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Introducgao

O desenvolvimento digital avangou num ritmo acelerado e trouxe consigo novas
tecnologias e muitas possibilidades de conexdes. A sociedade estd conectada e cada vez
mais usudrios da Internet estdo presentes nas midias sociais e possuem pelo menos um
perfil nas redes sociais, nas quais geram muitas intera¢des diariamente, fazendo com que
cada um influencie, de forma positiva ou negativa, as pessoas com quem se relaciona.
Assim, a presenca das organizacGes nas midias sociais deixou de ser um diferencial e
tornou-se uma obrigagdo. Hoje, quem se destaca sdo as organizagles que reconhecem
valor nessas plataformas e as utilizam como um meio para estimular o didlogo e se
relacionar com os seus publicos.

Essa tendéncia provoca novos desafios as Relagdes Publicas e ao profissional da drea, que
por sua vez deve conhecer os seus publicos e compreender o processo comunicacional
estabelecido no ambiente digital, pois s assim estara apto a gerar contetdo de qualidade

Comunicacgao Publica, Vol.13 n° 252018



Comunicagao interna na Era Digital: o caso da McDonald’s e o Dia Internaciona...

e definir os meios de comunicagdo mais eficientes para garantir resultados positivos
através da comunicagio estratégica em plena Era Digital.

Contudo, num ambiente onde todos possuem voz e podem expressar a sua opinido de
forma livre, é importante também pensar na comunicagdo interna de forma estratégica,
pois o que um colaborador pensa e diz da organizacio onde trabalha possui uma
influéncia muito forte. Dessa forma, antes de promover a organizacio para fora é preciso
promové-la junto dos seus colaboradores, publicos fundamentais na difusdo de
mensagens e percep¢des, que ganharam o poder de ser expressar de forma potencializada
nas midias digitais.

Para entender o contexto da comunicagdo interna estratégica optamos por fazer um
estudo de caso sobre a campanha comemorativa do Dia Internacional da Mulher 2018
desenvolvida pela marca McDonald's no Brasil e nos Estados Unidos. Justifica-se a escolha
do caso como objeto de estudo pela elevada representatividade da marca e pela
repercussdo das suas acgbes. Os métodos de pesquisa utilizados foram a andlise
documental, tendo sido coletados e analisados dados de noticias veiculadas na imprensa
brasileira e americana sobre as respectivas campanhas, perfis da marca no Facebook e no
Instagram, bem como imagens da campanha divulgadas nos veiculos de comunicagio e a
analise de conteddo, em especial, das publicagdes no Facebook sobre a campanha do Dia
Internacional da Mulher, que foram publicadas durante a primeira semana do més de
marco. Por fim, os dados de ambas as campanhas, brasileira e americana, foram
comparados a fim de perceber os desafios e as tendéncias da comunicagio interna numa
perspectiva de relagdes publicas. O presente trabalho foi dividido em quatro partes:
referencial tedrico, estudo de caso, anélise e discussdo dos dados e conclusio.

1. Referencial tedrico

1.1. A comunicagao organizacional e as relagoes publicas no
ambiente digital

Para que seja possivel refletir sobre comunicagdo organizacional e relagdes publicas no
ambiente digital, primeiramente é necessdrio ter em mente que a comunicagio
organizacional é “a disciplina que estuda como se processa o fenémeno comunicacional
dentro das organizagdes [...]. Ela analisa o sistema, o funcionamento e o processo de

comunicagio entre a organizagdo e seus diversos publicos” (Kunsch, 2003: 149). !

Para compreender a complexidade do processo comunicativo, opta-se por equaciona-lo a
luz da “Teoria da Gestdo das Relagdes”, que, de acordo com Gongalves (2015: 70), parte do
principio de que o objetivo principal das relagdes puiblicas se traduz na criagdo e na
manutencio das relagdes entre as organizagdes e os seus publicos, de forma a equilibrar
os interesses de ambas as partes. Neste sentido, também Grunig, Ferrari e Franga (2009)
definem as relagGes publicas como a maneira de as organizagbes comunicarem com 0s
seus publicos e como tendo na sua esséncia a comunicagio e as negociagdes que ocorrem
nesses processos.

Para proporcionar relagdes duradouras e mutuamente benéficas entre as organizages e
os seus publicos é necessdrio pensar na comunicagio organizacional de forma planejada e
com pensamento estratégico. No ambiente digital - que tem um poder de multiplicacdo
muito alto - o papel do profissional de relagdes publicas tornou-se ainda mais importante
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e desafiador. Qualquer agdo nos canais online estd susceptivel a mas interpretacdes que
poderdo interferir nos resultados esperados: afinal, o discurso ndo é mais unilateral e no
ambiente digital todos tém voz e reagem imediatamente.

Em 2006, o estudo de Kunsch j4 sublinhava como as tecnologias estavam revolucionando
as comunicagGes e a forma de comunicar. Como a autora afirma, “o avango tecnoldgico
por que passam telecomunica¢des, imprensa, radio, televisdo, computadores, internet e
transmissdes via satélite impele a sociedade a um novo comportamento e,
consequentemente, a um novo processo comunicativo social, com indmeras implica¢des
técnicas, éticas e morais” (2006: 127). Gongalves e Elias (2013) também sublinham o
fenbmeno: “os social media aceleraram dramaticamente o acesso dos publicos aos
comentdrios negativos sobre as empresas e seus produtos. A variedade de canais de
comunicagdo, a facilidade de publicar comentdarios e de partilhar fizeram dos social media
o meio perfeito para cultivar rumores e desafios as organizacdes” (2013: 141).

Numa perspectiva de relagdes publicas, é fundamental que as organizagdes utilizem os
novos meios de comunicagio de forma planejada e profissional, porque no ambiente
digital os usudrios ganharam voz e passaram a questionar e pressionar as organizacdes
por respostas. “Qualquer erro é facilmente amplificado na rede, intensificando a ameaca a
reputacdo da organizagio. Ndo responder a um comentdrio negativo, a um rumor, a um
desafio de um grupo de pressdo - uma opgido legitima na gestdo da comunicagdo em
situacdo de crise - tornou-se um perigo. As pessoas vdo certamente reclamar e comentar
sobre essa falta de atencdo e resposta” (Gongalves e Elias, 2013: 139).

Assim, a hipétese de crise deve estar prevista em qualquer planejamento de comunicagido
no ambiente digital. Qualquer acio ou discurso organizacional, por mais simples que seja,
estd vulnerdvel a questionamentos do publico geral nas redes sociais. Este
questionamento do pudblico em relagdo a algum comportamento irresponsivel ou
antiético de uma organizacdo é denominado por Coombs & Holladay (2012: 49) como
“paracrise”, que é quando a crise, de fato, ainda ndo ocorreu. Os autores ainda ressaltam a
importincia do monitoramento da imagem institucional como um ato de varredura
essencial para identificar essas ameagcas de crise.

1.2. Comunicagao interna e os canais offline e online

No processo de comunicagdo organizacional, a comunicagio interna é definida por
Curvello (2012: 22) como o “conjunto de a¢des que a organizagdo coordena com o objetivo
de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesdo interna em torno dos valores que
precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos”. De acordo com Kunsch (2003:
154), ela é “um setor planejado, com objetivos bem definidos, para viabilizar toda a
interagdo possivel entre a organizacio e seus empregados”. Sendo assim, é possivel
afirmar que a comunicagdo interna é planejada formalmente pela organizacdo, com
objetivos definidos, para viabilizar toda a interagio possivel entre a organizagdo e o seu
publico interno.

Sobre essa interagdo no ambiente digital, Acufia, Dominguez e Navarro (2017: 328)2
definem que “a interatividade (entendida como participagdo) tem uma tripla projegdo: a
interatividade com o emissor (empresa), com as informacdes (fluxo de dados) e com
outros usudrios (funcionarios do mesmo nivel hierdrquico)”. Para eles, essa interatividade
da comunicagio interna através dos meios digitais facilitou o fluxo de informagdes de
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todos, entre todos e sobre todos os assuntos que envolvem o bom funcionamento da
empresa.

