabilidade Social Corporativa no que tange a gestdo (com base ética) dos
relacionamentos de natureza sociopolitica, focos estratégicos de ambas, a primeira
com objetivo de cooperagao social no sistema social ‘organizagao-publicos’, e a
segunda com objetivo de manter sustentavel a logica do mercado que esta posta na
sociedade atual. E importante ressaltar que ndo entendemos a area de Relagdes
Publicas apenas como responsavel pela comunicacdo das acgbes de

Responsabilidade Social corporativa, apesar da legitimidade da pratica. Mais que

'Relagdes Publicas ¢ um termo polissémico. Sendo assim, buscamos indicar, ao longo da
monografia, se estamos falando sobre a atividade, a area ou o profissional.

20 Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social ¢ uma Organizagdo da Sociedade Civil de
Interesse Publico que tem como objetivo mobilizar e ajudar as empresas a gerirem seus negocios de
maneira socialmente responsavel (INSTITUTO ETHOS, 2020).

3Compreendemos valores organizacionais como “‘como principios ou crengas, organizados
hierarquicamente, relativos a estados de existéncia ou a modelos de comportamento desejaveis que
orientam a vida da empresa e estdo ao servico de interesses individuais, coletivos ou mistos”
(TAMAYO, 1996 apud TAMAYO, MENDEZ e PAZ, 2000).
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isso, ressaltamos o papel educativo das relagbes publicas e o protagonismo em
alternativas que promovam transformacgoes sociais (OLIVEIRA E NADER, 2006).

Com o tema definido, o delimitamos a discussdo em torno dos impactos da
Responsabilidade Social na Confianga nas organizagbes, especificamente no
contexto da “Dobra”. Nos limitamos a visdo de como as praticas de
Responsabilidade Social impactam na Confianga dos publicos nas organizagdes, um
dos focos de atuacao da atividade de relacdes publicas. Compreendemos Confianca
como a relagdo que é estabelecida junto ao sistema estando essa baseada em
regulamentos, leis ou praticas da organizagéo, conforme Da Costa (2000). Ou seja,
a construcao da Confianga é impactada pelas iniciativas de cada organizacgao.

No intuito de viabilizar o estudo, nos limitamos a compreender o papel que a
Responsabilidade Social Corporativa exerce diante da Confianca dos publicos sobre
uma organizagao privada. Com isso, a monografia se da a partir de um estudo de
caso sobre a Dobra, uma organizagdo gaucha, localizada em Montenegro, que
vende solugdes feitas a partir de um tecido sintético que parece papel. Em seu
discurso, a empresa diz que ndo vende produtos, mas acredita que esses sao
“ferramentas para um propdsito maior”.

Todas as embalagens dos produtos viram utensilios, o cartdo com
informacdes sobre a compra vira semente, as estampas dos produtos sao feitas por
artistas brasileiros, os moldes dos produtos sdo abertos e disponiveis no site, a
producao € completamente local e feita por demanda. Além disso, os produtos
antigos sdo reciclados pela prépria Dobra. A cada produto vendido, R$ 1,00 (um
real) é destinado para projetos sociais. Segundo a organizagado, comprar na Dobra
“é entrar pra uma comunidade de pessoas malucas e apaixonadas em deixar o
mundo um lugar mais aberto, irreverente e do bem”.(DOBRA, 2020).

Conforme visto anteriormente, a monografia trata do tema relagdes publicas e
Responsabilidade Social. Delimitamos o projeto ao estudo dos impactos das praticas
de Responsabilidade Social na Confianca dos publicos na Dobra.

A Responsabilidade Social, e o estudo dessa dimenséao, se torna cada vez
mais relevante em uma sociedade na qual os individuos confiam mais nas empresas
do que no governo. Conforme pesquisa, a Confianga em empresas, no Brasil,
cresceu 6% entre 2020 e o ano anterior, chegando a 64%. Apenas 37% dos

entrevistados confia no governo do pais. Sendo assim, € possivel perceber que ha
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grande expectativa nas agbes organizacionais, especialmente no que se refere a
impactos sociais positivos. Segundo a referida pesquisa, 57% das pessoas
acreditam que o sistema capitalista atual faz mais mal para o mundo do que bem.
Dados como esse indicam que ha necessidade de mudanca no comportamento
organizacional e tensionamentos possiveis na relagdo organizagcao-publicos.
(EDELMAN, 2020a).*

Segundo Tendrio (2015), a Responsabilidade Social nas organizagdes surge
em um contexto de valorizagdo do ser humano, preocupacédo ambiental e busca por
uma sociedade mais justa. Sendo assim, as organizagdes precisam se adaptar pois,
“nessa perspectiva, torna-se necessaria a agregacao do valor social ao negaocio [...]".

Para Machado (2002), a maior vantagem da Responsabilidade Social esta
relacionada justamente a maior propensao dos consumidores darem preferéncia no
processo de compra a empresas que se posicionem. Com os dados observados,
podemos perceber que as organizagdes devem ser agentes de mudancgas, ou ao
menos € essa a expectativa da sociedade sobre elas. 55% dos entrevistados do
estudo “In Brands we trust™ acreditam que as marcas podem fazer mais pelo pais
do que o proprio governo.(EDELMAN, 2019).

Com isso, a monografia se justificativa pelo interesse em problematizar a
importancia, ou nao, da Responsabilidade Social Corporativa para a criacdo de
relagcbes de Confianga entre organizagdes e seus publicos. Apesar de nos parecer
relevante, a relagcdo entre Responsabilidade Social Corporativa e Confianga nas
organizagdes ainda é um tema pouco abordado na produgéo cientifica.

Sendo assim, a presente pesquisa pode contribuir aos estudos da area por ter
o potencial de apresentar uma aproximacgao entre essas dimensodes. Além disso,
conforme os dados descritos, os temas aqui tratados estdo em uma crescente no
que tange a importancia desses para as organizagbes. Portanto, além da
contribuigdo tedrica, o projeto também se justifica ao possibilitar o fortalecimento
desse campo de atuagao aos relagdes-publicas.

Por fim, a partir da perspectiva pessoal, percebemos que a pesquisa pode
contribuir para que a atividade de Relagbes Publicas consolide seu viés social,

permitindo que as organizagdes percebam-se como responsaveis ndo apenas pelos

4 Pesquisa Edelman Trust Barometer realizada entre outubro e novembro de 2019 com 1.150
brasileiros acima de 18 anos.
5 Pesquisa “In Brands we Trust”, da Edelman, realizada entre abril e maio de 2019 com 3.000
brasileiros acima de 18 anos.
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seus negoécios mas também pela sociedade, dimensdes que consideramos
complementares. Acreditamos que a comunicagao € a base para relacionamentos
de Confianga.

Segundo Peruzzo (2011), a comunicagdo, por meio de seus diversos
processos, desempenha um papel central na construgdo da cidadania. Para uma
sociedade melhor, mais justa e igualitaria, é necessario que todos sejam agentes de
transformacdo. Por conta disso, reconhecemos na pesquisa o0 potencial de
demonstrar a relacdo entre Responsabilidade Social Corporativa e a Confianga nas
organizagdes. Finalmente, a area de estudo também é de interesse pessoal para a
futura atuagao profissional.

Apos a definicdo e delimitacdo do tema, determinamos as inquietagcbes que
procuramos responder com a investigagéo, ou seja, os problemas de pesquisa. Sao
eles:

1) Quais interfaces podemos estabelecer entre a atuacdo de Relagdes Publicas

e a perspectiva da Responsabilidade Social?

2) Quais sao provaveis impactos das praticas de Responsabilidade Social

Corporativa na Confianga dos publicos nas organizagdes?

3) Como as iniciativas de Responsabilidade Social da “Dobra” impactam na

Confianga dos publicos na organizagao?

A partir da definicdo dos problemas de pesquisa que nortearam o
desenvolvimento da monografia, definimos os objetivos de pesquisa. Sao eles:

1) Refletir sobre as interfaces que podem ser estabelecidas entre a atuacao de

Relagbes Publicas e a perspectiva da Responsabilidade Social.

2) Evidenciar provaveis impactos das praticas de Responsabilidade Social na

Confianga dos publicos nas organizagdes.

3) Compreender possiveis impactos das iniciativas de Responsabilidade Social
da “Dobra” na Confianga dos publicos na organizagéo.

Portanto, essas sédo as intengdes da monografia, 0 que se pretendeu atingir
com o presente trabalho de conclusdo de curso. Chegamos aos objetivos
determinados através de uma pesquisa de carater exploratério. Essa tipologia “[...]
tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a

torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses”. Ou seja, desejamos explicitar um



15

olhar sobre o tema aqui tratado: Responsabilidade Social e a area de relagbes
publicas.(GERHARDT et al., 2009, p. 35).

Do ponto de vista tedrico, recorremos a duas técnicas: a pesquisa documental
e a bibliografica. A pesquisa bibliografica é realizada a partir daquilo que ja foi
produzido sobre o assunto através do levantamento dessas referéncias presentes
em livros, artigos, teses, etc. Ja a pesquisa documental se parece muito com a
anteriormente citada, porém é feita a partir de fontes sem tratamento analitico, como
sites e blogs.(DA FONSECA, 2002).

Ja do ponto de vista empirico, foi realizado um estudo de caso unico sobre as
praticas de Responsabilidade Social da organizagdo “Dobra”. Esse método de
pesquisa € um estudo de um fendmeno especifico que busca entender como e
porque se da tal situagcdo. Ndo ha nenhuma intervengdo, apenas uma analise do
caso.(DA FONSECA, 2002).

Conforme Yin (2001, p. 32), a técnica “é uma investigagdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real”’. Para o
autor, o estudo de caso € uma estratégia de pesquisa que se baseia em varias
fontes que devem convergir por haver diversas variaveis de interesse.

Considerando a necessidade de diversas fontes, utilizamos quatro técnicas de
coleta, de maneira com o que o estudo de caso seja consistente. A primeira técnica
utilizada € uma entrevista em profundidade com um representante da organizagao
estudada visando a coleta de suas percepgbes sobre as iniciativas de
Responsabilidade Social da Dobra. A segunda, uma andlise de documentos
importantes para a pesquisa, como o site da Dobra. A terceira técnica foi uma
analise sobre as interagdes desencadeadas a partir da comunicacdo nas redes
sociais da Dobra referente a essas praticas. A quarta e ultima técnica foi um
questionario aplicado junto aos publicos consumidores da Dobra.

Dividimos o estudo em cinco partes. A primeira delas € o presente capitulo
introdutorio, onde apresentamos o tema, os problemas de pesquisa, os objetivos da
monografia e as estratégias metodoldgicas utilizadas.

O segundo capitulo tem cunho tedrico, e nele discutimos aspectos amplos da
monografia: relagdes publicas e Responsabilidade Social. O primeiro subitem traz
uma revisao sobre a atuagao social da area de relagdes publicas. Ja o segundo traz

a discussao sobre o conceito e as praticas de Responsabilidade Social. O terceiro e
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ultimo subitem trata das interfaces estabelecidas entre as areas anteriormente
discutidas.

O terceiro capitulo também possui carater tedrico e discute o aspecto da
Confianga e Responsabilidade Social. O primeiro subitem traz o conceito de
Confianga nas organizacbes. O segundo subitem retoma a area de
Responsabilidade Social em face dos possiveis impactos dessa na Confianca nas
organizacgdes. Esse capitulo discorre sobre a Confianga nas organizagodes, a luz da
area de relacdes publicas, e depois discute sobre os impactos da Responsabilidade
Social, tema ja tratado no capitulo anterior.

O quarto capitulo tem cunho empirico e se trata do estudo de caso da
monografia, sobre a Dobra. O primeiro subitem expde os procedimentos
metodoldgicos e as técnicas de coletas adotadas na pesquisa. O segundo discorre
sobre a Dobra. Ja o terceiro subitem traz a exposicdo das praticas de
responsabilidade da Dobra, enquanto o quarto se trata de uma discussio sobre as
percepgcdes dos publicos perante essas iniciativas. O quinto e ultimo subitem traz
uma reflexdo que relaciona os estudos tedricos e empiricos. O quinto capitulo
aborda as considerag¢des geradas a partir do estudo, onde realizamos uma sintese
daquilo que foi visto, buscando responder aos problemas de pesquisa apresentados
na introducgao.

Em relagdo as principais referéncias da monografia, na reflexdo sobre a
atividade de relagdes publicas, nos baseamos em Fortes (2003), Peruzzo (2017),
Simodes (1995), Kunsch (2011), dentre outros autores. Ja em relagc&o ao conceito de
Responsabilidade Social, a discussao estara ancorada nos documentos do Instituto
Ethos, Tendrio (2015), Ashley (2002) entre outros.

Em relacdo ao conceito de Confianga nas organizagdes, Da Costa (2000),
Zanini, Lanz e Tomei e as pesquisas da Edelman (2020, 2020a) foram consultadas.
No que tange ao estudo de caso, baseamos os procedimentos metodologicos em
Yin, nos documentos da Dobra e na coleta de dados primarios. Com isso, iniciamos

a discusséao sobre Relagdes Publicas no proximo capitulo.
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2 RELAGOES PUBLICAS E RESPONSABILIDADE SOCIAL

Neste capitulo, apresentamos a visdo social das Rela¢gdes Publicas, o

conceito de Responsabilidade Social e as interfaces entre as duas areas.

2.1 A ATIVIDADE DE RELACOES PUBLICAS E SUA ATUACAO SOCIAL

Entendemos a area de Relagbes Publicas, como ja dito anteriormente, como
responsavel pelo relacionamento entre organizagbes e seus publicos. Cabe, entao,
ao profissional de RP uma visao holistica das praticas comunicacionais, realizando a
gestdo dessas.

Fortes (2003) define o profissional de Relagbes Publicas como representante
dos publicos, sendo assim, assumimos aqui que cabe ao RP nao apenas a gestao
voltada aos interesses da organizagdo, mas também voltada aquilo que é
demandado pelos publicos e pela sociedade, consolidando dessa forma sua atuagao
social. Deve conduzir a alta administracdo ao olhar das questdes sociais, 0 que,
expandido aos demais publicos, facilita o processo de legitimagdo por meio do
relacionamento.

Simdes (1995) define a relagdo de poder entre organizagéo e publicos como a
esséncia de Relagdes Publicas e a comunicacao entre eles como a aparéncia da
area. Ou seja, a atividade de Relagdes Publicas é responsavel pela micropolitica e
existe porque “o conflito € iminente no sistema social organizagdes-publicos”.
Segundo o autor, a area de RP ¢é por si sO ética, ja que tem utilidade e busca por
maior harmonia na sociedade. Com isso, podemos perceber a importancia da area
para os assuntos de interesse social, mediando aquilo que tem relevancia para a
organizacado e para seus publicos. Cabe ao profissional de Relagbes Publicas
orientar o processo de legitimagdo para “facilitar as transagdes com os diversos
publicos, além dos clientes, e manté-los fiéis e multiplicadores”. (SIMOES, 1995, p
42).

A atuagao social das Relagbes Publicas ganhou destaque com o surgimento
das chamadas “Relagdes Publicas Comunitarias”. Segundo Peruzzo (2017),
originada na década de 80 e nomeada de RP na contram&o, ndo € um contraponto a

atuacao tradicional, mas sim uma nova perspectiva e aspecto da profissdo. Aqui, o
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profissional de RP atua em organizagbes sem finalidade lucrativa, com foco no
desenvolvimento do grupo em questao.

Para Peruzzo (2017), atuando dessa forma o Relagbdes Publicas deve ser um
facilitador, incentivando a independéncia do grupo em um contexto de comunicagao
integrada. Dessa forma, o profissional age na comunicagao mobilizadora, formada a
partir das demandas, e na comunicacgao institucional, visibilizando o movimento.

Também destacamos a relagdo entre Relagbes Publicas e cidadania.
Segundo Kunsch e Kunsch (2011), a comunicagao é essencial para a construgéo da
cidadania por conta dos relacionamentos, da troca de informacdes e da expressao.
A cidadania se concretiza “na liberdade de opinido e expressao, de participacao
politica e no acesso aos bens necessarios a vida e ao desenvolvimento social”
(KUNSCH e KUNSCH, 2011, p. 96), sendo assim, € essencial para o bem estar da
sociedade.

Consideramos entdo de suma importancia a atuacao de fomento a cidadania
pelo profissional de Relagdes Publicas, ja que “ele é o responsavel por compreender
as necessidades das demandas sociais e, assim, buscar reivindicagbes visando
fomentar a cidadania”. (RIBEIRO e REIS, 2017, p. 5).

A atuacdo de Relagdes Publicas deve ser definida, sobretudo, como
estratégica. Segundo Ferrari (2003, p. 2):

Para nés, profissionais de Relagbes Publicas e da comunicagao, a funcao
estratégica da comunicagao, deve, em primeiro lugar, ter como meta o
equilibrio do bem-estar social, mediante a melhoria da qualidade de vida e
do trabalho, a constru¢cdo de relagdes mais democraticas e justas que
agreguem outros valores como a maximizagdo do retorno, da
competitividade e da eficiéncia organizacional.

