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RESUMO

Neste relato, apresentamos o processo de diagndstico e revisdo estratégica da comunicacao
da Empresa Maranhense de Administracdo Portudria — EMAP, autoridade portuaria gestora
do Porto do Itaqui. O estudo partiu de diagndstico da situacdo problema, no qual identificou-
se que a comunicacdo ndo alcancava e ndo estava a servico do ecossistema portudrio,
limitando-se ao publico interno da autoridade portudria e a publicidade externa. Apds a
implantacdo de novos canais, replanejamento de conteldos e reengenharia dos canais
existentes, reposicionamos a comunicacao organizacional no porto, alinhando-a ao negdcio
da empresa, integrando ao ecossistema portudrio e focando nas experiéncias de stakeholders
cuidadosamente mapeados e estruturados.

Palavras-chave: Comunicacdo integrada; Experiéncia do usudrio; Brand.
ABSTRACT

In this report, we present the process of diagnosis and strategic review of the communication
of Empresa Maranhense de Administragdo Portudria - EMAP, the managing authority of Port
of Itaqui. The case started with the problem situation diagnosis: organizational
communication was not at the service of the port ecosystem, being limited to the internal
public of the port authority and external advertising. After implementing new channels,
redesigning content, and reengineering existing media, we repositioned organizational
communication in the port, aligning it with the company's business, integrating with the port
ecosystem, and focusing on the experiences of carefully mapped and structured stakeholders.

Keywords: Integrated communication; User experience; Brand.
RESUMEN

En este informe presentamos el proceso de diagndstico y revision estratégica de la
comunicacidn de la Empresa Maranhense de Administracao Portudria - EMAP, autoridad de
gestion del Puerto de Itaqui. El estudio se inicid con un diagndstico de la situacién
problematica, en el que se identificd que la comunicacién no llegaba y no estaba al servicio
del ecosistema portuario, limitandose al publico interno de la autoridad portuaria y publicidad
externa. Luego de implementar nuevos canales, redisefiar contenidos y reingenieria de los
canales existentes, reposicionamos la comunicacion organizacional en el puerto, alinedndola
con el negocio de la empresa, integrandonos con el ecosistema portuario y enfocdndonos en
las experiencias de los stakeholders cuidadosamente mapeados y estructurados.

Palabras clave: Comunicacién integrada; Experiencia de usuario; Marca.
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1 INTRODUCAO

O Itaqui é um dos mais importantes portos da regido centro-norte do Brasil. Situado
no Maranhado, conecta o pais a destacados mercados mundiais. Em 2019, movimentou 25,2
milhGes de toneladas para 81 paises, recebendo 830 navios. Essa performance o coloca entre
os cinco portos publicos brasileiros que mais movimentaram carga no ano supracitado,
destacando-se ainda como o que mais cresceu (12,3%). Dentre as cargas movimentadas
destacam-se os graos (11,2 MM t), combustiveis (8 MM t), fertilizantes (2,2 MM t) e celulose
(1 MM t).

A partir de 2015, a Empresa Maranhense de Administracdo Portuaria — EMAP,
autoridade portuaria do ltaqui, iniciou um novo ciclo de gestdo e desenvolvimento, revisando
seus principios organizacionais e redefinindo sua visdo de modo a ser, até 2018, a empresa
publica referéncia em gestdo portuaria no Brasil. Para tanto, abracou a missdo de desenvolver
a infraestrutura portudria do estado do Maranhao, gerando valor a toda sociedade e a sua
area de influéncia (EMAP, 2020, s/p). Desde entdo, um conjunto de metas e indicadores foi
desenvolvido de modo a abranger todas as dreas da empresa e mudangas importantes
comegaram a ser implantadas. A avaliagdo objetiva dos indicadores definidos e monitorados
até 2018 atestou o cumprimento da missao e visdao e o redesenho das diretrizes estratégicas
foi mais uma vez estabelecido. A visdo passou entdo a ser “até 2022 a empresa referéncia em

II'

gestdo portuaria no Brasil” (EMAP, 2020, s/p), excluindo-se a qualificacdo publica, com a
missdao de “consolidar o Itaqui como o principal porto do corredor Centro-Norte do pais
garantindo exceléncia logistica, competitividade, sustentabilidade e inovacdo, gerando valor
para o Maranhdo e toda a sociedade” (EMAP, 2020, s/p). Mais que uma mudanga semantica,
a redefinicdo da visdo desafiou a equipe a alcancar o patamar de gestdo dos portos privados,

trazendo maior exigéncia rumo a exceléncia, levando todas as areas, inclusive a comunicacao,

a agucar a visdo de mercado e competitividade.

