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RESUMO 

 

Artigo apresenta uma análise dos esforços de comunicação empreendidos pelo Sebrae - 

Serviço de Apoio às Micro e Pequenas Empresas - para associar sua imagem à temática da 

sustentabilidade.  A instituição foi patrocinadora da Conferência das Nações Unidas para o 

Desenvolvimento Sustentável – Rio +20 e utilizou a oportunidade como forma enfatizar a  

importância das práticas sustentáveis para seus clientes. Para análise da estratégia são 

utilizados os conceitos de comunicação integrada de marketing, reputação e engajamento 

(mídias sociais). 
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Introdução 

O presente artigo se propõe a analisar a experiência de utilização de uma estratégia de 

comunicação integrada, realizada em 2012, por ocasião da Conferência das Nações Unidas 

para o Desenvolvimento Sustentável – Rio +20.  O estudo de caso refere-se aos esforços 

empreendidos pelo Sebrae – Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas 

para associar a sua imagem à temática da sustentabilidade, um dos objetivos que a 

instituição se propôs ao definir sua participação como patrocinador da Rio +20, na condição 

de Parceiro Oficial da conferência. São apresentadas as características da estratégia adotada 

e os resultados alcançados.  

O texto mostra como a estratégia fortaleceu a reputação do Sebrae, sinalizando que a 

construção da imagem institucional ao longo da história de uma organização tem eco 

contínuo nas atividades exercidas, bem como na comunicação destas ações para a sociedade 

e seus públicos estratégicos. Para análise são adotados conceitos relacionados ao campo da 

comunicação organizacional como comunicação integrada de marketing.  O conceito 

utilizado na análise e aferição de resultados de esforços de comunicação organizacional é o 

de engajamento, proposto por Brian Haven (2007). O conceito considera a participação do 
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cliente – ou sua interação com a empresa – como critério para medir o engajamento. Os 

resultados alcançados pelo Sebrae com sua estratégia de comunicação integrada, que 

incluiu o uso de mídias sociais e canais de relacionamento, são apresentados tendo como 

parâmetro o grau de engajamento obtido.   

A análise desta experiência revelou um rico aprendizado organizacional, proporcionado por 

uma reflexão sobre a prática.  As características do evento – a conferência das Nações 

Unidades para o Desenvolvimento Sustentável – traz elementos que favorecem o trabalho 

analítico, como a ampla repercussão do tema na imprensa; um período específico de 

realização do evento em questão; a possibilidade de planejamento prévio; o interesse da 

questão pela sociedade, amplamente discutida nas mídias sociais.   

Para o Sebrae, o envolvimento com o tema da sustentabilidade é relevante por sua 

conotação de modernidade, aspecto que está sempre em pauta no relacionamento com seus 

clientes: as micro e pequenas empresas. Inovação e sustentabilidade estão diretamente 

ligadas, tanto que a área responsável por contribuir para que as empresas inovem, 

denominada Unidade de Inovação e Acesso à Tecnologia, é responsável pelo programa de 

sustentabilidade na instituição.  

Abordagem teórico-metodologica    

Para alcançar o objetivo de associar o Sebrae à temática da sustentabilidade, a instituição 

empreendeu ações integradas de comunicação. A comunicação integrada está na essência 

das modernas estratégias de Comunicação Organizacional e envolve diferentes dimensões 

de comunicação, desde os aspectos administrativos até a sua relação com o cliente e a 

sociedade.  Trata-se de uma orientação estratégica, ou uma “filosofia capaz de nortear e 

orientar as ações desenvolvidas” (KUNSCH, 2003, p.179). Ou seja, está na base, no 

alicerce do planejamento de comunicação.   

Segundo Margarida Kunsch, uma das pesquisadoras mais importantes da área no Brasil, a 

comunicação integrada envolve a comunicação administrativa – processos e normas da 

organização; a comunicação interna, com os colaboradores; a comunicação Institucional, 

com a sociedade e seus públicos estratégicos; e a comunicação mercadológica, com os 

clientes e potenciais clientes. Torquato (apud SCROFERNEKER, 2006) faz uma classificação 

com nomenclaturas um pouco distintas: comunicação cultural, relacionada ao público 

interno; comunicação administrativa – cartas, ofícios e memorandos; comunicação social, 
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que em sua concepção envolve tanto a comunicação institucional quanto a mercadológica; e 

os sistemas de informação, abrangendo as informações armazenadas em bancos de dados. 

