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RESUMO

Este projeto experimental foi desenvolvido pela Agéncia Mira Comunicacdo Estratégica
para a organizacdo-cliente Buddha Spa. Foram coletados dados e realizados estudos
referentes ao perfil da organizacdo, analise do cenario interno e externo da empresa,
mapeamento dos publicos com os quais se relaciona e benchmarking de préaticas
comunicacionais. Para identificar o perfil, os habitos e a opinido de um dos publicos
estratégicos do spa foi realizada uma pesquisa quantitativa. Com base nestas informacdes e
analises a agéncia elaborou um diagndstico de comunicacgéo e desenvolveu um programa de
relagcBes publicas que atende as necessidades identificadas. A proposta elaborada abrange

trés campanhas de comunicacdo voltadas aos principais publicos do Buddha Spa.
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relacionamento; Buddha Spa.
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a pratica da profissdo com a elaboracdo de planos de comunicacdo para organizacdes,
clientes reais, a partir da aplicagdo dos contetidos das disciplinas ministradas durante o
Curso.

Para a elaboracdo deste projeto, foi necessario que a agéncia prospectasse uma
empresa para ser o seu cliente, a Mira Comunicacao Estratégica firmou uma parceria com a
organizagdo Buddha Spa. Os motivos desta escolha foram: interesse dos proprietarios pela
sugestdo do programa de relagdes publicas e comunicacgdo; interesse do grupo pelo
seguimento de spas e terapias alternativas; o fato de a empresa ter potencial de estudo e de
sugestdo de propostas e o facil acesso as unidades do spa.

Os proprietarios Jayme Santos e Gustavo Albanesi iniciaram suas atividades com
uma franquia da Shiatsu Luiza Sato, em outubro de 2001. Em junho de 2006, foi
inaugurada mais uma franquia no Shopping Santa Ursula, em Ribeiréo Preto.

O Buddha Spa foi inaugurado em junho de 2007, no bairro de Higienopolis (SP),
apos o término do contrato de franquia. O objetivo do spa € proporcionar bem-estar aos
seus clientes, por meio de tratamentos nas areas de saude, bem-estar, beleza e relaxamento.
A empresa ja possui planos de expansdo por meio de unidades préprias e franquias.

Pretendeu-se com esse projeto dar inicio a acbes planejadas de comunicacdo e
relagBes publicas, visando a construcao de relacionamentos que contribuam para 0 sucesso
e fortalecimento da organizacdo, tendo em vista 0 seu crescimento e expectativa de

expansao.
2 OBJETIVO

O plano de relagbes publicas tem como objetivo, apds uma analise da organizacao
como um todo, propor estratégias de comunica¢do que possam otimizar resultados, reduzir
pontos negativos e transforma-los em oportunidades de relacionamento para a empresa.

3 JUSTIFICATIVA

As relacbes publicas foram definidas por Grunig e Hunt (1984, p.6) como

“management of communication between an organization and its publics™'!, desta forma a

! Gerenciamento da comunicagdo entre as organizagées e seus publicos. (Tradugéo propria).
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profissdo € responsavel por planejar o fluxo de informagdes, gerenciar os relacionamentos e
orientar a alta administracdo de uma organizagéo.

A comunicagdo torna-se importante na medida em que as organizagdes percebem
que ndo estdo isoladas no seu ambiente de atuagdo. Como afirma Grunig, “(...) as
organizacfes necessitam das relagdes publicas porque mantém relacionamentos com
publicos”, (2009, p. 27).

As empresas podem ser vistas como sistemas abertos que se relacionam com outros
sistemas, desta forma a comunicacéo € inerente a qualquer organizagdo. Um profissional de
relacdes publicas esta apto a planejar e coordenar o processo de comunicacgdo, de forma que
0s ruidos sejam minimizados e resultados positivos sejam alcancados. E a comunicacio
continua e os relacionamentos sélidos que permitem o comprometimento dos publicos e
diminuem os riscos de conflito para a organizagéo.