Com tripla certificacdo ISO (9001:2015, 14.001:2015 e 27.001:2015), o Itaqui conta
com oito bercos operacionais com profundidade variando entre 12 e 19 metros e esta
integrado ao resto do pais por importantes ferrovias e rodovias, sendo que 55% de toda a sua
operacao é feita pelo modal ferrovidrio. Sua poligonal possui 510 hectares de drea e abriga 5
terminais de granéis solidos, 2 terminais de carga geral, 5 terminais de granéis liquidos e 2
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patios de contéineres. Dentre os terminais situados no Itaqui, destaque para o TEGRAM —

Terminal de Grdaos do Maranhdao que, juntamente com o sistema VLI, confere ao porto
capacidade de movimentacdo de até 20 milhdes de toneladas de granéis sélidos vegetais. O
Itaqui possui ainda o mais moderno terminal de fertilizantes da América Latina, inaugurado

em margo de 2021, e um terminal de celulose.

Referéncia em gestao socioambiental, esta entre os 3 portos mais sustentaveis do pais,
segundo Indice de Desempenho Ambiental — IDA da Agéncia Nacional de Transportes
Aquavidrios — ANTAQ, e recebeu o prémio de responsabilidade social da Revista Portos e
Navios por importantes a¢cdes desenvolvidas junto as comunidades da sua area de influéncia.
Esse complexo logistico compde o que se convencionou chamar de ecossistema portudrio do
Itaqui. Uma complexa rede de atores e relacionamentos responsdvel pelo sucesso do gigante

maranhense.

Além de administrar o Porto do Itaqui, a EMAP é responsavel pela gestdo: do Cais de
S3do José de Ribamar, area publica voltada a navegacdo artesanal e esportiva, a pesca e ao
turismo; dos Terminais de Ponta da Espera e Cujupe, por onde passam cerca de 400 mil

veiculos e 2 milhdes de passageiros anualmente (EMAP, 2020).

A geréncia de comunicacdao da EMAP (GECOM) reporta-se diretamente ao presidente
da autoridade portuaria como previsto no Art. 29, inciso Ill, paragrafo 2o do Estatuto da
empresa. Sua estrutura interna conta atualmente com 11 profissionais, sendo 2 jornalistas, 3

publicitarios, 3 administradores, 2 estagidrios e a gerente.

Além de cuidar da comunicacdo interna da EMAP, a GECOM tem o desafio de
desenvolver um programa de comunicac¢ao integrada para a comunidade portudria do Itaqui.
A imagem abaixo (Figura 01) apresenta o mapeamento de stakeholders do porto e antecipa a
questdo-problema que norteou o processo de desenvolvimento do programa. Afinal, como

manter um relacionamento efetivo e comunicacdo adequada com cada um desses atores?
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Figura 01 - Mapa da stakeholders do Porto Organizado do Itaqui
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Fonte: Porto do Itaqui, 2020.

2 A SITUAGCAO PROBLEMA E OPORTUNIDADES DE MELHORIA LEVANTADAS

Segundo Goldhaber (apud KUNSCH, 1997, p. 68), a comunicag¢do organizacional é um
processo dindmico por meio do qual as organizacdes se relacionam com o meio ambiente e
por meio do qual as subpartes da organizagdo se conectam entre si. Por conseguinte, a
comunicagao organizacional pode ser vista como o fluxo de mensagens dentro de uma rede
de relagdes interdependentes. E por meio dela que a imagem da organizacio se constrdi e os
atributos da marca sdo criados e difundidos. Absolutamente imprescindivel a sobrevivéncia
institucional, a comunicacdo deve oferecer suporte ao negécio, relacionando-se com suas

diretrizes estratégicas de maneira profunda e definitiva.