Neste artigo foi adotada a classificação de Margarida Kunsch, que apresenta como primeiro 

eixo a comunicação interna, que tem os colaboradores como público alvo. Os funcionários, 

estagiários ou prestadores de serviço diretos precisam receber informações com a 

antecedência necessária à sua assimilação. Os que atuam atendendo ao público, na linha de 

frente, necessitam que os dados estejam disponíveis tempestivamente, de maneira clara, de 

fácil acesso e compreensão, a fim de garantir sua transmissão de maneira fidedigna. Além 

de informar, o planejamento de comunicação interna tem também um papel integrador, 

fazendo com que todos se sintam responsáveis pelos resultados organizacionais bem como  

um papel motivador, estimulando o engajamento.  Enfim, a eficácia de uma estratégia de 

comunicação integrada está diretamente relacionada ao “trabalho de equipe entre as áreas 

de comunicação e recursos humanos, a diretoria e todos os empregados envolvidos” 

(KUNSCH, 2003, p. 160).   

A comunicação mercadológica – com os clientes – e a comunicação institucional – com a 

sociedade, são efetivadas graças aos diversos eixos que compõem o mix de comunicação de 

marketing: publicidade, relações públicas, promoção de vendas, marketing direto e 

atendimento ao cliente. A estratégia adotada pelo Sebrae em seu planejamento de 

comunicação integrada envolveu estes diferentes eixos
3
, acrescidos de elementos da 

comunicação administrativa, como, por exemplo, a elaboração de documento técnico de 

orientação para o trabalho denominado de “Termo de referência para atuação do Sistema 

Sebrae em sustentabilidade”.  

Para que de fato constitua-se em uma estratégia concebida de forma integrada, devem-se 

observar alguns aspectos. Por exemplo, a necessidade de uma identidade visual 

padronizada, assim como de um conceito norteador de todas as ações. Outro aspecto, mais 

complexo, refere-se ao respeito à imagem da instituição. Trata-se de sua reputação, 

resultado de todos os esforços de comunicação ao longo de sua atuação.  Uma ação de 

comunicação integrada não pode ferir a imagem da marca, ou sua percepção será 

prejudicada, distorcida.  Por outro lado, é preciso ter em mente que uma comunicação 

                                                 
3
 Documento que apresenta os principais eixos de atuação do Sistema Sebrae relacionados ao tema da 

Sustentabilidade: Gestão de Resíduos Sólidos e Eficiência Energética.  Disponível em  

http://www.sebrae.com.br/setor/quimica-e-plasticos/o-setor/reciclagem-1/o-setor/TR%20-

%20Sustentabilidade.pdf 
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pontual, de uma estratégia, produto ou projeto será sempre influenciada pela reputação já 

construída. Vale ressaltar que, atualmente, a comunidade e a opinião pública passaram a 

influenciar significativamente na reputação e consequentemente na sustentação das 

empresas no mercado. Um exemplo bastante citado é o questionamento da reputação da 

Nike em função da utilização do trabalho infantil na produção de seus tênis, em países do 

terceiro mundo (SABBATINI, 2008) 

Ao conceituar reputação, Cristina Mello (2007) apresenta uma espécie de fórmula: 

“Reputação = relacionamento + pessoas + interesses + percepções”.  Com a fórmula a 

autora resume o que considera o grande desafio da comunicação organizacional: construir e 

manter relacionamentos com os diversos públicos que representam a sociedade (pessoas) e 

gerir conflitos (interesses) e apresentar caminhos (percepções, conclusões).  

Segundo Bueno (1999) há uma relação indissolúvel entre imagem (ou reputação) da 

empresa e sua posição no mercado. Em outros termos, não há espaço para comunicação 

empresarial que não esteja focada no negócio. Ao mesmo tempo, não é possível imaginar-se 

uma organização que não esteja comprometida com o seu cliente e com a sociedade em que 

se insere. 

Já Moriz (2007), define a reputação como o conjunto de percepções que os diversos grupos 

de interesse têm sobre a empresa, tanto os públicos internos como os externos. É o resultado 

do comportamento da empresa ao longo do tempo e descreve sua capacidade para distribuir 

valor.  Esta é a definição adotada neste texto visto que, além dos aspectos abordados pelos 

demais autores citados, Moriz evidencia, ainda, a importância do fator tempo. Reputação é, 

afinal, uma construção de longo prazo, baseada na soma de resultados obtidos.  Eventos 

específicos como a participação do Sebrae na Rio +20 acabam por evidenciar a reputação 

construída pela instituição. A conexão do Sebrae com um evento com grande repercussão 

na imprensa e nas redes sociais expõe a marca. Sem uma reputação construída que a 

qualifique previamente a ação isolada pode ser ou ignorada pela sociedade, ou criticada, por 

não haver histórico que justifique o vínculo.  

Para analisar a estratégia de comunicação do Sebrae na Rio +20 tomou-se como referência 

o modelo de aferição de resultados de comunicação proposto por  Brian Haven (2007). O 

autor propõe uma nova métrica: o engajamento. Segundo ele engajamento é o nível de 

envolvimento, Interação, Intimidade e Influência que um indivíduo tem com uma marca ao 

longo do tempo.  Os quatro componentes do engajamento podem ser assim descritos:  
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1. Envolvimento: Indicador que revela o aparente interesse do usuário por um tema, que o leva 

a buscar em página na web por um assunto específico. É medido por sistemas como o 

Google analytics, que traz dados sobre visitas, tempo gasto em cada página, etc. 

