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RESUMO

O presente trabalho aborda o tema memodria institucional. As organizacfes
hoje estdo cada vez mais atentas a importancia do resgate do seu passado, para
compreendé-lo e, consequentemente, compreender seu presente e guiar seu futuro.
A origem do termo e como as organizacdes atualmente utilizam sua memoria,
considerando seu papel na formacdo da imagem, da identidade e da reputacéo
organizacional, bem como maneiras de torna-la mais democratica e isenta de
manipulacfes, sdo apresentadas na revisdo teorica do trabalho. Com o intuito de
verificar o uso e a valorizacdo da memodria em paginas eletrénicas de organizacdes
brasileiras, foi desenvolvida analise da pagina eletrébnica do Grupo Gerdau e do
contetdo relacionado a memoéria e a histéria nela contida, a partir de categorias
desenvolvidas como metodologia. A pesquisa na internet, de inspiracéo
netnogréafica, também € discutida no trabalho, de acordo com a metodologia

proposta.

Palavras-chave: Histéria; memaria institucional; pagina eletrénica do Grupo Gerdau
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho tem como tema o uso feito por grandes organizacdes da
mem©éria e da histéria institucionais, a partir do conteddo encontrado em paginas
eletrdnicas de grandes empresas do pais. O conteudo pode estar localizado em uma
area exclusiva do website, dedicada apenas ao passado da empresa, bem como em
areas que destacam outras qualidades ou servi¢os prestados pela mesma, mas que

também mencionam fatos do seu passado.

A importancia da memoria institucional passou a ter maior visibilidade no
Brasil no periodo compreendido entre as décadas de 1980 e 1990, quando o
assunto deixou de ser interesse apenas do meio académico, e foi introduzido
também entre as organizacdes. Esse processo ocorreu principalmente devido as
mudancas sociais e econdmicas do periodo, quando a democratizacdo do pais
representou também mudancas significativas na estrutura das instituicdes, e a
realidade de privatizac6es de companhias estatais e de fusdes e internacionalizacéo
de empresas acabaram por ocasionar também uma certa confusédo de identidade no

ambito das organizagoes.

E justamente no resgate da sua memoéria que uma instituicdo tem a
oportunidade de construir a narrativa da sua histéria. Portanto, é a partir da memoria
institucional que as organizagdes tém a oportunidade de resgatar o seu passado de
maneira com que ele efetivamente contribua para a compreensdo do presente e
colabore na construcdo do futuro. Esse é o papel da memdéria institucional, e
também por isso ela possui forte relacdo com a identidade, a imagem e a reputacao

de uma empresa.

Entre as grandes empresas brasileiras, ja é possivel afirmar que a valorizacéo
da memoria institucional € uma tendéncia (NASSAR, 2008). O investimento na area
€ alto, e pode ser percebido a partir dos projetos de resgate do passado

desenvolvidos pelas maiores companhias do pais. Tratada nesse trabalho como um



campo multidisciplinar, a memoria institucional pode ser considerada de grande valia

para a comunicagao social e, em especial, para as relacfes publicas.

Considerando os fatores de visibilidade e de acessibilidade, a pagina
eletrbnica empresarial pode ser considerada o melhor meio de apresentagédo de uma
empresa nos dias atuais. Além de estar disponivel a milhares de internautas
espalhados em todo o mundo, possui grande capacidade de armazenamento de
dados que podem ser disponibilizados para o acesso. Em websites de grandes
empresas, podem ser percebidos alguns pontos em comum nas informacdes
oferecidas ao publico, dentre os quais se destaca a presenca de uma parte da

pagina dedicada a memaria e ao histérico da instituicao.

A partir desse tema, a proposta deste estudo € pesquisar a utilizacdo da
memoria institucional na pégina eletrbnica de uma grande empresa brasileira,
visando compreender as possiveis contribuicbes da internet a memoria de uma
organizacdo. Além desse objetivo central, se buscard também compreender a
importancia atribuida a memoaria institucional pelas empresas do pais, o seu papel
na formacdo da imagem das organizacbes e o possivel uso da memdria no

relacionamento das instituicdes com seus publicos.

A justificativa da escolha desse tema se da pelo fato de que a memoria
institucional é um campo pouco estudado pela area da comunicacdo social e das
relacbes publicas em especifico. Juntamente com o historico organizacional,
percebe-se uma tendéncia de valorizacdo do passado por parte das empresas no
pais, seja a partir da elaboracdo e valorizacdo da historia da instituicdo na sua
pagina eletrbnica, ou ainda por iniciativas maiores e mais criativas, como grandes
campanhas corporativas, museus empresariais, almanaques comemorativos e

videos institucionais.

Acredita-se na relevancia dessa pesquisa pela importancia do passado e da
mem©éria na construcdo de qualquer empresa, afinal os valores e escolhas ao longo
da sua trajetéria que resultaram na empresa em seu formato atual, apés conquistas,

aprendizados e escolhas que a transformaram e a moldaram. Apesar do papel



essencial para a formacdo da instituicio em todos os sentidos, a memoria

institucional possui ainda pouca bibliografia na area de comunicacéo.

O fato de que a memodria de uma empresa € também a memoria daqueles
que fazem parte ou séo influenciados por ela (ou foram no passado), e seu resgate €
igualmente uma contribuicdo social, também é visto como fator que torna a pesquisa
necessaria. A responsabilidade social jA& € uma preocupacdo permanente de
qualquer empresa de grande porte, e a divulgacdo dessas acdes de
responsabilidade como estratégia de imagem e de comunicagcdo tem sido
amplamente difundida. Acredita-se ser importante destacar que o0 resgate da
memoria de uma empresa € também uma acédo de responsabilidade social, e que
hoje poucas empresas aderiram ao resgate do passado nessa abordagem mais
ampla. Além de grande importancia para a propria instituicdo e para a sociedade, o
passado de uma empresa pode ser também uma excelente estratégia de relactes
publicas e de comunicacdo, que alia a conservacdo do seu patriménio fisico e

intelectual ao bem estar social.

Por fim, considera-se a internet como fonte de pesquisa sobre a memaoria um
contraponto interessante, contraponto este que foi o fator motivador da sua escolha
como objeto empirico de pesquisa. Se por um lado a internet acarretou diversas
mudanc¢as na maneira como a informacgéo é criada, divulgada e processada, muitas
vezes deixando em segundo plano métodos e meios tradicionais, por outro lado toda
essa modernidade representa a criacdo de inimeras novas possibilidades de
valorizacdo do antigo, daquilo que ja passou, e que no proprio passado talvez nao

encontraria espaco para ser divulgado, estudado e explorado.

Na busca de responder a pergunta do problema de pesquisa, “qual € o papel
desempenhado pelas paginas eletrénicas de grandes empresas brasileiras na
construgao e na valorizagdo da memoria institucional?”, o website do Grupo Gerdau
foi escolhido como objeto de pesquisa. A partir dos critérios estabelecidos na
pesquisa randémica, determinou-se que a analise seria realizada em uma empresa
localizada no estado do Rio Grande do Sul e com mais de cinquenta anos de

existéncia, além de possuir um website com informacdes a respeito da sua memaoria
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e da sua historia. Acabou-se encontrando o Grupo Gerdau, com mais de cem anos
de historia e um website muito bem estruturado, fator que motivou a sua escolha

como objeto de pesquisa empirica para a ilustracdo do case deste trabalho.

Para atingir o objetivo geral desse estudo adotou-se como metodologia a
pesquisa de inspiracdo netnografica, seguida de categorizacdo dos elementos de
analise a partir da teoria de Nielsen e Loranger (2007). A netnografia € um termo
que surgiu a partir da técnica de etnografia, e nada mais € que a adaptacdo da

técnica e do seu nome para 0 Uso em pesquisas na internet.

Esse trabalho utiliza como principais autores sobre o tema da pesquisa na
internet Fragoso, Recuero e Amaral (2011), Nielsen e Loranger (2007), Mattar
(2008) e Kozinets (2010). Em relacdo a memodria institucional, recorreu-se
principalmente a Worcman (1999 e 2006), Nassar (2004 e 2008), Gagete e Totini (in:
NASSAR, 2004) e Argenti (2006).

A pesquisa foi dividida em trés capitulos principais: “A memoria institucional”,
‘A pesquisa na internet” e “A pagina eletrbnica do Grupo Gerdau”. O primeiro
capitulo, “A memoria institucional”, apresenta um levantamento tedrico a respeito do
tema. Primeiramente, se discute a origem do termo memodria institucional, e como a
sua importancia passou do meio académico para o meio institucional, nas décadas
de 1980 e 1990, consolidando o uso do termo e a pratica da memoria na realidade
das empresas. Buscou-se também conceituar a memoaria institucional, e indicar o
seu papel dentro das organizagcbes como forma de integracdo e transformacao
social, e como as empresas podem fazer uso do passado em projetos diferenciados.
A ligacdo da memoéria com a imagem, a identidade e a reputacdo das organizacdes
também é discutida, e o0 seu papel em atrair os publicos para a causa das empresas,
gue também € bastante importante em momentos de crise. Por fim, o capitulo trata
da frequente inadequacdo no uso da memoria, que pode ser facilmente manipulada
pelas companhias, e o papel da memoéria oral coletiva no processo de

democratizacdo na formacéo da histéria das empresas.

O segundo capitulo, “A pesquisa na internet”, discute questdes que dizem

respeito a metodologia de pesquisa utilizada. Apresenta as principais discussoes e
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desafios da area, uma vez que ela ainda é considerada um campo em
desenvolvimento e, justamente por esse fato, ainda polémico. A transposicdo da
etnografia para a pesquisa na internet, através da netnografia, € tratada, uma vez
que a metodologia de inspiracdo netnogréfica apresenta-se como indicada para a
pesquisa em paginas eletrénicas. Também versa a respeito da pesquisa randémica
para a identificacdo e delimitacdo do objeto de pesquisa, quando é feita a escolha do
website do Grupo Gerdau para analise. Apresenta ainda uma breve introducéo sobre
o Grupo Gerdau, e define as categorias que seréo utilizadas para a andlise do objeto

empirico.

“A pagina eletronica do Grupo Gerdau”, terceiro capitulo, conduz o leitor a
analise do website Gerdau, especificamente as partes da pagina que falam sobre o
tema do trabalho, a memoria institucional. A analise € feita a partir de quatro
categorias estabelecidas no capitulo anterior: navegabilidade e arquitetura da
informacéo, contetudo e legibilidade, design e elementos da pagina e multimidia.
Cada pagina do website com conteddo relevante a pesquisa € analisada
individualmente, através de printscreens feitos das mesmas. Por dltimo, é feita uma
andlise geral sobre as paginas com conteudo relacionado a memdria institucional

como um todo, de acordo com as categorias citadas.

Como fechamento do trabalho, as reflexdes finais apresentam a retomada do
problema de pesquisa, e as consideracdes a respeito da pesquisa tedrica e empirica
e da metodologia adotada, e como estas contribuiram para responder o problema
proposto inicialmente. Ainda serdo expostas as dificuldades e limitac6es do trabalho,

e 0 posicionamento da autora em relacdo a pesquisa.
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2 A MEMORIA INSTITUCIONAL

Esse capitulo tem por objetivo delimitar o conceito de memoaria institucional.
Em linhas gerais, apresenta-se uma reviséo teorica sobre a origem do termo, e qual
a sua utilizacdo nas organizacdes brasileiras nos dias atuais. Também discute o
papel da memoria institucional na construgdo do futuro das organizacfes. Busca
ainda indicar a relacdo da memodria institucional com os conceitos de imagem,
identidade e reputacdo, bem como alguns obstaculos e limitacbes que as empresas

podem enfrentar no processo de valorizacao da sua memoria.

2.1 Origem do termo

A memoria € objeto de estudo em diversos e variados campos de
conhecimento, entre 0s quais podemos citar as ciéncias médica, psicolégica e
computacional. Devido a isso, ha uma ampla discussdo em torno da sua
conceituacdo, que pode variar de maneira consideravel de acordo com o campo de
estudo. E de interesse, para esse trabalho, a memoria como objeto de estudo das
ciéncias humanas e sociais, especificamente da comunicacdo social, no que tange a

memoria institucional compreendida no escopo da atividade de relacdes publicas.

Worcman (in: WORCMAN; PEREIRA, 2006, p. 10) define a memoria como
uma selegéo de tudo aquilo que registramos no nosso corpo, formando um “acervo
de situagdes marcantes”. Para a autora, ela é seletiva, um patriménio pessoal e

anico; porém, nao é isenta de influéncias externas, por fazer parte de uma teia

social, e ser resultado do espaco e do tempo em que vivemos.

A relacdo daquilo que nosso corpo registra com o0 que aconteceu de fato &
delicada, e importante quando o assunto € memoaria. Nava (apud NASSAR, 2008),
ao afirmar que a memoria é uma lembranca veridica de uma pessoa, mas que pode

ser facilmente confundida com a ficgdo pela mesma, evidencia essa ligacéo.
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No ambito da complexidade sobre o que aconteceu, aquilo que registramos e
a maneira como fazemos esse registro, exercidas as influéncias internas, do nosso
corpo, e externas, do ambiente e tempo em que nos encontramos, surge o conceito
de historia. Para Worcman (in: NASSAR, 2004), a histéria € a maneira como
organizamos e traduzimos aquilo que foi previamente filtrado pela memoria,
articulada em forma de narrativa que considera tanto a selecdo de fatos, quanto de

personagens. No que diz respeito aguele que a cria, afirma que

Toda histéria tem um autor ou autores que selecionam e articulam os
registros da memoaria. Neste sentido, ainda que todos concordem que a
histéria “fala” do passado, a construgdo da narrativa histérica ocorre
invariavelmente no presente.

(WORCMAN, in: WORCMAN; PEREIRA, 2006, p. 202-203)

Por sua vez, Le Goff (2003) defende que a historia consiste na forma
cientifica da memoria, e é definida a partir de monumentos - herancas do passado -
e documentos - escolhas do historiador. Na sua visdo, 0S monumentos Sao sujeitos
ao tempo e a acdo do homem, assim como os documentos, sendo que estes ainda
dependem também da interpretagcdo daquilo que consta e ndo consta neles,
relativizando todo o processo da construcéo da historia.

Nesse contexto apresentado por Le Goff (2003), o papel da historia oral pode
ser significativo (THOMPSON, 2002). Para este autor, isso ocorre porque a historia
oral possibilita novas e inUmeras versées da histéria, tornando-a mais democratica

ao dar voz a multiplos e diferentes narradores.

Worcman (in: NASSAR, 2004, p. 26) explica que o processo de dar multiplas
vozes para a construcao da histéria parte da memoria oral, em uma articulacéo que
pode ser definida como a “preservagcéo do conhecimento intangivel, isto €, daquele
conhecimento que esta na cabeca das pessoas”. Esse processo de transmitir a
memo©ria, a partir da sua oralizagdo, também é importante pois parte das pessoas
lembram-se dos seus registros, e outra parte os esquece (PASQUALI, in:
WORCMAN; PEREIRA, 2006). O autor afirma que
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NOs utilizamos o conceito de memoéria para investigar o modo como as
pessoas constroem o sentido do passo e como vinculamos o passado
com o presente como um processo indispensavel e necessario através
do ato de esquecer e lembrar.

(PASQUALLI, in: WORCMAN; PEREIRA, 2006, p.122)

Reconhecendo a importancia da memoaria referente aquilo que passou para a
construcdo da histéria, e de como esse processo € importante para entender o
presente, que surgiu o conceito de memodria institucional, muitas vezes também

referida como memoria organizacional, empresarial ou até mesmo da empresa.

Quando as empresas perceberam que tanto o registro fisico do seu passado,
COmo as pessoas que vivenciaram momentos historicos da organizacdo, estavam se
perdendo, resgatar a sua histéria a partir da memodria passou a ser um projeto
importante. As organizacbes compreenderam que sem esses registros “ia-se
também a compreensdo dos processos passados e, conseqlentemente, de seus
reflexos no presente” (GAGETE; TOTINI, in: NASSAR, 2004, p. 119).

O conceito de memadria empresarial surgiu nos Estados Unidos, na década de
1920, se espalhando para a Gra Bretanha e posteriormente para a Europa nas
subsequentes décadas de 1930 e 1940 (GAGETE; TOTINI, in: NASSAR, 2004). As
autoras (apud NASSAR, 2008) ainda indicam que as décadas de 1940 e 1950 foram
um marco para a area de historia organizacional, apesar de que 0s primeiros

arquivos empresariais de carater histérico ja datam do inicio do século XX.