Sendo assim, ao percebermos a estratégia como base da atividade,
percebemos também sua atuacéo social como essencial para a eficacia de Relagcbes
Publicas. Os esforgos ndo devem apenas se voltar aos interesses de negdcio das
organizagbdes, mas também aquilo que é demandado pelos seus mais diversos
publicos.

Com isso, defendemos que o profissional de Relacdes Publicas deve estar
preparado para lidar com questdes de cunho social e com os interesses da

sociedade como um todo. Ainda sobre a atuagao social da area:
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[...] apesar da sua origem essencialmente capitalista, quando trabalhadas
numa perspectiva social e inclusiva, sdo, por exceléncia, uma poderosa
ferramenta para a construgdo de uma realidade que além de congregar
valores democraticos podem ainda oferecer maiores condicbes de
igualdade e justica social para o conjunto da sociedade. (CARVALHAL e
CHAMUSCA, 2007, p. 13).

Reforcamos que, mesmo com origem voltada a manutengcdo da imagem
visando o lucro, a area pode e deve assumir seu viés social, tornando a
comunicagao uma ferramenta para a construgdo de uma sociedade mais justa,
igualitaria e que preze pelo bem estar social. Com isso, ressaltamos alguns aspectos
ja expostos que fomentam a atuagao social de Relagdes Publicas. O primeiro deles
a necessidade de uma visdo holistica, enxergando o cenario da organizagao de
forma completa, ndo apenas os aspectos que tangem a busca pelo lucro.

Depois, o papel de representante dos publicos que é assumido pelo
profissional de Relagdes Publicas. Esse deve compreender o que interessa aqueles
que compdem a organizagdo, desde a alta administragdo a sociedade num geral,
percebendo suas demandas e buscando o equilibrio entre essas e os interesses da
organizagao.

Também ressaltamos a importancia do interesse social de uma organizagao
para sua legitimizagdo perante seus publicos, pois enquanto a organizagao visa o
lucro, a sociedade preocupa-se com a entrega social. Voltamos a destacar o papel
do Relagbes Publicas como mediador, percebendo a necessidade de se criar uma
harmonia entre os interesses dos aqui citados. Ao atuar como micropolitica, no
sistema ‘organizag¢des-publicos’, os Relagbes Publicas agem em favor da sociedade
e de forma ética.

Ao considerarmos o equilibrio sendo a grande meta da atuacéo estratégica da
area de RP, levamos em consideragado sua atuagao junto a temas de interesse
social. Com tudo isso, queremos reforcar a necessidade de pensar o equilibrio e a
criacdo de relacbes horizontais e até mesmo colaborativas, antes do lucro,
agregando outros valores as organizagdes além dos servigos ou produtos dessas.

O profissional de Relagbes Publicas, além de estar a servico de uma
organizacédo, deve estar a servico da sociedade, de forma ética e também
estratégica. Abaixo apresentamos um resumo do tema aqui discutido, conforme

figura 1 a seguir:
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Figura 1 - A atuagao social de Relagbes Publicas

Mediador dos Visdo holistica, integrada
relacionamentos e estratégica

Representante dos
interesses dos publicos

Atuagao micropolitica | A atuacao social de
Relacdes Publicas

Y

Legitimacao da
organizacdo perante
seus publicos

Busca por harmonia e
equilibrio de interesses

 J

Fonte: Elaborado pela autora.

A seguir revisamos o conceito de Responsabilidade Social e sua importancia

para as organizagoes.

2.2 RESPONSABILIDADE SOCIAL

Compreendemos Responsabilidade Social como a forma de gestdo guiada
pelo relacionamento ético de uma organizagdo com seus publicos e o
estabelecimento de metas compativeis com o bem estar da sociedade. Outrossim,
trazemos outras defini¢des pertinentes para a pesquisa.

E importante ressaltar que existem diversos conceitos sobre
Responsabilidade Social. Algumas visdes, mesmo que divergentes, se assemelham
em alguns aspectos. Para Lazaro e Gremaud (2016), enquanto alguns conceitos
contemplam apenas o ambito social, outros incluem também o ambiental. A partir
dessas divergéncias e aproximagdes surgem termos como desenvolvimento
sustentavel e sustentabilidade, que ndo serdo abordados no presente trabalho, nos
limitamos a compreensdo de um termo mais consolidado e técnico. Enxergamos
aqui a Responsabilidade Social como uma &area ampla, com diversos aspectos
voltados ao bem-estar social, podendo incluir entdo agdes sociais e/ou ambientais.

Segundo Tendrio (2015), as discussdes sobre a atuacéo social das empresas
surgiram no Século XX com a filantropia incorporando com o desenvolvimento da
sociedade pos-industrial as demandas sociais no planejamento das organizagées. E

importante destacar que “as companhias estdo inseridas em um ambiente complexo,
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onde suas atividades influenciam ou tém impacto sobre diversos agentes sociais,
comunidade e sociedade”. Sendo assim, €& pouco provavel que empresas
preocupadas somente com o lucro sobrevivam em um cenario onde sao cobradas
pela sociedade quanto ao seu papel social. A Responsabilidade Social no Brasil se
intensificou a partir da década de 90, com a ascensdo de movimentos sociais e
organizacbes do terceiro setor. Assim, termos como cidadania empresarial e ética
nos negdécios foram incorporados a rotina corporativa.(Tenério, 2015)

E importante ressaltar que ndo consideramos a Responsabilidade Social

apenas como apoio as causas, mas sim como um envolvimento com essas, ja que:

Responsabilidade Social empresarial ndo quer dizer apenas o apoio e
envolvimento em programas sociais. [...] Responsabilidade Social inclui uma
posicado de presenca ética em relagéo a todas suas politicas e agdes, desde
a qualidade de produtos e servicos oferecidos a sociedade, o
cumprimento das leis, a remuneragédo justa e respeito aos direitos dos
empregados, 0 pagamento de impostos e assim por diante.(PERUZZO,
2017, p. 22)

Com base no exposto, percebemos a Responsabilidade Social como,
novamente, uma maneira de realizar a gestdo de forma ética em todos aspectos da
organizagao, preocupando-se com o impacto de suas operagdes gerado na
sociedade.

Para Peruzzo (2017, p. 25), ha uma grande demanda sobre qualquer
organizagao para que essa aja de maneira ética baseada em interesses coletivos.

Trata-se de coeréncia entre discurso e agao:

Nao se trata de a empresa fazer uma coisa e dizer que faz outra, mas de
posicionar-se e agir de modo irrefutavel. Sobre bases assim constituidas os
setores de relagbes publicas e de comunicagdo das organizagbes
conseguem posicionar a organizacdo de modo sustentavel. Nenhum pseudo
discurso se sustenta infinitamente.

Assim, podemos perceber que a Responsabilidade Social ndo deve apenas
ater-se ao discurso, mas também a pratica. Defendemos também que toda
organizagao deve estar envolvida na atuagao social, ndo apenas um setor destinado
ao seu planejamento. Somente dessa forma uma organizagédo se torna realmente
socialmente responsavel.

Devemos reconhecer que as organizagdes exercem grande poder e também

impacto na sociedade. E justamente por estarem inseridas em um contexto, sao
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também responsaveis por esse. A ideia de lucratividade como finalidade principal de
uma organizagao € arcaica e nao mais aceita pelos consumidores. Sendo assim,
consideramos a Responsabilidade Social como além de um diferencial competitivo,
uma obrigacdo das organizagdes do século XXI|. Segundo Bordin e Pascolotto
(2013), as empresas serdao cada vez mais cobradas por conta da realidade do

mercado e de uma sociedade mais critica e consciente.

empresas [...] bem como as marcas, deverdo estar associadas ao
compromisso social, pois os consumidores de todo o mundo estao exigindo
atitudes claras e estratégicas, no ambito social, das empresas que
representam suas marcas de preferéncia. (BORDIN e PASCOLOTTO, 2013,

p. 2).

Para Kotler (2010), o consumidor anseia por solugdes para um mundo melhor,
procurando por empresas que supram suas necessidades nao apenas funcionais ou
emocionais, mas também de “alma”. Isso &, empresas que facam o bem, que
impactem a sociedade de maneira positiva e contribuam com a melhoria do mundo.

Arantes (2002 apud Beck e Ferrari, 2012, p. 3) destaca duas maneiras de
pensar a Responsabilidade Social: como exercicio da ética empresarial e como
instrumento em beneficio da imagem da organizacdo. As duas visbes sao
complementares, pois entendemos que quando uma organizagdo age de forma
ética, transparente e cidada, € legitimada pelos seus publicos.

Com a crescente exigéncia dos publicos e as mudangas no cenario, as
organizagbes tiveram que se adaptar a um modo mais sustentavel de negdcio,
surgindo entdo o Tripple Bottom Line (TBL) ou Tripé de Sustentabilidade, que
engloba os aspectos ambientais, sociais e econdmicos, auxiliando as organizagdes
na inovacdo e na geragao de valor para a sociedade (ELKINGTON, 1997 apud
VENTURINI e LOPES, 2015). Através dos pilares do TBL as organiza¢des podem
contribuir com o desenvolvimento sustentavel em sua cadeia de valor, admitindo a
Responsabilidade Social como uma forma de gestéao.

Ashley (2002, p. 34), conceitua que Responsabilidade Social & o
compromisso que uma organizagao deve ter com a sociedade, agindo de forma
proativa a favor dessa. Também defende que as organizacbes devem estar atentas
nao apenas as suas responsabilidades legais e econdmicas, como também éticas,
sendo essas “atividades, praticas, politicas e comportamentos esperados (no sentido

positivo) ou proibidos (no sentido negativo) por membros da sociedade, apesar de
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nao codificados em leis”. A mesma autora, associando Responsabilidade Social as
organizacgdes, define a expressao Responsabilidade Social Corporativa, entendo-a
como a esséncia de um novo ethos que rege o mercado globalizado, que muda o

papel do estado e também das empresas:

A Responsabilidade Social corporativa € a caracteristica que melhor define
esse novo ethos. Em resumo, esta se tornando hegemonica a viséo de que
0s negocios devem ser feitos de forma ética, obedecendo a rigorosos
valores morais, de acordo com comportamentos cada vez mais
universalmente aceitos como apropriados. (ASHLEY, 2002, p. 37).

A partir do exposto, as organizagdes devem basear suas atividades em
atitudes éticas que beneficiem seus publicos, promog¢ao dos direitos humanos e da
cidadania, respeito ao meio ambiente e preocupagdo com a comunidade em que
esta inserida e o desenvolvimento humano. (Ashley, 2002).

Baseando-se também na ética, Souza (2017, p. 9) aproxima a
Responsabilidade Social do cumprimento do papel social por parte dos atores
envolvidos: “[...] que nada mais é, além de cumprir a legislagdo vigente, ser
responsavel por todos aqueles com quem mantemos relagdes/intercambio, sejam
eles acionistas, empregados, fornecedores, clientes, concorrentes, governo ou a
comunidade”.

Ou seja, a Responsabilidade Social é sobre enxergar-se como responsavel
pelo cenario em que se esta inserido e por todos os envolvidos. Assim, entdo, as
organizagbes assumem um papel importante na melhoria e desenvolvimento da
sociedade. Para Souza (2017), a Responsabilidade Social envolve o crescimento da
organizagdo junto a sociedade, de dentro para fora, preocupando-se com a
participacdo ativa em programas estruturados e voltados ao bem estar da
comunidade que a validem como empresa cidada.

Queiroz et al. (2014, p. 2), também destacam a importancia da preocupagao

com o interno e externo e as diversas faces da Responsabilidade Social.

Responsabilidade Social € um conjunto de ag¢des adotadas e realizadas
pelas empresas visando o bem estar da sociedade, e uma maior
lucratividade, ou seja, € quando uma empresa decide cooperar para
melhoria de uma sociedade, em um aspecto geral: educacédo, inclusdo
social, meio ambiente, entre outras agdes benéficas a sociedade, tendo em
vista os dois lados da organizagao: o lado interno que s&o os colaboradores
e todos que irdo afetar de alguma forma no resultado da empresa, e o lado
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externo, que sado as consequéncias das agoes, as parcerias e o ambiente
em que esta inserida.

Aqui, destacamos as duas faces da area: a preocupagao com a sociedade e a
busca por maior lucratividade. Porém, a Responsabilidade Social, apesar de ser um
diferencial competitivo, ndo deve ser mero instrumento de marketing e consolidagao
de imagem. E de suma importancia que as organizacdes comuniquem suas praticas,
mas a agao deve sempre vir antes do discurso.

Existem algumas ferramentas que auxiliam a implementagdo de uma gestéo
mais responsavel socialmente. O Instituto Ethos de Responsabilidade Social
Empresarial, por exemplo, é um forte 6rgdo brasileiro no que tange a gestado
responsavel nas organizagdes. Por conta disso, foi criado o Indicadores Ethos para
Negodcios Sustentaveis e Responsaveis. Entende-se um negécio sustentavel como
aquele com “atividade econdbmica orientada para a geragdo de valor
econdmico-financeiro, ético, social e ambiental, cujos resultados sao compartilhados
com os publicos afetados”. Os Indicadores Ethos sdo uma ferramenta de aplicagéo
para uma gestao responsavel e estdo ancorados em quatro dimensdes: Visao e
Estratégia, Governanca e Gestao, Social e Ambiental. (INSTITUTO ETHOS, 2013).
Com isso, reforcamos a nocao de que a Responsabilidade Social perpassa por
diversas areas.

E importante notar que o consumidor esta cada vez mais exigente perante os
impactos das organizagdes e seus posicionamentos em face de causas sociais. 83%
dos consumidores brasileiros preferem comprar de marcas que possuam
alinhamento com seus valores, enquanto 65% dos respondentes afirmaram ja ter
desistido de uma compra por conta do posicionamento de uma marca.
(ACCENTURE, 2019).%

A mesma pesquisa demonstra que 79% dos consumidores desejam que as
organizagdes se posicionem sobre pautas sociais e ambientais. Segundo o Edelman
Trust Barometer (EDELMAN, 2020), 81% dos brasileiros acreditam que as
organizagbes devem e podem adotar medidas que aumentem o lucro, mas que ao
mesmo tempo melhorem as condigdes das comunidades envolvidas. A mesma fonte
indica que 63% dos entrevistados compram por convicgdo. Isso &, escolhem ou

evitam uma marca com base em suas iniciativas. Ou seja, a Responsabilidade

® Pesquisa “See People Not Patterns” realizada pela Accenture em 2019 com 8.000 consumidores do
Canada, Franga, Alemanha, Italia, Espanha, Suécia, Reino Unido e EUA.
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Social Corporativa, além de uma questao ética, também se tornou fator decisivo de
compra.

Conforme o estudo “In Brands We Trust” (EDELMAN, 2019), 63% dos
individuos acreditam que as organizagdes tém como responsabilidade se envolver
em alguma causa social que n&o esteja diretamente ligada aos negocios.

Podemos entdo concluir que Responsabilidade Social nas organizagbes se
trata de uma gestdo organizacional voltada ndo apenas ao lucro, mas também a
sociedade. N&o deve ser vista somente como uma estratégia de negocio, ou uma
medida para reduzir danos, mas de fato deve se incorporar aos valores e praticas
organizacionais.

Responsabilidade Social € sobre as organizagées compreenderem que fazem
parte de um contexto e ndo devem se isolar, mas sim possuir uma visao holistica,
contribuindo para o desenvolvimento e bem estar social. E imprescindivel que as
organizagbes percebam que a entrega deve ir além de bens e servigos, voltando
seus esforgos a produgao de um valor real para a sociedade.

Destacamos que utilizamos na presente monografia a expressao
“‘Responsabilidade Social” no sentido mais amplo do termo, englobando agdes
voltadas a sociedade, comunidades, meio ambiente, diminuicdo do impacto
negativo, agdes internas, externas, etc. Compreendemos que essa nomenclatura
engloba de uma forma geral toda atitude de organizagcbes que se preocupam com o
cenario em que estéo inseridas.

Visto que as organizagdes impactam a sociedade, essas devem e estdo
sendo cobradas pelos publicos sobre seu comportamento junto ao ambito social,
mas Responsabilidade Social deve ir muito além do apoio a causas e meros
discursos comunicacionais que visam apenas a consolidagdo de uma imagem
positiva. Trata-se, de fato, de observar o cenario, compreender a demanda dos
publicos e agir. A seguir, apresentamos na figura 2 um resumo das caracteristicas da

Responsabilidade Social.
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Figura 2 - Caracteristicas da Responsabilidade Social

[Gestao organizacional voltada a ]
sociedade, ndo apenas ao lucro.

'Contribuigéo da organizacao
para o desenvolvimento social.