De acordo com Lucas, “(...) a marca ndo se sustenta sozinha, por maiores que sejam
0s investimentos publicitarios; ela precisa estar amparada por posturas empresariais
cotidianas que a potencializem” (2004, p.23). As relagdes publicas levam a organizagdo as
“melhores praticas”, o que torna a marca verdadeira, legitima e coerente com as condutas
organizacionais.

A empresa que contempla em seu planejamento estratégico acGes de relacGes
publicas possui um diferencial competitivo, pois é capaz de administrar relacionamentos,

harmonizar interesses, gerenciar crises e ter uma marca consolidada no mercado.

4 METODOS E TECNICAS UTILIZADOS

O projeto foi estruturado em seis capitulos e dividido em duas partes, 0os quatro
primeiros capitulos foram elaborados no V11 semestre e os dois Gltimos no VI semestre do
curso.

No capitulo I foram identificadas as caracteristicas que compée o perfil do cliente:
seus dados cadastrais, historico, diretrizes e estrutura organizacional e administrativa. No
capitulo 11 foi realizada uma andlise interna e externa do cenario de atuacdo da empresa. No
capitulo 111 foi realizado o mapeamento e andlise do relacionamento da organizacdo com
seus publicos estratégicos e um benchmarking de préaticas de comunicacao e relacionamento
adotadas por concorrentes. O capitulo 1V foi destinado aos resultados da pesquisa

quantitativa realizada com os clientes da organizacao.
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Com base nessas informagfes foi desenvolvida a segunda parte do projeto, os
capitulos V e VI, que consistem no diagnostico de comunicacdo da empresa e na sugestao
de campanhas de relagcBes publicas para aperfeicoar e corrigir falhas nos processos
comunicacionais do Buddha Spa.

5 DESCRICAO DO PRODUTO OU PROCESSO

O diagndstico de comunicacdo do Buddha Spa foi elaborado a partir dos estudos
realizados: identificacdo das caracteristicas da estrutura organizacional, analise do cenario
de atuacdo, mapeamento dos publicos estratégicos, pesquisa com clientes do spa e
comparacdo das praticas de comunicacdo com a dos concorrentes. Veja abaixo a
representacdo do diagnostico de comunicagdo do Buddha Spa:

Diagnostico de comunicagdo do Buddha Spa

Diretrizes e Cddigo N&o possui missdo, visdo e valores definidos formalmente.
de Etica N&o possui um codigo de ética.
Comunicacao com Prioritariamente informal.
funcionarios H4 abertura para os funcionarios manifestarem sua opiniéo.
Comunicacao com Séo futuros publicos do spa.
franqueados Necessidade de agdes de comunicagao e relacionamento.
Comunicacao com N&o possui assessoria e 0s concorrentes utilizam este servigo.
imprensa E procurado pela imprensa de forma esponténea.
As mulheres sdo o principal publico.
Pesquisa com Utilizam Internet e revistas para se manterem informados.
clientes Conheceram o spa por indicagdo, proximidade ou vale presente.
Necessidade de ac6es de relacionamento e fidelizacao.

Quadro 1 — Representacdo do diagndstico de comunicacdo do Buddha Spa

Este diagnostico permitiu a elaboracdo de um plano de relacdes publicas,

desenvolvido em trés campanhas representadas no quadro abaixo:
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Plano de Relacdes Publicas

“Bem-estar para vocé”

Campanha 1 Campanha 2 Campanha 3

“Por uma Empresa “Conheca o “Comprometimento

melhor” Buddha Spa” com os publicos”

Quadro 2 — Representacgdo do plano de relagdes publicas sugerido

CAMPANHA 1 - “POR UMA EMPRESA MELHOR”

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Padronizar informacdes institucionais e manifestar a identidade corporativa do
Buddha Spa;

= Estabelecer canais de comunicacdo e relacionamento entre a organizagcdo e seus
publicos estratégicos;

= Qtimizar as ferramentas de comunicacao ja existentes;

= Propor um sistema personalizado para melhorar o atendimento ao cliente.

Acdo 1: Elaboracao de diretrizes organizacionais e cddigo de ética

A primeira a¢do da campanha “Por uma empresa melhor” ¢ a elaboragao de
diretrizes organizacionais e condutas éticas da empresa. E importante que os publicos
estratégicos do spa participem do desenvolvimento dos elementos que compde as diretrizes
organizacionais (missdo, visdo e valores), para que estes conceitos sejam reais e

compartilhados.