O interesse pelo tema partia, inicialmente, do ambito académico. Hamon
(apud GAGETE; TOTINI, in: NASSAR, 2004) considera os anos de 1970 um marco
na transicdo da memdria institucional do meio académico para o meio empresarial,
destacando que nessa €época surgiram os primeiros cargos de “historiadores-
arquivistas” nas grandes empresas americanas e européias, cuja funcéo ja nao era
apenas a preservacao e organizacdo de documentos, e sim a exploracdo de acervos
com o objetivo de compreender melhor o passado para viver o presente e explorar o

futuro. O autor ainda indica que atualmente o grande desafio da &area continua
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localizado nessa transicdo, ja que muitas vezes a memoria institucional parece

interessar mais a academia do que a geréncia das organizacoes.

No Brasil, a memodria institucional passou a ter destaque de maneira mais
efetiva somente a partir das décadas de 1980 e 1990, apds adquirir visibilidade e
influéncia no meio académico na década de 1970 — os primeiros trabalhos no pais
datam dos anos 1960 (NASSAR, 2008).

Pode se dizer que o atraso no uso e na pratica da memoaria institucional nas
companhias brasileiras em relagdo aos Estados Unidos e a Europa deu-se
principalmente pelo fato de que é somente nos anos de 1980, com as mudangas
estruturais na administracdo das empresas, ocorridas devido ao processo de
redemocratizacdo do pais, que as organizacdes passam a compreender a

importancia da identidade organizacional.

Com a valorizacao da identidade, as instituicdes percebem sua relagao direta
com a memoaria da empresa, pois “‘quando ha consciéncia da verdadeira identidade
de uma organizacao, ela € capaz de manter a memoria de seu passado evolutivo e

equilibrar seu sentido de autonomia com a necessidade de mudar e adaptar-se’
(Revista Paradigma apud GAGETE; TOTINI, in: NASSAR, 2004, p. 119).

Detectou-se, nesse processo, que faltavam profissionais qualificados para
trabalhar na area de memodria institucional. Os arquivos brasileiros, na época,
estavam presentes apenas em 0rgdos governamentais, empresas estatais ou
bibliotecas publicas, devido a legislacdo vigente no pais. Nas empresas privadas
nao se encontrava qualquer metodologia arquivistica, principalmente nas familiares,
onde os documentos empresariais se confundiam com os documentos pessoais e
familiares (GAGETE; TOTINI, in: NASSAR, 2004).

Dessa forma, como afirmam as autoras, a falta de conhecimento técnico
impedia a mudanca da realidade vigente, até que na década de 1980 surgem as
primeiras consultorias especializadas em memaoria empresarial. Essas consultorias,
multidisciplinares, chegam ao pais na mesma época em que despontam nos
Estados Unidos e na Europa (GAGETE; TOTINI, in: NASSAR, 2004).
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Se por um lado as mudancas a partir dos anos de 1980 foram significativas,
por outro ndo é dificil perceber que ainda ha um longo caminho a ser percorrida
pelas empresas, pelos profissionais e pelos pesquisadores para que a valorizacao e
a adequacéo plena do uso da memodria institucional sejam alcancadas (NASSAR,
2008).

2.2 Memoria institucional no contexto organizacional

No contexto organizacional, o resgate da historia e da memobria das
organizacdes ja pode ser considerado tendéncia nas maiores instituicbes do pais.
Dados obtidos por Nassar (2008), em pesquisa realizada junto a grandes empresas
brasileiras, apontam que os programas de histéria empresarial ja sao realidade na
maioria delas, e, principalmente a partir dos anos 1990, “a utilizagdo da histéria e da
memoria € um fato que se afirma cada vez mais como uma pratica dentro do
planejamento de relacdes publicas e de comunicacdo organizacional, no contexto

das empresas e instituicées brasileiras” (NASSAR, 2008, p.120).

A importancia da memoria e da histéria ndo diminui a dificuldade no seu
gerenciamento. Ainda h& pouca bibliografia sobre o assunto, e 0s rumos
mercadoldgicos ainda ndo estdo bem definidos. Em sua pesquisa em empresas
brasileiras, porém, Nassar (2008) constatou que o campo profissional hoje é
formado principalmente por comunicadores, em especial relacbes publicas, seguido
de historiadores. Entretanto, trabalhos efetivos que exploram todo o potencial da

area ainda sao raros nas empresas.

BN

Worcman (1999) é bastante critica quanta a utilizacdo da memoria e da
historia pelas empresas, ndo s6 no pais, como também no exterior. Na teoria da
autora, a histéria e a memdéria sdo sempre narradas de forma bonita, porém
normalmente totalmente desconectadas da rotina didria da empresa ou das
expectativas futuras da organizacdo. A memoéria parece ignorada como fato

determinante na coesao e na identidade da organizacao.
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Nesse sentido, Nassar (2008) também € bastante critico, pois na sua visao a
historia empresarial cai muitas vezes no lugar comum onde a recuperacdo, a
organizacdo e a divulgacdo de fotografias e papéis velhos € sinbnimo de dar a

conhecer a memoéria de uma empresa. O autor vai além ao afirmar que

Recuperar, organizar, dar a conhecer a memoéria da empresa nao é
juntar em albuns velhas fotografias amareladas, papéis envelhecidos. E
usé-la a favor do futuro da organizacdo e seus objetivos presentes. E
tratar de um dos seus maiores patriménios. Depois, com a memoéria na
cabecga, € preciso contar a histdria. (NASSAR, in: NASSAR, 2004, p. 22)

Argenti (2006, p. 14), por sua vez, concorda com o freqiente descaso de

organizacdes em relacéo ao seu passado, e considera que

A maioria dos gerentes presume que o publico tem meméria curta para
os problemas que as empresas enfrentam. Na verdade, os consumidores
tém uma memdaria melhor do que supomos, como mostraram o0s boicotes
a empresas como Coors, Wal-Mart, Nike, Shell e Texaco.

Sob o ponto de vista de Nassar (2008), o descaso com o0 passado
organizacional também pode se dar de uma maneira completamente diversa, como
o conhecido Programa 5s, filosofia que, ao pregar a classificacdo, a ordem e a
limpeza do ambiente de trabalho com o objetivo de aumentar a produtividade, foi
responsavel pela rejeicdo de milhares de documentos, imagens, fotografias,
maquinas e objetos. As organizacdes, ao destrui-los, acabam também por rejeitar

parte do seu passado e de todos aqueles que fazem parte da sua histéria.

Ainda que a destruicdo de documentos represente o descaso por parte das
organizacdes em relacdo a sua memoria, Worcman (in. WORCMAN; PEREIRA,
2006, p. 202) destaca que “ha muito mais por tras do “fazer histérico” do que

simplesmente reunir fatos, documentos e fotografias em uma linha do tempo”. Para
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a autora, a historia da empresa € mais do que a preservacao fisica de documentos e

monumentos.

A historia de uma empresa ndo pode ser pensada apenas como resgate
do passado, mas como um marco referencial a partir do qual as pessoas
redescobrem valores e experiéncias, reforcam vinculos presentes, criam
empatia com a trajetéria da organizacdo e podem refletir sobre as
expectativas dos planos futuros. A sistematizacdo da memoria de uma
empresa € um dos melhores instrumentos a disposi¢cdo da comunicagao
empresarial e corporativa. Isto porque as histérias ndo sao narrativas
gue acumulam, sem sentido, tudo o que vivemos. O grande desafio esta
em saber utilizd-las. Se a memadria na empresa for entendida como
ferramenta de comunicagdo, como agente catalisador no apoio a
negécios, como fator essencial de coesdo do grupo e como elemento de
responsabilidade social e histérica, entdo poderemos afirmar que esta
empresa, de fato, é capaz de transformar em conhecimento Util a histéria
e a experiéncia acumulada em sua trajetéria.

(WORCMAN, In: NASSAR, 2004, p. 23)

Nesse contexto, a coeréncia também é fator de grande importancia. Lembra
Argenti (2006) que, ao desenvolver uma estratégia geral de comunicacdo
empresarial, as empresas precisam considerar seus esfor¢cos de acordo com a sua
Missao e 0s seus valores, para inclusive evitar repercussdes posteriores que podem
surgir a partir da realizacdo de acfes controversas entra a teoria pregada e a pratica

exercida pela companhia.

Na visdo de Nassar (2008), a histéria e a memoéria empresarial sdo um dos
maiores patrimdnios que a organizagcdo possui, portanto usa-las a favor dos
objetivos presentes e do futuro da organizacdo é essencial, bem como a sua
presenca nas estratégias e nas acées comunicacionais e de relacfes publicas. O
autor também lembra que Kotler (apud NASSAR, 2008), em sua teoria sobre o
marketing, também acredita na importancia da histéria como um dos elementos que
formam a misséo da organizacédo, norteando ndo sé o seu presente, como também o

seu futuro.

Portanto, parece bastante claro que a memoria da organizacao € essencial na

compreensao dos processos que ocorrem em cada instituicdo, dentro e fora dela.
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Com base nos estudos de Worcman, a maneira como as empresas percebem e
valorizam a sua historia irdo indicar se eles irdo ganhar ou perder a oportunidade de
adicionar valor a sua atividade, pois a memoéria ndo é simplesmente o passado de
uma organizagdo, e sim o uso que a empresa faz dele, reforcando os vinculos e os
processos presentes e refletindo o futuro a partir da sua trajetéria (WORCMAN, in:
NASSAR, 2004).

A autora lembra que, independentemente da historia estar escrita ou ja ter
sido absorvida pelas pessoas, ainda que de maneira implicita ela permeia as
relacbes de trabalho, o0 modo como as pessoas trabalham e a forca da marca de
uma organizacdo. Quando a narrativa esta explicita, os valores da empresa sdo
consolidados, ndo interessando a maneira como esse processo tenha ocorrido — por
celebracBes, publicacbes, etc. Quando um projeto de memdria torna a histéria da
empresa explicita, a compreensdo da empresa sobre o seu presente e a sua visdo
de futuro fica clara (WORCMAN, in: NASSAR, 2004).

Damante (apud NASSAR, 2008) também reforca o papel social da memoria

institucional, ao afirmar que

[...] a importancia da histéria como processo de autoconhecimento das
organizagbes, 0 que promovera 0 entendimento de suas origens e
sinalizard caminhos para o futuro, mas, principalmente, pontuard sua
responsabilidade e registrara seu legado para a comunidade.
(DAMANTE apud NASSAR, 2008, p.25)

A partir dessa afirmacédo, percebemos dois papéis distintos, mas igualmente
importantes, da memaria institucional: se por um lado ela sinaliza caminhos do futuro
para empresa, por outro destaca a responsabilidade da organizagcdo dentro da
sociedade na qual ela esta inserida. Essa posi¢cao permite reconhecer que “Memoria
Empresarial ndo € simplesmente o passado de uma empresa. Meméria Empresarial
€, principalmente, o uso empresarial que uma organizagdo faz de sua historia”
(WORCMAN, in: NASSAR, 2004, p. 28)
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Gagete e Totini (in: NASSAR, 2004) consideram que na atual realidade de
competicBes tecnologica e mercadolégica, o estudo da histéria € a forma que a
organizagdo encontra de compreender o presente e preparar o futuro. Nesse
contexto, para Nassar (in: NASSAR, 2004) o valor agregado por meio da histéria é
também uma vantagem competitiva; porém, é necessario conhecimento técnico para

utiliza-la de maneira adequada.

Um dia é preciso contar a histéria. Antes, é preciso mais do que
conhecé-la, entendé-la de maneira a extrair conhecimento, sabedoria e
visdo estratégica deste sempre rico material. Existe inteligéncia e técnica
para isso. Mas, antes é preciso disposicdo e determinacdo para
restabelecer a substancia dos pilares historicos da empresa ou da
instituicdo, resgatar sua histdria, ressaltar as solu¢des encontradas
diante dos tantos obstaculos que surgem ao longo do caminho, desenhar
um mapa de DNA, identificar as caracteristicas particulares do
organismo e preparar-se adequadamente para o futuro.

(NASSAR, in: NASSAR, 2004, p. 21)

O tratamento técnico da memoéria empresarial também €& visto como
estratégico para Gutilla (in: NASSAR, 2004), pois para o0 autor ela ndo € apenas um
motivo de comemoragdes, e sim um indicador da capacidade da empresa ao longo

da sua trajetodria.

Em relacdo a responsabilidade social, Worcman (in: NASSAR, 2004) lembra
gue toda a organizacéo € parte da sociedade; logo, a sua histéria também faz parte
da histéria do pais; por isso, ela deve ser encarada como conhecimento social. E
nesse contexto que surge o termo de responsabilidade historica: toda a organizacdo
possui uma histéria que também faz parte da memoria do pais, por isso ela tem a

obrigacdo de mostra-la para a sociedade.

Portanto, conhecer e externar a memoaria institucional € muito mais que uma
acao de comunicacdo ou de recursos humanos: € uma forma de integracdo e de
transformacdo social, que todas as empresas possuem acesso, afinal todas elas

possuem memoéria. O interesse pela memdria, entdo, parte da organizacéo, e € a
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partir desse conhecimento que ela pode criar inUmeras novas possibilidades de
interacdo com a sociedade (WORCMAN, in: NASSAR, 2004).

Nassar (in: NASSAR, 2004) reforca o papel da memoria como
responsabilidade historica ao dar aos comunicadores o papel de defender, manter e
reforcar a identidade brasileira através do seu uso na comunicacgdo organizacional, e
afirma que as organizacGes no Brasil hoje ndo cultivam a relacdo da sua histéria

com a histéria do pais. Nesse sentido, é bastante critico, pois para ele

Existem mais coisas, ha comunicacdo organizacional e nas relacdes
publicas, do que midias e manipulagdo. A comunicacdo das empresas e
instituicbes deve ser um processo democratico, que dignifica os
receptores, entre eles os trabalhadores, a comunidade e o pais, no qual
as empresas se instalaram e fazem os seus negdcios.

(NASSAR, in: NASSAR, 2004, p. 17)

Se por um lado essa relacdo entre a empresa e 0 meio na qual ela esta
inserida as vezes parece ser ignorada pelas organizacdes quando o assunto é
responsabilidade histérica, por outro lado as mudancas na estrutura social nao
passam despercebidas, uma vez que elas possuem ligacdo direta com o

funcionamento das institui¢cdes.

O ambiente em constante mudanca, que exige a necessidade, por parte da
lideranca das empresas, de realizar o seu planejamento em um contexto social mais
amplo (ARGENTI, 2006), passou por grandes transformacdes no pais nas ultimas
trés décadas, como lembra Nassar (2008). O autor destaca que 0 processo de
democratizacdo, acompanhado de privatizacdes e de fusdes, bem como da chegada
de grandes empresas multinacionais, ocasionou uma mudanga significativa na

identidade das organizacgdes.

Nesse caminho de transformacdes a ser percorrido, ha diversas maneiras nas
quais iniciativas referentes a memaria organizacional podem ser implementadas.

Argenti (2006) ilustra bem essa gama de possibilidades ao utilizar um exemplo
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ocorrido com a Ford americana, na elaboracdo de seu relatério anual (vale lembrar
que a producéo deste relatério € obrigatoria nos Estados Unidos), quando o autor

reforca as colocacdes a respeito da relagcdo das empresas com seus investidores.

A Ford prometeu uma abordagem “de volta ao basico” para o futuro que
foi repetida por imagens ao longo do relatorio. As fotos dos novos carros
e caminhdes da Ford brilhando foram sobrepostas a fotos antigas em
tons de sépia de carros, linhas de montagem e funcionarios. A Ultima
secao do relatorio, intitulada “O que aprendemos nos ultimos 100 anos”
incluia ligdes como “seja corajoso” e “Demonstre Paixdo”, cada uma com
apoio de citagbes do fundador Henry Ford, de seu filho Henry Ford I, de
Edsel Ford e do entdo presidente do Conselho Bill Ford. O relatério
claramente mostrava mais que resultados financeiros: era uma
articulacéo da visdo da empresa. (ARGENTI, 2006, p. 210)

Com esse exemplo, fica claro que o relatério ndo trazia somente fatos do
passado, e sim como a empresa cresceu e se desenvolveu a partir de valores desde
a sua fundacéo, valores que guiam a empresa no presente e irdo guiar no futuro.
Argenti (2006), ao falar da Ford, relembra que a empresa também fez um relatério
anual, em 2001, mostrando que o0 ano havia sido negativo. Para tanto, apoiou-se no
fato de que aquilo ocorrera pela perda de foco da empresa e o distanciamento da

mesma dos seus principios e valores histéricos.