A pesquisa “Tendéncias - Como serd a comunicagdo interna nas empresas brasileiras em
20187, promovida pela SocialBase e Ag¢do Integrada, agéncia associada da Associagdo
Brasileira de Comunica¢do Empresarial (Aberje), apontou que, de maneira geral, as
empresas pretendem continuar trabalhando a comunicagio interna através do face a face,
principalmente com a alta lideranca (97%), com o gestor imediato (96%) e através de
colegas multiplicadores (91%). Os dados apontam também os canais online como e-mail
(93%) e intranet (84%) como as principais plataformas para a gestdo de contetidos. J4 nos
canais digitais, além dos citados acima, hd um crescente desejo de implantar a utilizacdo
de aplicativos (30%), de rede social corporativa (23%) e de mural digital (22%). Em
contrapartida, hd indicagSes de descontinuar o uso de alguns canais offline, tais como os
murais (13%) e revista/jornal impresso (10%), e-mail (7%) e newsletter (6%).

Carniello, Santos, Velloso e Soares (2017: 207) afirmam que existem amplas iniciativas
tecnolégicas, com acesso a redes e a ferramentas para as organizagdes adotarem, mas
também destacam que “a mera existéncia de ferramentas de comunicagio nfo assegura a
eficiéncia da rede de comunicacéo interna”. Para alcangar os propésitos da comunicagdo
interna é fundamental entender a realidade de cada organizagdo e fazer as escolhas
certas. A decisdo sobre quais meios utilizar s6 serd possivel apds o profissional de relagdes
publicas entender os hébitos digitais do seu publico. Dessa forma poderd planejar o
conteido comunicativo a produzir e decidir quais meios utilizar para priorizar a
efetividade e a atratividade do processo comunicativo.

Cabe ressaltar que os canais online proporcionam uma maior capacidade de mensuragio
de resultados, o que antes era um dos principais problemas enfrentados para garantir o
retorno dos investimentos em comunicacdo interna. Neste sentido, Bueno (2015: 12)
afirma que a avaliagdo cumpre um objetivo estratégico, que é permitir um diagndstico do
processo de interagdo com os publicos. O autor ainda afirma que “a avaliagdo da imagem
que os stakeholders tém de uma organizagio serd certamente mais precisa se respaldada
em técnicas (entrevistas, questiondrios, grupos de foco) aplicadas diretamente junto a
estes publicos”. De facto, o meio digital permite, por exemplo, aplicar questionarios ao
colaborador da empresa, com respostas anénimas, o que pode possibilitar uma maior
aproximacio da realidade. A pesquisa junto ao colaborador é uma excelente estratégia
para entender a percep¢io do publico interno sobre o processo comunicacional
desenvolvido pela organizagdo. Além disso, através dos canais online, é possivel atingir
uma maior disseminacdo de contetdos, de forma mais eficiente, mas também mais
atrativa.

A eficicia da comunicagio interna, como bem afirma Kunsch (2003: 156), vai depender do
“conjunto da definigio de politicas, estratégias e objetivos funcionais da organizagio”, no
qual o comunicador deve estar constantemente ativo, envolvido e comprometido, para
entdo difundir os valores da organizagio e, consequentemente, estimular os
colaboradores para que estejam alinhados e engajados com a organizacio. Neste sentido,
tdo importante quanto estabelecer didlogo através do ambiente digital, é a capacidade do
gestor das relagbes publicas de receber feedbacks e de mensurar resultados para avaliar a
eficacia e a eficiéncia das suas estratégias de comunicag3o.

Diante do exposto acima, é importante ressaltar que uma organizagdo que opte por
comunicar através das midias sociais e digitais também deve ter responsdveis pelas
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relagBes publicas que saibam analisar o processo comunicacional e compreender a
dinidmica dos processos.

1.3. Os desafios e as tendéncias de comunicagao interna na Era
Digital

Na Era Digital, a comunicagio interna continua a ser responsdvel por manter os
colaboradores informados e alinhados com os objetivos estratégicos da organizagdo. No
entanto, com a multiplicagdo de tecnologias online, o responsdvel pela comunicacio
interna enfrenta novos desafios para garantir a sua efetividade; em especial, o desafio de
proporcionar ambientes abertos e atrativos que favorecam o didlogo entre os diferentes
sectores da organizagdo e entre os varios colaboradores, para que assim estes também
possam ganhar voz e contribuir no processo de produgéo de conteidos e na construgio de
uma comunicagio interna estratégica e eficiente de acordo com as expectativas e
interesses do publico interno.

Os estudos de Siqueira Filho, Zaccaria e Giuliani (2014) indicam que os colaboradores
preferem uma comunicagdo que recorra a uma linguagem mais préxima e menos
impositiva. Destacam por isso a importincia da democratizacdo da comunicagdo, de
forma que a organizagio permita que o colaborador seja também um produtor de
contetdo, e afirmam que “o papel do profissional de comunicagio passou de produtor de
conteudo para mediador e organizador dos processos comunicativos”. Além disso,
defendem que “o objetivo presente na nova comunicagdo interna da empresa nio é o de
informar, mas sim o de formar o profissional e dar espago para que ele, também, seja
produtor de conteddo” (2014: 30). Assim, o desafio é promover estratégias de
comunicacio que, além de informar, também visem fazer com que os colaboradores se
sintam integrados e possam interagir no ambiente empresarial, ou seja, é fundamental
colocar os colaboradores como protagonistas das informagdes.

Neste sentido, Rotter? (2017a) afirma que “mais do que nos preocuparmos com as
plataformas digitais, devemos perguntar para as pessoas o que elas desejam saber e como
elas acreditam que possam se encaixar e contribuir com esse processo”. Dessa forma, a
tendéncia dos canais online deve visar principalmente a liberdade dos colaboradores para
serem emissores das suas préprias mensagens e construirem juntos o processo de
comunicagio, fator este que pode ser alcancado através de lideres que sejam capazes de
gerenciar a comunicacio e o fluxo de informagio da empresa com as suas equipes e vice-
versa, viabilizando o processo de comunicagdo em ambas as diregdes.

Em 2017, Rotter desenvolveu o conceito “comunicacdo interna 4.0” com base nas
dimensdes racional, emocional e comportamental do ser humano. O termo é sustentado
através de trés pilares: curadoria (pensar), experiéncia (sentir) e monitoramento (querer).
(Rotter, 2017a; 2017b; 2018). Ela defende que “o fazer sentido, conectar por meio de
experiéncias e transformar o colaborador estd na esséncia da comunicacdo interna”
(Rotter, 2018).

Rotter aponta que "se as dreas de comunicagio interna quiserem se tornar estratégicas,
elas devem sentar junto as trés dreas que, de maneira geral, estdo fazendo essa mudanga
acontecer nas organizacdes: TI, Operacles e Marketing" (2017a). A especialista acredita
que a solucdo para garantir colaboradores engajados sera alinhar o propdsito
organizacional com, no maximo, trés grandes narrativas anuais, que devem
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ser propagadas por meio de experiéncias offline e online, como, por exemplo, experiéncias
sensoriais, storytelling, entre outras. Ela defende ainda que "quanto mais tecnologia
tivermos, mas facil serd segmentarmos as experiéncias, pois os algoritmos nos dardo
subsidios para conhecermos gostos, motiva¢des, ambicdes e tantas outras informagdes
que hoje ndo temos em mios" (Rotter, 2017a).

Como forma de preparar os gestores de comunicagdo para as mudancas dessa nova
maneira de comunicar com o publico interno, a pesquisadora define as trés caracteristicas

que sustentam o seu estudo?, conforme ilustrado no quadro 1.
Quadro 1 - Lista das trés carateristicas no novo profissional de comunicag&o interna

Caracteristica Premissa Acio Diferencial

Ser curador dos contetdos

Produzir contetdos que pertencem
as areas e ndo a area de comunicagdo
interna.

Estimular conversas que ddo clareza
e direcdio para que a transformagéo
possa fazer sentido as pessoas.

Proporcionar conversas
colaborativas ¢ transversais.

Promover experiéncias humanas

Conectar ainda mais as pessoas para
que possam contribuir com as

Provocar os colaboradores para que
eles vivenciem uma experiéncia

Proporcionar experiéncias digitais e
humanas através de conversa e/ou de

experiéncia real de uma mensagem
da empresa.
Analisar, em tempo real. os dados
obtidos através dos processos de
comunicagio.

transformacdes necessarias. humana.

Ter acesso as pessoas, falar com elas
¢ entendé-las.

Aprender a medir os resultados,

Mensurar o processo . .,
através de nlimeros concretos.

