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1)1) Processo da ComunicaProcesso da Comunicaççãoão

•• EmissorEmissor

•• ReceptorReceptor

•• MensagemMensagem

•• CCóódigo (linguagem)/decodificadigo (linguagem)/decodificaççãoão

•• Gera uma resposta/feedbackGera uma resposta/feedback
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1) Processo da Comunica1) Processo da Comunicaççãoão

Meta de eficMeta de eficáácia da comunicacia da comunicaçção: 70%ão: 70%

•• 50% do sucesso das comunica50% do sucesso das comunicaçções estão na forma (meio) e no ões estão na forma (meio) e no 
timing com que você distribui as informatiming com que você distribui as informaççõesões

•• Planejamento estratPlanejamento estratéégicogico
•• Postura interativaPostura interativa
•• TransparênciaTransparência
•• InteraInteraçção entre emissor e receptor ão entre emissor e receptor 
•• Foco Foco 
•• Clima favorClima favoráávelvel
•• Sinergia e confianSinergia e confianççaa
•• Comprometimento e mobilizaComprometimento e mobilizaççãoão
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1) Processo da Comunica1) Processo da Comunicaçção ão 

ObjetivosObjetivos

•• Ser processo estratSer processo estratéégico da gestão sustentgico da gestão sustentáávelvel
•• Aproximar comunidade da empresaAproximar comunidade da empresa
•• Identificar objetivos em comumIdentificar objetivos em comum
•• Gerar respostas positivas Gerar respostas positivas ààs as açções corporativasões corporativas
•• Mudar comportamentos (transformar)Mudar comportamentos (transformar)
•• Integrar processosIntegrar processos
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1) Processo da Comunica1) Processo da Comunicaçção ão 

Comunicar com base na sustentabilidadeComunicar com base na sustentabilidade

•• Valoriza a imagem institucional e a marcaValoriza a imagem institucional e a marca
•• Gera lealdade e fidelidade do consumidorGera lealdade e fidelidade do consumidor
•• Torna opinião pTorna opinião púública favorblica favoráávelvel
•• Reduz os efeitos negativos Reduz os efeitos negativos àà imagem da empresa em imagem da empresa em 

situasituaçções de criseões de crise
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1) Processo da Comunica1) Processo da Comunicaççãoão

Planejamento estratPlanejamento estratéégico de comunicagico de comunicaççãoão

•• NNíível 1 (Absorvel 1 (Absorçção) ão) –– A pergunta na comunicaA pergunta na comunicaçção, para selecionar as ão, para selecionar as 
informainformaçções a serem comunicadas, ões a serem comunicadas, éé: O quê? Quando e onde?: O quê? Quando e onde?

•• NNíível 2 (Entende) vel 2 (Entende) –– A pergunta A pergunta éé: Por quê?: Por quê?

•• NNíível 3 (Aceita) vel 3 (Aceita) –– A pergunta A pergunta éé: O que eu ganho com isso?: O que eu ganho com isso?

•• NNíível 4 (Reage) vel 4 (Reage) –– A pergunta A pergunta éé: Como? Explico, para refor: Como? Explico, para reforççar pontos ar pontos 
positivos das apositivos das açções corporativas.ões corporativas.

•• NNíível 5 (Mobiliza) vel 5 (Mobiliza) –– A pergunta A pergunta éé: Quem? Um l: Quem? Um lííder de credibilidade der de credibilidade 
manifesta sua adesão manifesta sua adesão ààs prs prááticas da empresa e replica isto no grupo, ticas da empresa e replica isto no grupo, 
levando outras pessoas a demonstrar atitudes positivas, transforlevando outras pessoas a demonstrar atitudes positivas, transformando mando 
comportamentos. comportamentos. 