Assim como almanaques e relatorios voltados ao publico em geral ou aos
investidores, Worcman (1999) reforca que a memoria e a histéria disponibilizam
inimeras possibilidades de uso por parte das organizacbes, como produtos
culturais, campanhas de comunicacdo e campanhas institucionais, apoio aos
negocios e, principalmente, instrumentos de comunicacdo com a sociedade. A

autora vai além, ao indicar que

A construcado da meméria impulsiona diferentes projetos em todo o pais.
Eles sdo realizados por escolas, empresas, centros comunitarios,
universidades, afirmando que a memdéria diz respeito aos mais variados
grupos e instituicdes; com diferentes metodologias, buscam fortalecer a
identidade local, transmitir saberes, valorizar a comunidade, alavancar o
trabalho escolar ou desenvolvimento institucional, entre outros objetivos.
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Juntos, compde uma rede — ainda invisivel — de iniciativas que estdo
tecendo uma memoria plural e participativa.
(WORCMAN, in: WORCMAN; PEREIRA, 2006, p. 246)

Gagete e Totini (in: NASSAR, 2004), por sua vez, listam inUmeros produtos
que resultam de acdes de resgate a memoria institucional, como livros, videos,
relatorios, museus, exposicoes, centros de documentacao e contetdo para a internet

ou intranet.

Para Worcman (in: WORCMAN; PEREIRA, 2006), a internet € uma
oportunidade Unica e inédita, onde a tecnologia abre caminhos para que cada
pessoa, grupo ou comunidade teca e articule as suas memdrias, sendo assim
autores das suas proprias histérias. Para a autora, cada vez mais instituicdes
“descobrem o valor de contar sua historia” (WORCMAN, in: WORCMAN; PEREIRA,
2006, p. 199). Quando o assunto € a articulacdo da memodria institucional, ndo se
pode esquecer que “a empresa € um “pedaco” da sociedade, reproduzindo as
contradicées do seu entorno, um subsistema do mundo e do Brasil” (AQUINO apud
NASSAR, 2008, p.122).

2.3 Imagem, identidade e reputacéao

Com base nos estudos de Worcman (1999), é através da construcao e da
narrativa de suas histérias que 0s grupos sociais e empresas criam sua identidade, a
partir daquilo que eles elegem como importante. De acordo com essa decisdo do
gue € ou ndo importante, sdo socializadas as informacgdes histdricas previamente
escolhidas: elas serdo transformadas em conhecimento, que por sua vez sera

determinante na constituicdo da identidade dos grupos em questao.

Para Kunsch (1997, p. 118), “A identidade corporativa diz respeito a

personalidade, aos valores e as crengas atribuidas a uma organizacdo, pelos seus
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publicos internos e externos, apds todo um trabalho desenvolvido ao longo do

tempo”.

Ja Argenti (2006) utiliza um conceito mais objetivo para o termo identidade,
gue seria a representacao visual da realidade empresarial, criada e comunicada pela
propria organizacdo. Para o autor, a imagem que € menos objetiva, sendo essa
formada a partir do ponto de vista dos publicos sobre a organizacdo. Portanto, a
imagem pode ser diferente de acordo com a percepc¢éo do publico e do individuo da

organizagéo e da sua identidade.

Imagem e identidade, quando alinhadas, resultam em uma reputacdo
empresarial sélida (ARGENTI, 2006, p. 103).

Uma organizacdo com uma identidade corporativa clara, que represente
sua realidade subjacente e esteja alinhada com as imagens partilhadas
por todos os seus publicos, serd beneficiada com uma reputacéo forte.
Uma reputacéo bem estabelecida, por sua vez, converte-se em orgulho e
compromisso — entre os funciondarios, consumidores e o publico em
geral-, e essas qualidades sdo ativos insubstituiveis em um ambiente de
negoécios cada vez mais competitivo em escala global.

O autor ainda destaca a importancia da vantagem competitiva de uma
reputacdo forte, e que o consumidor, atualmente, ndo quer saber apenas sobre o
produto que consome, e sim também sobre a empresa que o fabrica e a sua
credibilidade. Isso acontece principalmente pela semelhanca de produtos e de
servicos em todo o mundo, onde a reputacdo e a imagem passam a ser mais
valorizados. Apesar de nédo utilizar o termo, € muito clara a ligacdo da memoria

institucional na construcao desses outros valores e na valorizagdo da empresa.

A reputacdo também esté classificada, segundo Fingerl (apud Matos, 2009),
entre os doze ativos intangiveis mais significativos para as instituicdes, que também
incluem comunicagcdo e marca, entre outros. Matos (2009) destaca justamente a
importancia dos ativos intangiveis, ou seja, agueles que ndo possuem representacao

fisica, para qualquer organizacéo.



25

Nassar (2008) acredita que o diferencial de mercado de uma empresa pode
ser justamente a sua memoria, através da cultura e da identidade da organizacao,
uma vez que o papel da imagem e da reputacdo, quando produtos e servicos Sao
cada vez mais parecidos, “podem ser determinantes para os publicos se aliarem a
causa das organizacfes” (NASSAR, 2008, p. 139). Para o autor, a historia da

empresa € o que define a sua identidade.

A histéria traduz a identidade da organizacdo, para dentro e para fora
dos muros que a cercam. E ela que constroi, a cada dia, a percepcao
gue o consumidor e seus funcionarios tém das marcas, dos produtos,
dos servigos. O consumidor e o funciondrio tém na cabe¢a uma imagem,
gue é histérica. Uma imagem viva, dindmica, mutavel, ajustavel, que
sofre interferéncias de toda natureza.

(NASSAR, in: NASSAR, 2004, p. 21)

Em outras palavras, para o autor a imagem, que, entre outros fatores, esté
diretamente ligada a memodria e a histéria da organizacéo, vai influenciar tanto o
publico interno, quanto o externo. Para o consumidor, ird determinar a decisdo de
compra; para o funcionario, ira determinar a sua decisdo de aliar-se — ou ndo — a

organizacao.

Le Goff (2003, p. 57), considera que “a memoéria € um elemento essencial do
que se costuma chamar a identidade, individual ou coletiva”. Para o autor, a busca

da identidade representa hoje um dos grandes desafios da sociedade.

Muitas vezes as empresas parecem desconhecer ou até mesmo ignorar a
importancia do resgate ao passado para a construcdo do seu futuro, e o grande
potencial da utilizagdo das informagfes histéricas e da memoéria em favor da

organizacao, da sua imagem e da sua reputacao.

Ao citar o caso Tylenol, de 1982, quando pessoas foram mortas pela
presenca de veneno em capsulas do remédio em questado, para ilustragdo de casos
de comunicagdo em momentos de crise, Argenti (2006) deixa claro que nao foram

apenas as medidas ofensivas e rapidas que a empresa responsavel tomou, ao fazer
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um dos maiores recalls da histéria, que salvaram a marca. A reputacdo solida
construida pela Johnson & Johnson e a imagem que a mesma possuia perante seus

publicos foi fundamental.

Como é sabido, crises podem destruir a credibilidade e a prépria organizagao.
Porém, nesse caso fica claro que o conhecimento do passado da Johnson &
Johnson pelo grande publico, da sua histéria e da sua memaria foi determinante na

confiabilidade dos publicos.

Em outras palavras, Nassar (2008) também defende a historia empresarial
como peca chave para superacao de eventuais crises.

A visibilidade que a sociedade tem da histéria de uma empresa e de
seus gestores pode ser um ingrediente poderoso nos processos de crisis
management e concorréncia. Em meio as adversidades, as empresas e
0s gestores que tém as suas trajetorias, realizacdes, contribuicbes e
atitudes bem posicionadas na sociedade podem contar com o apoio, a
compreensdo e a solidariedade dos publicos sociais. [...] A leitura de
publicacdes empresariais brasileiras de cunho histérico e biografico pode
revelar indicios de quem vencera a guerra de mercado, agora com
componentes globais. (NASSAR, 2008, p. 124)

Argenti (2006) refor¢a a importancia da credibilidade organizacional, ao falar
sobre a relagdo com investidores, quando afirma que na competicdo por
investimentos, esta em vantagem a empresa que possui a historia mais atraente. Em
média, um terco do peso atribuido pelos investidores ao comprar e vender acbes é
em indicadores nado financeiros, ou seja, empresas que valorizam, divulgam, e
utilizam a sua histéria como estratégia e como base para as suas a¢cfes presentes e

futuras estéo, de fato, em maior vantagem competitiva em relacdo a investimentos.
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2.4 Democratizando a mem®aria institucional

Assim como a nossa propria historia é formada por lembrancas, a partir de
memorias que nés mesmos selecionamos ao longo da nossa vida, a historia de uma
organizagdo também é uma construcdo, e ndo um reflexo fiel de toda a sua
trajetéria, a partir de memdrias coletivas de todos aqueles que formam o grupo

social que faz parte, ou fez parte no passado, da organizacdo (WORCMAN, 1999).

Tendo em vista essas colocacdes, percebe-se que a memoria, ao ser utilizada
como estratégia de comunicacdo por uma empresa, e ao ser divulgada para a
sociedade em geral, pode se tornar um assunto polémico. A subjetividade das
memorias preservadas, segundo Nassar (2008), levanta a questdao do papel do
comunicador, do historiador ou do profissional responsavel pela memdria e pela

histéria de uma empresa na preservagao ou no esquecimento de fatos.

Ainda que hoje ja seja reconhecida como uma area de atuacado especifica e
importante dentro do universo empresarial, Gagete e Totini (in: NASSAR, 2004)
reconhecem como um dos principais problemas de atuacdo da area a distorcao
entre aquilo que realmente aconteceu com aquilo que é contato pelas empresas.

Segundo as autoras, essa distor¢ao ocorre principalmente no Brasil.

Para Nassar (2008), a manipulacdo e o conflito de interesses de grandes
empresas em relacdo a sua histéria se assemelha as ac¢des de responsabilidade
social, que podem ser apenas interesse comercial disfarcado de interesse social.
Essa confuséo gera, inclusive, uma confusdo em relagéo ao papel do governo, que
se confunde com o papel das empresas privadas nho momento em que estas passam

a prover servicos de responsabilidade governamental.

Ja na visao de Argenti (2006, p. 67), “A filantropia empresarial [...] se tornou
cada vez mais importante a medida que as empresas se deram conta de que
precisam retribuir a sociedade”. Com base nos estudos do autor, um sélido histérico
de cidadania empresarial e de responsabilidade social corporativa, além de

contribuir com a imagem positiva da empresa, também tende a gerar maior orgulho,
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por parte dos funcionarios e dos colaboradores da organizacdo, pelos valores da

empresa.

Argenti (2006) ainda destaca que a filantropia deve ser coerente com a Vvisao
da empresa e considerar 0s interesses da sociedade, bem como que as
organiza¢cfes devem estar atentas a visibilidade e a repercussdo de agbes sociais,
uma vez que elas podem gerar desconfiangca no publico em geral, como defende
também Nassar (2008). O processo de desconfianca em relacdo a responsabilidade
social € 0o mesmo que ocorre com uma narrativa histérica empresarial
demasiadamente glorificada: “forte linguagem de marketing reduz o valor dos fatos,
lancando duvidas sobre a credibilidade” (NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 267).

A tendéncia de contar apenas o lado herdico da memoria institucional
promove a sua banalizagdo, segundo Perrotti (in: WORCMAN; PEREIRA, 2006).
Nessa perspectiva, a banalizacdo da memodria tende a transformar a narrativa
histérica em um relato vazio, que nada acrescenta ao mundo. Apds essas
consideracdes, o0 autor levanta como questionamento aquilo que realmente interessa
ser dito e ouvido, indicando que a narrativa historica institucional deve ser pensada

de maneira que gere conhecimento e informagédo (WORCMAN, in: NASSAR, 2004).

Loizos (2007), ao discorrer sobre o papel das imagens e das fotografias como
instrumento de pesquisa, lembra que “... registros nao [s&o0] isentos de problemas,
ou acima de manipulacao, e eles ndo sdo nada mais que representagcdes, ou tracos,
de um complexo maior de agbes passadas” (LOIZOS, 2007, p.131). O autor também
relembra o fator de interpretacdo da imagem, que pode trazer diferentes significados

para 0 mesmo registro.

Pode-se dizer que esses fendmenos de manipulacdo e interpretagcéo
tendenciosa ocorrem também com a memoria. Devido a esses fatores, Thompson
(apud NASSAR, 2008) defende que a memoria empresarial, ao ser resgatada, sera
mais democratica através do uso de diversos narradores e de multiplas versdes dos
fatos. A histéria oral cumpriria, nesse contexto, o papel de amainar as historias
brandas e glorificadoras contadas pelas organiza¢cées (THOMPSON apud NASSAR,
in: NASSAR, 2004).
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Worcman (in: NASSAR, 2004) acredita que incluir a memaria de pessoas na
narrativa da histéria institucional pode ser estratégico, afinal a histéria da
organizacdo € também a historia daqueles que fazem ou fizeram parte da sua
trajetoria. Nesse sentido, € importante que as empresas estejam cientes de que nao
sédo formadas apenas por lideres, e sim por todos aqueles direta ou indiretamente
envolvidos com ela; portanto, o resgate da memoria oral deve ser um processo

democratico que envolve e valoriza todas essas pessoas e as suas contribuicdes.

Ao discorrer sobre o assunto, Worcman (1999, p. 06) afirma que

[...] a histéria ndo deve ser pensada apenas como resgate do passado,
mas sim utilizado como marco referencial a partir do qual as pessoas
redescobrem valores e experiéncias, reforcam vinculos presentes, criam
empatia com a trajetéria da empresa e podem refletir sobre as
expectativas dos planos futuros. Por meio de técnicas de memoéria oral, a
pesquisa histérica passa a ser integrada como acdo estratégica de
comunicagéo da empresa, resgatando valores, identificando expectativas
e tendo como resultado uma histéria humana, inédita e — como pautada
por experiéncias — voltada para o presente e futuro.

Nesse processo de democratizacdo da histéria a partir da memaria oral, ao
optar por gravar ou receber depoimentos escritos de funcionarios, Worcman (in:
NASSAR, 2004) destaca que eles devem ser pensados de maneira que possam
gerar informacéo e conhecimento. Quando gravados, sugere que possuam formato
de depoimentos de vida, de aproximadamente duas horas, com roteiro estruturado,
onde as pessoas contam sua historia desde as origens familiares.

Outra opcao seriam também as cabines de captacdo de depoimentos, que
podem ser colocadas em qualquer parte da empresa, e onde todos aqueles que
guerem registrar sua histéria podem participar. Essa segunda opcdo amplia a
participacédo das pessoas.

Uma terceira sugestdo ainda é trazida pela autora: campanhas de histéria,
guando os funcionarios sédo convidados a enviar suas historias, escritas em forma de

texto. Essa opgédo normalmente é executada através de concurso, com premiacao
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para as melhores narrativas. E importante ressaltar que independentemente da
escolha da organizacdo, a memoria oral sempre deve ser utilizada para valorizar a
narrativa das pessoas: de nada adianta desenvolver projetos na instituicdo se

posteriormente ndo se fard o uso adequado dos depoimentos.

Nassar (2008, p. 111), ao discorrer sobre a narrativa histérica como um
conjunto de memdrias, lembra que a histéria esta em algum lugar entre a arte

narrativa e a ciéncia, podendo tender para ambos os lados, e explica que

Dentro dessa visdo (de histéria como narrativa a partir de memorias,
observacdo minha), a cultura, os comportamentos, 0s simbolos, a
identidade e a comunicagdo, 0 conjunto de elementos que formam a
personalidade e a imagem de uma empresa ou instituicdo, sdo o0s
grandes pilares da memoria. E a memoria é seletiva: escolhem-se as
experiéncias (boas e negativas) que os inumeros publicos tém com a
organizacao, seus gestores, empregados, produtos e servicos.

Em outras palavras, o autor afirma que, ao falar sobre memoria
organizacional, € importante saber o que foi selecionado e o que foi esquecido na

memoria da empresa, e sob quais circunstancias esse processo ocorreu.

As organizacbes sao lembradas e descritas de inumeras e diferentes
maneiras pela sociedade e pelos individuos, afinal organizag6es e individuos néo
existem fora do sistema social. Na integracdo das organizacbes com os individuos e
com a sociedade, “uma das formas mais importantes é definida pela histéria e pelas
diferentes formas de memoéria dessa histéria que os protagonistas sociais tém das
organizagdes como um todo e também em suas expressdes individuais” (NASSAR,
2008, p.117).

Uma vez feita a revisdo bibliografica sobre a memoria institucional,
considerando a origem do termo, a evolucéo e a consolidacdo do seu papel dentro
das empresas, a relagdo do conceito com a formacéo da imagem, da identidade e
da reputacao institucional e alguns desafios para a democratizacdo do uso e da

divulgacdo da memoria dentro das empresas, 0 proximo capitulo discute a
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metodologia de pesquisa na internet, universo de pesquisa escolhido para o
desenvolvimento da pesquisa empirica no trabalho. Também apresenta a
delimitacdo do objeto de pesquisa empirico, e a categorizacdo desenvolvida para a

realizacdo de sua andlise.
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3 A PESQUISA NA INTERNET

Tendo em vista a importancia da memoaria institucional como estratégia de
comunicacgdo, apods revisdo teodrica sobre o tema no capitulo anterior, o presente
capitulo tem como objetivo apresentar a metodologia da pesquisa na internet, com
suas vantagens e suas desvantagens, em decorréncia do objeto de estudo empirico
escolhido para pesquisa, que consiste em parte do conteudo de uma pagina

eletrbnica institucional.

