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Introducao

Nos Ultimos anos, o mercado das agéncias de comunicagdo vem passando por uma importante
transformac¢do no modelo da entrega de servigos e de valor, principalmente, por conta do advento das midias
sociais. Muitas das empresas que sempre foram consideradas assessorias de imprensa, hoje, passaram a se
denominar assessorias de comunicac¢ao, entregando um trabalho mais completo, de ponta a ponta, desde a
consultoria de comunicagao interna para seus clientes até a exposi¢ao externa da marca perante os diversos
publicos de interesse.

O interesse deste artigo estd em discutir, no ambito interno das agéncias, se a ampliacdo do portfélio
de servicos tem impactado a gestdo da comunicagdo com empregados desta prestadoras de servigo.
Ainda, reconhecer se estas agéncias vivenciam as boas praticas de comunicagao que vendem como servico,
comunicando adequadamente o dia a dia de trabalho, as mudancas na corporagdo, entrada e saida de
clientes ou de integrantes, etc.

Pensar fora da caixinha versus olhar para dentro da caixinha

Entrevistas realizadas com empregados de algumas das principais agéncias de comunica¢do do Pais
(CDN, Edelman Significa, FSB, Ideal H+K Strategies, Imagem Corporativa, In Press, Maquina Cohn & Wolfe)
apontam uma grande cobrancga sobre os profissionais para terem ideias inovadoras para seu trabalho,
aquilo que muitos chamam de “pensar fora da caixinha”. O que os entrevistados mostraram, entretanto,
é a real necessidade de as agéncias olharem mais para dentro de si mesmas para buscar engajamento
de seus empregados. "Uma empresa com uma comunicagado interna bem estruturada tende a ser maior
referéncia do lado de fora. Prezamos muito para que a empresa seja referéncia para ela mesma, junto aos
seus empregados” (GMEINER, 2017).

Diferentemente de grandes empresas de outros setores, as agéncias ndo possuem diversos canais de
comunicagao, tais como TV, revistas institucionais, jornal mural, entre outros. O principal meio, e comum
entre todas elas, apontado pelos entrevistados, é a newsletter, que muitas vezes ndo se mostra tao
interessante, como no caso de companhias que pertencem a grupos internacionais e transmitem a seus
empregados um boletim estrangeiro. Apesar da atuacao global, o que parece mais interessar é a atuagao
regional, que é o ponto em comum entre empresa e o profissional.

A principal necessidade apontada nas agéncias, e que ainda é praticamente inexistente, salvo um caso ou
outro, é a criagdo de um departamento ou uma lideranca para exercer a comunicagdo com os empregados.

Uma vez que a empresa possui uma pessoa ou area responsavel para a gestdao
da comunicagdo com empregados, € comum chegarem a ela as mais variadas
demandas, desde a mudanca do horario de transporte, a entrega das carteirinhas
do convénio, amudanca de procedimento de finangas, e assim por diante. Porém,
esse tipo de necessidade comunicacional ndo deve ofuscar os objetivos maiores,
atrelados a gestdo donegdcio, ou ocupar os canais de forma demasiada, ao ponto
de torna-los meramente pontos de informagao (CARRAMENHA, CAPPELLANO,
MANSI, p. 99).

Por terem um ambiente mais descontraido e areas bem-definidas, os responsaveis pela comunicagdo de
uma agéncia ndo necessariamente terdo outras fung¢des administrativas, as quais ja cabem a departamentos
de Recursos Humanos e Administragdao, mas o importante papel de fortalecer o relacionamento interno e
transmitir mensagens de essenciais as esquipes de trabalho.

Um dos entrevistados relata que tornou-se responsavel pela pratica de comunicagdo interna de sua
agéncia. A escolha se deu por ser uma pessoa carismatica e querida em um ambiente com pouco mais de 100
empregados. Por se tratar de alguém que se relaciona bem internamente, com didlogo facil atingindo todas
as camadas — de atendimento a diretoria —, se tornaria mais facil entender o que o corpo de trabalhadores
espera em relacdo a agéncia. Apesar de ndo exercer uma fungao de lider, acredita que se manter na postura
de igual para igual com os demais também Ihe permita continuar o bom relacionamento que sempre teve
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com os demais colegas, além de se mostrar como um parceiro para ajuda-los a melhorar o relacionamento
entre agéncia e empregados.

Dialogo e engajamento: o tempero que falta na receita

A pratica do didlogo exige conversacao, que cria significados compartilhados
enquanto fonte de acdo coletiva. Nas organizagdes, por mais que seus discursos
sejam convincentes e seus programas de comunicacao bem elaborados,
sentimos que a realidade ndo acompanha o discurso e, como vivemos em tempo
de mudanca, o fator de resisténcia as mudancas faz com que nos agarremos ao
que serviu e deu certo (FREITAS, p. 141).