ComunicaComunicaçção na Era ão na Era 
da Sustentabilidadeda Sustentabilidade

2) Desenvolvimento Sustent2) Desenvolvimento Sustentáávelvel

Pirâmide da SustentabilidadePirâmide da Sustentabilidade

Desempenho socialDesempenho social

Desempenho ambientalDesempenho ambiental

Desempenho econômicoDesempenho econômico
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2) Desenvolvimento Sustent2) Desenvolvimento Sustentáávelvel

OrganizaOrganizaçções sustentões sustentááveis:veis:
•• 11ºº LLííderes em sustentabilidadederes em sustentabilidade

•• 22ºº EsforEsforççadas em sustentabilidadeadas em sustentabilidade

•• 33ºº Indiferentes para a sustentabilidadeIndiferentes para a sustentabilidade

•• 44ºº CCíínicas em sustentabilidade nicas em sustentabilidade (muito discurso e pouca (muito discurso e pouca 
prpráática)tica)
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3) Comunica3) Comunicaçção e Sustentabilidadeão e Sustentabilidade

PrincPrincíípios pios 
•• Quando a sustentabilidade não vem da Diretoria, a Quando a sustentabilidade não vem da Diretoria, a 

comunicacomunicaçção tornaão torna--se discurso vazio, se discurso vazio, éé vista como custo, vista como custo, 
perda de tempo e energia.perda de tempo e energia.

•• Linguagem deve ser objetiva, fLinguagem deve ser objetiva, fáácil de entender. cil de entender. 

•• A comunicaA comunicaçção ão éé eminentemente educativa e informativa.eminentemente educativa e informativa.

•• Comunicar com responsabilidade e qualidade! Não Comunicar com responsabilidade e qualidade! Não 
comunicar em sustentabilidade comunicar em sustentabilidade éé melhor do que comunicar melhor do que comunicar 
mal ou mentir mal ou mentir –– dizer que faz e não faz!dizer que faz e não faz!
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3) Comunica3) Comunicaçção e Sustentabilidadeão e Sustentabilidade

Relacionamento com a comunidadeRelacionamento com a comunidade
•• Empresa trabalha em funEmpresa trabalha em funçção dela, vê pessoas como ão dela, vê pessoas como 

cidadãoscidadãos

•• Interesses compartilhados entre a comunidade e Interesses compartilhados entre a comunidade e 
organizaorganizaççãoão

•• Foco na real melhoria da qualidade de vida da Foco na real melhoria da qualidade de vida da 
comunidadecomunidade

•• Planejamento da comunicaPlanejamento da comunicaçção baseado nas interferências ão baseado nas interferências 
da empresa na vida da comunidadeda empresa na vida da comunidade
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4) Desafios da Comunica4) Desafios da Comunicaçção Sustentão Sustentáávelvel

•• Entender e Lidar com Entender e Lidar com ““O Ser SustentO Ser Sustentáávelvel””

““Pela primeira vez na trajetPela primeira vez na trajetóória da humanidade estamos sendoria da humanidade estamos sendo
desafiados a nos entender como humanidade. Os desafiosdesafiados a nos entender como humanidade. Os desafios
econômicos, as questões ambientais, a miseconômicos, as questões ambientais, a misééria humana, osria humana, os
desafios sociais e geopoldesafios sociais e geopolííticos tomaram tamanha dimensão queticos tomaram tamanha dimensão que
hoje dependem de providências inhoje dependem de providências inééditas, sem nenhum ditas, sem nenhum 
referencial anterior. Em nenhum outro momento da nossareferencial anterior. Em nenhum outro momento da nossa
histhistóória, os seres humanos foram desafiados a assumir   ria, os seres humanos foram desafiados a assumir   
responsabilidades coletivas como humanidade.responsabilidades coletivas como humanidade.””
(Do artigo (Do artigo ““O Ser SustentO Ser Sustentáável vel -- Regina Regina MiglioriMigliori))
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4) Desafios da Comunica4) Desafios da Comunicaçção Sustentão Sustentáávelvel

•• Crescimento das comunidades virtuais, que são cada vez Crescimento das comunidades virtuais, que são cada vez 
mais reais! mais reais! 