Esse capitulo contém ainda a motivacdo da escolha da pagina eletrénica do
Grupo Gerdau para andlise, bem como uma introducéo sobre a histdria da empresa.
Finalmente, a partir de preceitos de usabilidade na world wide web, seréo
desenvolvidas as categorias de andlise, para posteriormente serem utilizadas na

andlise do conteudo de memoria institucional presente no website do Grupo Gerdau.

3.1 Metodologia de pesquisa ha internet

Sabemos que a internet € amplamente utilizada para diferentes tipos de
pesquisa, sejam elas académicas ou ndo. Ainda que a internet hoje assuma o papel
de objeto, instrumento e local de pesquisa, os desafios da pesquisa empirica na
area ainda sdo grandes, uma vez que podemos considerar estudos na internet como
um campo em desenvolvimento (FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011).

by

Pode-se dizer que enfrentamos um processo de adaptacdo a era da
informacdo, pois assim como ha iniUmeras vantagens encontradas na rede, ha
também aqueles que defendem a exclusividade de utilizacdo do método de pesquisa
tradicional. A resisténcia ao uso dessa tecnologia na pesquisa académica parte
principalmente das geragbes mais antigas, que ndo nasceram na era da internet, e

gue tradicionalmente realizavam pesquisas em meios como bibliotecas, arquivos,
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bancos de dados de jornais e revistas. Mattar (2008, p. 164) explica esse conflito ao

afirmar que

Um problema que a pesquisa cientifica enfrenta, hoje, é o fato de que, de
um lado, professores sem conhecimento de informatica tendem a
privilegiar a pesquisa sem a utilizacdo dos recursos eletrénicos,
enquanto, de outro, alunos que possuem uma intensa formacdo em
informatica preferem as pesquisas na Internet. Muitas vezes, essas
preferéncias sdo exercidas em contrapartida da completa exclusdo dos
recursos ignorados. Para enfrentar esse problema, 0s recursos
eletrénicos, apesar de suas caracteristicas proprias e distintas, devem
ser integrados no processo de investigacdo e ndo tratados como algo a
parte.

A solucéo para o conflito parece clara e simples, como coloca o autor. Nao
podemos radicalizar e exigir a escolha de métodos de pesquisa tradicionais ou
internet. Ambos possuem suas caracteristicas proprias, suas vantagens e

desvantagens.

Seguindo a proposicdo de Mattar (2008), a polémica em torno da internet
como fonte de pesquisa se da principalmente pelo fato de que, a0 mesmo tempo em
que qualquer um pode ter acesso a informacao, qualquer um pode também publicar
informacdes, sejam elas veridicas ou ndo, e seja o objetivo da informacdo enganar,

denegrir, informar, ou qualquer outra motivacao.

Na Internet ndo existem necessariamente mais os filtros da cultura
impressa (editor, editora, revisor, etc.), e a responsabilidade dessa
filtragem é transferida ao consumidor da informagdo. A Web desafia
nossas assuncgfes sobre a autoridade das fontes e nos lembra de que
precisamos questionar todas as fontes com cuidado.

(MATTAR, 2008, p. 179)

Uma vez que informacdes obtidas pela rede normalmente ndo possuem
qualquer tipo de mediador, na visdo de Mattar (2008) o dever de verificacdo da fonte

e de sua credibilidade se torna responsabilidade daquele que |é e acessa a
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informacgé&o. Para ilustrar essa perspectiva, ele faz uma analogia ao valor de uma
folhna que cai em sala de aula ao valor de uma informacao obtida em um website

sem o nome do autor e o responsavel pela pagina, que € nulo em ambos 0s casos.

Portanto, na realizacdo de qualquer pesquisa na rede é essencial avaliar as
formas de acesso e as fontes das informacdes. Ainda que a confiabilidade das
fontes de informacdo ndo seja caracteristica da internet, atualmente torna-se
complicado dispensa-la como fonte de pesquisa, pois nela podemos encontrar
topicos que seriam muito dificeis ou até mesmo impossiveis de encontrar em
bibliotecas (MATTAR, 2008).

Ja Fragoso, Recuero e Amaral (2011, p. 17), ao definirem as dificuldades da
pesquisa nha internet, enfatizam os problemas encontrados na realizacdo da

pesquisa empirica, ao afirmarem que

Uma das grandes dificuldades da pesquisa nas Ciéncias Humanas e
Sociais e, de um modo especial, da pesquisa a respeito de novas

tecnologias e internet, € a abordagem empirica. “Como fazer”, “como
aplicar” e “como pensar” abordagens metodolégicas que sejam eficientes
e que permitam aos pesquisadores coletar e analisar dados compativeis
com o0s seus problemas de pesquisa e com suas perspectivas teéricas
mantendo o devido rigor cientifico constitui um dos maiores desafios que
se colocam para os pesquisadores.

Percebe-se a preocupacdo das autoras em manter o rigor da pesquisa
académica tradicional também na pesquisa académica na internet, justamente para

gue o valor da pesquisa nao seja prejudicado devido a metodologia utilizada.

Na teoria de Yamoka (In: DUARTE; BARROS, 2006), um dos grandes
desafios da pesquisa na internet é justamente lidar com o que é considerada a sua
grande vantagem: o volume de informagfes. Assim como a tecnologia, através das
ferramentas de busca, tem dificuldade de processar o enorme volume de informacéo
contido na internet, o préprio cérebro humano tem que se adaptar a receber e

interpretar uma quantidade de contetdo e conhecimento muito maior que aquela
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habitualmente recebida ha alguns anos atras (YAMOKA. In: DUARTE; BARROS,
2006).

Mattar (2008) também discorre sobre o assunto, ao afirmar que o aspecto
positivo da quantidade e da diversidade de informacéo encontrada na internet tem
como justamente como ponto fraco a organizacdo de toda essa informacao.
Enquanto bibliotecas e a midia impressa no geral, mais antigas, ja possuem
sistemas mais adequados para a administracdo e a catalogacdo de informacgdes, a
internet ainda tem muito a evoluir nesse quesito. Porém, “é possivel que no futuro a
Internet se torne o maior banco de dados e fonte de informacgfes cientificas
disponiveis” (MATTAR, 2008, p. 179), ainda que a catalogacao e a organizacéo

desse contetdo tenha pela frente um grande processo de aprimoramento.

Considerando a classificagédo proposta por Mattar (2008) sobre a humanidade
e a comunicacao, vivemos hoje a sua quarta etapa, a da sociedade eletronica (ou
aldeia global), apos termos passado pelas etapas da sociedade oral, da escrita e da

imprensa.

Atualmente ainda estamos no inicio desse estagio, e ainda assim a
informéatica e a internet ja revolucionaram inimeros habitos sociais. E preciso
cautela para lidar com a enorme quantidade de informacdo encontrada na rede, e
nao podemos ignorar os métodos tradicionais de pesquisa e o fato de que o rigor

cientifico & necessario, como lembram os autores da area citados até entdo.

Apbs essa breve discussdo a respeito de vantagens e desvantagens da
metodologia de pesquisa na internet, optou-se para esse trabalho o uso da
metodologia de estudos de inspiracao netnografica para a realizacdo da pesquisa
empirica na internet. Fragoso, Recuero e Amaral (2011) afirmam que, quando o
objeto de estudo sdo paginas pessoais e websites, um dos métodos recomendados

€ a etnografia, termo que deu origem ao neologismo netnografia.

Desde o estabelecimento da internet como meio de comunicagcdo e da
constituicdo de grupos sociais possibilitados pelas facilidades da
comunicacdo em rede, alguns pesquisadores perceberam que as
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técnicas de pesquisa etnograficas também poderiam ser utilizadas para
o estudo de culturas e das comunidades agregadas na internet, fossem
elas derivadas de grupos sociais ja constituidos no offline e que, nesse
momento, migram e/ou transitam entre esses espacos ou mesmo
formacdes sociais compostas apenas por rela¢des online.

(FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011, p. 170-171)

A transposicao da etnografia para a internet € polémica, justamente pelo fato
da etnografia ser presencial, como lembra Kozinets (2010), e a pesquisa na internet
nao necessitar de deslocamento geografico ou fisico, e sim apenas a utilizacdo do
computador (FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011). Gebera (apud FRAGOSO;
RECUERO; AMARAL, 2011) afirma que a netnografia como proposta de estudo na
internet integra as significativas transformac¢des que a internet tem provocado no
nosso cotidiano com os métodos ativos e participativos da pesquisa, defendendo
gue, assim como a internet é responsavel por diversas mudancas na sociedade, ela
também promove inovagdo e melhora na metodologia e na pratica social da

pesquisa.

Na visdo de Kozinets (2010), a netnografia adapta a etnografia para a vida
dividida em relagbes online e offline. Sobre essa divisdo, Hine (apud FRAGOSO;
RECUERO; AMARAL, 2011, p. 42) embasa seus estudos em duas abordagens
distintas sobre a internet, como cultura, onde ela é compreendida como um espaco

distinto do offline; ou com artefato cultural, que

Favorece a percepc¢éo da rede como um elemento da cultura e ndo como
uma entidade a parte, em uma perspectiva que se diferencia da anterior
[internet como cultura], entre outras coisas, pela integracdo dos
ambientes online e offline. A idéia de artefato cultural compreende que
existem diferentes significados culturais em diferentes contextos de uso.
O objeto internet ndo é Unico, mas sim multifacetado e passivel de
apropriagdes.

Com base nos estudos de Fragoso, Recuero e Amaral (2011), a origem do
termo netnografia € divergente. Porém, sabe-se que ele foi cunhado na metade da

década de 1990, e foi popularizado por Robert V. Kozinets. Kozinets (apud
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FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011) aponta para uma confusdo epistemoldgica
na transposicao da etnografia como metodologia de pesquisa virtual, e a variedade
de termos (além de netnografia, pesquisadores utilizam termos como etnografia
digital, etnografia virtual, webnografia, ciberantropologia) tras questionamentos sobre
as abordagens que cada termo implica.

Para o autor, a netnografia abrange pesquisas intensamente participativas até
pesquisas meramente observacionais, e a padronizacdo do termo € de grande
importancia para o reconhecimento de publicacdes e padroniza¢des no protocolo e
procedimento de pesquisas (apud FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011).
Portanto, defende o uso do termo netnografia, que define como “a etnografia
conectada pela tecnologia, ou pela internet. A netnografia € a etnografia adaptada as
complexidades do nosso mundo social contemporaneo, mediado pela tecnologia.”
(KOZINETS, 2010, p. 5).

Fragoso, Recuero e Amaral (2011) destacam que ainda ha muito a ser
debatido e problematizado a respeito da abordagem etnogréafica na internet, pois
consiste em um campo novo e cada vez mais povoado e popular, tanto em namero
de usuarios, quanto em recursos como ferramentas e aplicativos. Porém, na sua
visdo, os “usos da etnografia —e mesmo estudos de inspiracdo netnogréafica- [sao]
uma das metodologias apropriadas ao estudo empirico da internet” (FRAGOSO;
RECUERO; AMARAL, 2011, p. 167).

3.2 Pesquisa randémica e identificacdo do objeto de pesquisa

De posse das informacgfes sobre a metodologia de pesquisa, estabeleceu-se
como ambiente de pesquisa a world wide web, concebida como “uma estrutura
hipertextual global para compartilhamento de informag¢des” (BERNERS-LEE apud
FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011, p. 139). Concebida apés a internet, a world

wide web consiste em parte das informacdes disponiveis através dela, e que
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necessitam de um mecanismo especifico, denominado navegador, para serem
acessadas (FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011).

Para a construcdo do campo a ser pesquisado, considerou-se a teoria de
Kendall (apud FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011), que estabelece trés

fronteiras que resultam no recorte do objeto de pesquisa.

Limites espaciais se referem a questfes de onde, quem e o qué estudar.
Limites temporais se referem a questdes de tempo gasto na pesquisa,
assim como questdes a respeito do seu inicio e fim. Limites relacionais
se referem essencialmente as relacdes entre os pesquisadores e as
pessoas que eles estudam (embora outras relagdes também sejam
pertinentes aos projetos de pesquisa, tais como as relagbes entre os
pesquisadores e a audiéncia dos relatérios escritos).

(KENDALL apud FRAGOSO; RECUERO; AMARAL, 2011, p. 183)

O limite espacial estabelecido, como dito anteriormente, foi a internet, mais
precisamente a world wide web. Delimitou-se como objeto de estudo o espaco
dedicado a memodria institucional em uma péagina eletrénica de organizacao situada
no estado do Rio Grande do Sul. Para a escolha da organizacdo a ser pesquisada,
foram primeiramente escolhidas quatro empresas de grande porte, de origem local,
e com no minimo cinquenta anos de historia. A partir dessa pré-selecéo aleatéria, foi
feita uma analise superficial nas paginas eletrbnicas de cada empresa, para que o
website escolhido fosse aquele que mais se adequasse a pesquisa. Os quatro sites
analisados nesse primeiro momento possuiam, na sua pagina, um espaco dedicado

a memoria ou a histéria organizacional.

A primeira organizacdo pesquisada, de um grupo petroleiro, possuia apenas
uma pagina sem imagens dedicada a sua historia, com um texto dividido em cinco
sessoOes, correspondentes as cinco etapas mais importantes da sua trajetoria (anexo
A). A segunda organizagao, que consiste em um grupo hospitalar, possuia uma linha
do tempo (anexo B) organizada por décadas. Em cada década encontrava-se uma
imagem correspondente ao periodo, e os fatos marcantes do grupo divididos por
ano, dentro da sesséo da década. O terceiro grupo, de telecomunicacdes, possuia
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uma linha do tempo interativa (anexo C), dividida por anos. Cada ano possuia uma
imagem acompanhada de uma manchete com o acontecimento ocorrido, sem
acrescentar qualquer conteudo explicativo sobre o acontecimento de maneira mais
detalhada.

Optou-se pela ultima pagina pesquisada, de um grupo metalurgico, o Grupo
Gerdau, por ela possuir toda uma sessdo dedicada a memoria institucional, ao
contrario do que ocorreu com 0s demais websites, onde a memoria institucional
apareceu como um elemento integrante de outras sessbes, como “quem somos”,
acompanhada de outros topicos como, por exemplo, responsabilidade social, ou
entdo o seu conteudo era inteiramente formado por uma linha do tempo. N&o seréo
feitas aqui demais analises sobre a pagina institucional escolhida, pois ela sera

desenvolvida detalhadamente no decorrer do préximo capitulo.

Como limite temporal, foi estabelecido que todo o conteddo do website
relevante a pesquisa seria extraido em um intervalo de tempo de uma semana. Com
essa decisdo, procurou-se deixar claro que a pesquisa na pagina eletrbnica nao é
cronoldgica, ou seja, ndo se buscara acompanhar o website em um determinado
intervalo de tempo para verificar se ha novas informagfes ou alteracdes. Portanto,
entende-se que a visitacdo a pagina sera feita em um intervalo de tempo especifico,
de no maximo uma semana, e que apos a coleta do material a ser analisado, através
de printscreens da pagina do Grupo Gerdau, a analise podera se desenrolar durante
0 tempo necessario para o desenvolvimento da pesquisa.

Os limites relacionais da pesquisa resumiram-se a dois. A relacdo da autora
da pesquisa com a sua orientadora, para realizacdo da analise, e 0 contato com
Carlos Henrique Doss, do departamento de marca e publicidade institucional da
Gerdau. O contato com a Gerdau foi feito apenas via correio eletrénico, para a
autorizacdo da pesquisa na pagina institucional da organizagdo, e da sua posterior
publicacdo (anexo D). Na ocasido do contato eletrénico, Doss também respondeu a
algumas perguntas feitas pela autora da pesquisa (anexo E). Ressalta-se que essa
pesquisa priorizou a coleta de conteudo online, como ja esclarecido na pergunta de

pesquisa; portanto, as questbes foram feitas apenas para esclarecer alguns pontos
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sobre esse contetdo. Nao € objetivo dessa pesquisa adquirir informacdes por outros
meétodos, tais como entrevistas, pois a metodologia escolhida prevé que o material

analisado seja proveniente da internet.

Uma vez revisada e estabelecida a metodologia de pesquisa na internet, e
completado o primeiro passo da realizacdo da pesquisa empirica, que seria 0
estabelecimento das trés fronteiras que delimitam o objeto de pesquisa, é
necessario apontar alguns dados sobre o Grupo Gerdau, para conhecer o objeto de

estudo.