2. Interação: Indicador de participação do usuário da web em discussões relacionadas a um 

assunto.  Medido pelo monitoramento das redes sociais. Sinaliza, por exemplo, o número de 

vezes em que um tema ou empresa é mencionado pelo internauta, por exemplo.  

3. Intimidade: Indicador da opinião do usuário sobre um tema ou empresa. Medido pelo 

monitoramento qualitativo dos comentários expressos nas redes sociais e em outros canais 

de relacionamento. A expressão de uma opinião pode verificada pelo simples julgamento, 

com a utilização das ferramentas disponíveis (likes) ou pelos comentários escritos.  

4. Influência: Indicador de satisfação, visto que um produto ou, no caso das mídias sociais, um 

tema ou post, tem valor considerado superior quando motiva a sua indicação espontânea, a 

recomendação, ou seu compartilhamento.   

A estratégia de Comunicação do Sebrae na Rio +20 contemplou uma série de ações nas 

mídias sociais que permite uma avaliação quanto ao grau de engajamento do público. 

 

Contextualização Histórica 

O Sebrae – Serviço Brasileiro de apoio às micro e pequenas empresas  tem desenvolvido há 

vários anos uma série de ações de orientação e capacitação para os empresários brasileiros.  

A criação da instituição remonta aos anos 70, vinculado ao então Ministério da Indústria, 

Comércio e Turismo.  Na década de 90, com a privatização, o Sebrae passou a se configurar 

como um serviço social autônomo. É mantido com recursos arrecadados junto às empresas, 

por meio do recolhimento de encargos sociais, determinados por lei. São isentas do 

pagamento as empresas de menor porte, optantes do Simples - Sistema Integrado de 

Pagamento de Impostos e Contribuições das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte. 

Em 2012, o Sebrae completou 40 anos de atividades, com a imagem fortalecida e o 

reconhecimento da sociedade brasileira. Pesquisa realizada pelo Instituto Vox Populi 

evidenciou sua grande credibilidade. A nota atribuída à instituição neste quesito foi superior 

a 8, em uma escala de zero a dez: 8,59 na opinião de empreendedores informais e 8,37 para 

os empreendedores de micro e pequenas empresas.  A pesquisa também trouxe outra 

informação importante, sobre a reputação do Sebrae: 70 % de todos os entrevistados 
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disseram que falariam bem da instituição.  Este dado sinaliza o potencial para “influência”, 

grau mais avançado de engajamento, no modelo proposto por Haven (2007). 

Entre seus programas e projetos, há vários anos o Sebrae reserva espaço para ações que 

consideram a preocupação com o meio ambiente e o desenvolvimento sustentável. Embora, 

às vezes, dispersas e com pouca visibilidade, tais ações podem ser verificadas, em sua 

trajetória, desde o ano de 1982, com o lançamento do programa de Eficiência Energética 

para as micro e pequenas empresas.  

Ao longo dos anos, a questão ambiental foi progressivamente ocupando papel mais 

relevante dentro do Sebrae.  Em 2011, vários esforços foram reunidos com a definição de 

novas prioridades estratégicas. A sustentabilidade foi colocada em evidência, o que se 

concretizou em três ações: inauguração do Centro Sebrae de Sustentabilidade, localizado no 

Mato Grosso do Sul;  publicação do Termo de referência para atuação do Sistema Sebrae 

em sustentabilidade; e a decisão de patrocinar a Conferência das Nações Unidas para o 

desenvolvimento sustentável, a Rio +20, na condição de Parceiro Oficial.   

A Rio +20  ocorreu em junho de 2012, mas o planejamento teve início em outubro de 2011.  Na 

ocasião, foram traçados três grandes objetivos para a participação do Sebrae na Conferência:  

1) Demonstrar à comunidade nacional e global a importância do fortalecimento dos 

pequenos negócios para a efetiva existência de uma economia verde. 

2) Associar a imagem do Sebrae à temática da sustentabilidade 

3) Apresentar à sociedade e, em especial, aos empresários como o Sebrae pode apoiar os 

negócios na adoção de práticas sustentáveis por meio da exposição de produtos e 

serviços do seu portfólio. 

A estratégia de comunicação do Sebrae em sua ação na Rio +20 partiu de um conceito com 

uma abordagem criativa que levou em conta o seu histórico de apoio às micro e pequenas 

empresas. Ao disseminar o empreendedorismo com uma alternativa de geração de renda, a 

instituição orienta seus clientes sobre as oportunidades de negócio disponíveis no mercado. 