Apesar de ter seu papel amplamente difundido e validado por estudiosos da area
(LUPETTI, 2007; CARRASCOSA, 1992; REGO, 2004), a comunicac¢do organizacional ressente-se
de uma tradicdo voltada a “perspectiva instrumental na qual os fluxos informacionais sdo mais
valorizados, a partir da ideia de divulgacdo e de procedimentos ligados a gestdo e aos objetivos
do negdcio” (OLIVEIRA, HENRIQUES e LIMA, 2019, p. 4), mantendo-se muitas vezes a margem
do core business e acomodando-se em um papel que ndo promove, de fato, o relacionamento

entre as partes que comp&em o ecossistema organizacional.
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Na EMAP, até 2015, o setor de comunicacdao manteve uma atuacao voltada ao registro

factual, realizagdo de eventos e gestdo de contratos com agéncias de publicidade
terceirizadas, onde a estratégia de comunicacdo era efetivamente definida. Esse contexto,
comum a muitas organiza¢Ges publicas e privadas, impedia o desenvolvimento de uma
comunicacdo mais abrangente e integrada, consciente de seu papel na construcdo da marca
Porto do Itaqui e a mantinha distante da estratégia de negdcio da empresa. A comunicagao
ndo alcancava o ecossistema portudrio e ndo estava a servico do complexo logistico,
limitando-se ao publico interno da autoridade portudria e a publicidade para o publico em

geral.

Além do distanciamento do negdcio da empresa, ndo havia uma preocupacao em
trazer para o centro do processo os relacionamentos com os publicos, compreendidos, mais
amplamente como formas de experiéncias e sociabilidade abstratas e dinamicas (SILVA,
2019). Destinatdrios e coprodutores dessa comunicagao, os stakeholders do porto ndao haviam
sido adequadamente mapeados, ouvidos e envolvidos no processo. Os canais de comunicacao
disponiveis refletiam essa baixa interacdo com a comunidade portudria, limitando-se ao site,
intranet, e-mails dos empregados EMAP, murais fisicos e TVs internas nos prédios da

autoridade portuaria.

N3o havia um planejamento detalhado para a area de comunicac¢ao, o que deixava a
equipe limitada a tarefas cotidianas e inibia a reflexdo sobre seu papel estratégico para o
alcance da missao e visao, bem como para o fortalecimento do sentimento de pertencimento
ao porto. O plano de capacitacdo dos profissionais ndo guardava uma relagdo entre as metas

da equipe, expectativas de desempenho de cada colaborador e o planejamento institucional.

Finalmente, o quadro de pessoal da GECOM era composto em sua ampla maioria por
publicitdrios, ndo havendo nenhum jornalista e analista do negdcio portudrio, o que

dificultava o compartilhamento de diferentes saberes técnicos.
3 INTERVENGAO

Buscando resolver os problemas citados foram implementadas solugdes construidas
coletivamente a partir da concepg¢do de comunicacdo estratégica e integrada — entendida

como a jung¢do da comunicacgao institucional, da comunicacdao mercadolégica, da comunicacao
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interna e da comunicacdo administrativa (BUENO, 2003; KUNSCH, 2003). Para além disso,

foram priorizadas solugdes centradas nas experiéncias dos usuarios ou, dito de outra forma,
nos comportamentos, habitos, crencas e valores identificados entre os distintos publicos do

ltaqui.
A seguir, apresentamos alguns dos processos e resultados deste trabalho:
A) Direcionamento Estratégico

O reposicionamento da area de comunicacao na EMAP e Porto do Itaqui tem inicio em
2015, quando a dire¢do executiva da empresa definiu o tema como estratégico para o negécio.
A partir de entdo, a GECOM passou a integrar comissdes e grupos de trabalho voltados a
questdes operacionais, de saude e seguranca, compliance, relacionamento com Org3o Gestor
de Mao de Obra (OGMO) e demais parceiros, sempre com o objetivo de compreender os
processos institucionais para melhor comunicd-los, bem como de compartilhar com os demais

setores perspectivas de marketing, branding, experiéncia do usudrio e gestao de imagem.