Fonte: Autores

Retirado e adaptado de: http://www.aberje.com.br/colunas/como-ser-estrategico-na-comunicacao-
interna-4-0. Acesso em: 11 de abril de 2018

Por fim, também € possivel analisar que a comunicago interna obrigatoriamente precisa
ser uma “via de mio dupla” e cabe as organiza¢des proporcionar ambientes abertos para
que os seus colaboradores possam também se expressar. A partir dessa relagdo de troca, o
comunicador estard apto para planejar a comunicagio de forma estratégica e ira planejar
campanhas de comunicacgdo de forma coerente, o que ird garantir resultados positivos,

«

com repercussdo, referéncia, reputacio e relacionamento. Esta “via de mdo dupla”
corrobora no fundo o modelo de comunicagio bidirecional de relagdes publicas ha muito

tempo defendido por Grunig e Hunt (1984).

O trabalho de comunica¢io interna é complexo e precisa ser bem estruturado, pois a
estratégia de se relacionar vai além do ébvio: ela envolve etapas de planejar, criar, colocar
em pratica, monitorar e avaliar e s sera positiva se houver trabalho de equipe entre as
dreas de comunicagio, recursos humanos, demais colaboradores e o apoio indispensavel
da alta direcdo.

2. Estudo de caso: o Dia Internacional da Mulher na
McDonald’s

A cadeia de fastfood McDonald’s preparou, tanto no Brasil como nos Estados Unidos, uma
campanha nos canais online e offline para homenagear as mulheres no Dia Internacional da
Mulher, data celebrada no dia 8 de margo. A repercussdo mundial destas a¢des foi o ponto
de partida para desenvolver o presente estudo de caso e assim entender o contexto da
comunicagio interna estratégica na contemporaneidade.

O objetivo especifico deste estudo de caso é analisar a forma como a marca McDonald’s,
no Brasil e nos Estados Unidos, executou as suas agdes e, através disso, compreender o
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papel das relagées publicas perante esse processo comunicacional e perceber os desafios e
as tendéncias da comunicagio interna. J4 os objetivos especificos sdo:
+ Verificar a importancia da integragio entre as a¢des nos diversos canais de comunicagéo;
+ Identificar se houve falhas no planejamento de comunicagio das campanhas realizadas pela
marca;
* Realizar um estudo comparativo entre as campanhas realizadas no Brasil e nos Estados

Unidos.

2

Para alcancar os objetivos propostos, metodologicamente recorreu-se a andlise
documental e anélise de contetido, para entdo efetuar um estudo comparativo entre as
campanbhas realizadas no Brasil e nos Estados Unidos. Quanto a andlise documental, foi
realizada uma pesquisa sobre as imagens divulgadas na Internet por veiculos de
comunicacdo acerca dos casos e foi levantado o clipping sobre a repercussdo das
campanhas na imprensa. Para a andlise de contetdo, verificamos as redes sociais da
marca McDonald’s brasileira e da McDonald’s americana -Facebook e Twitter - e o canal
oficial no Youtube, onde consideramos as percep¢des do publico e os posicionamentos da
marca McDonald’s. No Facebook analisamos as reages nas publicagdes divulgadas na
pagina (“curti”, “amei”, “haha”, “uau”, “grrr” e “triste”), o niimero de visualiza¢des dos
videos, os compartilhamentos e o teor dos comentdrios. No Twitter foi analisado o teor
dos comentdrios. No Youtube foram analisadas as reagdes na publicagdo do video no canal
(“gostei” e “ndo gostei”) e o teor dos comentdrios.

2.1. Campanha do Dia Internacional da Mulher da McDonald's no
Brasil

No Brasil, a McDonald’s homenageou as suas colaboradoras através de duas estratégias
principais. A estratégia online incidiu na exposicdo de histérias de colaboradoras nos
canais online da marca. Ja a estratégia offline foi a promocgio da acdo “Juntas podemos
mais”, que contou com a participacio de algumas lojas espalhadas pelo Brasil.

2.1.1. Agoes desenvolvidas em canais online

As primeiras agdes de comunicagio em comemoragdo ao Dia Internacional da Mulher
2018 foram realizadas no site de rede social Facebook na Fanpage® da McDonald’s Brasil
(@McDonaldsBrasil) através da publicacio de fotos e de videos e no site de
compartilhamento de videos online Youtube, através de um dos videos também publicados
no Facebook.

A primeira agdo foi um post da pagina oficial da McDonald’s Brasil no Facebook (Figura 1),
publicado no dia 5 de margo, acompanhado da legenda: “A campo-grandense Stephany
Rodrigues Silva é uma entre muitas mulheres das quais temos orgulho. Quase nove anos
depois de entrar no McDonald’s, ela tem uma carreira consolidada e com quase duas pés-
gradua(;c")es no curriculo. Hoje, aos 25 anos, ela é Gerente Selecionadora.
#DialnternacionalDaMulher”.
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4 O | Compuriber | 7 Suger s | ]

@ McDonald's R >

A campo-grandense Stephany Rodrigues Silva é uma entre muitas 76.837.791
mulheres das quais temos orgulho. Quase nove anos depois de entrar no 30912143
McDonald’s, efa tem uma carreira consolidada e com quase duas pés-

graduages no curriculo. Hoje, 30s 25 anos, ela & Gerente Selecionadora.
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Mlc[?onald s (] Bob's Brasil ©
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P Burger King Brasil ©
Fotos
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videos e me yeafvsa come molher. TS
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Eventos catge ,lu}c ew llllE“ ’
PublicagBes A

Cheddar Suave
Comunidade
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‘ Pio Tipo Brioche
‘ Simples Tomate
oY Curtir (D comentar

Ozelito Barbosa, Mancel Luiz Fiorenca, Amandha  Comentdrios mals riavantes +
Cerqueira & outras 95.923 pessoss curtivam isso.

532 compartinamentos

Ellana Camp Se #55a empresa reconhece o bom funciondrio o
dé oportunidades para estudar e fazer carreira ves estio de

FIBURA 1 - Primeiro post publicado pelo McDonald's Brasil na pagina oficial da marca no Facebook

A publicagdo é composta por uma fotografia em grande plano da colaboradora Stephany
vestida com o uniforme padrdo da McDonald’s e com a placa de identificagdo com o seu
nome. Sobre a imagem ha um texto na cor branca com a frase “Tive a oportunidade de me
realizar como mulher chegando no cargo que eu queria”, além do seu nome escrito
também em forma discreta.

No dia 6 de margo, foi publicado um outro post (Figura 2), acompanhado da legenda: “Jane
Rodrigues comegou como atendente e hoje, com 31 anos, ocupa o cargo de Gerente de um
restaurante da rede em Maceid. Além disso, se sente honrada de ter sido selecionada para
participar ~ da  Convengdo  Mundial do  McDonald’s em  Orlando.
#DialnternacionalDaMulher”.

& tacebook com
@ McDonald's Pessoas >
6 do margo ¢ 09:30 -

Jane Rodrigues comegou como atendente e hoje, com 31 ancs, ocupa © 76.837.791
cargo de Gerente de um restaurante da rede em Maceié. Além disso, se 30.912.143
sente honrada de ter sido selecionada para participar da Conveng3o

Mundial do McDonald’s em Ortando. #DiainternacionalDaMulher

As possoas também curtiram

McDonald's & Bob's Brasil ©

DonaldsBrasil Empresa de alimentos e bebidas

Pégina inicial
Sobre

-e
J . Burger King Brasil ©
Empresa de alimantos @ bebidas
Fotos ] . . -
qul, eu cescl came
Locals m“' 5
Ppltw-.dn( e, y ‘ Coca-Cola ®

A Alimentos e bebidas
Fale Conosco mais que idé
Videos conegmiy ’1?‘1,

Péginas curtidas por esta Pigina >
Eventos Te
Publicagbes P N

|/, Cheddar Suave

Comunidade
Crisr uma Pégina

\ ‘ Piio Tipo Brioche
R 2 simples Tomate

Giauce Silveira de Paulo, Ozef10 Barbosa, Beatriz  Comentirios mais reiavantes «
Lima e outras 82.925 pessoas curtiram isso.

239 compartinamentos

) "
‘. Viviane Carvalho Ji amo o MAC, agora q soi que valorizam
colaboradores e principalmente acreditam que as muiheres s3o
capazes de terem cargos importantes, amo ainda mais!i!