Acdo 2: Desenvolvimento de um sistema informatizado para o atendimento aos

clientes

Nos estudos realizados, identificou-se que os clientes do Buddha Spa prezam por

um atendimento personalizado, de acordo com as suas necessidades e preferéncias. Para
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atender essa necessidade, propde-se 0 desenvolvimento de um sistema informatizado para o
atendimento aos clientes. O objetivo desta ferramenta é unificar todas as informacdes
referentes ao cliente, para que a atendente possa trata-lo de forma personalizada, mesmo

sem conhecé-lo.

Acéo 3: Criacdo de Extranet como ferramenta de comunicagéo para franqueados

Sugere-se a criacdo de uma Extranet como ferramenta estratégica de comunicagéo e
relacionamento, entre o Buddha Spa e os franqueados, que permita o acesso global as
informacdes, rapidas atualizagdes e seguranca na utilizacdo do contetdo. Desta forma,
independente da localizagdo da franquia, os franqueados poderdo manter-se atualizados e

seguir a identidade corporativa.

Acéo 4: Alinhamento e otimizacgdo do site do Buddha Spa

A pesquisa realizada apontou que a maioria dos clientes utiliza a Internet como
principal meio de comunicacdo para se manter atualizado sobre saude, beleza, bem-estar e
relaxamento. O Buddha Spa ja possui um website, porém percebe-se a necessidade de
promover algumas mudancas com o objetivo de facilitar a navegacdo, alinhar a identidade

visual do site ao da organizacao e torna-lo mais atrativo e dinamico para 0s USUAarios.
CAMPANHA 2 - “CONHECA O BUDDHA SPA”
OBJETIVOS ESPECIFICOS:
= Fortalecer a imagem do Buddha Spa;
= Divulgar as informaces institucionais;
= Divulgar as diretrizes organizacionais do spa aos publicos estratégicos, para que
tenham condutas coerentes com as da empresa.

Acdo 1: Divulgacédo das diretrizes do Buddha Spa para o publico interno

O objetivo desta acdo é divulgar aos colaboradores as diretrizes organizacionais e o

cddigo de ética, por meio de acGes motivacionais que remetam aos conceitos estabelecidos
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na missao, na visao e nos valores da empresa. Todos deverdo participar e demonstrar, na

pratica, os conceitos definidos nas diretrizes do Buddha Spa.

Acdo 2: Divulgacao das diretrizes e do codigo de ética do spa para o0s parceiros

O Buddha Spa devera convidar os parceiros de produtos (Mary Cohr e Kenzoki)
para participarem de uma confraternizacdo e conhecerem a missao, a viséo, os valores e 0
cddigo de ética do spa. No caso dos parceiros comerciais, que estdo mais distantes do dia-a-
dia da empresa, as diretrizes do Buddha Spa podem ser encaminhadas via e-mail.

Acéo 3: Divulgacgéo das diretrizes do Buddha Spa para os clientes

A apresentacdo das diretrizes organizacionais para os clientes do Buddha Spa devera
ser feita por meio de quadros que ficardo expostos na recepcdo das unidades, para que
possam ser percebidas e lidas pelos clientes. Os responsaveis pelo atendimento também
deverdo ser treinados para esclarecer possiveis duvidas dos clientes interessados em

conhecer a postura da empresa.

Acéo 4: Criacdo de blog e utilizagdo do Twitter como meio de comunicacéo, prestacao

de servico e otimizacéo do relacionamento com a imprensa

Sugere-se a criacdo de um blog com o intuito de gerar conteldo sobre bem-estar e
salde, no qual os assuntos serdo relacionados ao Buddha Spa e ao seu segmento de atuacao.
A proposta € incentivar os fisioterapeutas do Buddha Spa e firmar parcerias com outros
profissionais da area da salde, para que produzam contetdo que seja de interesse publico.

Acdo 5: Divulgacédo do Buddha Spa por meio dos parceiros comerciais

A acdo consiste em divulgar a marca institucional e oferecer possibilidades de

descontos especiais aos funcionarios e clientes dos parceiros comercias.