O desenvolvimento de uma matriz swot da geréncia possibilitou maior clareza das
forcas e fraquezas, oportunidades e desafios do ambiente interno e externo e elaboragao de
planos de acdo, metas e indicadores de resultado que passaram a integrar o balanced
scorecard da empresa. A comunicagdo passou a participar quinzenalmente da reunido da
diretoria executiva - DIREX, apresentando desafios e resultados, discutindo o posicionamento
comunicacional da empresa, atributos de marca, dentre outros temas relevantes para a

gestao de imagem do porto e da autoridade portuaria.
B) Diagndstico

Em etapa posterior, foi realizado um diagndstico por meio de pesquisa online com o
publico interno e oficinas com stakeholders. De um universo de 262 funcionarios, 50
responderam a um questionadrio eletronico enviado por e-mail e o resultado mostrou que para
16% a comunicacdo interna era vista como excelente, 42% avaliaram como muito boa, 28%

boa e 14% como ruim.
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Figura 02 - Avaliacdo da Comunicacdo Interna da EMAP

AVALIACAO DA COMUNICACAO EMAP
Pablico Interno
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Fonte: Elaborada pelos autores, 2020.

Com relagdo aos meios mais utilizados pelo publico interno na busca de informagd&es
em geral, prevaleceram e-mail e WhatsApp. Os entrevistados sugeriram a criacdo de novos
meios de comunicagdao na empresa utilizando WhatsApp, aplicativos, redes sociais, rodas de

conversas e reunides gerenciais, além de um jornal impresso.

Alguns depoimentos compartilhados contribuiram com a reflexao e implementacao de
novas solugdes.

H4 um distanciamento entre a sede e as areas operacionais. A comunicagdo precisa
atuar nisso (Depoimento de funcionario administrativo, 2019).

Nossa comunicacdo é muito centrada no e-mail e nem todos ficam o dia todo na
frente do computador. E preciso lembrar das dreas operacionais e dos trabalhadores
de turno (Depoimento de funciondrio operacional, 2019).

Precisamos de canais oficiais que nos ajudem a saber rapidamente das coisas e mais
do que isso, a checar o que é fake news, boatos... apenas o site ndo da conta desse
papel (Depoimento de funcionario terceirizado, 2019).

Estamos crescendo, somos referéncia, precisamos nos comunicar mais e melhor
(Depoimento de funcionario concursado, 2019).

Para atingir o publico da poligonal do Porto do Itaqui, clientes arrendatarios e nao
arrendatarios, orgdos anuentes, OGMO, praticagem, etc. foram realizadas oficinas de
comunicacado integrada, com 53 representantes desses stakeholders. O principal objetivo foi
trazer o usuario da comunicacao produzida pela GECOM para o centro do processo, rompendo
com a cultura de criacdo de produtos e servicos a partir da ética dos especialistas e

inaugurando a cultura de user experience (UX) na area e na empresa.
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User experience abrange todos os aspectos da interagdo do usudrio com a empresa,
seus servigcos e seus produtos. O primeiro requisito para uma experiéncia de usudrio
exemplar é atender as necessidades especificas do cliente, sem barulho ou
incobmodo. Em seguida, vem a simplicidade e elegancia que produzem produtos que
fazem a alegria de possuir, uma alegria para usar! (NORMAN; NIELSEN, 2020, s/p.).

nidade Portuaria

¥ ——i

Fotografias 1 e 2 - Oficinas de Comunicacdo Integrada com Comu

Bl [
i

WL

Fonte: GECOM, 2019.

Com uma participagdo muito ativa e motivada por dinamicas especialmente
preparadas pela equipe GECOM para extrair as percepcdes e habitos de consumo de
informacdo desse publico estratégico, as oficinas apresentaram consensos sobre: 1) a
necessidade de se estabelecer processos sistematicos para a comunicacdo no porto
organizado; 2) formalizacdo de um canal Unico de relacionamento com os clientes evitando
gue as mesmas demandas sejam feitas para os clientes por diferentes setores da autoridade
portuaria; 3) importancia da representatividade de todos os atores nas pecas publicitdrias
produzidas e massificacdo da informacdo de modo a atingir publico em geral, trabalhadores
dos turnos e todos que atuam na area do Itaqui.

Estamos prestes a iniciar grandiosas e importantes obras na poligonal. Novos
terminais de liquidos, segunda fase do Tegram e constru¢do do terminal de

fertilizantes vao trazer desafios de comunicacdo ainda maiores. Precisamos de canais
mais rapidos e efetivos (Depoimento de Cliente arrendatério 1, 2019).