O que ainda se percebe por meio dos relatos recolhidos, talvez ndo como uma resisténcia proposital, mas
por ainda nao terem um didlogo tdo aberto internamente, é que as agéncias ainda estdo muito enraizadas
a modelos de gestdo antiquados. Nota-se que boa parte dos grupos tradicionais sdao gerenciados pelos
mesmos donos ha cerca de 20, 30 anos, enquanto o quadro de empregados muda constantemente e é bem
mais jovem.

Percebe-se entdo a falha no dialogo: enquanto a gestdo ndo entende o quao fundamental é informar
sobre mudangas no andamento da agéncia, os empregados anseiam cada vez mais por isso, querem estar
totalmente a par do seu ambiente de trabalho, conforme dito pelos entrevistados. Hoje, o que mais lhes
interessa saber é sobre as movimentacdes que acontecem, como entrada e saida de clientes e de pessoas,
além de fusdes com outros grupos e mudanca de endereco.

Entretanto, um fator que ndo estd nas mdos desse responsavel pela comunicacdo e também é muito
demandado pelos empregados de agéncias, conforme apontado nas entrevistas, é a politica de feedback.
Entende-se, entdo, que, um gestor da comunicagdo poderia conscientizar os lideres de atendimento sobre
aimportancia de transmitirem esse retorno para suas equipes, pois € por meio de um didlogo mais aberto e
sincero que se pode conquistar o engajamento dos colaboradores.

A comunicacdo com empregados tem responsabilidade sobre o engajamento,
uma vez que é meio para que a lideranca possa traduzir as metas organizacionais
e torna-las claras, da mesma forma que é meio para ajudar o gerenciamento de
conflito, a confianga entre os membros e a eficiéncia organizacional. Quando
a comunicacdo ndo existe ou é deficiente, provoca desengajamento das
pessoas ou mesmo distanciamento e perda de produtividade (CARRAMENHA,
CAPPELLANO, MANSI, p.126).

Agéncias renomadas sao reconhecidas no Anuario de Comunicagdo Corporativa, publicado pela Mega
Brasil Comunicagao, devido a suas receitas e faturamentos, mas o reconhecimento no dia a dia por meio do
boca a boca de empregados traduz uma realidade bem diferente. Exemplo disso é que na Ultima edi¢do da
publicagdo Great Place To Work pela primeira vez uma agéncia de comunciagdo, a RMA, ocupou a posi¢ao
de um dos melhores lugares para se trabalhar. Esta mesma agéncia ndo estd entre as 10 mais reconhecidas
do Anuario do setor.

Diferentemente do exemplo acima, os entrevistados das grandes agéncias que se destacam no ranking
do setor, em sua maioria, ndo demonstraram contentamento em vestir a camisa da empresa, o que traz um
grande paradigma: o reconhecimento que se deve exclusivamente a um fator financeiro é suficiente para
tornar a empresa referéncia? Ou deveria este tipo de classificagdo contar também com a avaliacdo de seus
empregados?

Se é por meio do engajamento que as empresas conseguem atingir suas metas, até que ponto essa falta
de engajamento também ndo é um dos fatores que contribui para as agéncias de comunicagao estejam
ainda patinando na adaptagdo de um novo modelo de atuagao que compreende uma comunicagao mais
integrada?
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Mais uma vez, se mostra a importancia de um profissional dedicado as praticas de comunicagdo com
empregados que exerca o papel de levar suas necessidades aos superiores e, ao mesmo tempo, busque
engaja-los a favor da companhia, como um trabalho de via de mdo dupla para manter o equilibrio da
empresa.

Consideragoes finais

Enquanto as agéncias de comunicacdo estdao em busca do modelo perfeito de atuagdo, muitos de seus
empregados tém procurado outras oportunidades no mercado profissional. Foi possivel perceber por meio
de algumas entrevistas que a falta de comprometimento e engajamento se devem a falta de uma politica
de comunicagao clara e transparente com os empregados. E isso funciona em todo esse setor, de modo que
nossa entrevista demonstra que grande parte das agéncias sdo pouco inovadoras internamente, ja que o
trabalho dali para fora € o mesmo em todas elas.

As discussoes levantadas neste artigo com base nas entrevistas s6 fizeram mostrar a necessidade da
presenca de um lider de comunicacdo que possa estabilizar a pratica do didlogo entre diretoria e equipes
de atendimento. Uma comunicagdo mais transparente nas agéncias parece ser uma boa forma de
demonstra¢do de reconhecimento e confian¢a da organizagdo para seus empregados.
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