CAMPANHA 3 — “COMPROMETIMENTO COM OS PUBLICOS”

OBJETIVOS ESPECIFICOS



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XVI1 Prémio Expocom 2010 — Exposicao da Pesquisa Experimental em Comunicacdo

= Fidelizar e estreitar o relacionamento entre o Buddha Spa, seus clientes e parceiros;
= Divulgar a marca e os servigos oferecidos pelo spa;
= Aumentar a carteira de clientes do spa.

Acdo 1: Relacionamento e fidelizag&o dos clientes

Esta acdo tem como objetivo fidelizar os clientes do Buddha Spa por meio da
campanha “Indique e ganhe”. O cliente que indicar outra pessoa recebe 30% de desconto no
préximo tratamento. Outra estratégia € a atribuicdo de pontos a cada terapia realizada no
spa. Apds o acumulo de 500 pontos, o cliente podera troca-los por servicos no spa, sendo
que cada R$ 1,00 gasto corresponde a um ponto.

Acéo 2: Atendimento personalizado de Nutricionista

Sugere-se que 0 Buddha Spa ofereca aos seus clientes atendimento personalizado
com nutricionista, a parceria com o profissional podera ocorrer de duas formas: com
atendimento nas unidades do proprio spa para clientes interessados ou indicacdo do
consultorio para os clientes que solicitarem. A proposta € que haja uma relacdo de troca

entre 0s parceiros, em que um indica o outro.

Acdo 3: Parceria e apoio a causas sociais

A campanha “O Cancer de Mama no Alvo da Moda”, organizada pelo Instituto
Brasileiro de Controle do Cancer (IBCC), é um dos maiores simbolos de responsabilidade
social no pais. Sugere-se que o Buddha Spa apoie a iniciativa participando ativamente com
a promocdo de atividades e realizacdo de terapias aos participantes da Corrida e Caminhada

Contra o Cancer de Mama, realizada anualmente.

6 CONSIDERACOES

O projeto experimental de relacGes publicas € 0 momento em que os alunos tém a
oportunidade de vivenciar as praticas da profissdo escolhida, com a elaboracdo de
estratégias de comunicacdo e relacionamento que atendam as necessidades da empresa

estudada. Este projeto permitiu & Mira Comunicacdo Estratégica a aplicagdo dos
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conhecimentos adquiridos durante o curso no Buddha Spa, organizagdo parceira no
desenvolvimento do trabalho.

Os estudos realizados possibilitaram identificar o perfil da organizagdo e
oportunidades de melhoria das suas praticas comunicacionais. O Buddha Spa é uma
empresa com s6lidos conhecimentos no seu segmento de atuacdo, a experiéncia de mercado
permitiu que o0s proprietarios desenvolvessem um novo negdcio, com um conceito
diferenciado e que atendesse as necessidades dos grandes centros urbanos.

Apobs a analise dos ambientes em que a organizacdo esta inserida percebeu-se a
necessidade de propor agfes de comunicacdo para: manifestar a identidade corporativa,
otimizar as ferramentas de comunicacdo existentes, personalizar o atendimento ao cliente,
desenvolver uma ferramenta de relacionamento para franqueados, divulgar a marca e 0s
servicos da empresa e estreitar o relacionamento com os publicos estratégicos.

Para apresentar as acdes sugeridas foi desenvolvido um programa de relagdes
publicas que resultou de um criterioso processo de analise da empresa. As campanhas
foram elaboradas com base em estratégias definidas a partir do diagndstico de comunicagéo
do spa e visando a viabilidade de implantacdo das ac6es. Foram estabelecidos também os
objetivos de cada campanha, 0 or¢camento e 0os métodos de avaliacdo, que possibilitam a
verificacdo da efetividade do que foi proposto.

A execucdo das estratégias de comunicacdo e relacbes publicas sugeridas neste
projeto ajudardo o Buddha Spa a enfrentar os desafios da expansdo e consolidacdo da rede
no mercado, além de trazer resultados positivos para o relacionamento da empresa com seus

publicos estratégicos.
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