Recebo demandas semelhantes de diferentes setores da EMAP. E necessario
estabelecer um canal Unico de comunica¢do ou um ponto focal para esses contatos
(Depoimento de Cliente arrendatario 2, 2019).

A poligonal é muito grande e ndo temos um canal de comunica¢do onde todos os
atores do porto se conectam se encontram. (Depoimento de TPA, 2019).

! Tradugo livre de: “User experience encompasses all aspects of the end-user’s interaction with the company, its services, and
its products. The first requirement for an exemplary user experience is to meet the exact needs of the customer, without fuss or
bother. Next comes simplicity and elegance that produce products that are a joy to own, a joy to use” (NORMAN; NIELSEN,
2020, s/p.).
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Finalmente, para concluir a etapa de diagndstico, a equipe fez um mergulho em seus

processos de trabalho, cruzando os publicos, canais de comunicagdo disponiveis e mensagens-

chaves a serem trabalhadas com cada um deles.

Quadro 1 - Publicos alcangados por meio de comunicagao
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Fonte: Elaborado pelos autores.

C) Novos canais implantados

Antes da realizacdo das oficinas de comunicacdo integrada, a implantacdo de novos
canais de comunicacdo, especialmente em perfis de redes sociais, ja era avaliada pela direcdo
executiva do Itaqui, mas ainda ndo se identificava tao claramente a demanda dos stakeholders
do porto por essas novas possibilidades de troca de informacdes. Depois de avaliadas todas
as contribuicdes e apds a elaboracdo de planejamento estratégico para cada canal, foram

implantados:

e Instagram - voltado para publico em geral, em especial trabalhadores
portuarios, interessados em meio ambiente, tecnologia, infraestrutura e transporte. O

Instagram tem se mostrando um importante canal educativo para a populagdo maranhense
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que era distante do Porto e também um meio de garantir maior representatividade aos

trabalhadores portuarios.
° LinkedIn - voltado para publico em geral, em especial profissionais ligados ao

agronegocio, setor portudrio e dreas afins.

Figura 03 - Divulgagado do LinkedIn no Instagram do Porto do Itaqui
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Fonte: https://www.instagram.com/p/CFSEAzRIFIR/?utm_source=ig_web_copy_link.

e Canal Porto - Grupo de WhatsApp voltado para membros da comunidade
portuaria do Itaqui. Foi uma das formas mais eficientes encontradas para compartilhar
informacdes sobre simulados, alteracdes de trafego e outros eventos que pudessem modificar
a rotina na poligonal.

e Canal EMAP - Grupo de WhatsApp voltado para empregados, no qual sao
compartilhados conteudos semelhantes aos enviados por e-mail, facilitando o acesso as
informacgdes dos trabalhadores de turno ou que trabalham na beira de cais, por exemplo.

e (Carteira de Comunicagao com Clientes - subarea da GECOM voltada para o
atendimento personalizado dos clientes arrendatarios e ndo arrendatarios do Porto do Itaqui.
Conta com um analista de negdcio disponivel para atendimento das demandas dos clientes,
fazendo ainda intercambio entre diferentes setores da autoridade portudria e os atores da
poligonal. Esse trabalho é desenvolvido em parceria com a geréncia de arrendamentos e tem

foco na comunicagdo.
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e Midia interna na poligonal e terminais externos - 03 outdoors grandes, 03
minidoors nas paradas de Onibus internas, faixas e bandejas instaladas nos alambrados e

passarelas.

Fotografia 3 - Bandeja com Campanha Todo Cuidado Importa na passarela de terminal
externo

Mantenha
é) il

totmdea!migﬁm

ﬁ Use Mascara

Mamenm seammd
g uuu'as

s

Fonte: G ECOM 2020.

Fotografia 4 - Minidoor Campanha Todo Cuidado Importa nos abrigos de 6nibus da poligonal

Fonte: GECOM, 2020.