3.2.1 Grupo Gerdau

O Grupo Gerdau iniciou as suas atividades em 16 de janeiro de 1901, com a
Cia. Fabrica de Pregos Pontas de Paris. A pequena fabrica é a origem da Gerdau,
que por quarenta e sete anos atuou somente no ramo de producéo de pregos, até
ingressar também no setor siderargico, em 1948. A insercdo no ramo da siderurgia
ocorre um ano apos a transformacdo da companhia em sociedade anénima, e a
consequente participacdo de suas agcOes na Bolsa de Valores de Porto Alegre.
Quase 20 anos depois, em 1966, ocorre o primeiro lancamento de acdes do Grupo
na Bolsa de Valores de Sdo Paulo, e nas décadas seguintes também em bolsas
internacionais, de Nova lorque e de Madri. Hoje o0 grupo possui cerca de 140 mil

acionistas.

No ano de 1980, a Gerdau iniciou a sua internacionaliza¢do, com participacao
na industria do Uruguai. O processo de internacionalizagdo continuou, e atualmente
ela esta presente em catorze paises das Américas, da Europa e da Asia, somando
mais de 14 mil colaboradores. A empresa é lider na producdo de acos longos nas
Américas e uma das maiores fornecedoras de acos longos especiais no mundo. No
Brasil, atua em praticamente todos os estados e esta entre as mais importantes

empresas transnacionais do pais.
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Possui como missdo gerar valor para clientes, acionistas, equipes e a
sociedade, atuando na industria do aco de forma sustentavel. Sua visédo é ser global
e referéncia nos negécios em que atua. Os valores que pautam a companhia sao
identificados como: ter a preferéncia do cliente; seguranca das pessoas acima de
tudo; pessoas respeitadas, comprometidas e realizadas; exceléncia com
simplicidade; foco em resultados; integridade com todos os publicos; e

sustentabilidade econdmica, social e ambiental.

Em 1996, a Gerdau entra na rede com o seu primeiro website, que segue com
reformulacfes nos proximos anos até a inauguracdo da nova pagina eletrénica, em
2007, com informacfes das operacfes da companhia em todo o mundo. A pagina
esta disponivel em trés idiomas (portugués, inglés e espanhol), e possui conteudo
amplo sobre as areas de atuacdo e de interesse da companhia, desde informacdes
corporativas e de produtos e servigcos, passando por certificacBes, gréficos,
iniciativas apoiadas, responsabilidade ambiental, pagina de investidores, até a

disponibilizacdo de arquivos como cédigo de ética e relatorios.

3.3 Andlise de paginas eletrénicas

ApoOs breve revisdo metodoldgica sobre pesquisa na internet e identificacao
do objeto de pesquisa empirica, a préxima etapa, apresentada no capitulo quatro, €
a andlise do contetdo sobre memodria institucional encontrado na pagina eletrénica
do Grupo Gerdau. Para tanto, parece essencial que, primeiramente, sejam

estabelecidas categorias de analise.

Para a categorizacdo dos elementos a serem analisados, recorreu-se a
alguns preceitos de usabilidade colocados por Nielsen e Loranger (2007), que apos
inUmeras pesquisas em websites de diferentes organizacdes estabeleceram
diversos e importantes critérios de avaliacdo para péaginas eletrbnicas. A partir
desses critérios, foram criadas categorias especificas para a realizacdo dessa

pesquisa.
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3.3.1 Categorias estabelecidas para analise

Segundo Nielsen e Loranger (2007), é essencial que um website realize um
equilibrio entre o design e a simplicidade. Um website visualmente atrativo ndo é
vantagem se ele ndo for devidamente planejado, e organizado de maneira simples,
para que as pessoas consigam navegar no mesmo sem dificuldades. A criatividade
na elaboracdo de uma pagina eletrénica ndo é suficiente, pois 0 usuario deve ser
sempre a peca central quando se elabora um site; portanto, o conceito de
usabilidade € de extrema importancia e deve estar sempre aliado a criatividade e ao

design.

A usabilidade é um atributo de qualidade relacionado a facilidade de uso
de algo, mais especificamente, refere-se a rapidez com que 0s usuarios
podem aprender a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao usa-la, o
quanto lembram daquilo, seu grau de propensdo a erros e 0 guanto
gostam de utiliza-lo. Se as pessoas ndo puderem ou ndo utilizarem um
recurso, ele pode muito bem néo existir.

(NIELSEN; LORANGER, 2007, p. xvi)

Para os autores em questdo, ha varios quesitos que influenciam na
usabilidade de websites. Os quesitos foram percebidos e estabelecidos apos
diversas pesquisas com analise de paginas eletrbnicas e as suas interacdes com 0s
usuarios. Tento em vista essas colocacdes, foi decidido estudar a pagina do Grupo
Gerdau de acordo com categorias criadas a partir de quesitos de usabilidade

estabelecidos por Nielsen e Loranger (2007).

A primeira categoria utilizada ser4 de navegabilidade e arquitetura da
informacgao. “Bom design navegacional mostra aos usuarios onde eles estdo, onde
as coisas estao localizadas e como conseguir 0 que precisam de uma maneira
metddica.” (NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 172). Dessa forma, deve ser possivel
encontrar e gerenciar as informacdes facilmente, de maneira que o usuario sinta-se

a vontade para explorar a pagina com confianga, pois ele tem consciéncia de que,
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se deixar algumas informacfes para tras ao buscar novos dados, ndo tera

problemas em reencontra-las na pagina posteriormente.

Os autores também destacam que a navegacao deve ter sentido e ordem, e
esse é um quesito no qual deve se evitar a criatividade: inovagfes podem prejudicar
a compreensao do usuério sobre como o site esta organizado, o que fard com que
ele se perca nas informacdes ou até mesmo desista de explorar a pagina. Portanto,
um website precisa ser simples e linear: o usuario ndo deve encontrar dificuldades
para selecionar uma nova péagina, e itens semelhantes devem estar sempre

agrupados.

A pégina inicial (homepage) também desempenha papel importante na
navegabilidade: além de descrever a pagina, os beneficios e as informac¢bes sobre a
empresa, as op¢des para o0 usuario devem estar arquitetadas de maneira clara e
organizada, em um Uunico local, para que ele possa chegar a sessdo de seu
interesse com facilidade. Entende-se que a arquitetura da informacéao é fundamental
nesse processo, e os links que levam para as demais paginas do website devem
possuir nomes curtos e especificos, em linguagem simples e sem grandes
invengdes: 0 usuario precisa entender para que pagina sera levado ao clicar em um
link. Nesse sentido, € também importante que seja mantido um “rastro de
informacdes”, indicando a parte do site onde o usuario esta navegando, por onde ele
passou para chegar naquela pagina, e quais as op¢des que se seguem da mesma.
Importante ainda que todas as paginas do website possuam um link para a pagina

inicial (NIELSEN; LORANGER, 2007).

A segunda categoria estabelecida € de conteudo e legibilidade. Nielsen e
Loranger (2007) afirmam que o conteddo de texto desenvolvido para a internet deve
ter pelo menos a metade do tamanho daquele desenvolvido para meios tradicionais,
como, por exemplo, jornais ou revistas. Isso ocorre porque normalmente os usuarios
nao gastam tanto tempo em uma pagina eletrbnica quanto gastam com materiais
impressos. Nesse sentido, eles alertam para a rolagem de pagina: “a maioria dos
usuarios nao rola por uma pagina, e quando fazem nao rolam muito.” (NIELSEN;

LORANGER, 2007, p. 45). Portanto, indicam que o0s projetos para paginas
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eletrbnicas devem prever rolagem curta, que evidencie as primeiras informagdes

visualizadas pelo usuario ao abrir uma pagina.

E importante salientar que, apesar de mais curto, o texto digital ndo pode
omitir detalhes importantes, mas deve possuir contetdo claro e soélido. Além do
tamanho do texto, € preciso também ter cuidados com a linguagem, que deve ser
simples e acessivel. Os autores em questao ainda dao dicas de formatacao do texto
digital, indicando o uso de palavras-chave em destaque, a elaboracdo de titulos e
subtitulos concisos e descritivos, para organizar a leitura, a utilizagéo de listas, tanto
de itens, quanto numeradas, e a criacdo de paragrafos curtos, de no maximo cinco

frases de extensao e sobre uma Unica idéia.

Alertando sobre a importancia do contetdo, Nielsen e Loranger (2007, p. 253)
também destacam que as ferramentas de busca, tdo importantes para a localizacdo

de informacdes na world wide web, buscam contetdo, e ndo design:

Ter um site atraente € bom, naturalmente, mas o conteddo é o mais
precioso. Afinal de contas, quando as pessoas usam 0s sistemas de
pesquisa, elas nao procuram atributos estéticos — procuram informacdes.

Outra consideracao importante dos autores é sobre credibilidade.

Credibilidade é importante na Web, e as empresas investem muito para
ganhd-la e manté-la. AfirmacSes muito autopromocionais sao
consideradas preconceituosas e afastam os usuérios. Pretensdes fora do
comum fazem com que pessoas parem, avaliem a exatiddo do contetdo
e tentem separar os fatos da propaganda. Forneca as pessoas os fatos e
deixe que elas tirem suas proprias conclusfes. Bom contetido vende-se
sozinho. (NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 265)

Em outras palavras, € necessario cautela ao destacar realizacbes e
vantagens da organizacdo em sua pagina na web, para que o surgimento de duvidas

sobre a sua credibilidade sejam evitados. Os autores ainda destacam que, de fato,
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um pouco de autopromocao é apropriado, mas que o cuidado com a linguagem de

marketing é necessario, pois muitas vezes ela reduz o valor dos fatos.

Sobre a maneira de apresentar o conteudo, Nielsen e Loranger (2007)
enfatizam a importancia da legibilidade no texto digital, destacando que o propdsito
do texto ndo deve ser apenas a arte visual. Para isso, recomendam que a fonte
utilizada seja comum, possua no minimo o tamanho de numero dez, e que sejam
evitados os textos com todas as letras maitsculas ou em movimento. E necessario
também avaliar o contraste da fonte com o fundo, esse ndo devendo ser visualmente
poluido, para facilitar no conforto da leitura. Deve se evitar também grande variacdo

no numero de cores e tipos de fonte.

A terceira categoria delimitada é design e elementos da pagina. Ainda que
Nielsen e Loranger (2007), como visto em colocacbes a respeito da segunda
categoria, destaquem a maior importancia do conteido em relacdo aos elementos
de design, € importante considerar, ndo obstante, que eles também enfatizam que o
design ajuda na compreensdo do contetudo da péagina. Essa colocacao é reforcada
com a afirmagdo de que a “elegancia visual pode ajudar a atrair a curiosidade e o
interesse para o conteudo.” (NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 254). Para os autores,
portanto, o design, além de ser visualmente atraente, deve contribuir para a leitura

da pagina e para a melhor organizacéo das informacdes e do conteudo.

Os elementos da pagina também merecem destaque, uma vez que telas
sobrecarregadas de informagcdo visual causam fadiga aos olhos do usuério,
principalmente apos longos periodos em frente a elas. Desse modo, as vezes é
necessario eliminar alguns elementos para facilitar a compreenséo das informacdes
por parte do usuério, bem como utilizar espacos em branco entre os elementos para
que as informacbes sejam processadas em diferentes unidades (NIELSEN;
LORANGER, 2007).

Tendo em vista essas colocagcbes, pode-se dizer que o design e a
organizacdo dos elementos da pagina, além de facilitarem a interacdo dos usuarios

com a pagina eletrénica, devem colaborar com a compreensdo do conteudo
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disponibilizado. Sao importantes também para atrair 0os usuérios ao website,

tornando-o mais bonito e funcional.

A quarta e ultima categoria criada diz respeito a analise dos recursos de
multimidia. A utilizacdo das multimidias em uma pagina eletrénica requer bastante

cautela, como alertam Nielsen e Loranger (2007, p.351):

A medida que a tecnologia continua a se aprimorar € mais usuarios tém
acesso de alta velocidade, os Websites multimidia tornam-se mais
predominantes. Bem feitos, o video, a animacgéo e a trilha sonora podem
enriquecer a experiéncia do usuario e agradar o publico. Mal
implementada, a multimidia é repugnante e reduz o valor do site.

Segundo propde o0s autores ja mencionados, € primordial que o uso da
multimidia ocorra somente para beneficiar o publico, ou seja, é necessario ter
conhecimento de quais situacdes sdo adequadas para o uso da interatividade — e

em que volume esse uso deve ser feito.

Em outras palavras, o objetivo da decisdo de usar a multimidia como recurso
tem que possuir motivacao relacionada a resolucédo de problemas de comunicacéo
com 0S USUArios, que a partir da interatividade passarao a compreender de maneira
facilitada as informacdes disponiveis no website. A multimidia deve acrescentar
valor a péagina eletrénica, inclusive por ser mais cara e o seu desenvolvimento ser
mais demorado, e ndo pode se transformar em um obstaculo na interacdo do

usuério com a péagina.

Nessa perspectiva, 0s recursos de interatividade necessitam ser
desenvolvidos no contexto certo e de maneira adequada, de forma a auxiliar na
usabilidade da pagina, tornando o seu conteldo mais divertido, acessivel e
“‘imersivo” (NIELSEN; LORANGER, 2007). Um dos exemplos utilizados para ilustrar
a inadequacgédo do uso do recurso multimidia séo as linhas do tempo institucionais,

que “embora linhas do tempo exdticas possam parecer atraentes a principio, elas
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costumam ser incOmodas e representam um obstaculo para as pessoas realizarem
suas tarefas.” (NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 375).

Uma vez consideradas as colocacoes feitas a respeito da implementacéo e do
uso de multimidia, alguns cuidados devem ser tomados na utilizacdo de recursos

interativos, como afirmam Nielsen e Loranger (2007).

Primeiramente, é essencial que a pagina possua um conteudo alternativo, que
nao esteja em formato multimidia, de todas as informacdes que séo disponibilizadas
de maneira interativa. Isso ocorre devido ao fato de que uma das grandes causas de
frustracdo em relacdo ao uso de multimidia é a incompatibilidade do equipamento do
usuario. A frustracdo pode ocorrer também por falta de conhecimento técnico do
usuario para lidar com o conteddo multimidia, o que também alerta para a

importancia do conteudo alternativo.

O som também nunca deve ser um recurso Unico: a versdo em forma de texto
€ sempre necessaria. Em relacédo a utilizacdo de som, também € importante que a
opcao de desligue esteja apresentada de maneira clara: ndo sdo todos 0s usuarios

que querem escutar musicas ou demais ruidos de fundo ao navegar em uma pagina.

Na utilizacdo de videos, destaca-se que as imagens sejam produzidas para a
visualizacdo na internet, e ndo que sejam utilizados videos produzidos para a
televisdo. Os videos para internet devem ser mais curtos e possuir menos
elementos, j4 que a tela do computador é geralmente menor que a da televiséo.
Uma vez que o usuério decide assistir a um video disponibilizado no website, sua
reproducdo deve ser automéatica apos o clique na tecla de play. Op¢des sobre o
tamanho da tela que o usuario deseja assistir ao video ou qual o programa de
reproducado de imagem da sua preferéncia o confundem, afinal muitos ndo possuem

0 conhecimento sobre esses recursos.

Finalmente, os autores alertam para o fato de que todo o recurso multimidia
deve ser de uso extremamente facil: recursos que extrapolam muito os limites do

padrao irdo prejudicar a usabilidade da pagina. Aconselham também que o tempo de
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carregamento do recurso ndo seja grande demais, para que OS USUArios nao

desistam de navegar pela pagina.

Apoés a discussao sobre a metodologia de pesquisa na internet, a realizacao
da pesquisa randdmica e o estabelecimento do objeto empirico de pesquisa, foram
estabelecidas as categorias que serdo utilizadas para a andlise desse objeto. O
proximo capitulo destina-se ao desenvolvimento da analise proposta, a partir das

categorias criadas e expostas nesse capitulo.
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4 A PAGINA ELETRONICA DO GRUPO GERDAU

Uma vez estabelecidas as categorias de analise do objeto de estudo
empirico, é possivel realizar a analise da pagina eletrénica do Grupo Gerdau. Como
dito anteriormente, a organizagao teve sua primeira pagina online no ano de 1996, e
a mesma foi totalmente remodelada em 2007. Embora o website possua amplas e
variadas informacdes sobre a companhia, cabe lembrar que o objeto de anélise sera

somente o conteudo relacionado a memdaria institucional.

A analise da péagina eletrbnica levar4 em consideracdo a pagina inicial, e a
presenca de links relacionados ao tema de interesse contidos ha mesma. Buscarei
analisar se ha informacdes sobre a memoria da organizacdo em outras areas que
nao aquela dedicada exclusivamente ao assunto, e o destaque dado para as
mesmas. Apds a pagina inicial, serdo analisadas todas as demais paginas

encontradas que se englobem no assunto.