A sustentabilidade foi evidenciada, no contexto da Rio +20, também como uma 

oportunidade.  Se o tema da sustentabilidade não vinha sendo tão diretamente associado aos 

pequenos negócios, o conceito de comunicação precisou fazer este vínculo. Foi assim que 

surgiu o tema da campanha da participação da instituição na Conferência das Nações 

Unidas: Um Planeta de Oportunidades. O conceito guardou, portanto, coerência com a sua 

imagem – com grande credibilidade no mercado - e trouxe um elemento relativamente 
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novo, por meio de um jogo de palavras. De forma geral, o mais comum é a utilização do 

termo planeta em contextos relativos a aspectos ambientais: clima, vegetação, 

características geográficas, por exemplo.  

A comunicação do Sebrae como patrocinador da Rio +20 teve por base,  a reputação 

construída pela instituição ao longo de sua existência e a utilização de uma estratégia de 

comunicação integrada, planejada de forma a orquestrar diferentes ferramentas. A 

comunicação interna, ou endomarketing, foi o passo inicial. Em seguida, foram adotadas 

ações de relações publicas assessoria de imprensa, publicidade e propaganda, entre outros. 

A análise dos resultados alcançados terá por base a repercussão da participação do Sebrae 

no evento e o grau de engajamento do público com o tema, indicador que vem sendo 

adotado após o advento das mídias sociais.  

Estratégias para associar o tema da sustentabilidade à imagem do Sebrae.  

As ações de comunicação integrada empreendidas para associar a imagem do Sebrae à 

temática da sustentabilidade, foram iniciadas em fevereiro de 2012, embora o levantamento 

de informações para o briefing tenha começado em dezembro de 2011. Para o relato de tais 

ações será adotada a perspectiva cronológica, descrita a seguir, mês a mês.  

O mês de fevereiro de 2012 foi marcado pelo lançamento de um vídeo-manifesto, que 

resumia as razões para o Sebrae dedicar especial atenção à sustentabilidade, bem como para 

participar da Rio +20. O texto abaixo reproduz a maior parte do vídeo
4
:  

 

Quando falamos em sustentabilidade estamos falando de três coisas fundamentais: Gente, 

vivendo de forma digna, longe da miséria e da fome; Meio ambiente, onde os recursos são 

utilizados de forma racional e renovável; Economia, para gerar e distribuir riquezas. Está 

tudo interligado. Por isto precisamos das empresas para fazer produtos e serviços que 

atendam às necessidades das pessoas e gerem emprego e renda para que as pessoas possam 

viver melhor. Os recursos naturais precisam ser usados com responsabilidade. O mundo já 

acordou para esta realidade. Mas é preciso a participação de todos. Todos os países, todos os 

governos, todas as empresas, todas as pessoas.  

Em 1979, na assembleia geral da ONU, surgiu o conceito de desenvolvimento sustentável. 

Em 1992, o Brasil sediou a Eco 92, para discutir com produzir de maneira sustentável. Em 

2012 acontece a Rio +20, Conferência das Nações Unidades para o desenvolvimento 

sustentável. Líderes mundiais discutirão a sustentabilidade, que tem a ver com crescimento 

econômico, distribuição de renda, geração de emprego, combate à miséria. No Brasil, tudo 

isto passa pelas micro e pequenas empresas, que representam: 99,1% das empresas 

brasileiras; mais de 2 milhões de empreendedores individuais; 4,4 milhões de agricultores 

familiares. Falar nas micro e pequenas empresas é falar do Sebrae.  Grande parte delas já 

realiza ações sustentáveis:  

                                                 
4
 http://www.youtube.com/watch?v=RNc15LXmUHU 

 

http://www.youtube.com/watch?v=RNc15LXmUHU
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o Coleta seletiva de lixo: 67% 

o Controle de consumo de papel: 68% 

o Controle de consumo de água: 78% 

o Controle de consumo de energia: 80,5% 

E não é só isso. 

o 72% dão importância às questões ambientais 

o 47% veem a sustentabilidade como oportunidade 

o 79% acham que as empresas sustentáveis atraem mais clientes 

Falar das micro e pequenas empresas é falar do Sebrae. Há 40 anos a nossa missão é 

promover a competitividade e o desenvolvimento sustentável das micro e pequenas 

empresas e fomentar o empreendedorismo.  

O Sebrae é parceiro oficial da Rio +20. Na Rio +20 o Sebrae vai mostrar que este também é 

um planeta de oportunidades. 

 

Como pode ser observado, a linguagem adotada foi simples e direta. Com cerca de quatro 

minutos de duração e produção exclusivamente com texto, o vídeo foi inicialmente 

utilizado para sensibilizar os colaboradores. Esta foi a primeira ação de endomarketing, 

intensificada posteriormente com o envio por e-mail de boletins informativos e uma série de 

ações no mês de realização da conferência. O vídeo-manifesto foi também amplamente 

compartilhado nas redes sociais, multiplicando seu alcance.  