D) Reengenharia dos canais existentes

e Nova Intranet: Além da alteracdo de layout e plataforma, realizada para dar mais
intuitividade e apelo estético ao canal, os conteudos disponibilizados também passaram por
revisdo e, cada vez mais, tem se buscado disponibilizar contelddos exclusivos elaborados
especialmente para a Intranet.

e Adequacdo do Site: redesenhado incluindo novas se¢cdes como hotsite em inglés, menu

transparéncia, mapa de atracdao em tempo real, dentre outros.
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e Otimizacdo das TVs Internas: 07 TVs internas instaladas em diversos pontos
estratégicos que contemplam todos os prédios da empresa e funcionam como midia indoor.
e Otimizagao dos murais fisicos: 09 murais fisicos com nova programacao visual de modo

a padroniza-los e tornd-los mais dinadmicos, com apoio de icones imantados.
E) Criagdo da Politica de Patrocinio

Desde a sua criagdo a EMAP realizou alguns patrocinios, em sua maioria a eventos
culturais e artisticos sem relacdo direta com as atividades do Porto do Itaqui. A partir de 2015,
essa area foi reconectada a estratégia do negdcio e reposicionada como meio para o
fortalecimento da marca Porto do Itaqui junto a seus publicos de interesse e relacionamento.
Foi elaborada uma politica com o objetivo de estabelecer as diretrizes para atuacdao da EMAP
como patrocinadora e fixar as regras para a concessdo de apoio a eventos, feiras, seminarios
e afins. Assim, foram definidos critérios como alinhamento a visdo, missdao e valores da
empresa e conexao com os temas de logistica portudria, relacdo porto-cidade, agronegdcio,
gestdo publica e desenvolvimento sustentavel. O quadro a seguir mostra a evolucdao dos

investimentos e sua otimizagao.

Quadro 02 - Patrocinios realizados

PATROCINIOS REALIZADOS

Ano Quantidade Valor Investido (RS)
2014 4 1.364.438,08
2015 8 927.018,39
2016 13 830.018,16
2017 15 1.440.369,60
2018 16 1.267.352,10
2019 18 1.555.067,00
2020 3 170.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores.
F) Planejamento, redefini¢do dos papéis e capacitacdo da equipe
A partir do ano de 2015 o planejamento estratégico da empresa foi desdobrado em
um plano de a¢des de comunicacao integrada casado com o planejamento orgamentario do

setor. Foi instituida a semana de avaliagio e planejamento GECOM, realizada

semestralmente, sempre com o objetivo de aprofundar a reflexdao sobre a pratica, engajando
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o time com os objetivos definidos coletivamente. Essas pausas no ativismo diario possibilitam

aprofundar a consciéncia sobre o papel de cada um no alcance das metas estabelecidas e
sobre o papel da GECOM na estratégia do negdcio e da empresa. Além disso, sdo
oportunidades de trocas e feedbacks em 360 graus, identificacdo de necessidades de
capacitacdo e integracdo interpessoal. Até 2019, no encontro do primeiro semestre de cada
ano era elaborado o planejamento para os 12 meses subsequentes e, no encontro do inicio
do segundo semestre, avaliados os resultados da etapa jd transcorrida. Em 2020, essa
dinamica foi revisada e o planejamento passou a ser realizado a partir da metodologia OKR -
Objectives and Key Results. Mais agil e focada nos resultados, essa ferramenta tem
possibilitado pensar o trabalho em intervalos mais curtos (quadrimestrais), reavaliando e
corrigindo rumos de maneira mais rapida. Também foi redefinida a forma de organizar o
processo de trabalho e distribuir as competéncias da equipe por meio da criacdo de tribos ou
squads, grupos internos de narrativa, criagao, live marketing, projetos especiais e apoio
administrativo. O Kanban e o Trello sdo recursos utilizados na administracdo e controle de

tarefas.

Um importante investimento vem sendo feito na qualificacdo e valorizacdo das
pessoas que integram a equipe. Cursos de formacao e capacitacao reforcam as competéncias
do time multidisciplinar e impulsionam a busca de novos saberes. O compromisso interno é
ndo apenas acessar novos conhecimentos, mas, sobretudo, coloca-los em pratica no trabalho

diario da geréncia.