•• Lidar com a complexidadeLidar com a complexidade

•• Gerar a Gerar a complementariedadecomplementariedade, integra, integraçção entre os grupos ão entre os grupos 
ou pessoas ou pessoas ((“É“É a fora forçça da diversidade que faz cada ser a da diversidade que faz cada ser 
humano buscar seu prhumano buscar seu próóprio caminho de desenvolvimento. prio caminho de desenvolvimento. 
Somos responsSomos responsááveis pelos sonhos que sonhamos, pelos veis pelos sonhos que sonhamos, pelos 
que desistimos e por aqueles que levamos em frente. Se que desistimos e por aqueles que levamos em frente. Se 
algo muda em nalgo muda em nóós, tudo s, tudo àà nossa volta muda tambnossa volta muda tambéém.m.””
Do artigo Do artigo ““O Ser SustentO Ser Sustentáávelvel””, de Regina , de Regina MiglioriMigliori))
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4) Desafios da comunica4) Desafios da comunicaçção sustentão sustentáávelvel

•• Motivar os colaboradores, para alinhar suas aMotivar os colaboradores, para alinhar suas açções ões ààs s 
estratestratéégias do neggias do negóóciocio

•• LideranLiderançça e gerenciamento da comunicaa e gerenciamento da comunicaçção educativaão educativa

•• Gerenciar excesso de informaGerenciar excesso de informaççõesões

•• Mensurar o retorno sobre o investimento da comunicaMensurar o retorno sobre o investimento da comunicaçção ão 
internainterna
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5) Conclusões e Reflexões5) Conclusões e Reflexões

•• ““Daqui hDaqui háá 10 anos a sustentabilidade não ser10 anos a sustentabilidade não seráá mais mais 
opopçção. Esta ão. Esta éé a Era da Sustentabilidade, portanto, a Era da Sustentabilidade, portanto, 
investir investir éé vváálido, independente dos por quês.lido, independente dos por quês.”” (Ang(Angéélica lica 
Blanco, Management Blanco, Management RatingRating))

Questão a ser respondidaQuestão a ser respondida
A gestão sustentA gestão sustentáável sobrevivervel sobreviveráá àà crise econômica mundial? crise econômica mundial? 
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5) Conclusões e Reflexões5) Conclusões e Reflexões

““Uma organizaUma organizaçção, de qualquer espão, de qualquer espéécie, scie, sóó éé posspossíível, por vel, por 
meio da comunicameio da comunicaçção.  ão.  ÉÉ exatamente a comunicaexatamente a comunicaçção ão 

entre os elementos que faz do seu conjunto uma entre os elementos que faz do seu conjunto uma 
organizaorganizaçção e não elementos ão e não elementos àà parte, isolados e parte, isolados e 

desorganizados.desorganizados.””
(David (David BerloBerlo, comunicador), comunicador)
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5) Conclusões e Reflexões5) Conclusões e Reflexões

•• ÉÉ preciso construir uma organizapreciso construir uma organizaçção, que faão, que façça sentido a sentido ààs s 
pessoas; que seja integrada, tenha desempenho e pessoas; que seja integrada, tenha desempenho e 
didiáálogo, a partir de alogo, a partir de açções significativas.ões significativas.

””A organizaA organizaçção, que conseguir chegar a esses resultados, serão, que conseguir chegar a esses resultados, seráá
menos mmenos mááquina e mais sentimento, menos estrutura e quina e mais sentimento, menos estrutura e 
mais ambiente, menos burocracia e mais processo.mais ambiente, menos burocracia e mais processo.””

(Analisa de Medeiros Brum, autora de artigos sobre (Analisa de Medeiros Brum, autora de artigos sobre endomarketingendomarketing))
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AGRADEAGRADEÇÇO A TODOS OS PARTICIPANTES O A TODOS OS PARTICIPANTES 
DESTE PAINEL!DESTE PAINEL!

PatrPatríícia Capo*cia Capo*
Contatos: Contatos: patriciacapo@abtcp.org.brpatriciacapo@abtcp.org.br
Tel. (11) 3874Tel. (11) 3874--27252725

*Jornalista, autora de s*Jornalista, autora de séérie de frie de fáábulas sobre Lideranbulas sobre Liderançça Empresarial, a Empresarial, 
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