A mensagem para os colaboradores foi sempre reforçada pelos dirigentes e pela equipe 

técnica, destacando que todos eles, em seus  diferentes projetos e ações, precisam adotar e 

disseminar práticas sustentáveis. Em seguida, foi iniciada uma intensa busca por 

personagens, empreendedores, clientes do Sebrae, que já adotam práticas sustentáveis em 

seus negócios. Várias matérias foram escritas visando sua replicação pela imprensa.  Para 

facilitar a localização das matérias na Agência Sebrae de Notícias foi criada a editoria 

Desenvolvimento Sustentável. Paralelamente, peças publicitárias foram veiculadas, 

destacando para o público-alvo do Sebrae a importância de investir esforços na redução de 

desperdício, no tratamento de seus resíduos e na economia de energia – os principais eixos 

definidos no Termo de Referência para a atuação do Sistema Sebrae em Sustentabilidade. O 

slogan da campanha reforçava: é bom para o planeta, é bom para o seu negócio. Como 

ainda estávamos em fevereiro as peças não faziam menção à Rio +20, que ocorreu em 

junho de 2012. O importante naquele momento era intensificar a vinculação da marca 

Sebrae ao tema da sustentabilidade.  

Tanto o vídeo-manifesto que apresentava o conceito Sebrae - Um planeta de oportunidades, 

quanto as peças publicitárias em vídeo foram também veiculados em eventos  patrocinados pelo 
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Sebrae. Com o aproveitamento de mais este eixo da estratégia de comunicação integrada foi 

possível alcançar milhares de pessoas  que circularam nos eventos realizados até junho de 2012.  

Em abril, entrou no ar o hot site da participação do Sebrae na Rio +20, reunindo vídeos, 

matérias e exemplos de práticas sustentáveis adotadas pelas empresas.  Foi também definida, 

naquele mês, uma linha visual que nortearia toda a participação do Sebrae no evento, com 

destaque para os estandes. Quatro espaços foram destinados ao Sebrae, como parte da 

contrapartida do patrocínio ao evento. Um deles foi instalado na área oficial da conferência, 

próxima ao Riocentro. Os demais foram instalados na Cúpula dos Povos, no parque do 

Flamengo, local aberto à participação da sociedade.  Os estandes tiveram grande visitação 

durante a conferência, configurando-se como uma ação de comunicação mercadológica um dos 

eixos da estratégia de Comunicação Organizacional Integrada.  Ainda em abril, os esforços de 

assessoria de imprensa começaram a se concretizar, com a veiculação de matérias em jornais e 

diferentes sites.  Durante o mês iniciou-se, também, a divulgação entre instituições parceiras de 

versões do vídeo-manifesto, traduzido para os idiomas inglês e espanhol.  

Em maio de 2012, um grande evento interno reforçou as ações de endomarketing, apresentando 

aos colaboradores os protótipos dos estandes e discutindo o tema da Rio +20, em painéis e 

palestras. A divulgação da II Sondagem Sebrae de Sustentabilidade, pesquisa que revelou o que 

pensam as micro e pequenas empresas sobre o tema, gerou nova repercussão na imprensa, com 

a divulgação de seus números. Foi incluída no hot site uma linha do tempo da atuação da 

instituição no tema da Sustentabilidade, com informações desde 1982. Desta forma foi possível 

reforçar o vínculo do Sebrae com tema para aqueles que não conheciam a relação  existente. 

Exatamente um mês antes do inicio da Conferência, o Sebrae lançou também uma 

ferramenta que possibilitou aos empresários a criação de vídeos institucionais 

personalizados – o chamado gerador de vídeos -  em que poderiam incluir as práticas 

sustentáveis que já eram adotadas em suas empresas. O site que abrigava o sistema já trazia 

a logomarca da Rio+20, associada à marca do Sebrae. Esta foi uma das estratégias de 

interação direta com o cliente, por meio da oferta de um serviço que trazia um benefício 

direto para o seu negócio. A campanha na internet também convidava os internautas a 

responder uma pergunta: para você, o que é um planeta de oportunidades? A campanha 

divulgava a participação do Sebrae na Rio +20 e as melhores frases recebidas.   

Na estratégia do Sebrae nas mídias sociais o perfil da instituição no Facebook funcionou 

como condutor para as demais redes, para o hot site da campanha e para a agência Sebrae 
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de Notícias.  A página adotou uma linha visual específica durante todo o mês de junho, 

remetendo para o conceito da campanha. Os posts incluídos no mês de realização da Rio 

+20 destacaram os casos reais de empreendedores de sucesso e também a cobertura dos 

eventos do Sebrae na programação oficial: inauguração dos estandes, cobertura de 

seminários e palestras, etc. No twitter foi feita cobertura on line, do evento. 