FIgURA 2 - Segundo post publicado pelo McDonald's Brasil na pagina oficial da marca no Facebook
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34 A publicacdo é composta novamente por uma fotografia em grande plano, mas dessa vez

35

36

da colaboradora Jane vestida com o uniforme padrdo da McDonald’s, mas sem a placa de
identificacdo com o seu nome. Sobre a imagem hd um texto na cor branca com a frase
“Aqui eu cresci como profissional e, mais do que tudo, como mulher”, além do seu nome
escrito também em forma discreta.

No dia 7 de margo, foi publicado mais um post (Figura 3), dessa vez acompanhado da
legenda: “No McDonald's todos os dias sdo Dia das Mulheres. Afinal, nesta empresa as
oportunidades sdo iguais, as fungGes iguais e remuneracio iguais, independentemente do
género. Portanto, se valorizamos as mulheres todos os dias, por que esperar até amanhi
para homenagea-las? #DialnternacionalDaMulher”.

 facebook.com

vk Curtir | Compartihar | / Sugeriredices | - [ Enviarmensagem |
McDonald's
7 de marco s 0715 - € Pessoas >
No McDonald's todos os dias s30 Dia das Mulheres. Afinal, nesta 26.837.701 -
empresa as oportunidades s8o iguals, as fungdes iguais e remunerago .837.7¢ ‘

iguais, independentemente do género. Portanto, se valorizamos as 30912143
mulheres todos os dias, por que esperar até amanha para homenaged-
as? #DialnternacionaiDaMulner

As pessoas também curtiram

McDonald's @

@McDon:

o Bob's Brasil &

Empresa de alimentos @ bebidas
Pégina inicial

Burger King Brasil ©

Sobre _HOIJE,
- NOS VAMOS :

Locais

P Comoes SERVIR COMIDA e e

Vdeos DE QUALIDAD ORCIONAR

eieon UMA E IENCIA [G— 5
puntcagses EXTRAORDINARIA

Comunidade PARA 0S NOSSOS U P

sl CLIENTES. il
' s ot

English (US) - Espafiol |,
Joseaiton Santos, Bruno Alison, Tais Beira Comenthrios mals relevantes « Frangais (France) - Deutsch
Forreira @ outras 13498 pessoas curtiram isso.

o Curtir © comantar 2> Compartithar

783 compartilhamentos

FIgURA 3 - Terceiro post publicado pelo McDonald's Brasil na pagina oficial da marca no Facebook

Para encerrar a campanha no Facebook, no dia 8 de margo, foi publicado um video (Figura
4) acompanhado da legenda: “Para celebrar esse #DialnternacionaldaMulher, o
McDonald’s ndo fez nada de diferente do que faz o ano todo: valorizou o trabalho e a
competéncia delas. Porque é assim que nds acreditamos que todo dia deve ser, com
igualdade, oportunidade e respeito independente de género”.
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& tacebook.com

wh Curtir 4 Compartilhar = /# Sugerir edigbes

: 0 caso da McDonald’s e o Dia Internaciona...

@ McDonald's Pessoas >
Para celebrar esse #DialnternacionaldaMulher, o McDonald's ndo fez 7::;727&13
nada de diferente do que faz 0 ano todo: valorizou o trabalho e a e
competéncia delas. Porque é assim que nés acreditamos que todo dia
deve ser, com igualdade, oportunidade e respeito po—
género,
McDonald's @
tcD Bob's Brasil ©
McDonaldsBrasil Empresa de alimentos e bebidas
Pégina inicial
Sobre Burger King Brasil &
Empresa de alimentos e bebidas
Fotos
] Coca-Cola &
Fals Concecs Alimentos e bebidas
Videos
Eventos Péginas curtidas por esta Pégina >
Publicagdes "
| Cheddar Suave
Comunidade o Curtir (3 comentar #> Compartithar

m Camille Arcanjo, Thata Winchéster, Lsis Cristina  Comentérios mais relevantes «
‘ Piio Tipe Brioche

Conceigao @ outras 104,179 pessoas curtiram isso.
‘ Simples Tomate

Frangals (France) - Di

7978 compartihamentos

Fernanda Prates §Bons tempos....Bosas lembrangas e
aprendizado para o resto da vida!
FoilimPrazorTrabatharNoMCOonalds

@ Mcoonald's © Fernanda, é muito bom ler sua
mensagem e saber que somos parte da sua trajetéria
profissionall Ficamos fefizes por ter Ihe proporcionado
boas lembrangas & um aprendizado (nico. Vamos
celebrar 0 #DiainternacionaldaMulher!

FIgURA 4 - Quarto post publicado pelo McDonald's Brasil na pagina oficial da marca no Facebook

O video retrata a promogio de cargo surpresa de uma colaboradora de uma unidade da
McDonald’s no bairro Morumbi, em Sdo Paulo, Brasil. O video é gravado com cimeras
escondidas e nele aparece a colaboradora Paula, que é atendente de restaurante hd um

ano e é promovida para o cargo de treinadora.

0 video também foi publicado no canal Youtube® (Figura 5) no dia 8 de margo de 2018 e
contou com a seguinte descrigdo: “Para celebrar esse #DialnternacionaldaMulher, o
McDonald’s ndo fez nada de diferente do que faz o ano todo: valorizou o trabalho e a
competéncia delas. Porque é assim que nds acreditamos que todo dia deve ser, com
igualdade, oportunidade e respeito independente de género. Feliz Dia Internacional da

Mulher”.

= youtude.com o
colel a8 Muber B fracaia com... promave .. Noticies 0. Homenagem... posta no co... recene cwn.. e da muihe. me donalds... Brand Internacional_.
(3 YouTube . $ i FAZER LOGIN
o
MAR/2018 00:03:03:04
|
Fantastico Famlia cria filhos
'sem genero definido nos.
- E hoje ela vai ter uma surpresa. A
' CCANTANDO 2 (ROCK) Ft Cocielo
& . an
Manchester United 3 x 0 Stoke

City - Gols 0 Melhores

#Prepara - Copa do Mundo FIFA
2018™ no McDonald's

Dia Internacional da Mulher no McDonald's #PortasAbertas

A 4 McDonald's Brasil ©
6.222 visualizagbes 65 v vz

@ McDonalds Brasil

Para celebrar esse #Dialnterna: ¥'daMulner, 0 McDonald's ndo fez nada de diferente do que faz
© ano tedo: valorizou o trabaho e a competéncia delas. Porque & assim que nés acreditamos que

INSCREVER-SE 242 MIL

McDonald's: anslise sobre
ient McFritas e dos

FIBURA 5 — Video publicado no Canal do McDonald's Brasil no Youtube
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2.1.2. Agoes desenvolvidas em canais offline

Ap6s realizar as agdes no ambiente online, a McDonald’s promoveu uma agdo nas lojas
fisicas da rede (Figura 6). No dia 8 de margo, foi promovida a agdo “Juntas podemos mais”
com o objetivo de operar com uma equipe 100% formada por mulheres. Participaram
desta iniciativa 20 restaurantes do Brasil.

Em frente as lojas que aderiram a campanha havia um cartaz com o texto: “For¢a
Feminina. Em homenagem ao Dia Internacional da Mulher, hoje estamos operando com

equipe 100% feminina neste restaurante” (Figura 7).

FIgURA 6 — Um dos 20 restaurantes do Brasil que operaram somente por mulheres no dia 8 de
margo. Foto: Jornal Gazeta do Povo. (extraido de http:/bit.ly/gazeteadopovo)
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FIgURA 7 — Cartaz da campanha nas lojas do Brasil. Foto: Revista Exame (extraido de http:/bit.ly/
mcbraexame)

2.1.3.Visibilidade da campanha

Através da andlise da imprensa brasileira pode-se constatar que a agdo da McDonald’s no
Brasil ndo agradou ao publico. O fato de os cartazes realcarem que sé as mulheres
trabalhavam no Dia Internacional da Mulher levou muitos a concluir que todos os
funciondrios homens da McDonald’s tinham ganhado folga e que a homenagem da marca
seria afinal dar mais trabalho as mulheres. A repercussdo negativa da campanha na
imprensa foi visivel em muitos veiculos, como, por exemplo, a revista Veja’, a revista
Exame®, o jornal Globo®, entre outros. (Figura 8)
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@ exame.abriLcom.br

MARKETING

Folga para os homens? Acao do Mc
causa confusao no Diada Mulher

Agao no Dia Internacional da Mulher do McDonald's Brasil causou confusdo e criticas;
marca esclareceu ideia

Netflix  Mentoria PME

Pela web

Para vocé

Schweppes cria vestido
que grava assédio contra
mulheres em festas
, -
Guitherme Dears
Empresa canadense
promete langar cerveja
de maconha

LR
S

Acesse o indice

\ Assine

~ ® Goread

\ €«&00
=4

McDonald's: polémica no Dia da Mulher (McDonalds/Divulgagho)

Uitimas

FIZURA 8 - Repercussao negativa da campanha no site da Revista Exame, no Brasil

Face a repercussdo negativa na imprensa, a McDonald’s emitiu a seguinte nota oficial a
imprensa:
“Esclarecemos que ndo houve folga para os rapazes que trabalham nesses
restaurantes. Todos trabalharam normalmente conforme suas escalas. Houve
apenas uma troca de locais de trabalho entre eles, para que esses 20 restaurantes
pudessem reunir apenas mulheres na operagdo. Lamentamos que alguns clientes
tenham concluido a mensagem de maneira equivocada” (8 de margo de 2018).