Todo o conteudo analisado sera ilustrado a partir de printscreens da pagina
eletrdnica. Optou-se também por destacar alguns elementos das paginas em
vermelho, de modo a facilitar a andlise a partir da indicacdo dos elementos que
estdo sendo abordados. Assim, é importante lembrar que os elementos em destaque
assim estdo devido a acdo da realizadora desse trabalho. Ressalto também que esta
€ a Unica modificacdo que pode ser encontrada em relacdo as imagens aqui

apresentadas com as imagens encontradas no website.

4.1 Meméoria institucional na pagina eletrénica do Grupo Gerdau

A pagina inicial da Gerdau (figura 1) possui trés elementos que remetem

diretamente a sua memodria, e um que remete indiretamente. Como pode ser

observado, os quatro estdo em destaque na imagem.
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Figura 1 — Pagina inicial da Gerdau
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O primeiro, e de maior destaque, € uma imagem com a legenda “Paixao que
nos move ha 110 anos.”, uma referéncia clara ao aniversario da companhia. A
imagem, na realidade, € interativa: assim como ela, ha outras seis imagens,
acompanhadas de legendas, que sdo passadas em sequencia nesse mesmo
espaco, ilustrando fatos da companhia como transparéncia, tradicdo e
sustentabilidade. Destaca-se que além da imagem ilustrada na figura, ha uma
segunda imagem que remete a sua histéria, que aparece no espaco, ilustrando o
logotipo da empresa acompanhado do logotipo desenvolvido exclusivamente para o

seu aniversario, sendo essa a Unica imagem da sequencia sem legenda.

As imagens em questdo ndo sao atalho para nenhuma outra pagina do
website, sendo apenas um recurso interativo com finalidade estética. Pode-se dizer,
a partir da terceira categoria estabelecida, de design e elementos da pagina, que
esse elemento busca atrair o usuario para os fatos ali expostos, fazendo com que o
mesmo se interesse pelo assunto e busque mais informacdes ao explorar a pagina,
a partir do design atraente e da sua insercdo em um lugar de destaque da pagina

inicial.

O segundo e o terceiro elemento possuem um destaque menor, e podem ser
vistos pelo usuério apenas se ele rolar a pagina, o que ja diminui a importancia do
conteudo, pelo fato de que o conteddo mais evidente € sempre aquele que aparece
sem a necessidade de rolagem da péagina, como destacado na segunda categoria,

de conteudo e legibilidade.

O segundo elemento consiste em um video, com a mesma legenda de
‘Paixdo que nos move ha 110 anos”. Ao clicar em assistir o video, ele
automaticamente abre em uma segunda janela do navegador. De acordo com a
quarta categoria, de multimidia, € importante que videos sejam abertos sem que o
usuario necessite optar pelo tamanho da tela ou pelo programa de reprodugédo do
video. O video é institucional e possui trés minutos e 44 segundos de duracdo. E
formado por imagens de produtos e de diferentes sedes da organizacdo, em seus
varios paises de atuacao. Possui uma musica de fundo desenvolvida especialmente

para ele, que muitas vezes aparece sendo cantada por diferentes funcionarios, e em
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diferentes linguas, sendo elas o portugués, o inglés e o espanhol. Termina com a

imagem do logotipo desenvolvido especialmente para o aniversario de 110 anos.

O terceiro elemento, a esquerda pagina inicial, que destaca a frase “Ha 110
anos fornecendo solugbes em acgo.”, acompanhado da imagem de uma fabrica
antiga, € um atalho direto para a sessao “Memoria Gerdau” do site, ilustrada na
figura 2. Ao clicar na opgao “Sobre a Gerdau”, no menu principal da pagina inicial,

também é possivel chegar a sessdo Memaria Gerdau.

Pode-se dizer que a pagina inicial, de acordo com a primeira categoria, de
navegabilidade e arquitetura da informacdo, desempenha de maneira satisfatoria o
seu papel e facilita a navegacédo. As informacdes estdo organizadas de maneira
clara, o os links possuem nomes curtos e simples, que condizem com a informacéao

que ser& encontrada pelo usuério ao clica-lo.

A sessado “Memodria Gerdau” (figura 2) € subdivida em cinco conteudos: linha
do tempo, empreendedores, evolucdo da marca, exposicdo virtual e centro de
documentacdo. No quesito de navegabilidade, possui navegacao simples e facil: a
informacdo € arquiteta em um menu claro e direto, no canto esquerdo da pagina,
onde sao apresentadas todas as divisbes da sessdo “Sobre a Gerdau”, e as
subdivisoes da sessdo selecionada, “Memodria Gerdau”. A sessido onde o usuario se
encontra também é reforcada abaixo do menu principal da pagina, localizado na
parte superior, e ja presente na pagina inicial. Portanto, a presenga do “rastro de
informagdes” € bastante clara, e possibilita que o usuario navegue de maneira

segura.

As subdivisbes presentes na pagina em questdo podem ser selecionadas
tanto no menu esquerdo da pagina, quanto abaixo da imagem que ilustra o que sera
apresentado naquela sessdo. A imagem ¢é reforcada pelos textos “110 anos de
historia” e “Uma trajetoria de empreendedorismo que inspira grandes conquistas.”.
Na parte central da pagina, as subdivisées sdo acompanhadas de uma imagem e
um pequeno texto explicando o que sera encontrado pelo usuario naquela sesséao.
Fica claro que o menu cumpre o papel de facilitar a navegabilidade, enquanto a

parte central da pagina faz uso dos elementos de design e introdu¢do do conteudo
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de maneira a atrair o usuéario para aquela sessao. Os elementos da pagina sdo bem

organizados, e respeitam a regra do espaco em branco entre eles para evitar

confusado de informacéo e fadiga dos olhos.
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Figura 2 — Mem¢éria Gerdau
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Como se observa na figura 3, a linha do tempo da Gerdau, a sessao onde o
usuario se encontra segue em destaque abaixo do menu principal, respeitando as

regras de arquitetura de informagdo e navegabilidade, através do “rastro de

informacgdes”.
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Figura 3 — Linha do tempo Gerdau

Para o usuario que deseja acessar a linha do tempo, a informacao de que ela
€ interativa ja esta disponivel, como em destaque na figura, 0 que € importante para
dar conhecimento ao usuério de que ele encontrard, ao optar por acessar a linha do
tempo, um recurso interativo que nao segue o padrao até entdo utilizado na pagina.
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Para iniciar o recurso multimidia, o botdo “clique aqui” estd em destaque. A
linha do tempo surge na mesma tela do navegador automaticamente, sem a
necessidade de selecionar um programa especifico para explora-la. Como discutido
na quarta categoria, multimidia, € importante que o usuario ndo necessite fazer
qualquer selecdo ao acessar um recurso interativo, pois isso pode fazer com que
desista de acessa-lo uma vez que ndo possua um conhecimento mais especifico de

informatica e internet.

Foi também destacado na figura a op¢do de acesso a linha do tempo
compacta. Disponibilizar uma versao alternativa a multimidia & essencial ao optar-se

pelo uso de conteudo interativo, como colocam Nielsen e Loranger (2007).

NAVEGAGAO POR ANO

GERDAU 1E0 1870 1880 1SS0 1900 1310 1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 =200

A HISTORIA QUE VAMOS CONTAR TEM TUDO
A VER COM A SUA HISTORIA.

Comece a sua viagem agora mesmo .

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-linha-do-tempo.asp>. Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 4 — Linha do tempo interativa Gerdau: introducdo
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A figura 4 é a primeira parte da linha interativa: acompanhada de uma
imagem de um prédio histérico da organizacéo, o usuario é convidado a iniciar uma
viagem ao tempo, onde podera acessar todos os detalhes da histéria da Gerdau.
Assim como o restante da linha do tempo interativa, essa pagina inicial da linha do
tempo € apresentada na mesma janela do navegador, ilustrada na figura 3; porém,
ela foi desenvolvida de maneira que somente o conteudo da linha do tempo possa
ser acessado. Por isso observa-se nas figuras 4, 5 e 6 a auséncia do “rastro de
informagdes” referentes as demais sessdes da pagina eletrbnica Gerdau. No
entanto, a opgdo para acabar com a navegacdo na linha de tempo interativa esta
bem clara, como destacado no canto superior direito da pagina. Ao optar por fecha-
la, o usuario retorna a pagina ilustrada na figura 3, onde pode navegar sem
dificuldades por todo o website. Ao clicar no bot&o de iniciar a viagem, o usuario é
levado a uma nova pagina (figura 5).

GERDAU 1BE0 1970 1SS0 1890 1900 1910 1920 1930 1940 13S0 1960 1970 1980 1990 2000 200

Antes de comecarmos uma viagem pelo
tempo, precisamos de algumas informacées
para situar vocé em nossa histoéria.

Qual é o seu nome?

Em que dia vocé nasceu?

Iniciar viagem e

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-linha-do-tempo.asp>. Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 5 — Linha do tempo interativa Gerdau: solicitacdo de dados pessoais
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A figura 5 ilustra a solicitacdo de dados pessoais do usuario para que a
viagem seja iniciada. Como pode se perceber, a interacdo € maxima, para atrair
ainda mais a atencdo daquele que esta navegando. E a partir da insercdo desses
dados que o usuario podera iniciar a navegacdo pela linha do tempo: a primeira
pagina que estara disponivel coincidird com a data de nascimento inserida.

E GERDAU

2001

Gerdau completa 100 anos

Gerdau em 2001 Mundo em 2001

Gerdau completa 100 anos Globalizac 30 se intensifica

Gerdau em destaque na Bovespa Consolidacdo da siderurgia mundial

EEEEETE——"

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-linha-do-tempo.asp>. Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 6 — Linha do tempo interativa Gerdau

A partir da observacao da figura 6 é possivel entender o funcionamento da
linha do tempo interativa. Para facilitar na navegabilidade, ha uma barra na parte
superior da pagina, intitulada de “navegacao por ano”. A partir dessa barra, pode se
selecionar a década desejada, que quando selecionada fica indicada com uma seta

na cor amarela. Os dez anos que compde a década ficam disponiveis em uma barra
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imediatamente abaixo das décadas, e a data selecionada se diferencia das demais
por possuir a cor azul. Assim como o “rastro de informagdes” encontrado nas figuras
1, 2 e 3, a barra de “navegacao por ano” funciona como um ponto de referéncia para
0 usuario, de maneira a organizar as informacdes disponibilizadas de maneira clara
e facilitar a navegacdo. Esse fator € bastante importante também pelo fato da linha
do tempo ser multimidia, e sendo uma ferramenta nova pode trazer problemas de
navegacao para o usuario. Esse recurso de navegacéao torna o conteudo da linha do
tempo mais acessivel aos usuéarios no geral, segundo Nielsen e Loranger (2007),

facilitando o seu uso.

Uma vez selecionado o ano pelo qual se deseja navegar, sao disponibilizados
dois tipos de informacao: a primeira referente a Gerdau, e a segunda sobre fatos
importantes que ocorreram no mundo naguele ano, e que de alguma maneira, direta
ou nao, afetaram a organizagcdo. A primeira sempre ¢é intitulada “Gerdau em”,
seguida do ano em questdo. A opcao esta presente em todos 0s anos selecionaveis
da linha do tempo, e pode possuir uma informacdo ou mais. A segunda € chamada
“‘Mundo em”, e também seguida do ano selecionado. Ao contrario da primeira, nem
sempre estd presente nos anos selecionaveis da linha do tempo. Os anos que
possuem acontecimentos que podem ser acessados possuem a cor preta, enquanto
agueles que ndo possuem informacdes, e, logo, ndo séo selecionaveis, estdo na cor

cinza.

Como ilustra a figura 6, o ano de 2001 possui dois fatos que foram
destacados em cada sesséo. A selecdo do fato a ser lido é feita na caixa inferior
esquerda (Gerdau), ou direita (Mundo). Cada fato possui um titulo, que quando
selecionado aparece em destague na caixa maior, de fundo azul escuro. Todos os

fatos possuem um texto, ndo muito longo, explicando o acontecimento em questao.

Alguns fatos, como o ilustrado na figura em questdo, possuem também outros
recursos: imagem e/ou video, além do texto. E possivel verificar a disponibilidade
desse recurso no canto superior direito da caixa maior, em azul escuro. A opgao
selecionada (texto, no caso da figura 6) fica marcada na cor amarela. Porém,

guando ha também a imagem de um reprodutor de video ou de uma maquina
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fotogréfica, significa que o leitor também pode assistir ao video ou ver a imagem que

representam esse fato. Basta clicar no desenho correspondente.

Ha ainda um ultimo recurso disponivel, um botao “Vocé tem algo a dizer sobre
esta época?”. Na ocasido de analise da pagina, o botdo ndo estava funcionando, ou
seja, quando clicado nada de diferente acontecia na pagina. Como discutido
anteriormente, € importante que o recurso multimidia tenha um bom funcionamento,
para evitar a frustracdo do usuario (NIELSEN; LORANGER, 2007), como ocorre

nesse caso.

Com excecao do ultimo recurso citado, a linha do tempo funciona de maneira
satisfatoria. Nielsen e Loranger (2007) afirmam que linhas do tempo interativas
normalmente atrapalham o usuario, pois dificultam a procura do mesmo pelas
informacBes do seu interesse. E importante considerar, ndo obstante, que os
mesmos autores afirmam que o recurso multimidia deve ser sempre desenvolvido
com a motivacao de facilitar a interacdo do usuario com a pagina, disponibilizando o
conteudo de maneira mais divertida e interativa. Considerando o fato de que a
interatividade, no caso da linha do tempo analisada, ndo foi s6 utilizada para
apresentar a informacdo de uma maneira diferente da tradicional, como também
para agregar informacfes em forma de imagens e videos, pode se dizer que, de
acordo com a categoria de multimidia, a linha do tempo foi bem desenvolvida.
Importante destacar também que a linha do tempo sem o recurso multimidia também

é disponibilizada na pagina eletronica.

Em relacdo a navegabilidade e arquitetura da informacéo, seu uso € bastante
facil, e a barra de navegacdo por ano localizada na parte superior da pagina é
efetiva ao auxiliar o usuario a se localizar de maneira clara. O contetdo também
esta adequado de acordo com o proposto para a categoria. Ndo é muito extenso,
nao necessita do recurso de rolagem e possui legibilidade clara, com bom contraste
entre o fundo e a fonte e com a fonte de tamanho legivel. De acordo com a terceira
categoria criada, os elementos da pagina estdo bem distribuidos, ndo causando
poluicéo visual. O design é simples, e elaborado de maneira a facilitar a localizagéo

do usuéario dentro dos elementos da pagina.



60

A figura 7 ilustra a pagina que o usuario tem acesso ao optar, como indicado
na figura 3, por selecionar a linha do tempo compacta. Ao contrario do que ocorre
com a versao interativa, a linha do tempo € acessada na mesma estrutura padréo do
restante da pagina eletronica da empresa. Nota-se que o “rastro de informagdes”,
portanto, segue presente.
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Figura 7 — Linha do tempo compacta Gerdau
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A linha do tempo compacta, como ja diz o nome, possui apenas as
informacBes mais importantes da histéria da empresa, possuindo, entdo, menos
conteudo que a interativa. Nao ha videos ou fatos importantes ocorridos no mundo.
Apresenta também uma barra de navegacdo por ano na parte inferior da pagina, que
é dividida por décadas. Ao clicar em uma década, os anos que possuem fatos

importantes aparecem no espaco logo abaixo a década selecionada.

O texto que explica os fatos do ano selecionado é bem menor que aquele da
linha do tempo interativa, porém todos os anos possuem uma imagem ilustrativa
referente ao fato ocorrido. A linha do tempo compacta possui navegabilidade facil. O
conteudo é pequeno e simples, porém a legibilidade € prejudicada devido ao
tamanho da fonte. No entanto, a contraste entre a cor da fonte e o fundo é
adequado. O design € elegante, e os elementos da pagina bem distribuidos. A

imagem em destaque torna a leitura mais atrativa.

A figura 8 ilustra a segunda subdivisdo da sessao “Memoria Gerdau”, a de
empreendedores. E visualmente menos atrativa, e consiste na Unica subdivisdo sem
recurso de multimidia. O menu de localizacdo segue presente na parte superior da
pagina, e a navegabilidade é bastante simples, inclusive pelo fato de que sé&o
apenas trés opcoes clicaveis: os trés empreendedores da organizacdo, que estao

dispostos um ao lado do outro, ndo havendo a necessidade de explorar a pagina.
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Figura 8 — Empreendedores Gerdau

O conteudo € desenvolvido em linguagem simples, ou seja, aquela mais
adequada para 0 uso na internet. No entanto, como discutido na segunda categoria
de analise, a sua disponibilizacao nao foi feita de maneira adequada. Além do texto

ser um pouco longo, o fato dele estar inserido em uma caixa de texto pequena, com



63

uma fonte ndo muito grande e sem espagamento entre as linhas ou os paragrafos
faz com que ele pareca ainda maior, além de prejudicar a legibilidade. A barra de
rolagem grande, como destacado ao lado direito do texto, também contribui para que

0 usuario sinta-se menos atraido a leitura.