Responsabilidade ] Cumprimento das expectativas
Social | da sociedade.

 J

_ [Ag¢Bes alinhadas aos valores
"“lorganizacionais.

Praticas genuinas antes do
discurso.

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao percebermos a importancia das praticas socialmente responsaveis para as
organizagbes e a relevancia da leitura de cenéario e escuta das demandas dos
publicos envolvidos, podemos notar algumas convergéncias entre as areas de
Relagdes Publicas e Responsabilidade Social. No préximo item buscamos explicitar

as possiveis interfaces entre as duas.

2.3 INTERFACES ENTRE AS AREAS DE RELACOES PUBLICAS E
RESPONSABILIDADE SOCIAL

A seguir, teceremos algumas reflexdes como forma de aproximar as areas de
Relagbes Publicas (RP) e Responsabilidade Social (RS), revelando trés possiveis
interfaces entre essas. De inicio, percebemos a convergéncia entre as areas
principalmente no que tange o cumprimento das demandas dos publicos. Enquanto
RP realiza um processo de escuta atento e busca o equilibrio entre os interesses
das organizagdes e de seus publicos, a RS é responsavel por suprir, de alguma
forma, as necessidades da sociedade em que a organizacio esta inserida.

Para além disso, lembramos que RP realiza a gestdo da imagem e a
Responsabilidade Social pode ser vista também como uma estratégia de negdcio.
Para Peruzzo (2017), € ingenuidade pensar na RS baseada no altruismo das
organizagdes ja que atendendo os interesses da sociedade também atende seus
proprios, sobrevivendo em um mercado cada vez mais competitivo. Nessa visao,

podemos entender Responsabilidade Social como uma estratégia de Relagdes
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Publicas, prezando pela manutengdo da imagem da organizagao, sua sobrevivéncia
no mercado e a harmonia entre seus interesses e de seus publicos.

Sendo assim, ao utilizar a Responsabilidade Social como forma de gestao, faz
Relagbes Publicas, ja que “tém claro que essa atitude de empresa cidada repercutira
positivamente sobre seus dividendos, pois sabem elas que o consumidor de nossos
dias esta optando por produtos e servicos de empresas com esse comportamento”.
(CESCA, 2006, p. 1). Sobre a importancia da Responsabilidade Social para ativos
intangiveis que fazem parte do escopo de RP, Oliveira e Nader (2006, p. 7) afirmam

que:

A atuacado responsavel, eficaz, transparente e ética da organizacdo pode
gerar ganhos que inevitavelmente afetam de maneira positiva os seus
negocios. As marcas e a reputagcédo sao ativos preciosos das empresas que
levam tempo e grandes investimentos para serem construidas num
ambiente competitivo de mercado.

A RS também, no fim das contas, contribui com o lucro, ja que os
consumidores estdo cada vez mais conscientes das obrigagbes das empresas,
exigindo comportamento ético dessas e preferindo aquelas que suprem as
demandas sociais. Ao considerarmos que as organizagdes tém consciéncia do
impacto positivo da RS em sua imagem, reforgamos sua atuacao de estratégia de
Relagbes Publicas. Para Cesca (2006), organizagcdes socialmente responsaveis sao
preferidas pelos consumidores, pois as acdes de RS fortalecem as marcas e a area
de RP pode ser a responsavel por coordenar as praticas de RS. Estabelecemos
entdo a primeira interface entre as areas, Responsabilidade Social como uma
atividade estratégica de Relagdes Publicas.

Segundo Andrade (1993 apud Fortes, 2003) a area de RP, quando voltada a
Responsabilidade Social, deve apoiar o desenvolvimento da comunidade em que a
organizacgao esta inserida, preservar o meio ambiente, proporcionar aocs empregados
um ambiente de trabalho saudavel, bem estar e de seus familiares, promover a
comunicagao interna transparente, informar corretamente seus publicos, garantir que
o relacionamento com fornecedores seja benéfico para os envolvidos e satisfazer os
consumidores com seus produtos. Podemos identificar aqui que por si s6 a pratica
de Relagdes Publicas pode ser considerada também de Responsabilidade Social.

Para Kunsch (1997, p. 42 apud Cesca, 2006, p. 3):
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Nao se pode limitar o trabalho de relagdes publicas apenas a contar e
divulgar as realizagbes de uma organizacdo. Esta precisa ser
conscientizada de sua responsabilidade com a sociedade. Ela tem de se
lembrar disso e cumprir seu papel social, ndo se isolando do contexto no
qual se insere nem querendo usufruir a comunidade apenas para aumentar
seus lucros excessivos.

Sendo assim, RP tem, como fungado primordial de responsabilidade junto a
sociedade, devendo cumprir seu papel social, ja discutido no primeiro item deste
capitulo, em todas suas atividades. Oliveira e Nader (2006, p. 9) destacam que ao
buscar o equilibrio entre interesses, RP tem intrinseco a sua atuagdo um cenario
social “que exige seu posicionamento claro na assessoria as organizagdes sobre o
papel social que devem desempenhar, visando colaborar com as a¢des de interesse
publico”. As autoras ainda reforcam a necessidade de atualizagao da atuacao de RP

por conta das novas demandas sociais:

As transformagdes que vém ocorrendo na sociedade precisam se refletir
nas politicas e agdes de Relagbes Publicas, expressas em nivel macro e
micro ambiental, contribuindo com o exercicio da cidadania e com a
valorizagdo crescente da relacdo de transparéncia, Responsabilidade
Social, didlogo e Confiangca que se deve buscar entre organizacdes e
publicos. E é agindo assim que as Relagbes Publicas podem ser
consideradas uma fungéo intimamente ligada a educagdo com fim social,
porque se propdem, justamente, a estabelecer a relagdo entre organizagao
e publicos de forma consciente e ética. (OLIVEIRA e NADER, 2006, p. 9).

Com isso, percebemos que a atividade de RP tem, intrinsecamente em sua
existéncia, um papel importante junto a sociedade. Estabelecemos entdo, mais uma
interface entre as areas, dessa vez, Relagdes Publicas como uma atividade baseada
em Responsabilidade Social.

Também podemos entender as Relagdes Publicas como a area que efetiva a
Responsabilidade Social. Para Gontarz (2008), o profissional de RP é capaz, através
de seus conhecimentos, de planejar, executar e avaliar acbes de Responsabilidade
Social, orientando e promovendo novas atitudes organizacionais. E importante,
obviamente, que a atitude seja anterior ao discurso, mas comunicar as praticas de
Responsabilidade Social € benéfico para as organizagdes e cabe as Relagdes

Publicas efetivar uma comunicacgao transparente.

A comunicagao através das praticas de Relagbes Publicas € uma das
principais ferramentas na construgdo do conceito de uma empresa gerado
pelas agcbes de Responsabilidade Social que designam a empresa como um
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organismo que se preocupa com o bem-estar dos seus publicos envolvidos.
(GONTARZ, 2008 p. 6).

Cabe entédo, a RP, a fungcédo essencial de orientar a gestdo e comunicar a
Responsabilidade Social de uma organizagdo. Oliveira e Nader (2006) defendem
que a comunicagao das praticas de RS deve ser realizada baseada na ética, com o
objetivo de disseminar boas ag¢des, ndo apenas de buscar visibilidade e beneficios
para a imagem da organizagao.

Com isso, destacamos que a comunicagdo, € ndo a mera troca de
informagdes € essencial em toda trajetéria de RS, pois deve auxiliar no
planejamento, buscar o alinhamento de objetivos através dos relacionamentos,
capacitar os publicos e proporcionar um ambiente favoravel as praticas socialmente
responsaveis. (GONTARZ, 2008). A mesma autora identifica a fungdo de RP na RS
baseado nas principais atividades da primeira area, sendo elas pesquisa,

assessoria, planejamento, coordenagao, execugéao, controle e avaliagéo:

a pesquisa serve para diagnosticar o conceito da organizagao perante seus
diversos publicos; a assessoria € capaz de orientar a gestdo socialmente
responsavel, sugerindo politicas ou mudancas de atitudes no tratamento
com os setores da opiniao publica; o planejamento elabora estratégias e
meios para a comunicagado das agdes sociais da empresa; a coordenagéo e
execucao respectivamente, orientam e desenvolvem as atividades,
buscando conscientizar e envolver todos os niveis de organizacdo na
implementacédo do trabalho de comunicagdo com os publicos de interesse,
visando a consolidagao do conceito e a disseminagdo da identidade da
empresa; o controle conduz a aplicagdo de todo o processo, integrando
todos os setores da organizagao e por fim a avaliagdo que cria mecanismos
para mensurar os resultados alcangados com a atuagao social da empresa.
(GONTARZ, 2008, p. 8).

Com isso identificamos mais uma possivel interface: as Relagdes Publicas
como responsaveis pela implementacdo da Responsabilidade Social nas
organizacgdes. Entretanto, € necessario que o profissional de RP assuma um papel
estratégico e esteja preparado para a gestao da RS, pois essa ndo se restringe a
acdes pontuais, mas sim a “‘um processo de tomada de decisdo baseado nos
valores organizacionais e em esforgcos sistematicos e continuos para atingir seus
objetivos de negdcios em conjunto com os objetivos sociais” (OLIVEIRA e NADER,
2006, p. 4).

Destacamos entdo que é imprescindivel no envolvimento de Relagdes

Publicas com a Responsabilidade Social das organiza¢gdes uma visédo holistica, que
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contemple macro e micro ambiente, entenda questdes politicas e sociais. Ao
assumir um papel relevante na gestdo da Responsabilidade Social, cabe ao
profissional de Relagdes Publicas ndo a mera comunicagao, que € definitivamente
relevante e imprescindivel, mas sim uma capacidade estratégica de escuta,
planejamento e alinhamento de interesses entre as organizagdes e seus publicos de

interesse, nesse caso, em especial, a sociedade.

Os profissionais, ao assumirem sua parte no processo de edificacdo de uma
sociedade sustentavel, devem adotar uma postura proativa em que as
virtudes sociais comegam a ser incorporadas as politicas organizacionais e
cuja transparéncia ja nao parece tdo utdpica quanto ha alguns anos.
(OLIVEIRA e NADER, 20086, p. 10).

Isso é, o Relagdes Publicas na gestdo da Responsabilidade Social, deve ter
incorporado a sua atuagdo, valores sociais e a genuina preocupagdo com a
sociedade. A partir de revisdo bibliografica e das ideias aqui apresentadas,
estabelecemos e explicitamos trés provaveis interfaces entre as areas de Relagdes
Publicas e Responsabilidade Social.

A primeira interface, Responsabilidade Social como uma estratégia de
Relagbes Publicas. Percebemos a RS como uma forma de gestdo onde as
demandas sociais sao supridas pela organizagéo, que se preocupa com o bem estar
de seus publicos. Porém, com consumidores cada vez mais exigentes perante o
posicionamento das empresas e um cenario mercadolégico cada vez mais
competitivo, fica claro que as organizagdes sabem das vantagens que praticas
socialmente responsaveis trazem para suas imagens e, a longo prazo, reputagdes.
Sendo assim, enxergamos a Responsabilidade Social como uma estratégia de
Relagdes Publicas no que tange a harmonia de interesses, a manutengcao dos bons
relacionamentos organizacionais e a gestdo da imagem (positiva) das organizagdes.

A segunda interface reforgca as Relagdes Publicas como uma atividade
responsavel socialmente. Ao encararmos o0 escopo da atividade de RP, fica explicito
o papel social da area principalmente no que tange a escuta de demandas, leitura de
cenario e busca pela harmonia de interesse. Assim, percebemos um papel muito
relevante das Relagbes Publicas feitas com ética, transparéncia e genuinidade junto
a sociedade. Com isso, cabe também ao profissional de Rela¢des Publicas um papel

educativo junto as organizagdes, prezando pela pratica cidada e educativa.
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Por fim, como terceira interface, Rela¢gbes Publicas como gestora da
Responsabilidade Social nas organizagdes, assumindo um papel estratégico, com
visao holistica, de analise, planejamento e avaliagdo. Nao cabem em organizagdes
de fato responsaveis socialmente, acdes pontuais em busca de redugao de danos,
mas sim uma pratica que preze pelo bem estar social. Sendo assim, o Relagbes
Publicas emprega seu papel estratégico na Responsabilidade Social ndo ao apenas
comunicar boas praticas, mas de fato realizando a gestéo ética e transparente.

Na figura a seguir apresentamos um fluxograma com as possiveis interfaces
entre as areas descritas anteriormente:

Figura 3 - Possiveis interfaces entre RP e RS

Possiveis interfaces entre
Relagdes Publicas e
Responsabilidade Social

; : ¢

Responsabilidade Social Relagdes Publicas como Relagdes Publicas como
como uma estrategia de atividade socialmente gestora da Responsabilidade
Relages Publicas. responsavel, Social nas organizagdes.

Fonte: Elaborado pela autora.

No préximo capitulo discorreremos sobre um aspecto intangivel muito
importante para Relagbes Publicas: a Confianga dos publicos nas organizagdes, que
em um cenario cada vez mais competitivo torna-se de extrema relevancia para a
sobrevivéncia no mercado. Buscaremos explicitar também a importancia das
praticas de Responsabilidade Social para a construgao da Confianga no sistema

social ‘organizagao-publicos’.
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3 CONFIANGA NAS ORGANIZAGOES E RESPONSABILIDADE SOCIAL

Neste capitulo abordamos tépicos como a Confianca e o impacto da
Responsabilidade Social nas organizagdes. Sendo Confianga um tema presente na
area de Relagbes Publicas, voltamos nossos esforcos a compreensao de seu
sentido, cientes que nao esgotaremos as possiveis discussdes em torno do assunto.
Buscamos entender, entdo, como as praticas de Responsabilidade Social,
abordadas anteriormente, podem impactar na construcdo da Confianga nas

organizacgoes.
3.1 A CONFIANCA DOS PUBLICOS NAS ORGANIZACOES

Buscando uma definigao generalista, segundo o Dicionario Michaelis (2020),
Confianga € “1. Credibilidade ou conceito positivo que se tem a respeito de alguém
ou de algo; crédito, seguranga. 2 Crenga de que algo é de qualidade superior € nao
falhara.” Aqui, percebemos termos como crenga, seguranca e credibilidade. Essa
visdo de Confianga é baseada no senso comum, mas podemos aplica-la também no
que tange as relagdes entre organizagdes e seus publicos. Quando o publico confia
em uma organizagdo, ela tem seguranga sobre suas acgdes e credibilidade junto a
ele. Trata-se de transparéncia, relacionamento, razbes pelas quais podemos
perceber que a Confianca é construida a longo prazo, baseada em agoes, discursos
e experiéncias.

Confianga € um termo que permeia diversos ambientes, mas aqui voltamos
nosso foco as organizacdes. Apesar de possuir diversas definicdes, buscamos
conceitos que nos aproximam de maior esclarecimento para o presente estudo.
Lane e Bachmann (1996 apud Fernandes, 2008, p.13) explicitam trés pontos em

comum entre os mais diversos conceitos de Confiancga:

Primeiro, os individuos estabelecem um grau de interdependéncia entre
aquele que oferece Confianga e aquele que confia ou seja, nas relagbes
sociais é necessario o estabelecimento da Confianga. Segundo, a hipétese
de que nas relagbes de Confianca sdo propostas maneiras de lidar com o
risco ou a incerteza no intercambio das relagdes. Terceiro, na relagdo de
Confianga deve existir a crenga ou expectativa de que a vulnerabilidade
resultante da aceitacdo do risco ndo sera utilizada como vantagem pela
outra parte do relacionamento.
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Aqui, podemos perceber a importancia da Confianga nos relacionamentos,
visto que envolve incerteza, vulnerabilidade, risco e até expectativas. Considerando
que a as organizagdes estdo constantemente se relacionando, Fernandes (2008,
p.13) define que “elas dependem, portanto, da qualidade da Confianga estabelecida
para se manterem qualificadas e produtivas”.

Para Lanz e Tomei (2015) a Confiangca é essencial para qualquer bom
relacionamento, seja ele pessoal ou no ambito dos negdcios. Segundo os autores
“[...] a Confianga € um processo que depende de uma histéria baseada em algumas
experiéncias relevantes. Em linhas gerais a Confianga é influenciada pela existéncia
de conhecimento e familiaridade entre as partes”.