A campanha promocional, realizada em junho, teve como objetivo mostrar como as micro e 

pequenas empresas poderiam contribuir para o desenvolvimento sustentável. Com filmes e 

anúncios impressos a campanha trouxe as chamadas: Como um tijolo pode melhorar o planeta? 

e Como um oficina pode melhorar o planeta? A primeira trazia o caso real da Cerâmica 

Ituiutaba, de Minas Gerais, que já comercializa créditos de carbono, e a segunda da Mecânica 

Chiquinho, de São Paulo, uma oficina que encontrou nas ações sustentáveis um diferencial 

competitivo: captação de água da chuva e aproveitamento da luz solar.  Vale destacar que as 

campanhas foram veiculadas apenas em veículos com os quais o Sebrae mantém contratos fixos 

– anuais – de publicidade, não sendo necessários investimentos adicionais.   

Também em junho, a campanha de endomarketing foi intensificada, realizando ações que 

destacavam alguns números da Sondagem Sebrae de Sustentabilidade. A ação que mais 

chamou a atenção dos colaboradores foi um adesivo na pia dos banheiros que indicava o 

número de empresários que já realizam ações para evitar o desperdício de água.  

Para o relacionamento com a imprensa durante a Rio +20, foi criado um press kit para entrega 

aos jornalistas, contendo um pen drive e um bloco de anotações com algumas páginas já 

impressas, com informações da participação do Sebrae no evento.  Os dois materiais poderiam 

ser reaproveitados pelos jornalistas (bloco e pen drive), de forma coerente com o tema da 

sustentabilidade.  O bloco trazia, nas páginas iniciais, a íntegra do texto do vídeo manifesto, que 

explica o conceito Planeta de Oportunidades, dados de pesquisa e o mapa de localização dos 

estandes da instituição. O pen drive, trazia, além destes dados, várias matérias com casos reais 

de empreendedores, atendidos pelo Sebrae, que utilizam práticas sustentáveis em seus negócios, 

bem como artigos escritos pelos dirigentes da instituição.  

Resultados 

Os números do evento indicam o grande interesse que o tema da sustentabilidade, associado ao 

Sebrae provocou no público, reforçado pela repercussão da Rio +20 na imprensa. A veiculação 

do vídeo-manifesto como o grande canal para disseminação do conceito da participação do 

Sebrae na Rio +20, foi o principal responsável pelo alinhamento da mensagem junto aos 



 

Intercom – Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicação 
XXXVI Congresso Brasileiro de Ciências da Comunicação – Manaus, AM – 4 a 7/9/2013 

 
 

 11 

públicos – stakeholders  -  do Sebrae.  Estima-se em cerca de 500 mil o número de pessoas que 

foram atingidas pela mensagem, veiculada em eventos internos e externos. 

O hotsite criado, página no portal do Sebrae, obteve 43.523 acessos desde sua publicação, em 

abril, até o evento.  O gerador de vídeos, ferramenta inovadora, criada para que os empreendedores 

pudessem criar vídeos personalizados de suas empresas, destacando as práticas sustentáveis que 

adotam, foi responsável pela  marca de 5.375 vídeos gerados em 45 dias.  Esta experiência foi 

contemplada com o bronze no Prêmio Colunista 2012, na categoria Ações Promocionais
5
. O 

julgamento da categoria avalia os resultados alcançados por meio da ação realizada.  

Nas redes sociais, os resultados foram bastante expressivos. Em apenas 20 dias, o número de 

seguidores da página do Sebrae no Facebook passou de 17.810 (05/06 – Início da campanha) para 

101.057 (24/06, último dia do evento).  O número de fãs até a Rio +20 havia sido alcançado após 

cerca de um ano da criação da página. Em 20 dias houve um aumento de mais de 500%.  

O gráfico 1, a seguir, evidencia o crescimento diário no número de fãs. Em vermelho esta 

marcado o período de realização da Rio +20. A primeira data, 05/06, refere-se ao início da 

campanha realizada no Facebook.  

 
 

Gráfico 1 – Número de fãs da página do SEBRAE no Facebook 

 
 

No twitter, rede social mais utilizada para falar sobre a Rio +20,  a análise do conteúdo de todas 

referências feitas à participação do Sebrae revelou resultado bastante positivo à imagem da 

instituição: 97,87% dos comentários foram ou favoráveis (22,53%) ou neutros (75,34%). 