2.2. Campanha do Dia Internacional da Mulher da McDonald'’s nos
Estados Unidos

Nos Estados Unidos, o Dia Internacional da Mulher 2018 foi histérico para a rede
McDonald’s. Pela primeira vez a marca virou ao contrario os seus icénicos arcos dourados
que formam um “M” para que eles se tornassem um “W”, referéncia a palavra “women”,
que significa mulher em inglés. A iniciativa foi disseminada nos canais online e offline,
abordando também algumas histérias de mulheres que construiram a sua vida atuando na
McDonald’s.

2.2.1. Agoes desenvolvidas em canais offline

No ambiente offline, foram desenvolvidas duas estratégias: inverter todos os logétipos nas
lojas fisicas (Figura 9) e criar embalagens e uniformes personalizados com o logo
invertido para utilizar durante o dia 8 de margo (Figura 10). Esta estratégia foi adoptada
por cerca de 100 restaurantes nos Estados Unidos.
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McDonaigs

FIgURA 9 - Logotipo em forma de “M" virado ao contrario formando um “W", em referéncia a palavra
‘women”. Foto: HANDOUT/Reuters

FIgURA 10 - Embalagens e uniforme do MC Donald's especiais para a campanha. Foto: Patch (extraido
de http://bit.ly/210pImupatch)

2.2.2. Agoes desenvolvidas em canais online

A iniciativa de inverter o logdtipo em um dos restaurantes foi filmada e resultou na
producdo de um video institucional sobre a campanha °, divulgado na Fanpage no
Facebook e no canal do Youtube. O video conta a histéria de inspiragdo de Patricia
Williams, que retrata a sua trajetéria de 30 anos desde quando ela investiu tudo o que
tinha para abrir seu primeiro restaurante McDonald's em Compton. Atualmente, Patricia,
juntamente com as suas filhas, administram 18 restaurantes da rede, empregando mais de
700 pessoas.

A McDonald’s também langou uma pagina!* sobre a campanha inserida no site oficial, que

também teve o logétipo invertido. A pagina (Figura 11) explica a campanha e inclui o

1.7

enunciado de “Without Women, there would be no McDonald's”, contando a histéria da
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Patricia e de outras sete mulheres que fizeram a sua histéria juntamente com a marca.
Além disso, o video institucional também foi divulgado na pagina.

& medonalds.com ) ¢ o

McDonsers internstions Wemer's Day - YouTuow - Intecrationsi Women's Day: Upside-down Arches | McDonaid's

On March 8th, we proudly celebrated International

WOMEN'S DAY

McDonaigs

Why We're Celebrating

28 the e

FIURA 11 - Pagina da campanha do Dia Internacional da Mulher

No dia 8 de margo de 2018, o logétipo também foi invertido em todas as redes sociais da
marca (Figura 12), juntamente com uma explicagio para o publico, e reforcaram a
mensagem de que acompanhavam a linha das demais a¢bes desenvolvidas ao longo da
campanha.

. . MAarm
ational Wome

421K 14.5K 3.5TM 3,531

following Followers Lik

. Tweets Tweets & replies Media
McDonald's @

= . McDonald's ® &
= - Today, we flip cur Golden Arches to celebrate the women who have chosen
Welcomae to the McDonald's USA Twitter AseD fac et . » :
W onald s e A of their story, 5 \

. ke the Williams family, In the U.S. we're
page! Customer Se

o proud to share that 6 out of 10 restaurant managers are women
Global auestions i

FIURA 12 - Print do perfil oficial do McDonald's no Twitter (@McDonalds)

Na data, foi publicado o video da campanha (Figura NOVA) acompanhado da legenda: “
Today, we flip our Golden Arches to celebrate the women who have chosen McDonald's to be a part
of their story, like the Williams family. In the U.S. were proud to share that 6 out of 10 restaurant
managers are women”, que traduzido em portugués, “Hoje, invertemos nossos Arcos
Dourados para celebrar as mulheres que escolheram o McDonald's para fazer parte de sua
histéria, como a familia Williams. Nos EUA, temos orgulho de compartilhar que 6 entre 10
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gerentes de restaurante sdo mulheres”. O link da publicagio levava o usudrio até o site
institucional da campanha (Figura 13).

) & facebookcom G a5

| Mcoonald's Yl % tathalia  Piginainicial  Encontrar amigos (-4

b Curtiu X\ Seguindo v 4 Compartilhar ~ »+ Fale conosco

McDonald's International Women's Day
8 de marco - @
Today, we flip our Golden Arches to celebrate the women who have chosen 3 Portugués (Portugal) +

ortugu
McDonald's to be a part of their story, like the Williams family. In the U.S. English (US) - Espafiol - Frangais (France)
we're proud to share that 6 out of 10 restaurant managers are women.
bit.ly/2GarMB

s

McDonald's @

@McDonalds

Fa‘c;’b’col:@zd!ﬂ‘ =
Pagina Inicial
Avaliagdes
Fotos
Locais
Publicagdes
Videos

Eventos

Sobre = _
OO 20mil 2,1 mil comentdrios
Comunidade 13.836 compartilhamentos
707 mil visualizagBes

Informagdes e anincios

Open Jobs !y Curtir (O comentar 2> Compartihar @~
Play Nice Mais refevantes «
9 Bate-papo (Desativado) 7 28

FIgURA 13 - Video publicado na Fanpage do McDonald's no Facebook

2.2.3. Visibilidade da campanha

A acdo da McDonald’s nos Estados Unidos ndo agradou a todos e muitos usudrios também
criticaram a agdo sugerindo que a empresa tomasse medidas mais concretas, como, por
exemplo, o aumento de saldrios e planos de carreira para os colaboradores,
principalmente as mulheres, conforme pode ser observado na matéria “'Try again':
McDonald's women's day stunt criticized as hollow gesture”, publicada, no dia 8 de margo de
2018, pelo jornal britinico The Guardian'? (Figura 14).

@ # theguarsiancom v (]

Subkribe Firdajob Signi  Search Intesmational edition «

The,.
News Opinion Sport Culture Lifestyle More- Gual‘dlan
Business » Economics Banking Money Markets Project Syndicate B28

McDonald's "Try again: McDonald's women's day
stunt criticized as hollow gesture

The move to flip its arches to a ‘W’ for Women's Day was questioned
living

by peopl McDonald's to pay it
wage
Nadia Khomami and Jessica
Glenza
f ve 2365

McDonald's has flipped its golden arches to become a W, “in celebration of
‘women everywhere, and for the first time in our brand history” - to which
many have responded, “try again”

For its own commemoration of International Women’s Day, McDonald's
overtured its logo on Twitter, Instagram and its other digital channels;
supplied 100 restaurants in the US with special branded garb; and - at one
franchise in California - went so far as o install a new sign.

FIZURA 14 - Repercussao negativa da campanha americana no jornal The Guardian
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Em uma busca répida pelo canal Youtube com as palavras-chave “mcdonalds + international
women's day”"* é possivel identificar que dos trés primeiros videos mais vistos sobre a
campanha dois fazem comentdrios negativos sobre esta. Em primeiro lugar est4 o video “
Weekend Update on International Women's Day 2018 - SNL”, do Saturday Night Live, que possui
897 mil visualizacGes. Na sequéncia, o video “McDonald's And Barbie Honor International
Women's Day”, do The Late Show with Stephen Colbert, que possui 795 mil visualizagdes.
Apds, estd o video “McDonald’s Flips Golden Arches Upside Down for International Women’s Day
”, da Inside Edition, que possui 629 mil visualizagdes. J4 em quarto lugar aparece o video
oficial da campanha publicado no canal oficial da marca.