Dessa forma, assumimos Confianga como uma construgdo, como um trabalho
a longo prazo, visto que s&o necessarias experiéncias para que essa percepgao se
forme. Lanz e Tomel (2015) ainda afirmam que confiar & acreditar, € esperar algo
positivo de outrem, apostar que esse agira de acordo com nossos desejos e
necessidades. Por isso “ter Confiangca em alguém significa correr risco - colocar
alguma coisa a qual damos valor sob o controle de outra pessoa”

Zanini et al., (2009) defendem que “pode-se entender Confianga como
elemento que promove vantagem competitiva para se alcangar um desempenho
superior, quando esta se torna um instrumento eficiente para atingir objetivos
corporativos, na forma de 'capital social”. Aqui observamos a Confianga como uma
vantagem competitiva perante os concorrentes, ja que, ao facilitar as relagoes
também permite que os objetivos sejam atingidos de forma mais rapida, ja que as
acdes e discursos sao legitimados pelos publicos, que dessa forma acabam
contribuindo diretamente com a organizacdo. Com isso, percebemos a Confianca
como uma estratégia de crescimento baseada no relacionamento com os publicos.

Como dito anteriormente, o termo aqui trabalhado possui diversas
interpretacdes. Robbins (2009, p. 169 apud Lacerda et al., 2015, p. 3) define
Confianga como “a expectativa positiva de que a outra pessoa n&o agira de maneira
oportunista — seja por palavras, agdes ou decisdes”. Aplicando essa definigdo para o
contexto aqui trabalhado, o das organizagdes, podemos entender a Confianga como
a expectativa depositada pelos publicos que as organizagdes ndo agiram de maneira

oportunista. Dessa forma, para uma organizagao ser confiavel deve agir com base
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na transparéncia, de forma ética e legal. Cinco dimensdes podem fundamentar o

conceito de Confianga:

integridade (baseia-se na honestidade e confiabilidade); competéncia (tem a
ver com as habilidades e conhecimentos técnicos e interpessoais);
consisténcia (estda relacionada com a seguranga, previsibilidade e
julgamento na administragcdo das situagbes); lealdade (consiste na
disposicdo de proteger e defender outra pessoa); abertura (acreditar que a
outra pessoa tem total Confianca em vocé). (ROBINS, 2009 apud
LACERDA et al., 2015, p. 3)

Para haver Confianga em um relacionamento, aqui considerando o contexto
organizacional, deve haver integridade, capacidade técnica para cumprimento de
atividades, seguranga, defesa e abertura. Ou seja, para que os publicos confiem em
uma organizagao, essa deve cumprir com suas obrigagdes sendo integra,
garantindo consisténcia em suas praticas e discursos. Segundo Lacerda et al.,,
(2015) a Confianca esta relacionada a subjetividade humana por estar ligado a
crenga, algo extremamente pessoal e individual. Robins (2009 apud Lacerda et al.,
2015) também divide a Confianga entre baseada no conhecimento e baseada na
identificacdo. A primeira fundamentada em experiéncia, em histérico. A segunda
fundamentada em compreensao e acordo mutuo. Sendo assim, os publicos podem
confiar em uma organizagdo com base em suas experiéncias com a mesma, ou na
compreensao das intengdes dessa.

Ramacciotti (2007, p. 78), ao agregar visdes distintas sobre Confianca, define

que ha duas perspectivas a serem consideradas:

a) A Confianga é vista como uma crenga, sentimento ou expectativa quanto
a lealdade do parceiro, resultante de suas intengdes, integridade e
competéncia. b) A Confianga é vista como um comportamento ou intengéo
de comportamento, refletindo uma fé no parceiro, envolvendo
vulnerabilidade e incerteza por parte de quem confia. Da mesma forma, a
incerteza €& critica para a existéncia da Confianga. Nao havendo
vulnerabilidade ou incerteza, ndo ha a necessidade de se confiar.

Primeiro, como dito anteriormente, a Confianga do ponto de vista pessoal,
baseada em crenga. A segunda, a Confianga como comportamento que reflete na
crenca, pensada entdo como uma consequéncia. O autor destaca a necessidade de
haver incerteza para que haja Confianca. Justamente por isso o tema deve ser cada
vez mais difundido nas discussdes sobre negdcios: o mundo se torna mais incerto a

cada dia. Para que uma organizagdo sobreviva em um cenario tdo competitivo
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quanto o presente, além de cumprir com suas obrigagdes e suprir as necessidades
de seus publicos, deve agir como tal e ser vista como confiavel.

A Confianga se torna cada vez mais um ativo intangivel extremamente
relevante para os negocios. Segundo a pesquisa “Confianga nas marcas” da
Edelman (2020), no Brasil, apenas o prego, a reputagdo e a maneira como as
marcas tratam seus clientes estdo a frente da Confianga como atributo essencial das
marcas. Isso &, a Confianga, para os publicos, esta a frente até da maneira com que
as organizagdes tratam seus empregados, o meio ambiente e a facilidade de
encontrar seus produtos e servicos. Em ambito mundial, esse fator € ainda mais
relevante: a Confianga perde apenas para o prego como principal atributo de marca.

Podemos notar a preocupagao dos publicos com a Confianga nas marcas em
outros dados da mesma pesquisa. No Brasil, 84% dos respondentes afirma que
confiar em uma marca hoje € mais importante do que era no passado (EDELMAN,
2020). Com esse dado, destacamos a necessidade de voltar os esforgos e atengdes
as praticas das organizagdes que geram Confianga, ou ndo. O impacto na Confianga
deve pautar as decisfes estratégicas de toda organizagao que pretende sobreviver
em um cenario cada vez mais competitivo.

Em ambito global, podemos notar que Confianga gera fidelidade, ja que 75%
dos respondentes afirma que a Confianga em uma marca pode os levar a comprar
um produto por mais que esse nao seja o0 mais barato (EDELMAN, 2020).
Claramente a Confianga é um fator decisivo de compra, mas também destacamos
aqui sua importancia na criacdo e manutencao de relacionamentos.

Pelo exposto, podemos observar que o termo “Confianga” possui diversas
conceitualizagdes e ndo buscamos esgotar a discussdo sobre o tema, mas apenas
esclarecer seu sentido util ao presente estudo. Apesar de ser uma palavra muito
utilizada no senso comum em diversos contextos, no ambito organizacional as
discussodes sobre tendem a se tornar cada vez mais essenciais para a construcao de
bons relacionamentos.

A Confianga é essencial para a sobrevivéncia em um mercado competitivo
como o do século XXI, pois trata de interdependéncia, expectativas e riscos. Quando
falamos sobre organizagdes, encaramos um cenario com diversos agentes que
interagem e se relacionam, sendo a Confianga essencial para o cumprimento dos

objetivos organizacionais. As organizagdes sao baseadas em relacionamentos e
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esses devem ser pensados de maneira estratégica, construidos sobre uma base
sélida onde ha compreensdo mutua e equilibrio de interesses. Para isso, é essencial
que a organizacgao se faga confiavel e seja percebida assim por seus publicos.

Reforgamos que relagdes de Confianga sdo construgdes de longo prazo e
baseiam-se em diversas experiéncias, discursos e ag¢des. Com isso, devemos
fomentar discussées eficazes, compreendendo o papel da comunicagao, pois € nela
que se da a interagdo, o contato, a troca e, logo, a criagdo e o cumprimento de
expectativas e crengas, essas que sao subjetivas e individuais.

Destacamos entdo, que a construcdo da Confianga, apesar de ser de fato
uma vantagem competitiva por proporcionar credibilidade e logo uma aprovacgéo
prévia dos publicos, € sobre os agentes envolvidos nos processos, ou seja, sobre
pessoas. Aqui percebemos a importancia do papel de Relagdes Publicas ao realizar
a escuta, a harmonizacado dos relacionamentos e o equilibrio de interesses entre
publicos e organizagao.

A Confianga dos publicos nas organizagdes, entdo, depende da comunicagao
entre esses, das experiéncias, das crengas e subjetividades, bem como das
expectativas sendo cumpridas. Ao assumirmos que as relagdes organizacionais
dependem de Confianga entre os agentes, passamos a pensar esse conceito de
maneira estratégica, voltando os esforgos a sua construgdo. A seguir, apresentamos

um resumo sobre os aspectos em torno da Confianga.

Figura 4 - Caracteristicas da Confianga

Fundamentada na
comunicagao e — —
relacionamentos.

Interdependéncia,
expectativas e riscos.

Compreenséo mutua e

Vantagem competitva. Confianca »| equilibrio de interesses.

A

Baseada em
subjetividades e - —
experiéncias.

Relagoes construidas a
longo prazo.

Fonte: Elaborado pela autora.

No proximo item aprofundaremos a discussdo baseada na relagdo entre

Confianga e outro conceito aqui ja discutido: Responsabilidade Social. Buscaremos
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entender os possiveis impactos de praticas socialmente responsaveis nas

organizacgdes para a constru¢gao da Confianga perante seus publicos.

3.2 POSSIVEIS IMPACTOS DAS INICIATIVAS DE ResronsABILIDADE Social NA
CONFIANCA DAS ORGANIZAQ()ES

Neste item, discutiremos sobre os possiveis impactos de praticas socialmente
responsaveis na construgdo da Confianga entre as organizagbes e seus publicos.
Destacamos a escassez de produgcdo em torno do tema, visto a caréncia de
literatura especializada. Apesar das discussdes sobre Responsabilidade Social e
Confiancga tornarem-se cada vez mais presentes no contexto empresarial, pouco tém
sido associadas, razdo pela qual discorreremos sobre a relagdo entre RS e
Confianga, com base no que ja foi visto no presente estudo com referéncia em
autores que ja realizaram produgao sobre o tema.

Segundo Pivato et al. (2008 apud Garrido et al., 2014) “o resultado imediato
das agbes de RSC é o aumento da Confianga na organizagcéo e em seus produtos
por parte dos stakeholders.” Ou seja, a pratica de Responsabilidade Social impacta
de forma positiva quase que instantaneamente a percepcao dos publicos sobre as

organizagdes e logo sua Confianga nessas.

empresas socialmente responsaveis sao consideradas de Confianga, pois
apresentam transparéncia nas informagdes fornecidas a comunidade, o que
faz com que essa comunidade tenha facilidade de monitorar as atividades
da empresa, sendo improvavel que ela proceda de forma oportunista.
(PIVATO et al., 2008 apud Garrido et al., 2014, p. 105)

Organizagbes que praticam a Responsabilidade Social de forma genuina,
transparente e ética, sdo automaticamente percebidas como de Confianga por seus
publicos, ja que esses sado capazes de “monitorar’ suas agdes de maneira facilitada.
Podemos perceber entdo uma ligacao direta entre RS e transparéncia pois, de modo
geral, organizagbes que sao responsaveis socialmente sao diretamente vistas como
transparentes e éticas, desde que essa pratica esteja alinhada com seus valores.
Com isso, percebemos que a RS e sua boa pratica € um fator determinante para a
construgcédo da Confianga nas organizagdes.

A Responsabilidade Social contribui para a conquista da Confianga nas

organizagbes no momento em que equilibra os interesses de negdcio com os
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sociais, uma vez que 0s publicos esperam que as organizagdes contribuam com a
sociedade, e quando essas o fazem, ganham Confianga. Conforme o estudo da
Ipsos (2019)’, quanto mais uma empresa for socialmente responsavel, mais os
consumidores consideram a chance de pagar por um produto mais caro e, além
disso, lhe dao o beneficio da duvida. Esses respondentes possuem altas
expectativas na responsabilidade das organizag¢des junto aos empregados (89%),
aos clientes (87%) e ao meio ambiente.(IPSOS, 2019).

Com isso, € possivel observar que Responsabilidade Social ndo se trata
apenas de uma area especifica, mas na percep¢cao dos publicos, de tudo que
perpassa a vida organizacional, desde a boa entrega de servigos e produtos, até a
maneira com que a organizagao lida com seus empregados e seus impactos no
meio ambiente.

Considerando que Confianga esta diretamente ligada a uma construgao de
longo prazo, compreendemos que nao basta uma sé acdo voltada a
Responsabilidade Social para que essa contribua com a construcdo dos
relacionamentos na organizagdo. Para que a RS seja um instrumento de
constituicdo da Confianga, ela deve ser uma pratica continua, genuina e
transparente. Deve ser, de fato, uma maneira de realizar a gestdo organizacional
voltada ao bem estar da sociedade, para que essa perceba a organizagcdo como
digna de Confianca.

Observamos a partir do exposto, que a relagcao entre Responsabilidade Social
e Confianga se da principalmente em face da expectativa dos publicos e da resposta
das organizagbes em relagédo a tais expectativas. Isso €, cada vez mais se espera
que as organizagbes se posicionem, contribuam para o bem estar social e se
responsabilizem perante a sociedade.

Ao cumprir com o esperado, geram impacto positivo em seus publicos, o que
a longo prazo contribui para a consolidagcdo de um dos ativos intangiveis mais
importantes de uma organizagdo: a Confianga. Organizagbes consideradas
confiaveis lucram mais, chegam mais facilmente aos seus objetivos e tém mais
sucesso porque tém o respaldo de seus publicos, esse que € uma construgcao de

longo prazo, uma somatdria de cada experiéncia junto as praticas organizacionais.

7 Estudo “Marketing relacionado a causas” realizado em 2018 com 1.200 brasileiros entrevistados
online.
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Ressaltamos que a Confianga esta ligada a crenga, e esse é um fator, como
ja visto anteriormente, extremamente subjetivo. O ato de acreditar em algo, no
contexto de uma organizagdo, € pessoal. Logo, o impacto das praticas de
Responsabilidade Social perante a Confianga dos publicos depende das
expectativas e necessidades de cada individuo no processo.

Destacamos, portanto, a necessidade do processo de pesquisa e escuta dos
publicos, responsabilidade da area de Relagbes Publicas, que também deve tornar
as discussdes sobre Confianga parte da estratégia da organizacéo, ja que essa, tal
qual a Responsabilidade Social, pode ser percebida como uma vantagem
competitiva. J& que o cenario € cada vez mais competitivo e as organizagdes
buscam maneiras de se diferenciar, a Responsabilidade Social mostra-se como uma
estratégia de negdcio eficiente para contribuir com a boa imagem da organizacgao,
sua reputacao e, a longo prazo, com sua Confianga, pois organiza¢des consideradas
confidveis correm menos riscos e sao preferidas por seus publicos.

A Confianga nas organizagdes €, obviamente, construida de varias formas e
por isso a necessidade de pensar sua constituicdo de forma estratégica. Segundo
Gomes e Mainardes (2017) a Confianga ndo é apenas baseada na competéncia da
entrega da organizagcdo ou em sua produgdo, mas também na capacidade que ela
tem de atender os anseios da sociedade.

Portanto, assumimos que para que os publicos considerem uma organizagao
confiavel, essa precisa suprir suas necessidades em todas as areas percebidas por
esses, desde a entrega dos servigos até acgdes consideradas de Responsabilidade
Social. Porém, é necessario que 0s publicos percebam essas agdes como

intrinsecas a organizagao, ja que:

Na visdo dos stakeholders, as empresas executam acgdes sociais por
motivos extrinsecos ou intrinsecos. As motivagdes extrinsecas sao vistas
pelos stakeholders como aquelas nas quais a empresa atua socialmente,
com objetivos de aumento de lucro. Por outro lado, as motivacdes
intrinsecas seriam consideradas pelos stakeholders como uma preocupagao
genuina da empresa para com o objeto da agéo social. (DU et al., 2010
apud Garrido et al., 2014, p. 2).

Portanto, apesar de ser percebida como uma estratégia de negdcio, a
Responsabilidade Social voltada a construgdo da Confianga entre organizagdes e
publicos deve ser genuina. Isso é, voltada, verdadeiramente, as pessoas e a

sociedade como um todo. Ao ser percebida como uma atividade intrinseca, esta
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diretamente ligada a missdo da organizag&do, sua cultura e seus valores. Ndo é
apenas um discurso ou uma pratica que visa melhorar a imagem organizacional e a
longo prazo sua reputacdo. E uma contribuicdo da organizacéo para a sociedade e o
reconhecimento de que essa tem responsabilidade com o bem estar do contexto
social em que esta inserida.

De acordo com o estudo especial da Edelman, In Brands We Trust de 2019,
75% dos brasileiros se preocupa cada vez mais com o impacto das organizagdes na
sociedade, sendo que 91% dos respondentes considera como fator decisivo de
compra poder confiar que a marca fara o que € certo. Apesar disso, apenas 34%
realmente confiam. (EDELMAN, 2019).

A partir desse dado podemos observar que para o consumidor brasileiro, a
responsabilidade da organizagdo para com a sociedade é um fator decisivo do
processo de compra. Acreditamos entdo que organizagdes que se preocupam com O
bem estar social e sdo socialmente responsaveis, tém vantagens sobre aquelas que
estdo apenas preocupadas com o lucro.

Outro estudo realizado pela Edelman, o Earned Brand, em 2018, aponta que
69% dos respondentes compra por convicgao, isso €, baseado no posicionamento
da marca sobre questdes sociais. Esse dado ndo abrange apenas as classes mais
altas, pois 66% dos respondentes de classe baixa, 72% dos de classe média e 71%
dos de classe alta também compram por convicgao. (EDELMAN, 2018).