 

 

                                                 
5
  Relato inscrito no Prêmio Colunistas 2012: http://projetos.dabaiao.com.br/colunistas2012/gerador/ 

 

http://projetos.dabaiao.com.br/colunistas2012/gerador/
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Facebook (página www.facebook.com/sebrae) 

105 posts (notícias) publicados na página do Sebrae 

14.009 curtidas  

1.027 comentários 

5.926 compartilhamentos 

83.247 novos amigos  

 

Twitter (perfil @sebrae) 

207 tweets - notícias publicadas com as hashtags  #Sebrae e #Riomais20 (marcações no texto) 

525 retweets (notícias replicadas) 

68 tweets marcados como favoritos) 

1.368 novos seguidores no perfil @sebrae 
 

O trabalho de assessoria de imprensa do Sebrae, realizado com o apoio de todo o Sistema 

Sebrae, foi responsável pela publicação de 270 matérias em jornais, revistas, websites e 

emissoras de rádio. Durante o evento, os principais canais de TV aberta e por assinatura, bem 

como os grandes jornais impressos, veicularam matérias com destaque para a participação do 

Sebrae e as oportunidades de negócio para as micro e pequenas empresas
6
  

De forma geral, o Sebrae conseguiu grande visibilidade para suas ações realizadas durante a 

Rio +20, por mostrar na prática alternativas sustentáveis que as pequenas empresas vêm 

adotando.  A Feira do Empreendedor, que apresentou oportunidades de negócio verdes, foi o 

estande que obteve maior interesse da imprensa, em especial porque os expositores levaram 

máquinas e produtos que renderam boas imagens para TV. No total, 39.476 pessoas visitaram 

os espaços do Sebrae, com grande destaque para a Feira do Empreendedor.  

 

Gráfico 2 – Número de visitantes nos estandes do Sebrae na Rio +20 

 

 

Tanto nas mídias sociais quanto na imprensa as únicas notas negativas relacionadas ao 

Sebrae restringiram-se a críticas em relação aos materiais utilizados na construção dos 

estandes: as lonas plásticas da estrutura e o combustível adotado para garantir a 

                                                 
6
 Principais Canais de TV:  Rede Globo, Sistema Brasileiro de Comunicação, Rede Record, Globo News 

  Principais Jornais Impressos: Folha de São Paulo, O Estado de São Paulo, O Globo.  

http://www.facebook.com/sebrae
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climatização foram consideradas incoerentes com a proposta do evento. Ainda assim, tais 

notas não ganharam grande repercussão.  A reputação da instituição foi mais forte que as 

críticas, tendo impedido a disseminação de comentários contrários aos objetivos do Sebrae. 

Os demais patrocinadores Petrobrás, Vale do Rio Doce e Belo Monte foram alvo de críticas 

por seu envolvimento em ações que degradam o meio ambiente
7
·. 

O resultado das ações de endomarketing foi avaliado por meio de pesquisa
8
 junto a 272 

colaboradores da sede do Sebrae, em Brasília, que responderam questionário que incluía a 

atribuição de nota às ações realizadas para divulgar a Rio +20 internamente. 43% dos 

respondentes atribuíram notas moderadas (7 ou 8) e 26,2% atribuíram notas altas (9 ou 10).  

98% dos entrevistados avaliaram o tema da sustentabilidade com sendo muito importante 

(74,9%) ou importante (23,2%) para as micro e pequenas empresas, declarando, também, que o 

Sebrae deve se engajar no tema (98,2%). Para 73,4% dos colaboradores que participaram da 

pesquisa a participação do Sebrae como parceiro oficial do evento foi positiva.  

É  possível ainda extrapolar os resultados analisando-os em termos de uma nova métrica 

que vem sendo recentemente adotada para avaliar os resultados de estratégias de marketing: 

o engajamento. Brian Haven (2007) indica os quatros passos a caminho do engajamento dos 

clientes. A tabela abaixo associa os resultados obtidos pelos Sebrae nas redes sociais, onde 

obteve os números mais expressivos, aos passos descritos por Haven.  
 

Tabela 1 – Níveis de engajamento obtidos pelo Sebrae na Rio +20 

Envolvimento  Interação  Intimidade Influência 
O envolvimento é 

medido por 

sistemas como o 

Google analytics.  
 

Medido pelo monitoramento das 

redes sociais  

Medido pelo 

monitoramento dos 

comentários expressos nas 

redes sociais e outros 

canais  

Recomendação: 

conteúdos 

compartilhados 

para amigos 

Número de visitas 

ao site do Sebrae                

na Rio+ 20:            

43.523 

5.375 vídeos gerados por usuários  

83.247 novos amigos no facebook. 

14.009 notícias no facebook curtidas  

1.027 comentários 

1.368  novos seguidores no twitter 

Opinião expressa por 

usuários das redes sociais 

97,87% dos comentários 

foram favoráveis (22,53%) 

ou neutros (75,34%).  

 

525 retweets 

(notícias replicadas) 

5.926 

compartilhamentos 

de notícias no 

facebook. 

Vale destacar os níveis de interação obtidos, evidenciado principalmente pelo grande 

número de novos “amigos”.  Nas redes sociais cerca de 20% dos usuários elogiaram o 

Sebrae (intimidade) e cerca 5% recomendaram (influência). Os compartilhamentos, 

indicador de influência, foram quase seis mil.  