Os comentdrios e a repercussdo negativa ndo chegaram a gerar uma polémica no
ambiente digital e, num panorama geral, o arco dourado invertido nas lojas fisicas
chamou a atengio do publico. A iniciativa inovadora de inverter o logétipo da marca
atraiu no s6 os olhares dos consumidores como também da imprensa local: canais de
televisdo como CBS Los Angeles' e USA Today®, entre outros, foram ao vivo conferir e
realizar entrevistas com os frequentadores (Figura 15).

- ® 4 youtube com . °

© Youlube - r = o2 B

Préximo . manca @)

& B, T7J Mcoonaics Franchise Owner
Inspires Move To Tum "M
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o S R T Wk m ‘

Jokes Seth Can't Tel: Billy
95 comentirios Graham, international Women'

a:; na ertis 03 como Na

Stephen Parodies Ted Cruz's
Profoundyy Bad Parody

ArduN Mangsl
‘ Lol ... McDonald's celebrate MENS day every day M
FIgURA 15 — Telejornal da CBS Los Angeles repercute a campanha

A agdo repercutiu de forma positiva também na imprensa mundial, inclusive em Portugal
e no Brasil. Em Portugal, o jornal Observador?¢ (Figura 16), o canal SIC Noticias” e outros
Orgdos repercutiram a campanha e no Brasil esta foi veiculada também no portal de
noticias Terra'® e na revista Exame? (Figura 17), entre outros meios.
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FIgURA 16 - Repercussao positiva da campanha no site do Jornal Observador, em Portugal.
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FIBURA 17 - Repercussao da campanha no site da Revista Exame, no Brasil

3. Analise e discussao dos dados

O principal objetivo deste estudo é analisar a forma como a McDonald’s executou as suas
acdes e, através disso, compreender o papel das relagdes piblicas perante esse processo
comunicacional e perceber os desafios e as tendéncias da comunicacio interna. Dessa
forma, para a anélise de contetido, foram observados os dados das postagens publicadas
nas Fanpages no Facebook (Quadro 2 e grafico 1) entre os dias 5 de margo de 2018 e 8 de
margo de 2018 que faziam referéncia ao Dia Internacional da Mulher, bem como a
publicacdo do video institucional no canal do Youtube.
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Quadro 2 - Alcance das publicagdes no Facebook

Comunicagao interna na Era Digital: o caso da McDonald’s e o Dia Internaciona...

MC DONALD'’S BRASIL (@MCDONALDSBRASIL)
Publicacio Data Hora Imagem/Video Visualizacdes
01 05/03 Sh30 Imagem ndo se aplica
02 06/03 Sh30 Imagem ndo se aplica
03 07/03 7h15 Video 989 mil
04 08/03 6h42 Video 6.3 milhdes
MC DONALD’S ESTADOS UNIDOS (MCDONALDS)
UNICA [ 0s/03 [ [ Video [ 707 mit

Fonte: Autores

Grafico 1 - Envolvimento nas publicagoes do Facebook
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7.967

529 239 791

Pubiagio 1 Publicagio 2 Publicagio 3 Publicagio 4

—s—Reagies Compartilhamentos

Em relagdo a publicagdo do post no Facebook da marca nos EUA, ndo temos comparativo,
visto que a marca fez somente uma postagem no dia 8 de marg¢o, na qual compartilhou o
video da campanha e compartilhou o link do site institucional da campanha. Esta
postagem contou com 707 mil visualizagdes, 18 836 compartilhamentos, 2,1 mil
comentdrios e 20 mil rea¢des, sendo 16 mil “curti”, 2,4 mil “amei”, 678 “haha”, 175 “uau”,
93 “grrr” e 24 “triste.

Sobre as postagens da marca no Brasil, é possivel perceber que ndo hd um horario padrio
de postagem, visto que a primeira e a segunda foram postadas as 9h30, a terceira as 7h15
e a quarta as 6h42. Diversos estudos apontam que ndo existe um melhor horério dnico
para todas as Fanpage publicarem seus posts, visto que cada puablico se comporta de uma
forma, mas, para facilitar este gerenciamento, os préprios sites de redes sociais trazem
anélises de quais horérios sdo os melhores para determinada Fanpage, como, por exemplo,
o Facebook Insights, que mostra os dias da semana e os horarios em que os seguidores
mais estiveram conectados.

Por um lado, as publicacGes nas Fanpages?® das marcas receberam comentarios de muitos
usudrios que se identificavam com a a¢do e parabenizavam a marca pela iniciativa, mas,
por outro lado, alguns usudrios utilizaram o espago para demonstrar o seu
descontentamento tanto com a ag¢do quanto com situagbes diversas que acontecem nos
restaurantes da rede. Nos Estados Unidos, por exemplo, alguns usudrios recorreram a este
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post para tentar solucionar problemas que ocorrem em unidades da sua cidade e a marca,

algumas vezes, respondeu de forma solicita (Figura 18).

Cat Placencia Thankyou to the McDonalds Chain for. Honoring
‘women by turning their m up side down to a W to represent
women's. Day thankyou

36 sem

. McDonald's @ Thank you, Cat! We're proud to
recognize the women of McDonald's!

36 sem

Pat Sundstrom-McLaughlin | five 1 and 2 hours from
McDonald's so my out of town trips are never done until | get my
little burger, medium fries and medium coke. | don't believe
politics entered into this lovely women's mind when she decided
1o honor herself and all women when... Ver mais

36 sem

P

“ Ver respostas anteriores

. McDonald's © Thank you, Pat! It's important to us that we
celebrate and recognize the women who have contributed
s0 much to our community,

36 sem
“ Ver mais respostas
Kendra Mullen Is thera ANY reason WHY your app does not
> work AT ALL? I'm thinking of uninstalling FOREVER.
35 sem
McDonald's @ Thanks for reaching out, Kendral Please

contact our Mobile App team at
httpsy//www.mcdonakis.comy... /mobde-app-

‘ Joaquin Wells What exactly doe this do to help women?

36 sem

. McDonald's @ Hey, Joaquin! This International Women's
Day we're recognizing and celebrating all the women of
McDonald's, present and past, who have made great
contributions to us and their local communities!

36 sem

¥ Ver mais respostas

Rose Kibbe ! hadn't had a big Mac for years! Burger King was

100 busy! They have decreased the size of the bun & you have to

hunt for the meat! Never again! It was bad, bad, bad!!!

36 sem

. McDonald's © Wo're really sorry you were disappointed,
Rose! Can you provide some more info in this fink
https://www. ds.comy.

80 we can address this? Thanks

MCDONALDS.COM
Contact Us: Local Restaurant
Feedback | McDonald's

36 sem

» Ver mais respostas

FIBURA 18 — Print dos comentarios da Fanpage do McDonald's americano

No Brasil, inclusive, ex-colaboradores da rede relataram boas experiéncias de trabalho

nos restaurantes. No entanto, no dia 8 de margo quando foi realizada a agdo “Juntas

podemos mais” os usudrios comecaram a manifestar desgosto por alguns restaurantes

operarem sé com mulheres. No geral, foram poucos usudrios que defenderam a marca e

muitos até questionaram o porqué da auséncia de respostas por parte da McDonald’s,

visto que quando os comentdrios eram de elogios eles sempre respondiam (Figura 19).