Concluimos que a Responsabilidade Social das organizagbes traz diversos
beneficios para variadas areas de negocio e uma delas com certeza se trata da
construcdo da Confianga dos publicos. Porém, isso tdo somente se da se as
organizagbes agem de forma genuina, continua, transparente, se cumprem as
expectativas de seus publicos e os escutam.

Portanto, ndo basta adotar a Responsabilidade Social apenas como uma
estratégia de negdcio, a organizacao deve se preocupar com a sociedade, praticar
acdes que estejam alinhadas com os valores e sejam intrinsecas ao dia a dia
organizacional. Assim, a RS pode contribuir para a constru¢ao da Confianga. Além
disso, a Confianca € construida a longo prazo e por isso as praticas de
Responsabilidade Social devem ser continuas, ndo apenas pontuais.

Como em diversas outras areas, deve-se escutar os publicos, para

compreender suas necessidades e suas expectativas em relacdo a atuacéo social
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da organizagao. Confianga é sobre crencga, e crenga € sobre subjetividade, por isso,
a empatia faz-se mais do que necessaria.

Por fim, a Responsabilidade Social pode impactar de forma positiva a
Confianga dos publicos se for verdadeira, genuina e transparente do contrario, pode
impactar de forma negativa a organizagcdo. A seguir, apresentamos uma sintese do

que ja foi discutido até aqui (figura 5).

Figura 5 - Confianga e Responsabilidade Social

[Impacto positivo se a RS é feita
de forma genuina e ética.

Contribuicdo da RS na
———|construcéo da Confianga quando
equilibra interesses.

Possiveis impactos
da Responsabilidade
Social na Confianca ) .

nas organizagdes RS constroi confianga quando é
feita de forma continua.

A construcado da Confianca é
beneficiada pelas praticas de RS
—»|quando essas sao pensadas de
forma estratégica e a longo
prazo.

Fonte: Elaborado pela autora.

Com isso, percebemos que a Responsabilidade Social tem impacto sobre a
Confianga nas organizagdes. No proximo capitulo realizamos o estudo de caso

sobre a Dobra.
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4 ESTUDO DE CASO: DOBRA

Neste capitulo desenvolvemos a sessao empirica da presente monografia, o
estudo de caso sobre a organizagdao Dobra. Aqui, além de esclarecermos os
procedimentos metodoldgicos adotados, realizamos uma retomada sobre a historia
da Dobra, sua trajetoria, suas praticas de Responsabilidade Social e a opinido dos

publicos sobre essas.
4.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a realizagao do estudo de caso utilizamos trés métodos de coleta de
dados buscando o maximo de informagdes possiveis para que seja possivel
responder os problemas que norteiam a presente monografia. Por conta disso
buscamos abordar o tema de Responsabilidade Social e Confianga por diferentes
frentes, compreendendo a visdo da organizagdo, da audiéncia nas redes sociais e
de uma parcela dos consumidores da marca.

Este é um estudo do tipo exploratorio, com aplicagdo de pesquisa de campo.
Primeiramente fizemos uma entrevista com pauta estruturada realizada através de
videochamada no Zoom com Guilherme Massena, sécio fundador da Dobra, no dia
23 de outubro de 2020, as 14h45, com duracéo de 30 minutos. Com essa entrevista
buscamos entender a visdo da administracdo da organizagdo sobre os temas do
presente estudo.

Depois, uma pesquisa documental no site da Dobra em outras paginas da
internet, buscando compreender a trajetdria da organizagdo, mapear e identificar as
praticas de Responsabilidade Social que sao implementadas e de conhecimento
publico. A pesquisa documental também foi aplicada para proceder uma analise das
interacbes que se dao a partir da comunicagao das ag¢des de Responsabilidade
Social no Instagram da Dobra no periodo de margo de 2020 a setembro de 2020.
Analisamos os posts e o engajamento® dessa rede por ser o ambiente digital mais
popular da Dobra, com 197 mil seguidores, enquanto a outra rede utilizada pela

empresa, o Facebook, possui 93 mil curtidas.

8 “Engajamento nas midias sociais representa o quanto os usuarios interagem com determinada
pagina ou perfil. Ele é o nivel de envolvimento, intimidade, interagado e influéncia que um individuo
tem com uma marca e suas midias sociais ao longo do tempo.”(GLOBAL AD, 2020)
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A analise se da em um periodo de seis meses, pois consideramos esse
tempo abrangente e adequado para compreendermos como se da a comunicagao
da RS. Aqui, mapeamos os posts sobre agdes de impacto social publicados pela
Dobra e identificamos o engajamento (curtidas e comentarios) sobre esses.

Um questionario foi aplicado entre 2 e 13 de novembro através da internet
com consumidores da Dobra. Entramos em contato com esses consumidores
através de suas avaliagdes de compra no Facebook da Dobra e nos reposts da
organizagao no Instagram, realizando um contato individual com cada um. Formado
por perguntas de multipla escolha foi construido com base no que buscamos
responder com o presente estudo. Por fim, procuramos através de uma analise
interpretativa ao final do capitulo encadear os assuntos e também apresentar os

resultados obtidos através da pesquisa.
4.2 ADOBRA

A Dobra é uma organizagéo gaucha, localizada na cidade de Montenegro, na
regido metropolitana de Porto Alegre. Fundada em 2013 por Eduardo Hommerding,
Guilherme Massena e Augusto Massena a partir de um projeto da faculdade, apenas
realizaram a venda do primeiro produto em 2016. (REVISTA PENG, 2018). A Dobra
vende produtos feitos a partir do Tyvek, um tecido que lembra a textura de papel e é
resistente como plastico. (DRAFT, 2018). O material faz com que os produtos da
Dobra sejam criativos, inovadores e também resistentes.

Atualmente (novembro/2020), o catalogo da Dobra conta com dez produtos. O
Porta Cartdo, Carteira Classica, Carteira Old is Cool, Porta Passaporte, Camisetas
com Bolsos trocaveis, Camisetas com Frases, Ténis, Bolsa, Cachepbs e Quadros,
todos produzidos com o Tyvek. Segundo a propria marca “aqui na Dobra,
trabalhamos todos os dias pra ajudar a deixar o mundo um lugar mais aberto,
irreverente e do bem”. (DOBRA, 2020).

E possivel perceber que a inovacdo ndo esta apenas no material com que os
produtos sdo produzidos, mas também na forma de fazer a gestdo e na cultura da
organizagado. Na empresa se adota um modelo de gestao horizontal e todos ganham
o0 mesmo salario, além de terem o mesmo poder de decisdo. (REVISTA PENG,
2018).

Segundo o site da Dobra:
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somos uma empresa 100% aberta e de olho no futuro. nos inspiramos em
conceitos como a ldgica da abundancia, evolugao exponencial da
tecnologia, capitalismo consciente, economia colaborativa, movimento
maker e cultura open source pra cada acdo e estratégia que adotamos.
(DOBRA, 2020).

Além disso, toda producado da Dobra é local, artesanal e visa valorizar a mao
de obra. Tudo é produzido por demanda e ndo ha estoque, pois para a Dobra, néo
acontece apenas a compra de um produto “cuidamos de cada detalhe do processo
pra fazer de cada compra uma experiéncia inesquecivel’. (DOBRA, 2020). Por conta
disso, a comunicagao é facilitada, as embalagens sao reutilizaveis e os produtos séo
reciclaveis.

Por fim, a Dobra € uma empresa que se preocupa com o impacto que causa

no mundo e por isso foi selecionada para o presente estudo.

[...] trabalhamos todos os dias com foco em impactar positivamente todos e
tudo que nos cerca. acreditamos que mesmo pequenas agbes geram
microrrevolugdes alinhadas ao nosso propésito: deixar o mundo um lugar
mais aberto, irreverente e do bem. (DOBRA, 2020).

Com isso, buscamos no proximo item explicitar a Responsabilidade Social da

organizagao.

4.3 A RESPONSABILIDADE SOCIAL DA DOBRA

Buscando explicitar a pratica de Responsabilidade pela Dobra, realizamos
uma entrevista com um dos soécios da empresa, Guilherme Massena e
apresentamos a seguir partes desse dialogo. Ao ser perguntado sobre o surgimento
das praticas de RS, Guilherme justifica que essas surgiram de maneira fluida e

natural:

[...] a gente tem acesso a muita coisa que a grande maioria das pessoas
néao tém, entdo quem sabe a gente pode montar uma empresa que a gente
pode estar usando as oportunidades que a vida nos deu, que nossos pais
nos deram pra a gente fazer um negécio que ndo vai seguir a légica
tradicional.
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Com isso, podemos perceber que a pratica de Responsabilidade Social na
empresa surge de uma maneira genuina, sendo essa ndo pensada de forma

estratégica:

[...] talvez a gente nédo consiga resolver o problema de uma galera em
especifico, a gente ndo tem uma solugdo para isso, mas a gente pode estar
de alguma forma gerando renda, [...] talvez a gente possa estar pelo menos
entregando alguma coisa, seja entregar de fato alguma coisa, sabe, que a
pessoa pode tocar, ou seja, inspirando a galera.

Em relacdo ao retorno das praticas de RS, Guilherme diz que isso nido é
mensurado:

E um retorno que eu néo consigo te dar dados, mas como a gente tem a
cultura do feedback a gente ta sempre conversando com a galera, no nosso
Instagram, na comunidade, no forum. A gente tem muitos relatos de gente
que se inspira, de gente que passou a cobrar de outras empresas, de gente
que comegou a reparar, por exemplo, nas embalagens das compras online.
A gente percebe retorno de gente que diz que ndo é cliente, mas que fala
da gente pra todo mundo, a gente percebe o retorno também de outras
empresas que se inspiram no que a gente faz e estdo repensando sua
gestao e agbes sociais. A gente consegue ver a Dobra cada vez mais como
um ecossistema.

Sobre Confianca, Massena reforca que acredita que os publicos confiam na
Dobra:

[...] a gente percebe muito essa proximidade da galera e a Confianga da
galera no que a gente faz, porque tudo que a gente comunica a gente
mostra a prova, e isso sempre reforga. [...] Por exemplo, o ‘reclame aqui’, a
quantidade né&o passa de cinquenta reclamagbes e €& tudo umas
bobagenzinhas, mas como a gente ta muito proximo conversando, a galera
entende. Ndo adianta tu ser descolado e nao resolver o problema, nao
entregar a solugdo. Tudo que ta no nosso alcance sempre é feito para
resolver os problemas. Essa Confianga é percebida nos detalhes, na hora
do ‘vamo ver’,

Segundo Guilherme, a criagcdo das ag¢des de Responsabilidade Social e o

planejamento da comunicagao dessas também é muito fluida.

As acbes especificas do Dobra+1 sdo pensadas pela Smile Flame. As
outras, confesso pra ti que ndo tem processo. E tudo fluido porque a gente
tem o lance de trocar ideia no meio do trabalho, isso faz com que a gente
converse sobre tudo e a partir disso surgem as ideias. A gente pensa a
ideia, pensa em como fazer ela, a galera que ta interessada se retne, troca
uma ideia, decide executar, prepara o calendario e toca ficha. Ai o
marketing se integra, faz o plano. Entdo surgem assim, baseadas em
conversas do dia a dia, realmente ndo tem um processo por tras. Ai a gente
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entende qual o objetivo final da agdo, o que nés vamos fazer e qual o prazo,
entao é mais ou menos assim que funciona.

A partir de pesquisa documental no site da Dobra identificamos onze praticas
de Responsabilidade Social da organizacdo. A primeira pratica € o “Dobra +1”. O
projeto €, segundo a Dobra, “o jeito que encontramos na Dobra de devolver pra
sociedade um pouquinho do que geramos de lucro por aqui’. No “Dobra +1” a
empresa destina R$1,00 (um real) de cada produto vendido para um fundo
destinado a projetos de impacto social realizados em conjunto com a Smile Flame®.
(DOBRA, 2020).

Outras praticas de Responsabilidade Social da Dobra envolvem o envio dos
produtos, onde todas embalagens dos produtos séo reutilizaveis, viram cofres de
moedas, copos e tapetes, por exemplo, evitando o descarte. Além disso, junto ao
produto também é enviado um cartdo com informagdes sobre a compra, feito com
material biodegradavel e sementes de plantas. O cartdo também possui um QR
Code que permite que o cliente doe através do app Ribbon. (DOBRA, 2020).

A Dobra também colabora com a economia local, pois todas as estampas dos
produtos sao feitas por artistas brasileiros independentes que recebem parte das
vendas, sendo que ja sdo mais de 500 profissionais envolvidos. Além disso, a Dobra
também possui o projeto “Feirinha da Dobra” que é “uma curadoria de marcas do
bem, escolhidas pela Dobra, com produtos incriveis pra vocé conhecer e comprar,
como se estivesse na feira”. Na Feirinha da Dobra a organizagéo disponibilizou uma
plataforma online de divulgagdo de pequenos negdocios que também se preocupam
com o impacto que causam no mundo. (DOBRA, 2020).

Identificamos também que a Dobra possui o selo PETA, que aprova os
produtos baseados em principios de sustentabilidade, sendo assim, nada produzido
pela Dobra tem origem ou é testado em animais. Além disso, as carteiras velhas da
Dobra sao recicladas pela propria empresa. Basta o cliente enviar de volta seu
produto que a empresa se encarrega pelo processo de reciclagem, gerando
desconto para a proxima compra. (DOBRA, 2020).

A Black Friday da marca também € voltada ao impacto social. Na Black Friday

da Dobra o cliente s6 recebe descontos se realizar uma doacao, “nas nossas black

° “A Smile Flame & uma empresa que desenvolve projetos sociais irgdos que tenham como objetivo,
impactar um publico ou necessidade especifica de cada cliente.”(PAGINA DO FACEBOOK DA SMILE
FLAME, 2020)
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fridays, s6 damos desconto pra quem topar fazer alguma doacao, de qualquer valor,
pra algum projeto social ou causa bacana em sites de financiamento coletivo.”
(DOBRA, 2020). De 2017 a 2019 foram arrecadados mais de R$ 130 mil reais para
projetos sociais.

Durante a pandemia de Covid-19 no ano de 2020, a Dobra criou junto da
Fashion Masks o projeto “Mapa das mascaras”, aproximando 0s pequenos
empreendedores dos consumidores. O lucro € integralmente dedicado aos mais de
1,2 mil vendedores da plataforma que funciona com anuncios de venda de mascaras
em diversas localidades. (JORNAL DO COMERCIO, 2020).

O projeto foi criado para dar visibilidade para costureiras(os) que estédo
produzindo mascaras em casa, com o objetivo de ajudar a fomentar a
economia local e gerar renda pra pessoas que precisam. Quem vende
cadastra sua localizagdo e contato no site, e quem precisa comprar
mascaras encontra opgdes proximas da sua casa. Conectando quem
precisa, com quem quer comprar. (MAPA DAS MASCARAS, 2020).

Ainda durante a pandemia de Covid-19 no Brasil, com o conceito de “fazer
local para inspirar global” a marca se mobilizou junto a sua rede de costureiras para
a fabricacdo e doagédo de 800 mascaras de protegao para o Hospital de Montenegro.
(DOBRA, 2020).

Por fim, a Dobra também realiza um projeto para ajudar pessoas em situacao
de vulnerabilidade em conjunto com a Smile Flame, o “Rango Dobrado”. Segundo a
organizagcao o projeto esta “conectando quem tem algo disponivel pra doar, com
gquem nao tem o que comer’. A empresa espalhou prateleiras proximas a
supermercados pela cidade, incentivando através de cartazes a doagao de
alimentos e outros itens. O projeto esta descrito passo a passo no site da Dobra ja
que, segundo a organizagao, ele foi criado para ser facilmente replicado. (DOBRA,
2020).

4.4 PERCEPCOES DOS PUBLICOS DA DOBRA EM FACE DAS PRATICAS DE
RESPONSABILIDADE SOCIAL DA ORGANIZACAO

Neste item buscamos entender a percepg¢ao dos publicos da Dobra sobre
suas praticas de RS a partir de duas frentes. A primeira uma analise das interacdes

nas redes sociais e a segunda um questionario sobre RS e Confianga na Dobra.
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4.4.1 Interagdes nas redes sociais

No presente subitem buscamos analisar como se da a interagao em torno das
praticas de Responsabilidade Social nos canais de comunicagcdo da Dobra, mais
especificamente a rede social Instagram (Dobra, 2020), onde a marca possui 197 mil
seguidores. Analisamos os posts com comunicagao sobre Responsabilidade Social
no periodo entre margo e setembro de 2020, totalizando quatorze postagens.

A primeira postagem analisada € do dia 19 de margo de 2020 e se refere a
um video sobre sustentabilidade, onde a Dobra fala sobre pensar a sustentabilidade
voltada também as pessoas e ndo apenas ao meio ambiente, anunciando uma
mudancga em seu site.

O post teve 11 comentarios e 4.768 visualizagdes.