                                                 
7 Plano da Petrobrás aumenta investimento em energia suja. Disponível em 

 http://www1.folha.uol.com.br/fsp/cotidiano/48922-plano-da-petrobras-aumenta-investimento-em-energia-suja.shtml 

  Rio +20 foi patrocinada por empresas de mineração e petróleo. Disponível em 

 http://opiniaoenoticia.com.br/economia/rio20-foi-patrocinada-por-empresas-de-mineracao-e-petroleo/ 
8 Pesquisa Realizada pelo Instituto Opinião Informação Estratégica, entre 25/06 e 04/072012. 

http://www1.folha.uol.com.br/fsp/cotidiano/48922-plano-da-petrobras-aumenta-investimento-em-energia-suja.shtml
http://opiniaoenoticia.com.br/economia/rio20-foi-patrocinada-por-empresas-de-mineracao-e-petroleo/
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Considerações Finais 

Para analisar os resultados da participação do Sebrae +20, é preciso ter em mente o objetivo 

específico da instituição com a ação: Associar a sua imagem à temática da 

sustentabilidade. Tanto os dados que indicam a repercussão na imprensa, quanto os 

números relativos às redes sociais e aos visitantes dos estandes do Sebrae indicam que o 

objetivo foi de fato alcançado. A maneira como a instituição foi citada, tendo sido poupada 

de críticas, também foi um resultado qualitativo importante.   

A estratégia de comunicação integrada teve início pelo reforço de conceitos junto aos 

colaboradores para posterior utilização de ferramentas de comunicação com a sociedade. Tal 

prática está alinhada com que propõem os teóricos do tema, como Margarida Kunsch. O uso de 

diferentes eixos da comunicação integrada possibilitou a convergências das ações, 

potencializando cada uma delas. Tal prática se mostrou exitosa, conforme pesquisa. 

Para que a comunicação institucional e a comunicação mercadológica estivessem sempre 

alinhadas à comunicação interna e à organizacional um grande grupo de pessoas foi envolvido, 

garantindo um aprendizado organizacional como legado. Colaboradores buscaram mais 

informações sobre sustentabilidade, casos reais de empresas que adotam práticas sustentáveis 

foram mapeados e disseminados, e vários materiais – textos técnicos, vídeos, matérias - foram 

produzidos para atender à demanda de diferentes públicos. Desta forma, foi construído um 

ambiente favorável para que os colaboradores do Sistema Sebrae  informem corretamente os 

clientes e transmitam informações relevantes sobre oportunidades de negócio sustentáveis e 

práticas sustentáveis que podem ser adotadas em qualquer empreendimento. A preocupação com 

uma etapa inicial direcionada aos colaboradores evitou que ruídos pudessem comprometer o 

conceito transmitido à sociedade. Além disto, a mobilização das assessorias de comunicação dos 

estados ampliou a repercussão da participação do Sebrae na Rio+20, visto que o assunto foi pauta 

de editorias de diversos jornais do país, que puderam identificar nas unidades estaduais do Sebrae 

fonte para realização da matérias com exemplos práticos, personagens reais.  

A ações da instituição na Rio +20 geraram engajamento nas mídias sociais, chegando ao 

nível de influência, em que pessoas atingidas pela mensagem repercutem o que viram, 

indicando para outras pessoas. Também mobilizaram a população a participar das 

atividades realizadas pelo Sebrae em seus estandes, amplamente visitados.  

Ficou bastante claro que os espaços do Sebrae agregavam evidências práticas de que ser 

sustentável é possível, o que resultou em uma abordagem favorável pela imprensa em geral.  

A reputação do Sebrae junto à sociedade, bastante positiva, ganhou elementos de 
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modernidade, inovação. Foi associada a temas com aceitação social, como a ideia de um 

futuro melhor, mais saudável.  

Ao contrário do que ocorreu em outras organizações, em momento algum a reputação do 

Sebrae foi abalada por comentários pejorativos, que ocorreram em percentual muito baixo nas 

redes sociais e não provocaram contaminação na imprensa. Predominaram as menções 

positivas ou neutras. Esta força institucional - fruto de uma trajetória de 40 anos e um histórico 

de grande credibilidade - construiu alicerces sólidos. Entretanto, a repercussão desta força na 

sociedade é evidenciada graças a ações contínuas de comunicação, realizadas por campanhas de 

publicidade, projetos de patrocínio, e assessoria de imprensa. Ações que no caso da  Rio+20 

puderam ser orquestradas com tempo adequado de planejamento e execução.  

Diante da repercussão da participação do Sebrae na Rio +20, observada na imprensa e nas 

redes sociais, podemos afirmar que a temática da sustentabilidade foi vinculada de forma 

positiva à imagem da instituição,  contribuindo para que seja lembrado como uma 

instituição preocupada com tema, que promove ações concretas e inovadoras em beneficio 

de seus clientes, do país e do planeta. 
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