Fernando Cesar Pinilla Villegas Nossa que lindo lembrei do meu
tempo quando fui promovido também
OO 0

@ &

Curtir - Responder - 5 sem

. McDonald's © E muito bom esse reconhecimento, né
Fernando? & Obrigado por fazer parte da nossa
histérial

Curtir - Responder - 5 sem - Editad o"

Mariana Carvalho Alves Parabéns Mcdonalds J 9
Eutbmte Amo R ©
Curtir - Responder - 5 sem Q0%

. McDonald's @ Quanto amor, Mari! 9 Que a gente
possa celebrar o #DiainternacionaldaMulber juntos!
Obrigado pelo carinho. &

Curtir - Responder - 5 sem o -

% Ver mals respostas

Leandro Henrique Mandou super bem McDonald's {, {

Qud

Curtir  Responder - 5 sem - Ediag
@ McDonald's © Obrigado, Henrique! & D
Curtir - Responder - 5 sem

% Ver mais respostas

Ana Paula Gomes Ndo € a toa que o Mc Donalds é superior em

tudo @
Q=0

Curtir - Responder - 5 sem

@ McDonald's © Muito obrigado pelo carinho, Ana! 49 € a
Nossa gente que torna o nosso trabalho muito mais

forte! &3
(v B

Curtir - Responder - 5 sem

Loon Feitosa £ sério que a homenagem do McDonald's as
mulheres foi dispensar os homens do trabalho e colocd-las para
trabalhar?!
Se a homenagem é por pra trabalhar, eu nem quero imaginar o
que vocés fariam se quisessem puni-las! a

Oud:is

Curtir - Responder - 5 sem

A Ocultar 21 respostas

@ \Wesioy Silva Galera os homens n3o estdo de folga. Foram
20 uni d: {

para parti deste
modelo de s6 mulher trabalhar hj, E os homens destas
unidades foram remanejados para outros restaurantes
onde ndo foi aderido o programa,
03

Curtir - Responder 5 sem

‘ Orlando Junior £ essas mulheres ganharam um extra, um
”

, UMA FOLGA f
Curtir - Responder - 5 sem OD o

Thais Nogueira Mesmo assim isso nio é homenagem...

OD% =

Curtir - Responder - 5 sem

ﬂ Natalia Malheiros Melo Homenagem estranha rsrs eu em

Osdes

Curtir - Responder - 5 som

. Renata Xavier O que esperar de uma,emprrsa que s6 visa

lucro, lucro, lucro... Ainda mais aqui no Brasil, vai

o saldrio dos
©=D

Curtir - Responder - 5 sem

. Kelly Sakaki Puta igualdade hein, s6 as mulheres

trabalhando, é isso mesmo?

OJ% <

Curtir - Responder - 5 sem

@ Bia Leme Cadé o McDonald's respondendo esses

comentérios? Sé respondem os que elogiam. McDonalds
deiva, no minimo, se desculpar por esse mico.

S T . 0w

FIgURA 19— Print dos comentdrios da Fanpage do McDonald's brasileiro
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Kent e Taylor (1998: 327) definem esse processo de interagdo entre as organizagdes e os
seus seguidores como “loop dialdgico”, um dos cinco principios que os profissionais de
Relagdes Publicas devem seguir para efetuar uma comunicagio dialdgica eficiente, que
possibilite “explicar a politica organizacional e ter habilidades de comunicagio
necessdrias para lidar com perguntas e problemas dificeis”.

Sobre o papel do profissional de Relagoes Publicas neste ambiente digital, Terra (2010:
100) afirma que “[...] as relacoes puiblicas 2.0 se caracterizam pela atividade de mediagdo
e/ou interagdo por parte de organizacoes com seus publicos na rede mundial de
computadores, especialmente, no que diz respeito as expressdes e manifestacbes desses
nas midias sociais”. Dessa forma, é possivel identificar que se, por um lado, as midias
sociais e digitais facilitaram a comunicagio dialégica entre as organizagGes e os seus
publicos, por outro lado, é possivel afirmar que a sobrevivéncia das organizagdes neste
ambiente depende justamente da adogio de atitudes transparentes na hora de planejar e
executar as suas estratégias de comunicagdo, que precisam estar cada vez mais alinhadas
com as estratégias das organizagdo, pois os publicos estdo mais exigentes e cobram
coeréncia entre a prética e o discurso.

No Brasil, assim como foi na pagina oficial no Facebook, as criticas também chegaram no
perfil do Twitter?’. A discussdo sobre se os homens das unidades que aderiram a
campanha tinham recebido folga ou se tinham sido transferidos para outra loja da rede
foi para os Trending Topics do Twitter. Diversos seguidores questionaram a marca,
inclusive marcando o seu usudrio, mas a marca nfo respondeu a todos. Diante das criticas,
a marca em resposta a um dos usudrios twittou (Figura 20): “Néo reduzimos nossa equipe:
a escala de trabalho segue a mesma - como qualquer outro dia, e os homens estdo
realocados hoje em outros restaurantes. Essa agfo faz parte de uma série de iniciativas do
McDonald’s para celebrar o #DialnternacionaldaMulher”.

< I - e

o

Emon Picdadebonts 0J0cGuiharme
Nao reduzimos nossa equipe: a escala de
trabalho segue a mesma - como qualquer
outro dia, e os homens estdo realocados hoje
em outros restaurantes. Essa agdo faz parte
de uma série de iniciativas do McDonald's
para celebrar o #DialnternacionaldaMulher.
=

25 -8 o v e 2018

s o QOO OO

2 Un =

FIgURA 20— Print da resposta do McDonald's brasileiro no Twitter

No perfil oficial no Twitter da rede americana podem ser vistos alguns elogios, aos quais a
marca respondeu, mas a maioria dos comentdrios sdo criticas que ndo foram rebatidas
por parte da marca (Figura 21).
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FIZURA 21— Print da resposta do McDonald's americano no Twitter

No canal da McDonald’s Brasil no Youtube?? o video publicado no dia 8 de margo de 2018
teve 7 003 visualizagGes, 315 reagdes, destas 282 “gostei” e 33 “ndo gostei”, mas 14 nio
foram manifestados comentdrios negativos. Em relacfo a interagio com o publico, foram
realizados 36 comentarios, e destes apenas trés tiveram resposta da administragdo do
canal. J4 no canal da McDonald’s EUA, o video publicado no dia 8 de margo de 2018 teve
347 125 visualizagbes, quase duas mil reacdes, destas mil “gostei” e 957 “ndo gostei”.
Entretanto, os comentarios foram desativados do canal (Figura 22).

& McDonald's International Wor X ==
€ C @ hitps:/www.youtube.com/watch?v=3pBNU3Pf

* @
3 YouTube esquisar m O o : a

In Common: Moving Others |
McDonald's & Viacom

In Common: Heroes in Disguise
| McDonald's & Viacom

The Trick. Treat. Win! Fright
Lights! at McDonald's!

) o0

McDonald's International Women's Day Free McDonald's for Life: The

aaria Legend of the McGold Card
347.125 visualizagdes i 1§ o McDonalds &

@ Mowidee = INSCREVER-SE 395 MIL

Today, on International Women's Day, we flip our Golden Arches to celebrate the women who have
chosen McDonald's o be a part of their story. In this video, we are proud to share the story of our
very own Patricia Williams, who was determined 1o show her daughters the value of hard work. 30
Triple Breakfast Stacks: Tree
House | McDonald's

years lates, she and her daughters are the owners of 18 McDonalds restaurants. "
Learn more at wwwmcdonalds.com/IWD .
ategor Filmes e desenhos {
§iT Mcoonalds is committed to
AR MENOS being America's best first job

Speechless Thoughts with
Gabrielle Union - Closed...

FIZURA 22— Video publicado e com os comentarios bloqueados no canal do Youtube do McDonald's
americano

McDonalds Sweet N' Spicy
Honey BBQ Glazed Tenders ...

0Os comentarios estao desativados para este video.

Sobre a repercussdo na imprensa, além de a agio ter sido veiculada de forma negativa em
diversos veiculos de comunica¢do brasileiros, o portal Uol® (Figura 23) comparou
indiretamente a campanha do Brasil com a desenvolvida nos Estados Unidos.
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jene10.uol.combr

McDonald's faz homenagem as mulheres
A e causa polémica na internet

Publicado por O Viral s 18:07

0 000

m ROTADO
ROMANICO

Um dia.a
Descoberta
do Douro

Romanico—ig 1o

Foto; Reprodugdo / Internet

Assim como muitas marcas ao redor do mundo, a McDonald's homenageou as mulheres neste dia

+ Lidas + Blogs
08 de margo, Dia Internacional da Mulher. Porém, em algumas lojas a forma como fol feita causou

polémica, 1 Casal mantém data do casamento mesmo apds
ocincer se espalhar

Para fazer a homenagear, 20 restaurantes da rede operaram apenas com mulheres na equipe. Até
al, tudo bem! O problema é que a comunicagdo feita deixou “no ar” uma questdo: e os homens? No

Dia da Mulher, elas trabalham e eles folgam? Na redes sociais, as pessoas ndo pouparam criticas. Casal americana festeja a chegada do 14° filho
homem

FIgURA 23 — Portal Uol noticia as campanhas realizadas pelo McDonald's

Conclusao

Hoje, através do avango digital, temos uma abundéncia de informacio, que muitas vezes
se torna dispersa, e até mesmo uma desinformagio, devido a falta de profundidade de
conteido ou pela falta de relevincia. Na Era Digital, o diferencial na comunicagdo
organizacional é a gestdo de contetdos. Nio existe um modelo certo - afinal, tudo muda o
tempo todo - bem como nio existem os meios mais adequados; cada organizagio é iinica e
o desafio do profissional de relagdes publicas é identificar a sua cultura organizacional e
entender as demandas do seu publico, para entdo planejar e executar a gestdo estratégica
de conteddos e definir os meios de comunicagdo mais eficientes.