A imagem dos empreendedores auxilia no design, e contribui para atrair a
curiosidade para a leitura. Porém, o design da pagina, principalmente o espaco
reservado para o texto, como dito no paragrafo anterior, ndo contribui para deixar o
conteddo em maior evidéncia e atrair o usuario. Os elementos da pagina também
nao estdo bem distribuidos. Como se pode perceber ao observar a figura, a menu do
lado esquerdo e as informacdes do lado direito, que convidam o usuario a navegar
em outras partes do website, acabam dividindo a pagina, visualmente falando, em
trés diferentes colunas. A coluna central, que possui a informacéo principal, acaba
recebendo menos destaque, e a coluna da direita, mais colorida, se torna

visualmente mais atrativa, desviando a atencao do conteudo mais importante.

Terceiro conteudo da “Memdéria Gerdau”, a evolugdo da marca (figura 9),
apesar de também apresentar o recurso de interatividade, ndo é apresentada em
uma pégina nova, como ocorre com a linha do tempo interativa. Ela € acessada na
estrutura padréo do site, possui 0 menu localizador no canto superior e, ao contrario
do ocorrido com a sessdo de empreendedores, 0 conteldo ndo se apresenta de
maneira que a pagina se torna visualmente dividida em colunas, e o destaque da

informacao principal € mantido.

A navegacao da ferramenta é facil, caracteristica importante a todo o recurso
multimidia. Ha uma espécie de linha diagonal na péagina, divida entre nove
quadrados (visualmente se assemelhando a uma calcada), que séo equivalentes a
um periodo de tempo ou a um ano especifico quando ocorreu alguma mudanca na
marca da Gerdau. H& uma pequena dificuldade de navegabilidade na ferramenta,
pois 0s quadrados ou 0s anos, ao contrario do que seria esperado, ndo sao
clicaveis. O que deveria facilitar a navegacao acaba na realidade dificultando: basta
arrastar o mouse sobre os quadrados para a informacao correspondente aparecer

na tela do computador, o que pode deixar o usuario atrapalhado, afinal qualquer
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movimento involuntario no mouse pode resultar na troca da opcdo de ano

selecionado, interrompendo a leitura.
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Figura 9 — Evolugcdo da marca Gerdau
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Em relacdo ao conteldo e legibilidade, as dificuldades encontradas na parte
do site dedicadas aos empreendedores ndo ocorrem mais. O texto é curto e bem
distribuido, e os problemas causados pelo tamanho da fonte sdo amenizados com o
uso de espagcamento adequado. O conteudo € atrativo, e cada periodo de tempo ou
ano corresponde ou a uma mudanca de logotipo da Gerdau, ou ao langcamento de
um selo comemorativo ou slogan marcante. O ano de 2011, ilustrado na figura 9,
corresponde ao logotipo comemorativo desenvolvido em homenagem aos 110 anos

completados pela Gerdau no ano em questao.

O design e os elementos da pagina sdo bastante satisfatérios. A linha
diagonal utilizada torna as informacdes mais atraentes e bem distribuidas. Os anos
ou periodos de tempo colocados tanto acima quanto abaixo da linha evita 0 excesso
de informagBes em um espaco pequeno. Outra vantagem € o fato de que a
inclinagao da linha em forma de “calgcada” favorece a colocagdo do elemento de
texto na parte inferior e de imagem na parte superior, fazendo com que a pagina se

organize de maneira bastante funcional.

Mais uma vez, a versdo alternativa a multimidia € disponibilizada, em formato
PDF, e € uma opc¢do para aqueles que enfrentarem dificuldades em navegar no
formato interativo (figura 10). A versdo em PDF se assemelha bastante a multimidia,
e é dividida em nove paginas, cada uma equivalente a um ano ou a um intervalo de
tempo, representado pela linha diagonal. Além de ser mais facil de usa-la, o
problema com o tamanho da fonte ndo ocorre, pois as imagens e 0s textos sao

maiores na versao em PDF.
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histdria a sua logomarca € modernizada. As o selo comemorativo dos 110 anos, inspirado nos
tradicionais linhas que integravam um dos Gs da tragos arquitetonicos da primeira planta industrial da
ogomarca deixam de existir empresa, adquirida em 1901

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-evolucao-da-marca.aspx>.
Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 10 — Evolucéo da marca Gerdau em PDF

A pagina dedicada a exposicdo virtual (figura 11) € bastante simples, pois
contém apenas uma breve introducdo ao conteldo que o usuario ira encontrar ao
acessar a ferramenta interativa, que consiste na exposi¢ao virtual em si. Ao contrario
do que sera encontrado na ferramenta multimidia acessada pelo botdo em destaque
“clique aqui’, a pagina em questdo ainda possui o “rastro de informagdes”. E
informado que a exposi¢cao que sera acessada pelo usuario é formada por “uma
selecdo de anuncios institucionais que refletem o crescimento e a consolidacéo
mundial da Gerdau”.
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<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-exposicao-virtual.aspx>. Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 11 — Exposicao virtual Gerdau

A exposicao virtual (figura 12) é acessada a partir de uma nova péagina, que é
aberta automaticamente pelo navegador quando a opgao “clique aqui” (figura 11) é
selecionada. A nova pagina possui design bastante diferenciado, e reproduz uma
sala de exposicbes real, levando ao usuario a experiéncia de realmente estar
participando de uma exposicdo da marca institucional Gerdau, o que torna a
ferramenta bastante atrativa. Nesse sentido, pode se dizer que o design e o recurso
multimidia cumprem a sua funcdo de beneficiar a compreensao do publico ao tornar

0 conteudo mais atrativo, acrescentando valor a pagina.

A exposicao consiste em sete cartazes virtuais, que possuem a imagem de

um anuncio, na parte superior, e, na parte inferior, um titulo que se refere ao periodo
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do anuncio ou a sua temética. Os cartazes estao dispostos na parte central da sala,

e a navegacao é bastante simples.

Os cartazes giram em sentindo horario, quando a seta indicativa controlada
pelo mouse est4 localizada na parte direita da pagina, ou anti-horério, quando a seta
esta na parte esquerda. A velocidade em que os cartazes giram na pagina varia de
acordo com o movimento realizado pela seta: os cartazes podem girar rapidamente,
guando o usuario deseja buscar um cartaz especifico, ou mais devagar, quando ele
pretende ler os titulos ou anuncios contidos nos cartazes. Para selecionar o anuncio

ou o titulo de interessa, basta clicar no cartaz.

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-exposicao-virtual.aspx>.

Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 12 — Exposicéo virtual Gerdau: sala de exposi¢ao

Quando o cartaz € acessado, surge na parte central da pagina uma imagem
formada pelo anincio em questdo, na parte esquerda, e o titulo da época ou

tematica do anuncio, na parte direita, acompanhado de uma explicagdo que
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contextualiza o periodo ou tematica que estd sendo explorada. A figura 13 ilustra a
pagina em questao.

Gerdau afirma sua lideranca no
Brasil

<http://www.gerdau.com/sobre-gerdau/PopExpoVirtual.aspx?swifile=/SOBRE_GERDAU_IMAGENS/88.file.axd>.
Acesso em 31 de agosto de 2011.

Figura 13 — Exposicao virtual Gerdau: anuncio

Como pode ser observado, ha uma seta onde é possivel acessar outros
anuncios referentes ao periodo ou teméatica acessados. Todos 0s sete cartazes
possuem mais de um anuncio disponivel, com excecédo de um.

Em relacdo ao conteludo, os cartazes sdo divididos em sete teméticas
diferentes: “As origens de um Anunciante — Da origem a década de 1950”7, “A
Gerdau na Siderurgia — Décadas de 1950 e 1960”, “Gerdau afirma sua lideranga no
Brasil — Anos 19707, “A Atitude Inovadora — Décadas de 1980 e 1990”, “Tradicao e
Crescimento — O século XXI”, “Tradicao e Crescimento — A Gerdau e 0 meio
ambiente” e “A presenca e a importancia da Gerdau no dia-a-dia das pessoas”.
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Como pode ser observado na figura 13, ha alguns problemas de legibilidade.
Ainda que o conteudo desenvolvido seja adequado, tanto no seu teor, quando na
guantidade de texto e linguagem utlizada, o baixo contraste causado pela
transparéncia do fundo branco pode dificultar a leitura em partes onde a imagem de

fundo é mais escura.

Os anuncios, parte principal da exposicdo, ndo sdo passiveis de ampliacao.
Embora alguns deles, que possuem pouco texto e em fonte de tamanho maior,
possam ser compreendidos, outros, como o ilustrado na figura 13, possuem uma
grande quantidade de texto, e ndo € possivel para o usuario realizar a sua leitura.
Essa pode ser considerada uma falha grave, pois o grande atrativo da exposicao
sdo 0s anuncios. Apesar da facil navegacao e do design atraente, a parte principal

acaba néo sendo totalmente disponibilizada, o que pode causar frustragéo.

bY

Em relacdo a navegabilidade, uma caracteristica da ferramenta interativa
também foi considerada falha, por dificultar a compreensdo do usuéario de como o
mecanismo funciona. Quando € selecionado um cartaz, a imagem do cartaz e o
texto explicativo surgem na parte central da pagina. Nao ha um botdo de fechar
nessa nova imagem que surge, como ocorre, por exemplo, na linha do tempo
interativa (figuras 4, 5 e 6), que a opcdo esta clara no canto superior direito da
pagina. O usuario acaba por retornar a sala de exposi¢des (figura 12) através do
método de tentativa, pois a maneira como ele pode fazé-lo ndo esta indicada em
parte alguma. O anuncio selecionado é fechado quando o usuério clica em alguma

parte da pagina que nao seja a imagem central.

A Ultima subdivisdo da sessao “Memodria Gerdau” consiste no centro de
documentagdo. Como pode ser percebido na figura 14, o “rastro de informag¢des”
segue presente. O centro de documentacédo, conforme apresentado na pagina, foi
criado em 1999 e possui sua sede em Porto Alegre, onde mais de 50 mil itens sao
conservados, entre objetos, documentos textuais, iconograficos, audiovisuais e

eletrénicos.

A péagina, além de possuir atalho para ferramentas multimidia, que

apresentam parte das pecas historicas e acervos textual, iconogréafico e audiovisual,
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também abre um canal de comunicacéo eletrénico exclusivo da Memoéria Gerdau via
e-mail, como indicado em vermelho na parte central da pagina. O usuario que possui
informacBes ou objetos e documentos relacionados a companhia também é
convidado a contribuir com a histéria da organizacao, independente da relacdo com
a Gerdau, como destacado na parte inferior da pagina.

MAPADOSITE | DUVIDAS | GLOSSARIO | CONTATOS
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Copyright ® 2009 Gerdau S.A. Todos os direitos reservados.

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-centro-documentacao.aspx>.

Acesso em 1° de setembro de 2011.

Figura 14 — Centro de documentagdo Gerdau
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As figuras 15, 16, 17 e 18 ilustram a ferramenta interativa que é aberta caso o
usuario optar por acessar os conteudos de Pecas Histdricas, Acervo Textual, Acervo
Iconografico ou Acervo Audiovisual, respectivamente, disponibilizados na pagina do

centro de documentacao (figura 14).

PEGAS HISTORICAS

Objetos guardam histarias. E o Centro de Documentagio e Informagio Meméria Gerdau conta com um
+ ACERVO TEXTUAL valioso acervo de mais de mil itens catalogados que retratam um pouce de cada etapa da trajetéria da
Gerdau

+ ACERVO ICONOGRAFICO

+ ACERVO AUDIOVISUAL > : ’
D’-‘«ntigo mostruario de pregos Pontas de Paris utilizado nas primeiras décadas do século passado.

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-centro-documentacao.aspx>.

Acesso em 1° de setembro de 2011.

Figura 15 — Centro de documentacdo Gerdau: pegas histdricas
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<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-centro-documentacao.aspx>.

Acesso em 1° de setembro de 2011.

Figura 16 — Centro de documentacdo Gerdau: acervo textual

- PECAS HISTORICAS
- ACERVO TEXTUAL

« ACERVO AUDIOVISUAL

<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-centro-documentacao.aspx>.

Acesso em 1° de setembro de 2011.

Figura 17 — Centro de documentacédo Gerdau: acervo iconografico
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<http://www.gerdau.com.br/sobre-gerdau/memoria-gerdau-centro-documentacao.aspx>.

Acesso em 1° de setembro de 2011.

Figura 18 — Centro de documentacdo Gerdau: acervo audiovisual

Como é possivel verificar, o design das quatro categorias de acervo
disponibilizadas online é semelhante. A exemplo da linha do tempo interativa, as
imagens surgem na mesma tela do navegador automaticamente. O botdo para
fechar a tela estd claramente disponivel na parte superior direita, e quando
selecionado o usuario retorna a pagina ilustrada na figura 14. A navegabilidade é
facilitada pelo menu localizado na parte esquerda superior da pagina, que possibilita
que o usuario o usuario navegue entre as quatro modalidades do acervo sem

retornar a pagina do centro de documentacao.

A pagina é arquitetada de maneira que a parte superior contém o titulo da
modalidade do acervo, com uma breve explicagcdo do que consiste a categoria. As
pecas historicas (figura 15) possuem no centro de documentacdo mais de mil itens
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catalogados, quatro deles disponiveis online; o acervo textual (figura 16) possui mais
de cinco mil lotes de documentos, a maioria deles digitalizados, e trés deles estéao
disponiveis no website; o acervo iconografico (figura 17) é formado por milhares de
fotos, slides, negativos e arquivos digitais, e possui sete imagens antigas
disponibilizadas na pagina; e o acervo audiovisual (figura 18) é formado por videos
institucionais, comerciais de TV e gravacfes de momentos representativos da
trajetoria da organizacdo, além de depoimentos de pessoas. Trés deles estédo
disponiveis online, sendo eles compostos por um comercial de TV, um video
institucional e uma gravacao, sendo os ultimos dois referentes ao aniversario de 100

anos da Gerdau.

Abaixo da coluna esquerda, onde ha o menu de localizacdo, estdo
disponibilizadas as pecas para a sele¢cdo do usuéario. Quando selecionadas, as
pecas aparecem em destaque na parte central da imagem, acompanhadas de uma
legenda explicativa imediatamente acima da peca: uma seta, destacada nas quatro
figuras em vermelho, faz a conexdo entre a peca e a legenda. Pequenas setas na
parte inferior ou superior da coluna onde as pecas estdo disponiveis para acesso
permitem que o usudrio navegue entre as opcdes de selecdo a navegacdo é

bastante facil.

O conteudo dessa ferramenta € bastante interessante, porém ndo se pode
deixar de notar a grande discrepancia entre a quantidade de itens do acervo em
relacdo a quantidade de itens disponiveis online, principalmente nas categorias onde

consta a informacado de que a maioria das pecas do acervo fisico ja esta digitalizada.

A sessao “Contribua para escrever esta histéria” (figura 19) pode ser
considerada como uma sessao de “fale conosco” dedicada apenas a Memoria
Gerdau, evidenciando a importadncia dada pelo grupo ao assunto. O “rastro de
informacgdes” segue presente, e o usuario que deseja contribuir com uma informagao
ou arquivo digital deve inserir os dados de nome, sobrenome, e-mail, pais, relacdo
com a empresa (acionista, cliente, ex-funcionario, funcionario, fornecedor ou outros)
e telefone. Ha espaco para a anexacdo de documentos e para elaboracdo de texto

sobre como se deseja contribuir para a histéria do Grupo Gerdau.
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Figura 19 — Contribua para escrever esta historia
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4.2 Consideragfes sobre a analise

Uma vez feita a analise das paginas contidas no website Gerdau relacionadas
a memoria institucional, sente-se a necessidade de fazer algumas consideracfes
gerais sobre as categorias estabelecidas para andlise e as paginas analisadas como
um todo. Essas consideracbes dizem respeito a padrbes gerais encontrados nas
paginas, diretamente relacionados as categorias estabelecidas; portanto, ndo foram
feitas ao longo da andlise, pois esta se desenvolveu de maneira individual em cada

pagina.

Em relacdo aos quesitos de arquitetura da informacdo, a localizacdo do
usuario a respeito da sessao do site em que ele se encontra € sempre feita de forma
clara. O “rastro de informagbes”, ou menus localizadores, estdo sempre presentes
nas paginas, com excecao de algumas ferramentas multimidia, quando por questbes
estéticas e de funcionamento da ferramenta o uso desse tipo de menu ndo é
adequado. Segundo Nielsen e Loranger (2007), esses recursos de localizacao
facilitam bastante a navegacao do usuario, pois, além de ajuda-lo a localizar-se na
pagina, também fazem com que ele navegue de maneira mais segura, pois sabe

como a pagina esta arquitetada.