Figura 6 - Print de postagem da Dobra no dia 19/03/2020
q querodobra & + Seguindo

. querodobra & precizamos falar sobre:
- sustentabilidade

o mundo esta precisando sustentar

ideias diferentes.

€ preciso falar da poluigdo mental que
rola em tempos to intensos como
agora

além de cuidar do nosso meio-
ambiente, isso é sobre prestar atengdo
no que a gente causa nas pessoas
compBem esse ambiente. & sobre
como a gente pode deixar tudo mais

que

em tempos que a distancia se faz
necessaria, pracisam
contato com as pes
e principalments, o motive de a gente
estar aqui

r nosso

oav q

4.786 visualizagdes

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Nao houve comentarios negativos sobre a postagem. Um dos usuérios
comentou “Inspiradores”, outro “Vcs sao incriveis” e outro “[...] Admirando sempre

mais vocés!”.

Figura 7 - Comentarios do post da Dobra do dia 19/03/2020



49

querodobra * Seguindo

®O

viiicardoso Inspiradores &

(’ rafaffonso ves sio incriveis @@
]

@ cabeleireirodofuturo Eu amei! o
Admirando sempre mais vocés!
Louca para sentar & trocar umas

@  suelenffraga Sustentaveis =

oQv N

4.786 visualizagoes

a

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
A segunda postagem analisada é do dia 26 de mar¢co de 2020 e possui 0

mesmo teor de sustentabilidade pensada a partir das pessoas e nesse post a Dobra
reforgca seu posicionamento do post anterior. Essa postagem teve 8 comentarios e
927 curtidas.

Figura 8 - Print de postagem da Dobra do dia 26/03/2020
/:) querodabra & * Seguindo

/‘) querodobra % sustentabilidade nio
=/ tem 6 rodugo,
cam re u c ados

om como nos relacionamos
com o préximo.

£ preciso pensar Nas pessoas que
compéem o meio ambiente.

lucrar ja ndo & mais suficiente.

éimpossivel ser sustentavel
sem considerar Embrees maherr o e e

estamos.

0 que as pessoas sentem.

assista o video desse papo completo:
dobra.cc/sustentabilidade

#querodobra

oQv A

Curtido por marianacorteze e
outras 926 pesscas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Novamente, ndao houve nenhum comentario com teor negativo. Um dos
usuarios inclusive escreveu “Lindos, por isso amo tanto minha dobra”. Como no post

anterior, isso demonstra uma grande aceitagdo dos publicos.
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Figura 9 - Comentarios do post da Dobra do dia 26/03/2020
T) querodobra & - Seguindo
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camila_lu v
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é impossivel ser sustentavel
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Curtido por marianacorteze e
outras 926 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

A terceira postagem analisada € do dia 09 de abril de 2020 e se refere ao
projeto da Dobra junto a uma rede de costureiras para a produg¢ao de doagao de 800
mascaras de protecao para o Hospital de Montenegro. Aqui, a Dobra explica sobre
sua iniciativa e a arte do post conta com a mensagem “Fazer local pra inspirar

global”’. O post teve 46 comentarios e 1.313 curtidas.

Figura 10 - Prlnt da postagem da Dobra do dia 09/04/2020

¥ y/
& . querodobra .
3 - - Hospital Monter 00% SUS
&)
\ querodobra & a dobra muda, mas
segue o plano:
fazer local pra inspirar global

estamos aqui pra

carteiras, seja atra da produgio e
doacio de mascaras.

& o mundo pede mascaras agora. &
nés nio atendemos o andc inteiro.

gy
s

N

mas que as ;:equ nas agbes

fazer focal

pra alobal

[nspirar cuidar,

a rede de costureiras da dobra
unto a ideia de costurar

masc, para doagio.
2ceadz Amamac rarcs Az

oQv N

Curtido por andressatassinari
outras 1.312 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Como nos posts anteriores, ndo houve nenhum comentario de cunho

negativo. Esse post contou com 46 interagdes positivas de apoio e aprovagao a
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acdao. Um dos usuarios comentou “Que demais!! Nés, funcionarios do HM

agradecemos imensamente!”, conforme figura 11 a seguir.

Figura 11 - Comentarios do post da Dobra do dia 09/04/2020

—
s querodobra & + Seguindo
Hespital Montenagro 100% SUS
f . ataldayasilva Parabéns! Que o
gesto lindo €

27sem  Responder

—— Ver respostas (1)

1 o gabriela_rcorrea Que demais!! o
Nés, funciongrios do HM,
agradecemos imensamente!

Parabéns a toda equipe!l!

27sem 2 curtidas Responder

—  Verrespostas (1)

27sem Responder

Qv A

Curtido por andressatassinari &
outras 1.312 pessoas

9 DE ABRIL

Adicione um comentario...

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

A quarta postagem analisada é do dia 13 de abril de 2020. Nesse post a
Dobra divulga o projeto “Rango Dobrado”, e sera apresentada na figura 12. No post,
a Dobra fala sobre o projeto em parceria com a organizagdo Smile Flame'®, que foi
criado para ajudar pessoas em situagédo de vulnerabilidade promovendo a doagao de

alimentos pela cidade. O post teve 18 comentarios e 1.165 curtidas.

Figura 12 - Print da postagem da Dobra no dia 13/04/2020

Ry querodobra & + Seguindo
SOBROU Montenegro, Rio Grande do Sul
RANGO?

DEINA AQUI.
. @ querodobra & COPIE £ COLE £STA

MSG (no mundo real):

tem projeto 100% aberto e replicavel
no site da dobra.
[rangodobrado.com.br]

tdo simples, inspirado em iniciativas
mundo afora, rango dobrado é um
projeto dobra + @smile_flame pra
copiar, replicar e espalhar por todos
os lugares.

um projeto criado pra ajudar pessoas
em situagdo vulneravel, conectando
quem tem algo disponivel pra doar,
com quem ndo tem o que comer

©av R

Curtido por anaclaraschuler e
outras 1.164 pessoas

SOBROU
RANGO? 13 D AgRL

Adicione um comentdrio...

' DESCREVER
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Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Ndo houve nenhum comentario negativo. Dos 18 comentarios todos

possuiram teor positivo e apoiaram ou elogiaram a agao.

Figura 13 - Comentarios do post da Dobra no dia 13/04/2020

Ry =Y querodobra & * Seguindo
SOBROU =/ Montenegro, Rio Grande do Sui
RANGO?

DEINA AQUL

5 a roosdale Muito obrigade per v}
iss0, por todos

27sem  Responder
——  Ver respostas (1)

e lianehmassena SO )

m Responder

papogqueconecta Eu amei tanto fv)

esse projeto Y PP

7sem lcurtida Responder
33 ——  Verrespostas (1)

Curtido por anaclaraschuler e
outras 1164 pessoas

SOBROY
RANGO?
DEIK AQUL,

TA COM FOME?
PODE PEGRR.

Adicione um comentaro

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

O quinto post analisado é do dia 24 de abril de 2020 e também fala sobre o
projeto “Rango Dobrado”.
Nesse post, a Dobra explica novamente sobre o projeto. A postagem teve 11

comentarios e 1.598 curtidas.

Dobra do dia 24/04/2020

querodobra & - Seguindo
= Montenegro, Ric Grande do Sul

[) querodobra & ve pade criar impacto

! positivo com a gente, onde estiver.
super simples, inspirado em iniciativas
mundo afora, #RangoDobrado é um
projeto feito pra espalhar por todos os
lugares.
foi criado pra ajudar pessoas em
situagio vulnerével, conectando quem

Figur 14 - Print da postagem da

tem algo disponivel pra doar, com
quem ndo tem o que comer @

13 afim de fazer ai na sua cidade? a
gente disponibiliza TODO projeto pra
ve: materiais graficos, passo a passo e
dicas. tudinho pra ampliar essa rede.
e se fizer, manda a localizagdo pra
gente incluir no mapa, isso & MUITO

nnnnnnnnnn

Qv I

Curtido por andressatassinari e
outras 1.597 pessoas

Adicione um comentario...
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Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Como nos outros posts, nenhum comentario de teor negativo foi feito.
Destacamos aqui que esse post contou com diversas sugestdes dos usuarios. Ja
outro usuario aproveitou o espago para comentar “Eu amo vocés”. Observamos
novamente a aprovagao dos publicos e também a participagado e apoio aos projetos.
Comentarios do pst da Dobra do dia 24/04/2020
- | [ (@) i segirte

0 _nhunhuma Seria interessante
que fosse uma caixa com tampa
de tela pinteiro, N3o sei e tem
risco de algum animal rasgar
(ratos, por exemplo) mas ta otima
a proposta

Figura 15 -

3

em  Responder

e raphaelrodriguesarquiteto Eu o
amo vocés

2 curtidas Responde

——  Ver respostas (1

@ ienecapelet O006e ©

sem  Responder

S ooy N

Curtido por andressatassinari e
outras 1.597 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

O sexto post foi publicado no dia 06 de maio de 2020 e se refere ao projeto
criado pela Dobra chamado “Mapa das mascaras”.

Nesse post a Dobra explica sobre seu projeto, sem fins lucrativos, que visa
dar visibilidade e apoiar costureiros locais. O post teve 41 comentarios e 654

curtidas.



(ETELES
mascaras
encontre costureirxs vendendo

mascaras perto de vocé e ajude a
fortalecer a economia local.

mapadasmascaras.com.br

querodobra & - Seguindo

querodobra @ a gente pode fazer

mais do que vender mascaras.

Figura 16 - Print da postagem da Dobra do dia 06/05/2020

a gente pode ajudar a conectar quem

faz com quem precisa.
arenda de muitas pessoas foi

comprometida com a pandemia. além
de se proteger e proteger os outros, a

gente pode fortalecer a economia

local.

vc vende ou conhece alguém que

vende méscaras feitas em casa?

cadastre a localizagdo no site da dobra
pra ser encontradx por quem estiver

perto.

vc precisa comprar mascara?

pesquise no site para encontrar a

vav

Curtido por anaclaraschuler
outras 653 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

S S
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Destacamos que nesse post diversos usuarios fizeram comentarios marcando

outros usuarios, o que gerou muita interacdo e engajamento. Como nas outras

postagens, podemos observar apenas comentarios positivos com apoio a agao.

Figura 17 - Comentarios no post da Dobra do dia 06/05/2020

mapa das
mascaras

encontre costureirxs vendendo
mascaras perto de vocé e ajude a
fortalecer a economia local.

mapadasmascaras.com.br

querodobra & - Seguindo

rebastiana QPP OOO
23sem  Responder

rafacarl 000

23sem  Responder
karina.s.nascimento

@larissarodrigues.p
@artesanatosdaneia0l

3sem 1curtida Responde

giselemoraeso @selmamoraeso

m 1curtida Responde

sndrngsw @fatimatei

® Qv

Curtido por anaclaraschuler e
outras 653 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

O sétimo post analisado € do dia 20 de maio de 2020 e fala novamente sobre

o projeto “Mapa das mascaras”. No post, a Dobra divulga novamente o projeto de

apoio a economia local. Houve apenas 4 comentarios e 619 curtidas.
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@ querodobra & - Seguindo

O querodobra € a gente pode fazer

= mais do que usar méscaras, e a gente
pode fazer mais do que vender
mdscaras.
a gente pode gjudar a conectar quem
faz com quem precisa. a renda de
muitas pesscas foi comprometida com
a pandemia. agora, além de se

L
- proteger, proteger os outros, a gente
® pode fortalecer a economia local.
5 5 a vc vende ou conhece alguém que
ompre mascara de costureirxs locais. vende méscaras feitas em casa?
cadastre a localizagdo no site da dobra

pra ser encontradx por quem estiver
perto.

VC precisa comprar mascara?

Qv A

Curtido por anaclaraschuler
outras 618 pessoas

mapadasmascaras.com.br

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
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Apesar do pouco engajamento, os comentarios na postagem foram positivos.

Um dos usuarios comentou “Vocés sao sensacionais”.

Figura 19 - Comentarios no post da Dobra do dia 20/05/2020
g e protEJa' Q éuemdo.braﬂ - Seguindo
e proteja e R

fashionmasks.all vocés s3o

ortalecaa ®

a

sem 2 curtidas Responder

aconomia local. o

@ atelie_ceplinskas 000@@ ©
i

ompre mascara de costureirxs locais.

n 1curtida Responde

bib.pann @thalytastael ™

(-) P Y @
~ 2lsem lcurtida Responde

©oQvVv I

Curtido por anaclaraschuler e
outras 618 pessoas

mapadasmascaras.com.br

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

No oitavo post analisado, do dia 22 de maio de 2020, a Dobra divulga

novamente a agao “Rango Dobrado”.
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Nessa postagem, atravées de um tutorial, a Dobra divulga o projeto
incentivando seus seguidores a coloca-lo em pratica em suas cidades. O post teve

11 comentarios e 628 curtidas.

Figura 20 - Print da postagem da Dobra do dia 22/05/2020

g querodobra & - Seguindo

querodobra € vc pode criar impacto

- positivo onde estiver.
#RangoDobrado foi criado pra ajudar
pessoas em situacdo vulnerdvel,
conectando quem tem algo disponivel

pra doar, com quem ndo tem ¢ que
comer @

4 afim de fazer ai na sua cidade? a
gente disponibiliza TODO projeto pra
vC: materiais graficos, passo a passo e
dicas. tudinho pra ampliar essa rede.
e se fizer, manda a localizagdo pra
gente incluir no mapa, isso é MUITO
importante!

vamos incluir seu ponto ne mapa do
#RangoDobrado!

Qv N

Curtido por claradourado e
outras 627 pessoas

um tutorial simples pra criar impacto °

positivo na sua cidade

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Novamente ndo observamos nenhum comentario negativo, apenas apoio a

iniciativa. Um dos usuarios comenta “Eu amo vocés ok”.

Figura 21 - Comentarios do post da Dobra do dia 22/05/2020

g querodobra € + Seguindo
‘a albertobuenoeng Que top galera
(1)

urtida Responde

elioliversilva @heenri_andrade =

t ¥ leva aideia pro mercado, amg Y

: : . . e patrick leite nao para ©
um tutorial simples pra criar impacto ° R
positivo na sua cidade P o

& eduardoseelig ©

9 kemidnts eu amo vcs ok ©

Qv N

Curtido por claradourado e
outras 627 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
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O nono post analisado é do dia 11 de junho de 2020 e trata de um projeto da
Dobra em parceria com outra organizagdo para que os consumidores realizem
doagdes sem gastar através de um aplicativo.

Esse post teve o total de quinze comentarios e 1.108 curtidas.

Figura 22 - Print de postagem da Dobra do dia 11/06/2020
queradabra # - Seguindo

e querodobra & e se fazer o bem ndo
custasse dinheiro?

encontramos uma forma de deixar sua
experiéncia com a dobra ainda mais
legal. a partir de agora, o cartdozinho
que mandamos junto, além de virar
plantinha, tem um QR code pra que vc
descubra uma nova forma de doar.

é possivel fazer doacgoes
sem gastar dinheiro?

a gente se juntou com a @ribonapp
pra mostrar pra todo munde que fazer
o bem pode ser pratico, gratuito e
transformador %

receba sua préxima dobra com ribons,
acesse: dobra.cc

HNibnn BAincaPiaben APaacSa ARan

oQv A

Curtido por fotogrdfa e
outras 1.107 pessoas
11 DEJUNHO

Adicione um comentario...

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Como nos posts anteriores, ndo houve nenhum comentario de teor negativo.

Inclusive, um dos usuarios comenta “Eu ndo paro de amar vocés gente que isso”.

Figura 23 - Comentarios no post da Dobra do dia 11/06/2020
querodobra & * Seguindo

portoalegre Muito bom parabéns

€é possivel fazer doagGes
sem gastar dinheiro?

18sem  Responder

. manuelly_7 Show! o

18sem Responder

leticia.vargas_ 2 amo o

18sem Responder

nataliathermann PQP eu ndo o
paro de amar vocés gente que
isso?

18sem  Responder

Qv N

Curtido por fotogrdfa e
outras 1.107 pessoas
11 DE JUNHO

Adicione um comentario..

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
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O décimo post analisado também foi publicado no dia 11 de junho de 2020 e
se refere igualmente ao projeto de doacéo.

No post a Dobra fala sobre uma nova possibilidade de doacdo para os
consumidores, utilizando o QR Code disponivel no cartdo que vira semente e vai

junto com a compra. A postagem teve 10 comentarios e 413 curtidas.

Figura 24 - Print de postagem da Dobra no dia 11/06/2020

q querodobra & + Seguindo

querodobra £ sua préoxima dobra
=/ vem pra transformar Q'
a partir de agora, o cartdozinho que
mandamos junto, além de virar

plantinha, tem um QR code pra que vc
descubra uma nova forma de doar.

ansto™ a gente se juntou com a @ribonapp

d‘,\\m?" ot pra mostrar pra todo mundo que fazer
Mc‘\‘”ﬁ& - o bem pode ser prético, gratuito e
me a.mli“"" transformador %
o L #Ribon #QueroDebra #Doagao #Doe

#vamosjuntos

MR analarscchular YOV -
Curtido por anaclaraschuler &
outras 412 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Esse post também ndo teve nenhum comentario negativo. Um dos usuarios

comentou “Vocés sdo incriveis, parabéns!”.