Sobre este estudo de caso, o objetivo deste trabalho foi apontar elementos, a partir da
repercussdo que ambos os casos tiveram na midia, para que pudéssemos compreender a
evolugdo da comunicagdo interna e o papel das relagbes publicas perante esse processo
comunicacional. No entanto, compreendemos que existem outras interpretagdes possiveis
acerca dos casos e ndo temos a pretensdo de generalizar, até porque as discussdes
levantadas pelos usudrios da Internet e as que repercutiram na imprensa envolvem
muitos assuntos que nio foram abordados aqui. Dessa forma, uma das consideragGes a
que chegamos foi que as agles realizadas no online estio mais expostas e,
consequentemente, mais suscetiveis a falhas. A partir disso, justificamos ainda a
pertinéncia do tema, visto que é perceptivel que a comunicagdo interna estd cada vez
mais voltada para a integragdo dos canais online e offline, mas isso exige também uma
transformacio do profissional da 4rea da comunicagio, pois precisamos explorar, cada
vez mais, os conhecimentos sobre a potencialidade das midias sociais e das redes sociais,
bem como o comportamento dos usudrios dessas ferramentas e o impacto provocado por
elas.

A partir dos conceitos expostos e do estudo de caso revelado acima, é possivel verificar
que na comunicagdo contemporinea nio existem mais barreiras entre a comunicacio
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interna e externa: aquelas estratégias que antes eram utilizadas para atrair o publico
externo agora também sdo utilizadas para o piblico interno e vice-versa. No entanto, é
possivel observar que algumas préticas sdo tendéncias, como, por exemplo, os canais
diversificados, a utilizagdo do colaborador como protagonista e o desenvolvimento de
acdes que estabelecam o didlogo e a colaboragdo nas agGes, tais como as que foram
identificadas no comparativo da campanha realizada em homenagem ao Dia Internacional
da Mulher pelo McDonald’s no Brasil e nos Estados Unidos.

Em termos de comunicagio estratégica e dialogismo na Web, em ambas as campanhas, é
possivel constatar que foram utilizados recursos emocionais para conquistar maior
interatividade e fomentar a comunica¢io dialégica nas midias sociais. Para contar
histérias para a audiéncia, as marcas utilizaram a midia digital, mais especificamente a
ferramenta do storytelling. A partir da narrativa, a McDonald’s planejou a estratégia de
comunicagio interna com o intuito de valorizar o trabalho das mulheres que fizeram e
fazem a diferenca na histéria da marca e, através dela, estreitar a relagdo com os seus
publicos, tanto internos quanto externos.

Na escolha da ferramenta, ambas acertaram, pois o storytelling possui um forte apelo
emocional, que acaba influenciando a decisdo das pessoas. Entretanto, hd uma diferenca
visivel de planejamento entre as duas campanhas. Na campanha brasileira faltou
planejamento; faltou levantar informagdes e analisar situacdes para definir melhor as
estratégias que viriam por trds do storytelling. Para ter alcangado mais eficicia, a
campanha da marca tinha de ter buscado uma integragio melhor entre os veiculos de
comunicagio e a comunicagio direta. J4 a campanha americana contou com uma linha de
raciocinio em todas as suas ag@es: a marca assumiu uma posi¢ao, compartilhou valores e,
além disso, inovou, j4 que ao inverter o logétipo fez uma coisa jamais feita na histéria da
marca com o propdsito de demonstrar que de fato a McDonald’s abraga a causa da
igualdade e luta por ela.

Numa visdo do processo de gestdo e planejamento da comunicacao, por mais que a
campanha brasileira nio tivesse sido bem planejada, a sua execugio e o seu controle
também apontam falhas. Todas as a¢des previstas em um planejamento de comunicagio
sdo propicias a acarretar alguns ajustes corretivos ao longo do processo, por isso é tio
importante acompanhar o desempenho das estratégias na comunicagdo. No caso da
McDonald’s Brasil as a¢Bes estavam concentradas no ambiente digital, o que facilita ainda
mais o controle e a andlise sobre a percep¢io dos publicos.

J& numa percepgio de comunicagao de crise e ‘paracrise’, é facil identificar quando, por
exemplo, a campanha brasileira tomou um rumo diferente e comegou a ter uma
repercussio negativa também no online e, se houvesse um monitoramento constante nas
redes sociais, os responsaveis teriam observado um crescimento no niimero de mengdes a
marca e teriam identificado a polémica que passou a girar em torno de uma agio
especifica que estava acontecendo naquele exato momento e que, consequentemente,
resultaria numa crise. Com estes dados, os responsdveis pela gestdo poderiam ter
elaborado estratégias de contetido e de relacionamento para conter a crise e diminuir a
percepgdo negativa.

Numa visdo geral, em todos os meios de ambas as redes, no momento em que comegaram
as criticas nio houve uma resposta rapida por parte das marcas; os usudrios sentiram-se
rejeitados e as emogdes negativas refletiram-se em reagdes frustradas e em postagens
ainda mais negativas. Por isso, é importante que se responda sempre a qualquer elogio ou
critica rapidamente, demonstrando atencdo e cuidado. Cabe ressaltar ainda o quanto é
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necessdario estar constantemente monitorando as a¢des que se desenvolvem no ambiente
digital. Como este monitoramento, coletar, classificar e analisar as mengdes publicas em
sites e midias sociais, é possivel identificar e analisar as reagles e os sentimentos,
identificar oportunidades, conhecer melhor o publico, identificar comportamentos, e
assim entender de fato o feedback dos publicos.

Numa anélise de comunicagio interna, é possivel constatar que os meios digitais facilitam
muito o trabalho do comunicador, principalmente a mensuracio de resultados, mas antes
de tomar a decisdo de substituir os meios tradicionais é preciso entender o perfil e as
necessidades do publico interno. Os meios offline ainda sdo muito utilizados na maioria
das organizacdes e, por mais que as pesquisas apontem um crescente uso dos meios
digitais, eles ainda sdo muito eficientes.

Por fim, é possivel afirmar que, para trabalhar a comunicagdo na Era Digital, o
profissional deve ser criativo e ao mesmo tempo saber planejar as suas campanhas com
simplicidade. Para ser assertivo nas suas agGes, é necessério entender do negécio e do seu
publico e, principalmente, deve-se saber mensurar e avaliar constantemente os seus
resultados para que sejam exploradas as estratégias que geram melhores beneficios.
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RESUMOS

Este artigo tem como objetivos identificar os desafios e as tendéncias da comunicagio interna na
Era Digital e compreender o papel das relagdes publicas perante esse processo comunicacional. A
partir de uma andlise de conteddo verificamos as estratégias e os canais de comunicagdo interna
offline e online utilizados pela McDonald’s para homenagear as suas colaboradoras no Dia
Internacional da Mulher. Constatamos que o online est4 transformando o modo como as RP sdo
praticadas e, por mais que este impacto seja mais perceptivo com a comunicagio voltada para o
publico externo, ji é possivel observar uma tendéncia crescente para usar midias sociais e
digitais na comunicag¢io interna. Identificamos que estamos em um processo de transi¢do de
meios analdgicos para os meios digitais, mas que um ainda ndo substitui o outro em sua
totalidade, bem como apontamos que as ag¢les realizadas no online estdo mais expostas e,

consequentemente, mais suscetiveis a falhas.

This article aims to identify the challenges and trends of internal communication in the Digital

Era and to understand the role of public relations in this communicational process. From a
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content analysis, we verified the strategies and channels of internal offline and online
communication used by McDonald's to pay homage to their female collaborators on International
Women's Day. We found that online is transforming the way PR is practiced and, although this
impact is more perceptive with the communication directed to the external public, it is already
possible to observe an increasing tendency to use social and digital media for internal
communication. We have identified that we are in a process of transition from analogue media to
digital media, but one still does not replace the other in its entirety, as well as pointing out that

actions taken online are more exposed and consequently more susceptible to failures.
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