Com relacdo ao conteudo, a linguagem utilizada é adequada, bem como o
tamanho dos textos, que respeitam os limites recomendaveis para a internet. Foram
encontrados alguns problemas de legibilidade, que podem ser melhorados,
principalmente quanto ao tamanho da fonte utilizado. Porém, foi possivel notar que,
apesar de algumas vezes comprometida, a legibilidade em nenhum momento foi
responsavel por impossibilitar a leitura, e sim somente dificultad-la, mesmo que

moderadamente.

7

Outra observagdo sobre o contetdo é relativa & cautela recomendada por
Nielsen e Loranger (2007) ao destacar vantagens e realiza¢cdes da instituicdo, uma
vez que a autopromocao pode ser perigosa por diminuir a credibilidade dos fatos.

Considerando que a memoria de uma empresa possui forte conotacao institucional,
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0 conteudo encontrado na pagina eletrénica da Gerdau foi considerado bastante
neutro, seguindo a proposicdo recomendada pelos autores de que os fatos devem
ser disponibilizados para os usuarios tirarem as suas proprias conclusdes, e que
sessOes institucionais de um website ndo devem possuir qualquer tipo de
propaganda. No caso do conteudo de propaganda na “Memoria Gerdau”, ele sempre

estd acompanhado de legenda explicativa e devidamente identificado como tal.

Quanto ao design, percebe-se que € utilizado um padrdo bastante claro,
respeitando as cores da marca Gerdau, que séo o azul e o branco. As duas cores
sdo as principais em todas as imagens analisadas. A forte presenca da marca
Gerdau também € notada no fato de que sempre ha um logotipo da Gerdau no canto

superior esquerdo da pagina, reforcando a identidade visual.

Alguns deslizes sdo cometidos na distribuicdo dos elementos da pagina,
como ocorre na sessao dos empreendedores. Por outro lado, algumas
caracteristicas notadas sédo bastante positivas, tais como a auséncia de paginas
visualmente muito carregadas e ao fato de que, ao navegar pela sessao “Memoria
Gerdau”, outras sessdes relacionadas ao assunto, como misséo, valores e visdo ou
até mesmo alguma subdivisdo da propria “Memoéria Gerdau” que nao € aquela em
gue o usuario estd navegando estdo presentes em formas de links em lugares

estratégicos da pagina para atrair o usuario a explorar mais sobre o assunto.

Os recursos multimidia, muito presentes nas paginas analisadas, séo
bastante efetivos no papel de tornar o conteddo mais atrativo e facilitar a interacéo
do usuario com a pagina, enriguecendo a experiéncia do mesmo. A disponibilizacéo
de conteldos alternativos também é importante, e esta presente nas formas de linha
do tempo compacta e evolucdo da marca em arquivo formato PDF. Porém, é
importante ressaltar que todos os recursos disponibilizados em multimidia possuem
pelo menos um problema de navegacéo ou de legibilidade, que ainda que sejam
considerados pequenos e ndo prejudiguem o alcance do objetivo principal do

recurso, citado acima, ndo podem ser ignorados.
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5 REFLEXOES FINAIS

Com esse estudo, buscou-se trabalhar questées sobre memaria institucional e
o papel atribuido ao termo por parte das organizacfes brasileiras. Como objeto de
pesquisa empirica, foi escolhida a pagina eletrénica de uma grande multinacional

gaucha, o Grupo Gerdau.

Buscando responder o problema de pesquisa proposto inicialmente, foram
desenvolvidos trés capitulos ao longo do trabalho. O primeiro deles, “A memodria
institucional”, apresentou uma revisao bibliografica sobre o conceito de memoaria
institucional, estabelecendo a sua origem, contextualizando seu uso atual por parte
das organizacdes e indicando caminhos a serem tomados pelas companhias para
que a sua memoria seja utilizada a favor da empresa e de seu futuro, bem como de

todos aqueles que fazem ou fizeram parte dela.

Durante a pesquisa tedrica realizada para o desenvolvimento desse capitulo,
percebeu-se a escassez de bibliografia especifica na area, quando se encontrou a
memoéria e a histéria da empresa repetidamente atreladas aos conceitos de imagem,
identidade, reputacédo, valores, gerenciamento de crises, entre outros, sendo citada
apenas como um papel secundario dentro de conceitos ja mais populares e

explorados dentro dos campos da comunicacéo e da administragao.

Se por um lado isso sinaliza a importancia da memoria institucional, uma vez
que ela esta diretamente ligada a diferentes valores intangiveis ja bastante
difundidos, como citado na pagina 24 do trabalho, por outro lado é alarmante
constatar que o passado das empresas possui poucas publicacdes especificas,
principalmente devido ao fato de que a grande maioria das organizacoes ja realiza
altos investimentos em projetos na area, como mencionado nas paginas 16 e 22.
Esse fator contribuiu para a restricdo da bibliografia utilizada no capitulo, e apontou
para a também caréncia de tedricos interessados no tema, pois o0 numero autores
mostrou-se ainda menor que o numero de publicacbes da area: os autores dos livros
se repetem, bem como as coletaneas de artigos sobre o assunto possuem a

participagcdo desses mesmos pesquisadores ou profissionais.
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‘A pesquisa na internet’”, o segundo capitulo do trabalho, discutiu a
metodologia da pesquisa na internet, apontando as polémicas geradas pelo assunto,
principalmente por ser considerado um campo em desenvolvimento. Apés a escolha
da metodologia de inspiracdo netnogréafica, foi realizada a pesquisa randémica para
a delimitacdo do objeto de pesquisa empirico, seguida da criagdo de categorias para
a analise desse objeto, sendo ele definido como o conteludo relacionado a memoaria

institucional da pagina eletrénica do Grupo Gerdau.

Diferentemente do capitulo anterior, a bibliografia sobre a pesquisa na internet
€ ampla e atual, inclusive devido ao fato de que o campo, ainda em processo de
desenvolvimento, desperta diversos questionamentos sobre como a pesquisa na
internet deve ser feita (pagina 34) e gera muita polémica em torno do assunto
(inclusive a respeito da metodologia escolhida, de inspiracdo netnografica, como é
exposto na péagina 36), o que parece motivar diversos autores a pesquisar e a

publicar teorias na area.

Ainda que com ampla bibliografia, também foram encontradas algumas
dificuldades na construcdo do capitulo metodolédgico, principalmente pelo fato
observado de que os autores da area parecem voltar as suas atencles
majoritariamente as redes sociais e ao seu monitoramento, bem como as pesquisas
relacionadas aos usuarios da rede e as interacdes por eles realizadas. Por outro
lado, encontraram-se também diversas publicacdes praticas, no estilo de manuais,
que ainda que possuissem grande valia para a andlise do objeto empirico, ndo
possuiam a consisténcia necessaria para serem utilizados como metodologia

exclusiva de um trabalho de pesquisa académica.

Como solugéo, buscou-se explorar brevemente a metodologia de pesquisa na
internet como um todo, apontando vantagens e desvantagens da sua utilizacédo, e
optando pela escolha da pesquisa de inspiragdo netnografica, como colocado na
pagina 35. Para a complementacdo da metodologia, foi escolhida uma publicacéo
especifica de usabilidade na web, aquela considerada mais adequada para suprir as
necessidades da analise, a partir da qual foram desenvolvidas as categorias de

analise, como explica o subcapitulo 3.3.1, a partir da pagina 42.
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Em relacé@o a pesquisa randémica e a delimitacdo do objeto escolhido para a
analise na pesquisa empirica, ndo foram encontradas grandes dificuldades. A pagina
eletrbnica do Grupo Gerdau mostrou-se bem mais completa que os demais website
pré-selecionados para a pesquisa, e o conteudo nela encontrado foi bastante
satisfatorio.

O terceiro e ultimo capitulo, “A pagina eletrénica do Grupo Gerdau”, conduziu
o leitor a analise de todo o conteudo relativo a memoaria institucional encontrado no
website do grupo, primeiramente de maneira individual, e posteriormente
considerando o conteido como um todo. Imagens retiradas diretamente da pagina

foram utilizadas para ilustrar a andlise.

A construcdo do segundo capitulo contribui para que a terceira etapa fosse
concluida sem contratempos, uma vez que as categorias ja estavam estabelecidas,
bem como o objeto de andlise ja havia sido escolhido e mostrou-se, como esperado,

adequado para que os objetivos da pesquisa fossem alcancados.

Feitas as consideracoes referentes a construcao de cada capitulo, é possivel
retomar o problema de pesquisa, estabelecido no inicio do trabalho, através da
pergunta “qual é o papel desempenhado pelas paginas eletrbnicas de grandes
empresas brasileiras na construcao e na valorizagdo da memoria institucional?”,

para buscar respondé-lo.

De acordo com o objeto empirico escolhido para representar as grandes
empresas brasileiras, o website do Grupo Gerdau, pode se dizer que as paginas
eletrbnicas possuem papel efetivo na construcdo e na valorizagdo da memoria
institucional. Esse papel pode ser visto e comprovado ao longo do trabalho, pois
varios elementos citados na revisao tedrica do tema como essenciais na construcao
da memdéria de uma instituicdo, apareceram também, de fato, na pagina eletrénica

pesquisada.

Como observado no objeto empirico, a “Memoria Gerdau” € composta da
evolucdo da marca, daqueles responsaveis pela sua construcéo, de todo o acervo

que representa a sua trajetOria, € € muito mais que a organizacdo de “fatos
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importantes em uma linha do tempo”, como colocado na pagina 17. A linha do tempo
apresentada no website € uma representacdo da responsabilidade historica,
conceito discutido nas paginas 20 e 21 do trabalho, integrando a memdria da
empresa com a memoéria do pais, justamente por conectar e divulgar ambas as

histérias juntas.

O espaco para apresentado na pagina 76, onde o usuario € convidado a
contribuir com a memdéria da Gerdau, representa um dos métodos propostos no item
2.4 do trabalho, a partir da pagina 26, onde é afirmado que a memaria da empresa é
também a memdéria daqueles que fazem ou fizeram parte dela, e a participacdo
dessas pessoas na construcdo da narrativa historica, através de multiplos
narradores, € essencial para democratizar e “abrandar as historias glorificadoras”

contada pelas empresas (pagina 28).

Pode-se também citar a pagina 16, onde é afirmado que ha uma tendéncia no
uso da memoria para o desenvolvimento de projetos institucionais, e liga-la a pagina
72, onde é exposta a divulgacdo online do centro de documentacdo da Gerdau.
Centros de documentacdo também sdo indicados na pagina 23 como uma das

iniciativas e projetos possiveis na area de memoria institucional.

Ndo cabe aqui repetir todos os elementos relacionados que foram
encontrados entre a pesquisa tedrica e a empirica, até para evitar que o conteudo
desenvolvido ao longo de toda a pesquisa seja repetido. Buscou-se apenas alguns
exemplos para ilustrar o porqué da resposta colocada, onde afirma-se o papel

efetivo de um website na construcao e na valorizacdo da memoaria institucional.

Em relacéo a resposta do problema, considerou-se importante fazer algumas
consideracdes. No segundo capitulo foi exposta a motivagdo da escolha do objeto
empirico de pesquisa, que foi feita a partir de uma breve analise de websites de
grandes empresas regionais. Explicou-se que a pagina da Gerdau foi escolhida
justamente por possuir conteido mais completo em relacdo a sua memoria, fato que

ocorre também justamente pela solidez e longa trajetéria do grupo.
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Ainda que, como afirmado diversas vezes ao longo do trabalho, a valorizagéo
da memoria institucional, através de grandes e diferentes projetos de alto
investimento, seja uma tendéncia claramente observada nas empresas brasileiras,
nao se pode negar que uma das limitagées dessa pesquisa seja justamente o uso de
uma empresa bastante tradicional e lucrativa. O questionamento sobre a
representatividade do grupo escolhido como parametro para demais empresas do
pais parece inevitavel, inclusive pelo fato de que a pesquisa randémica indica que
nem todas as paginas eletrénicas sdo tdo completas e estruturadas como a utilizada

no trabalho.

Apesar desses fatores, ressalta-se que a escolha do website em questédo
considerou essa limitagcdo. Porém, essa escolha foi mantida por op¢do da autora,
justamente pelo fato de que ja € possivel encontrar conteido completo e estruturado
sobre a memoria institucional em paginas eletrbnicas de empresas brasileiras,
conteudo esse diretamente ligado a acbGes reais desenvolvidas por essas
organizacdes, como a pesquisa indica. Mesmo que nao possa se afirmar que essa
realidade corresponda a todas as empresas do pais, com certeza pode se afirmar
que ela é possivel. Espera-se que essa realidade, indicada na pesquisa em questao,
seja inspiradora para todas as organizacbes que ainda ndo perceberam a
importancia da memoaria institucional, bem como as possibilidades oferecidas pela

internet para a valorizacao e divulgacao dessa memoria.
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ANEXO A — Grupo petroleiro
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Acesso em 30 de agosto de 2011.
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ANEXO B — Grupo hospitalar
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1962 Periodo marcado pelos otimos resultados financeiros conquistados, os quais s3o
identificados no Relatdrio da Diretoria. Também, neste ano, a Aemanha decide ndo mandar
mais diaconisas para o Brasil, pois acreditam ser necessaria a contratacao de enfermeiros
e técnicos especializados, visando a profissionalizagao do hospital.
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Com isso, Hilda Strum tem um papel importante na transigao acertada entre a direcdo
Hospital e a IECLBA. Aintengédo era promover a substituicao paulatina das diaconisas das
atividades gerenciais e assistenciais, formar novas equipes de trabalho €, sobretudo,
preparar um grupo de irmas para atuar com exclusividade na futura Clinica Pastoral.

Em 1964 o Hospital Moinhos de Vento busca recursos na Alemanha para dar continuidade as
ampliagdes e a renovagao tecnoldgica. Para isso, teria que manter representantes alemées
durante a década de 60 e 70. A Aemanha decide ndo enviar mais diaconisas para o Brasile
insiste na contratacao de técnicos especializados, visando a profissionalizagao.

Em abril sdo inaugurados o Centro Cirtrgico e o Centro Obstétrico, com espagos que
escapavam aos padrdes da época.

O Hospital Moinhos de Vento instaura uma nova dinamica nos procedimentos de cirurgia e

pos-cirurgia, com salas mais amplas e sala de recuperagao. A renovacao tecnoldgica
continua com a aquisicao de novos aparethos.

Ano em que o foi realizado no hospital o primeiro reimplante de mao do Brasil, por Jorge Ely
da Fonseca. Os resultados sao publicados nos Anais do Congresso Internacional de Cirurgia
Plastica, Melbourne Australia (1971), com uma referéncia ao Hospital.

Constitui-se o Consetho Médico.
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ANEXO C - Grupo de telecomunicagbes
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ANEXO D - Autorizagao Grupo Gerdau

RES: Informa(;Ges Voltar para mensagens 3 ¢

Para ver mensagens relacionadas a esta, agrupar mensagens por conversa.

o CPG:ICC Projeto Meméria Gerdau 01/09/2011
Responder | «

Para Jdlia Silva de Carvalho

De: CPG: ICC Projeto Meméria Gerdau (memoria@gerdau.com.br) 0
Enviada: quinta-feira, 1 de setembro de 2011 10:16:55
Para:  Jilia Silva de Carvalho (juliasilvac@hotmail.com)

Prezada Julia, bom dia
Agradecemos o contato. Informamos que vocé pode utilizar todo o contetido disponibilizado em nosso website, desde que citando a fonte. O Objetivo do portal &

justamente esse, atender da melhor maneira possivel os seus publicos.

Quanto 3 informagdes sobre o projeto de elaboragdo do contetido online, vocé teria um roteiro de perguntas?
Atenciosamente.

Carlos Henrique Doss

Marca e Publicidade Institucional
Gerdau

Fone: 51 3323 2223

www.gerdau.com
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ANEXO E - Respostas Grupo Gerdau

P: Quando o conteudo Memoria Gerdau foi inserido no portal da empresa?

R: Os novos conteudos do Memdria foram inseridos no momento da publicacdo do site.
Foram desenvolvidos especialmente para o portal.

P: E feito um controle sobre o retorno online por parte de pessoas ou empresas que
acessam o portal, seja solicitando informacfes ou contribuindo com documentos sobre a

Gerdau?

R: Sim, o controle das visitas a pagina do Memoria sao feitas via Google Analytics. Quanto
ao atendimento as solicitagbes e contribuicbes, estas sdo feitas via banco de dados

(integrado ao formulario “Contribua com essa histéria”) ou via email.

P: Qual a periodicidade de atualizacdo do conteudo online disponivel no Meméria Gerdau?
R: O fluxo de atualizacéo é dividido em dois tipo:

- Atualizacgbes de rotina: contetdos da linha do tempo, alteragcbes de nomes de empresas,

colaboradores, etc.

- Atualizacbes de melhoria: incremento de novos contelddos, pesquisas, campanhas, etc.

Quase sempre integrado a um projeto maior.