Figura 25 - Comentarios no post da Dobra no dia 11/06/2020
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querodobra & - Seguindo

mariiteo Eu adoreunhja\ba\xel”ga o
doei meus ribons...vcs sdo demais

em  Responder

netasevero Vcs s3o incriveis, o

parabe’ns!!!. ‘..

©O e 9 @

18sem Responder
ribonapp @ “
em  Responder
S D_pug.fred©@©@© @
18sem Responder

oQvVv N

Curtido por anaclaraschuler e
outras 412 pessoas

Adicione um comentario...

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

O décimo primeiro post analisado foi publicado pela Dobra no dia 28 de julho
de 2020 e fala novamente do projeto de doagao via aplicativo. No post, a Dobra
explica novamente sobre como funcionam as doacdes através do cartdo semente

enviado junto com as compras. O post teve 14 comentarios e 1496 curtidas.

Figura 26 - Print de postagem da Dobra no dia 28/07/2020

g querodobra & - Seguindo

= querodobra # a gente envia produtos
iy pra poder transformar Q@

o cartdozinho que mandamos junto,
além de virar plantinha, tem um QR
code pra que ve descubra uma nova
forma de doar.

a gente se juntou com a @ribonapp
pra mostrar pra todo mundo que fazer
o bem pode ser pratico, gratuito e

transformador %

Jja plantou? j& doou de graga?
conta pra gente como foil

#Ribon #QuercDobra #Doacic #Doe
#vamosjuntos

Qv [

Q Curtido por jujumassena e
" outras 1.495 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Novamente, ndo observamos nenhum comentario com teor negativo. Um dos
usuarios escreveu “Essa proposta € maravilhosa. Acdo que transforma o nosso

futuro” e outro comentou “Sou tao apaixonada pela Dobra, nossa”.
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Figura 27 - Comentarios no post da Dobra do dia 28/07/2020

Q querodobra & - Seguindo

% patriciagriebeler Essa propostae
: maravilhosa... Acdo que trasforma
o nosso futuroJly. Lindo

m  Responder
g larissanogali Sou tdo apaixonada

pela Dobra, nossa @ vocés
arrasam nas iniciativas

m 1curtida Responder

0 julhy_souza Sou f da quero ]
dobra, perdi a minha hj to mais

arrasada pela minha carteirinha
do que pelos cartdes!!! @

m  Responder

6 Curtido por jujumassena e
" outras 1.495 pessoas

Adicione um comentario...

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

A décima segunda postagem analisada foi feita pela Dobra no dia 13 de
agosto de 2020 e se refere ao projeto “Feirinha da Dobra”, uma iniciativa de apoio a
“‘marcas do bem”. No post, a Dobra explica sobre o projeto que visa divulgar marcas
que se preocupam com o impacto socioambiental através de uma feira online. O

post teve 48 comentarios e 862 curtidas.

Figura 28 - Print da postagem da Dobra no dia 13/08/2020

Q quercdobra & - Seguindo

FEIHI"Hn querodobra & 3 feirinha da dobra
nn nuunn =/ saiudo papel3)

feirinhadadobra.com.br
uma curadoria de marcas do bem feita
pela dobra.

* 0 que vc vai encontrar 147
u ma cu radorla de produtos irados. marcas que também
querem fazer negédcios de forma
diferente. pessoas que fizeram o curso
d b da dobra e estdo alinhadas com nosso
marcas o em propésita. negécios pequenos ou
iniciantes comprometidas em criar
experiéncias que pensam o lado
[ ela dobra social, ambiental e financeiro juntos.
juntos, a gente quer amplificar o
impacto socioambiental.

feirinhadadobra.com.br
QY W

Curtido por barbarasaccomari e
outras 861 pessoas

*todas as marcas, narcadas nesta foto Adicione um comentario...

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
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Nao identificamos nenhum comentario negativo, como nas postagens
anteriores. Um dos usuarios comentou: “sensacional’” e outro “Té amando fazer

parte desse projeto!”.

Figura 29 - Comentarios no post da Dobra do dia 13/08/2020

q querodobra # * Seguindo

FEIHI"H" "W mikalcf t6 amandooo fazer parte
nl nonnn desse projeto & Y
9sem 1curtida Responder

@ nzambroneli @@ IVl

o 9sem Responde

uma curadoria de

Ceuiinerira

marcas do hem S
] ela dobra ac ggstao(asl Sensacionaaaaaal § o]

feirinhadadobra.com.br OOV N

0 Curtido por barbarasaccomori e
outras 861 pessoas

*todas as marcas ggtdo marcadas nesta foto

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

O décimo terceiro post analisado foi publicado no dia 19 de agosto de 2020 e
se refere novamente ao projeto “Feirinha da Dobra”.
No post, a Dobra reforga novamente a ideia de apoio a marcas que pensam

no impacto social e ambiental. A postagem teve 12 comentarios e 419 curtidas.

Figura 30 - Print da postagem da Dobra do dia 19/08/2020

q querodobra % * Seguindo

novas experlenCIas que 3 g.atalucindaneves Q000 o

pensam o lado social,

ambiental e Responder
. . . tas ecia PP PP @ palavias
financeiro juntos. 9 gann N

1curtida Responder

conhega as marcas da 3

feirinha da dobra :) ecomaeoficial ¥ @ ©

8 1curtida Responder
g fiodefeltro L )

lcurtida Responder
uerobonjour Bravolll P
' voe v

oQv W

(‘) Curtido por fotogrdfa e outras 416 pessoas

FEIRINHA
DA DOBRA

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
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Como nos outros posts, nao identificamos nenhum comentario com teor

negativo.

Figura 31 - Comentarios no post da Dobra do dia 19/08/2020

q querodobra & - Seguindo

A renatalucindaneves OGO o
i e v

novas experiéncias que
pensam o lado social,
ambientale

financeiro juntos.

@ tas_ecia PP PP & palavras o

@ @math.pec

conhegaas marcas da

feirinha da dobra ) scomaeoficial FF D @

o fiodefeltro @

i querobonjour Bravo!l! 0'6 [v)
L o]

Qv N

9 curiido por fotogréfa e outras 416 pessoas

FEIRINHA
DR DOBRA

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

O ultimo post analisado € do dia 26 de agosto de 2020 e se refere a uma
mudanca na sede da empresa.
No post a Dobra explica sobre a instalagado de placas de captagéo de energia

solar na sede da empresa. O post teve 43 comentarios e 4.136 curtidas.

Figura 32 - Print de postagem da Dobra no dia 28/08/2020

/-> querodobra & + Seguindo
bl Dobra

/-> querodobra € arrasta pro lado pra ter
e e N uma surpresa sobre a sede da dobra e
s descobrir pq ela ficou MUITO mais
legal.

anESEﬂtCI nosso mais novo
GXPEI’\I"ﬁEHtG. nNOssa mais nova
tecnologia, o investimento de que
muito nes orgulhamos.

vc t3 sentindo?
estou sentindo, solta pelo ar
uma energia

Qv W

Curtido por estudioumbrella &
outras 4.131 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)
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Novamente, ndo identificamos nenhum comentario negativo. Em setembro
nao houve nenhuma postagem referente a agdes de Responsabilidade Social no

Instagram da Dobra.

Figura 33 - Comentarios no post da Dobra do dia 28/08/2020

() querodobra & + Seguindo
bl Dobra

Q gleytonunes Aazamo essa o
| empresal @

“ bu.fachin Afs g amor Iv)

dicasportoalegre QOO
PP

Qv W

Curtide por estudioumbrella &
outras 4.131 pessoas

Fonte: Instagram da Dobra (2020)

Destacamos que apesar do grande numero de seguidores e também de
curtidas, sdo poucos os comentarios nas postagens. Porém, todos comentarios tem

cunho positivo.

4.4.2 A opiniao dos publicos

A fim de compreendermos de melhor maneira a percepgcao dos consumidores
da Dobra sobre as praticas de RS e a Confianga na organizacédo, aplicamos um
questionario online com 8 perguntas’ sobre o tema durante 15 dias. Ao total,
obtivemos 115 respondentes, sendo desses 107 consumidores da Dobra. A seguir
apresentamos tabelas com os resultados da pesquisa quantitativa, constando os

valores absolutos (V.A.) e os valores em porcentagem (V%):

" O questionario foi elaborado de forma a ser rapido e facil de ser respondido, facilitando a
experiéncia do respondente.
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Tabela 1 - Vocé ja comprou na Dobra?

Opcao V.A. V%
Sim 107 93,16%
Nao 08 6,84%

Base/Total 115 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

A seguir apresentamos em grafico o resultado da pergunta "Vocé ja comprou

na Dobra”?

Grafico 1 - Vocé ja comprou na Dobra?

6.84%

93.16%

Sim Nao

Fonte: Elaborado pela autora.

A primeira pergunta do questionario foi um filtro, para distinguir consumidores
e nao consumidores da Dobra. Com a resposta negativa, o respondente fora
encaminhado para o final do questionario, apenas quem ja realizou uma compra na
Dobra (93,16%) seguiu adiante na pesquisa.

Tabela 2 - Vocé considera a Dobra uma organizagao socialmente responsavel?

Opgao V.A. V%
Sim 94 87,96%
Nao sei 13 12,04%
N&o 0 0
Base/Total 107 100%

Fonte: Elaborado pela autora.
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A sequir, o resultado em grafico referente a pergunta anterior.

Grafico 2 - Vocé considera a Dobra uma organizagao socialmente responsavel?

12.04%

87.96%

Sim MNao sel Nao

Fonte: Elaborado pela autora.

A segunda pergunta buscava explicitar a opinido do participante sobre a
Responsabilidade Social na Dobra. 87,96% dos respondentes considera a Dobra

uma organizagao socialmente responsavel, enquanto 12,04% nao sabe responder.

Tabela 3 - Vocé confia na Dobra?

Opcao V.A. V%
Sim 95 88,89%
Nao sei 11 10,19%
Nao 1 0,93%
Base/Total 107 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

A segquir, o grafico do resultado da pergunta sobre a Confianga na Dobra.
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Grafico 3 - Vocé confia na Dobra?

0.93%
10.19%

Sim

M&o

58.89%

Fonte: Elaborado pela autora.

Na terceira pergunta buscamos compreender a relagédo de Confianga entre a

Dobra e seus consumidores. 88,89% dos respondentes afirmou confirmar na

organizacgéo, enquanto 10,19% nao soube responder e 0,92% afirmou n&o confiar na

Dobra.

Tabela 4 - Vocé acredita que por a Dobra ser uma organizagao socialmente

responsavel ela é mais confiavel?

Opcao V.A. V%
Sim 80 85,11%
Nao sei 13 13,83%
N&o 1 1,06%
Base/Total 94 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

A seguir apresentamos em grafico o resultado da pergunta "Vocé acredita que

por a Dobra ser uma organizagao socialmente responsavel ela é mais confiavel”?
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Grafico 4 - Vocé acredita que por a Dobra ser uma organizag&o socialmente

responsavel ela é mais confiavel?

1.06%
13.83%

85.11%

Sim Mao sei Mao

Fonte: Elaborado pela autora.

Na quarta pergunta apenas os respondentes que afirmaram que a Dobra é
uma organizagdo socialmente responsavel puderam responder (94), ja que
buscamos entender a relagédo entre RS e a confiabilidade da organizagdo. Com isso,
85,11% dos respondentes afirmou que acredita que por a Dobra ser uma
organizagédo socialmente responsavel ela € mais confiavel, enquanto 13,83% néao
soube responder e 1,06% deu resposta negativa.

Tabela 5 - Foi um fator decisivo para sua compra na Dobra:

Opcao V.A. V%
As agdes socialmente responsaveis 18 16,82%
O valor do produto 0 0%
A inovagéo dos produtos 29 27,10%
A criatividade da marca 56 52,34%
Outros 4 3,74%
Base/Total 107 100%

Fonte: Elaborado pela autora.

A segquir, o resultado em grafico referente a pergunta anterior.
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Grafico 5 - Foi um fator decisivo para sua compra na Dobra:

3.74%
\ 16.82%
52.34%
27.10%
As aches soclalmente responsavels 0 valor do produto Alnovacao dos produtos
A criatividade da marca Outros

Fonte: Elaborado pela autora.

Na quinta pergunta buscamos compreender os fatores que levam a compra
na Dobra. 52,34% afirmou ser a criatividade da marca, 27,10% a inovagao dos
produtos, 16,82% as acgdes socialmente responsaveis e 3,74% outros fatores.
Nenhum dos respondentes considerou o valor do produto um fator decisivo. Os
respondes que optaram pela alternativa “outros” citaram o ciclo de vida do produto, o
pacote completo, desde o principio da marca a experiéncia vivida, e todas as

alternativas anteriores.

Tabela 6 - Qual sua percepgao sobre as a¢des sociais da Dobra?

Opcao V.A. V%
Péssima 0 0%
Ruim 0 0%
N&o tenho opiniao formada 20 18,69%
Otima 48 44,8%
Excelente 39 36,45%
Base/Total 107 100%

Fonte: Elaborado pela autora.
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A seguir, o grafico do resultado da pergunta sobre a percepgao dos publicos

em relacio as agdes sociais da Dobra.

Grafico 6 - Qual sua percepgao sobre as agdes sociais da Dobra?

18.69%
36.45%
44.86%
Péssima [ Ruim Nao tenho opiniao formada Otima Excelente

Fonte: A autora (2020).

Na sexta pergunta buscamos entender a percepgdo dos consumidores
respondentes perante as agdes sociais da Dobra. 44,86% afirmou que as considera
otimas, 36,45% excelentes e 18,69% nédo tem opinido formada. Nenhum

respondente considera ruim ou péssimo.

Tabela 7 - Qual sua percepg¢ao sobre a comunicagao das agdes sociais da Dobra?

Opcao V.A. V%
Péssima 0 0%
Ruim 0 0%
N&o tenho opiniao formada 22 20,56%
Otima 42 39,25%
Excelente 43 40,19%
Base/Total 107 100%

Fonte: A autora (2020).

A seguir apresentamos em grafico o resultado da pergunta "Qual sua

percepcao sobre a comunicagao das agdes sociais da Dobra”?
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Grafico 7 - Qual sua percepgao sobre a comunicacao das acgdes sociais da Dobra?

20.56%
40.19%
39.25%
B Féssima Rulm Nao tenho opiniao formada Otima Excelente

Fonte: Elaborado pela autora.

Na sétima pergunta buscamos entender a percepgado dos consumidores
respondentes perante a comunicagcdo das agdes sociais da Dobra. 40,19% afirmou
que a considera 6tima, 39,25% a considera excelente e 20,56% nao tem opiniao

formada. Nenhum respondente considera ruim ou péssima.

Tabela 8 - Para vocé, uma organizagao socialmente responsavel deve:

Opcao V.A. V%
Preocupar-se com o meio ambiente 5 4,72%
Promover programas de bem estar aos seus empregados 3 2,83%
Auxiliar a comunidade local 1 0,94%
Posicionar-se frente a causas sociais 3 2,83%
Todas alternativas acima 94 88,68%

Outro 0 0%

Nao respondeu 1 -

Base/Total 107 100%

Fonte: Elaborado pela autora.
A seguir o resultado em grafico referente a pergunta anterior.

Grafico 8 - Para vocé, uma organizacao socialmente responsavel deve:
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4.72%
&:8388

| 2.83%%

6:8.68%

Preocupar-se com o meio ambiente Promover programas de bem estar aos seus empregados

Auxdliar a comunidade local Posicionar-se frente & causas soCiais Todas alternativas acima

i Cutro

Fonte: Elaborado pela autora.

Por fim, buscamos compreender a visdo dos respondentes sobre 0 que € uma
organizagdo socialmente responsavel. 88,68% acredita que uma organizagao
socialmente responsavel deve preocupar-se com O meio ambiente, promover
programas de bem estar aos seus empregados, auxiliar a comunidade local e
posicionar-se frente a causas sociais. 4,72% dos respondentes acredita que a
organizacao deve preocupar-se com o meio ambiente, enquanto 2,83% acredita que
deve posicionar-se frente a causas e promover programas de bem estar aos seus
empregados, enquanto 0,94% acredita que deve auxiliar a comunidade local. A

seguir, realizamos uma analise interpretativa dos dados coletados até aqui.

4.5 ANALISE INTERPRETATIVA

Apos a realizacdo do estudo de caso, apresentamos nesse item uma analise
interpretativa dos resultados da pesquisa, contemplando também aquilo que foi

desenvolvido nos capitulos empiricos da presente monografia.
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Podemos observar que para a Dobra, a Responsabilidade Social € intrinseca
a existéncia da organizagdo. Aqui observamos a visdo da organizagdo em si sobre
os assuntos estudados. Baseados na definicdo do Instituto Ethos (2007),
consideramos nesse estudo a RS como uma forma de gestdo guiada pelo
relacionamento ético, se baseando na busca pelo bem estar social, e podemos
observar essa pratica na organizagao aqui estudada. Desde seu principio, segundo
relatos de seu fundador, a Dobra busca n&o seguir a ‘légica tradicional’ do mercado,
baseado nisso, ha uma constante entrega de valor social, seja através de ativos
intangiveis ou tangiveis. Com isso, € possivel observar que a Responsabilidade
Social na Dobra é de fato uma pratica genuina, pois a organizagédo busca tornar o
mundo “mais aberto, irreverente e do bem”, através de seus projetos. (DOBRA,
2020).

E possivel observar a genuinidade das praticas socialmente responsaveis
também no que tange o planejamento dessas, que, como explicitado anteriormente,
se da de forma fluida e natural. Apesar de nesse estudo refletirmos sobre uma face
estratégica da Responsabilidade Social, na Dobra as agbes com entregas voltadas a
sociedade, segundo a organizacdo, se dao muito mais pela vontade de contribuir
com o bem estar social do que por estratégias de diferenciagdo ou vantagem
competitiva. Podemos afirmar também que a Dobra é uma organizagao socialmente
responsavel por envolver a equipe como um todo em suas ag¢des, contribuindo com
o desenvolvimento social através da pratica alinhada aos valores da organizacéo.

Em termos de Confianga, a Dobra preza pela acgao prioritariamente ao
discurso e isso contribui para que as experiéncias de seus publicos sejam positivas,
gerando, a longo prazo, uma relagdo de compreensdo mutua e confiabilidade. Ao
agir antes de dizer e comunicar somente aquilo que é praticado de fato pela
organizagédo, a Dobra garante que os publicos percebam a genuinidade de suas
agdes, entregando solugdes que suprem as expectativas de seus publicos em
diversas areas, desde os produtos até as acdes de Responsabilidade Social, o que
fortalece a crenga na organizagao, tornando seus relacionamentos uma vantagem
competitiva.

Ja em relacdo a pratica da Responsabilidade Social, uma maneira de fazer a
gestdo que se tangibiliza em agdes, a Dobra demonstra seriedade em sua

implementagao ao possuir diversas praticas diferentes que reforcam a preocupacgao
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da organizagdo com a sociedade como um todo. Como visto anteriormente, para
uma organizagao ser considerada socialmente responsavel, ndo basta uma acao
isolada, que foge aos valores organizacionais. A organizagado deve manter a RS em
suas praticas e habitos, trabalhando de forma continua para a construcdo do bem
estar da sociedade e podemos observar isso na Dobra.

Na observacdo das interagdes que se dao a partir da comunicagao sobre
Responsabilidade Social no Instagram da Dobra, ndo notamos nenhuma critica, ou
comentario negativo durante o periodo estudado, muito pelo contrario, todas
interagdes foram positivas, de apoio, com elogios as praticas da organizagdo. Aqui
observamos a percepgao da audiéncia da Dobra na rede social estudada, publico
esse que ndo podemos distinguir no momento, mas que pode ser composto por
empregados, consumidores, fornecedores, ndo consumidores, comunidade, etc.
Através de posts que explicitam a identidade da organizagado, é possivel notar um
tom convidativo em toda comunicagédo observada aqui.

Destacamos também que a Dobra muito pouco fala sobre si, o discurso é
usualmente voltado a agcdo do momento. Podemos observar também que a
comunicagao sobre Responsabilidade Social ocupa grande parte das postagens no
Instagram da Dobra. A partir do estudo, defendemos que esse fato se da porque a
RS é de fato intrinseca ao dia a dia da organizagdo e n&o consideramos essa pratica
uma estratégia da Dobra. Por fim, notamos que a audiéncia do /Instagram da Dobra
apoia e aprova de fato as agdes socialmente responsaveis, o que contribui para a
imagem da organizagcdo e para a construcdo de relacionamentos sélidos e de
Confianga com seus publicos.

Por fim, buscamos compreender a percepgdo do publico consumidor da
Dobra em relacdo a Confianca e as praticas de Responsabilidade Social da
organizagado. Destacamos que esses dados demonstram uma tendéncia, por conta
de seus 107 respondentes validos, porém, consideramos de grande valia
compreender e analisar a percepgdo dessa amostra. Observamos entdao que as
praticas de RS surtem efeito e sdo notadas por esse publico, ja que a grande
maioria dos respondentes, 87,96%, considera a Dobra uma organizagao socialmente
responsavel. Notamos também que a Dobra é considerada confiavel pela grande

maioria dos consumidores respondentes, 88,89% afirma confiar na organizagao.
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Dos respondentes que afirmaram considerar a Dobra uma organizagao
socialmente responsavel, 85,11% acredita que por conta desse fator ela € mais
confiavel. Porém, as acgbes socialmente responsaveis nao aparentam ser o fator
mais decisivo para a compra na Dobra, ja que apenas 16,82% dos respondentes
totais optaram por essa opcdo. A maioria dos consumidores, 52,34%, considera
como fator decisivo para compra a criatividade da marca, e a inovacao dos produtos,
selecionada por 27,10% dos respondentes.

Em relagao a percepgao dos respondentes sobre as agdes sociais da Dobra,
notamos que o sentimento €, num geral, positivo, ja que 44,86% as consideram
otimas e 36,45% excelentes. Nenhum respondente explicitou uma opinido negativa.
Sobre a comunicagao das acgdes sociais, a percepgao € parecida, ja que novamente
nao houve nenhuma opinido negativa e 40,19% considera a comunicagao excelente.

Observamos, por fim, que para a maioria da amostra respondente, 88,68%,
uma organizagao socialmente responsavel deve preocupar-se com o meio ambiente,
promover programas de bem estar aos seus empregados, auxiliar a comunidade
local e posicionar-se frente a causas sociais. Isso demonstra que, para aqueles que
consideram a Dobra uma organizagdo que pratica a RS, ela cumpre todos esses
requisitos.

Podemos observar através do questionario aplicado, que a Dobra & percebida
como uma organizagao socialmente responsavel e também confiavel. Notamos
entdo, que na percepcao dos respondentes, as praticas de Responsabilidade Social
contribuem para que a Dobra seja considerada uma organizacdo mais confiavel.
Entretanto, apesar da contribuicdo da RS para a construgdo de uma imagem
positiva, as acdes sociais nao sao um fator determinante para a decisdo de compra
da maioria dos respondentes.

Os consumidores da Dobra aprovam as agdes sociais implementadas e
também a comunicagdo dessas, além de terem uma visdo abrangente sobre a
conceitualizagdo de Responsabilidade Social, que nos leva a notar que, ao
considerarem a Dobra uma organizagao socialmente responsavel, percebem acoes
complementares e intrinsecas aos valores organizacionais.

Enfim, as iniciativas de Responsabilidade Social da Dobra impactam de
maneira positiva e construtiva na Confianga dos publicos da organizagdo. A RS

contribui com a Confianga na Dobra por conta da organizagédo priorizar a agdo antes
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do discurso, ao possuir praticas continuas e complementares, ao ter a RS como algo
genuino a existéncia da organizacdo e ao contribuir para o bem estar social

entregando valor a sociedade como um todo.



76

5 CONSIDERAGOES DA PESQUISA

No presente trabalho buscamos aprofundar nosso conhecimento em relagcao
aos impactos das praticas de Responsabilidade Social na construcdo da Confianca
nas organizagoes, tendo como objeto de estudo a “Dobra”. Através de revisao
bibliografica, entrevista com a organizacao, analise das redes sociais e questionario
com os consumidores, procuramos desenvolver uma pesquisa sélida atingindo os
objetivos anteriormente propostos.

Na primeira parte da presente monografia, de cunho tedrico, buscamos
compreender sobre a atuagao social de Relagbes Publicas, ou seja, o papel da area
de RP junto a sociedade, no exercicio da cidadania, na busca pelo equilibrio de
interesses entre organizagbes e publicos e do bem estar social. Depois,
investigamos a fundo sobre o conceito de Responsabilidade Social, buscando
esclarecer as definigdes sobre o assunto. Ainda no segundo capitulo, a partir do que
foi produzido, estabelecemos possiveis interfaces entre as areas de RP e RS. Ja no
terceiro capitulo aprofundamos nossos estudos em torno da conceitualizagdo de
Confianga no ambito das organizagbes e buscamos compreender os provaveis
impactos da RS na construgao dessa. No quarto capitulo da monografia realizamos
o estudo de caso sobre a Dobra, buscando compreender a visdo da organizagao, de
sua audiéncia nas redes sociais e de seus consumidores sobre as praticas
socialmente responsaveis e seus impactos nos relacionamentos da empresa.

Tivemos como objetivos: refletir sobre as interfaces que podem ser
estabelecidas entre a atuacdo de Relagdes Publicas e a perspectiva da
Responsabilidade Social, e o cumprimento desses se deu no segundo capitulo, onde
explicitamos as relagdes entre RS e RP.

Evidenciar provaveis impactos das praticas de Responsabilidade Social na
Confianga dos publicos nas organizacgdes, que atingimos no terceiro capitulo através
de uma revisdo e encadeamento dos temas.

Compreender possiveis impactos das iniciativas de Responsabilidade Social
da “Dobra” na Confianga dos publicos na organizacdo, e o cumprimento desse se
deu no quarto capitulo da monografia, através de um estudo de caso.

Apresentamos as respostas aos problemas de pesquisa explicitados na

introducdo desse estudo, sendo o primeiro deles “Quais interfaces podemos
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estabelecer entre a atuagcdo de Relagbes Publicas e a perspectiva da
Responsabilidade Social’? Através de revisao bibliografica estabelecemos trés
possiveis interfaces: Responsabilidade Social como uma estratégia de Relagbes
Publicas, Relagdes Publicas como uma atividade socialmente responsavel e
Relagbes Publicas como gestora da Responsabilidade Social nas organizagdes.

O segundo problema de pesquisa se da na pergunta “Quais sao os provaveis
impactos das praticas de Responsabilidade Social na Confianga dos publicos nas
organizagdes?”. Novamente através de revisdo bibliografica e encadeamento dos
temas estudados, chegamos a quatro provaveis impactos: o impacto positivo, se a
RS é feita de forma genuina, a contribuigdo da RS na construgcdo da Confianga
quando equilibra os interesses entre organizagdes e publicos, a construcdo da
Confianga a partir das praticas continuas de RS e por fim a colaboragdo com a
construcdo da Confianga quando as praticas de Responsabilidade Social sao
pensadas estrategicamente e a longo prazo.

O terceiro e ultimo problema de pesquisa se da na questdo “Como as
iniciativas de Responsabilidade Social da Dobra impactam na Confianga dos
publicos na organizagao?” e compreendemos, através de um estudo de caso com
quatro métodos de coleta que as praticas de RS impactam de maneira positiva a
construcao da relacdo de Confianga entre a Dobra e seus publicos, visto que a
organizacdo € percebida como socialmente responsavel e confiavel por seus
consumidores, que percebem uma relacao direta entre as areas.

Em uma sociedade cada vez mais competitiva e também desigual,
acreditamos que esse estudo possa colaborar para que as organizagoes
compreendam seu papel na busca pelo bem estar social. Ja que estao inseridas
nesse cenario e se beneficiam desse na busca por lucro impactando-o diretamente,
devem assumir responsabilidades junto a sociedade.

Com a presente monografia buscamos explicitar os possiveis impactos
positivos que a Responsabilidade Social pode causar as organizagdes, procurando
fomentar a mudanga nas praticas organizacionais, a busca por um mundo mais justo
e igualitario, onde todos s&o responsaveis pelo bem estar comum. E importante que
as organizagdes nao visem apenas o lucro, mas também procurem o equilibrio de

interesses e a entrega de valor a sociedade. Essa ndo deve ser tangibilizada apenas
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em produtos ou servicos, mas em agdes que contribuam para o desenvolvimento
social.

Buscamos mostrar ainda, como a RS é importante para a construcdo de
relagbes de Confianga, ja que essas sdo importantes para a sustentacdo e
sobrevivéncia de qualquer organizagdo. Apesar de ser um tema ainda pouco
discutido, a Confianga tende a se tornar um ativo de cada vez mais relevancia para
qualquer organizagdo, j4 que € essencial para a tomada de decisdo dos
consumidores e impacta diretamente nos objetivos organizacionais. E necessario
gue facamos esse tema cada vez mais presente na area de Relagdes Publicas.

Dada a importancia do assunto, acreditamos que ainda ha muito a se produzir
sobre Responsabilidade Social e sua relacdo com a construgdo da Confiangca nas
organizagdes. Propomos aqui que esses temas sejam mais explorados no ambito
académico de Relagbes Publicas e também na atuacao profissional da area. Para
que RP assuma seu papel estratégico é necessario que compreenda suas diversas
funcdes, e aqui destacamos sua atuacao social. Como Relacdes Publicas, € nosso
dever contribuir através das praticas de comunicacdo e relacionamento para a
construcdo de um mundo melhor, mais justo e sustentavel, fomentando a

participacao ativa das organizagdes no desenvolvimento social.
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APENDICE A - Perguntas da entrevista com representante da DOBRA

1)
2)

3)

4)
S)

Como surgiu a pratica de Responsabilidade Social na Dobra?

Quais sdo os programas de Responsabilidade Social/impacto positivo que
ocorrem no momento?

Como vocés pensam a as acbes e a comunicagdo das acbes de
Responsabilidade Social?

Como vocé justifica a preocupacédo com o impacto na sociedade?

Como vocé percebe a relacdo de Confianga entre a Dobra e seus publicos?

Vocés acreditam que os publicos confiam na Dobra? Por que?
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APENDICE B - Perguntas do questionario aplicado com consumidores da
DOBRA

1) Vocé ja comprou algum produto na Dobra?

a) Sim.
b) Nao.

(Se a resposta for ndo, encerra o questionario)

2) Vocé considera a Dobra uma organizagao socialmente responsavel?

a) Sim.
b) Nao sei.
c) Nao.

3) Vocé confia na Dobra?

a) Sim.
b) Nao sei.
c) Nao.

4) Vocé acredita que por a Dobra ser uma organizagao socialmente
responsavel ela é mais confiavel?

a) Sim.
b) Nao.
c) N&o sei.

(S6 aparece para quem respondeu sim na pergunta 2)

5) Foi um fator decisivo para sua compra na Dobra:

a) As acgdes socialmente responsaveis
b) O valor do produto

c) Ainovacao dos produtos

d) A criatividade da marca

e) Outros:
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6) Qual sua percepgao sobre as agoes sociais da Dobra?

a) Péssima

b) Ruim

c) N&o tenho opinido formada
d) Otima

e) Excelente

7) Qual sua percepgao sobre a comunicagao das agoes sociais da Dobra?

a) Péssima

b) Ruim

c) Nao tenho opinido formada
d) Otima

e) Excelente

8) Para vocé, uma organizagao socialmente responsavel deve:

a) Preocupar-se com 0 meio ambiente

b) Promover programas de bem estar aos seus empregados
c) Auxiliar a comunidade local

d) Posicionar-se frente a causas sociais

e) Todas alternativas acima

f) Outros:
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ANEXO A - Termo de cessao de direitos do entrevistado

Eu, Guilherme Hommerding Massena, brasileiro, solteiro, inscrito no Registro Geral sob o n®
1077183687 e no CPF sob o n® 02889971074, residente e domiciliado(a) na Rua jacob
carlos lampert 85 bairro sdo jodo, cidade de montenegro, RS, cedo, total e definitivamente,
por meio desta, a utilizagdo de minha imagem e som de voz para a Escola de
Comunicagdo, Artes e Design, da Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul.
Autorizo que estas sejam objeto de toda e qualquer forma de utilizagdo, assim como edigao,
sem limitacdo de qualquer espécie, inclusive territorial, seja qual for a forma ou processo de
transporte de sinal e suporte material utilizado para a comunicacdo audiovisual ao publico,
estes existentes ou que venham a ser criados. Declaro que a cessdo de direitos de uso de
imagem e som de voz aqui ajustada tem carater definitivo, autorizando a sua reprodugéo e
transmissdo em numero indeterminado de vezes, por qualguer meio de comunicagéo
existente e também por tempo indeterminado, bem como, a transmissdo, gratuita ou
onerosa, a terceiros, dos direitos aqui havidos. A utilizacdo de imagem e som de voz
gravados em programas e chamadas n3o ensejara ao cedente-signatario qualquer direito
ou remuneragdo. Declaro, ainda, que o fago sem qualquer onerosidade.

(i

Montenegro, 20 ‘de novembro de 2020.
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