Quadro 03 - Capacitacdes GECOM
ANO CURSOS CUSTEADOS PELA EMAP

INVESTIMENTO
(R$)

2015 e Encontro Nacional de Cerimonial e Eventos RS 300,00

e Formagdo em Compliance RS 2.569,12

e Marketing Internacional

e Basico de Google Analytics, Métricas e Analises para

Comunicagao Digital

¢ Media Training (gerentes e diretores) RS$ 20.276,92

¢ Ciclo de Estudos em Comunicagdo Digital e Inova¢do no

Jornalismo

2017 e Semindrio Desafios da Comunicagdo nas Administracdes

Publicas

e IX COMARH - Congresso Maranhense de Recursos

Humanos

¢ Instagram Marketing RS 27.263,92

2018 * Recepcdo de Visitas Nacionais e Internacionais-Habitos e

Costumes dos Povos

2016
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INVESTIMENTO

ANO CURSOS CUSTEADOS PELA EMAP (R$)

e Gestdo de Crise: Estratégia de Comunicacao

¢ Branding | - Construgdo estratégica da marca

e Curso de Prote¢do de Dados

¢ Fundamentos de Marketing Digital RS 26.878,46

e Content Marketing

¢ Desenvolvimento Gerencial

2019 ® Facebook e Instagram ADS

¢ V| Cidesport 2019

¢ Branding - Como definir o posicionamento de Marca

e Workshop Experiéncia e Fidelizagdo de Clientes
Fonte: Elaborado pelos autores.

4 RESULTADOS OBTIDOS

O principal resultado alcancado é o reposicionamento da comunicacao organizacional
da EMAP tornando-a mais estratégica, alinhada ao negdcio da empresa, integrada, digital e

centrada nas experiéncias do usudrio.

A “escuta” atenta dos clientes e a avaliagdo coletiva do trabalho, possibilitou a
elaboracdo de um plano de gestdo da marca Porto do ltaqui; implementacdo de novos canais
de comunica¢do; maior aproximac¢do com o negocio da empresa; capacitacdo da equipe e
redirecionamento de investimentos e estratégia, ampliando a presenca digital. A seguir é

apresentado o detalhamento dos resultados alcangados.

4.1 NOVOS CANAIS IMPLEMENTADOS

Quadro 04 - Resultados por canal

CANAL CRIACAO RESULTADOS OBSERVACAO
Canal EMAP 20/03/2020 94 inscritos 172 publicacbes
Canal Porto 25/07/2019 175 inscritos 122 publicactes
Instagram 18/07/2019 20.419 mil seguidores 270 publicacdes
LinkedIn 29/07/2020 4.264 seguidores 29 publicagdes
Carteira Comunicacdo com | 22/07/2019 25 visitas presenciais Tracking de documentos
Clientes mediagdo de reunides

Fonte: Elaborado pelos autores com dados coletados 09/11/2020.

4.2 ADESAO AOS CANAIS CRIADOS

Mais que a criacdo dos canais, o planejamento cuidadoso dos conteudos para cada um
deles tem sido bem-sucedido, conforme os nimeros das redes sociais do Porto do Itaqui
demonstram. Hoje, a GECOM gerencia o maior perfil de Instagram em nuimero de seguidores

entre os principais portos do mundo e conquistou mais de mil seguidores no Linkedln em 21

Revista Eletronica de Estratégia & Negdcios, Floriandpolis, v.14, Edicdo Especial 1, 2021.



COMUNICAGCAO INTEGRADA NO PORTO DO ITAQUI: DA INFORMAGAO A GERAGAO DE VALOR PARA O NEGOCIO
Deborah de Castro e Lima Baesse - Raul Lamarca Fortes Braga Portela e Silva - Seane Alves Melo

224
dias de lancamento. Esses numeros tornam-se especialmente importantes porque sdo

totalmente organicos, sem investimento em impulsionamento publicitario.

Quadro 05 - Perfil dos Principais Portos do Mundo e Nimero de Seguidores

PORTO LINKEDIN INSTAGRAM YOUTUBE
Antuérpia (BEL) 34.446 8.295 1.550
Cartagena (COL) 16.589 2.439 528
Georgia (EUA) 15.272 1.802 837
Houston (EUA) 21.667 2.093 596
Itapoa (BRA) 19.496 3.121 312
Itaqui (BRA) 2.762 19.700 262
Los Angeles (EUA) 13.300 16.700 13.800
Montreal (CAN) 9.850 3.664 430
Nova lorque & Nova Jérsei (EUA) 34.462 1.199 1.320
Pecém (BRA) 13.652 10.908 N&do tem
Porto do Agu 16.899 12.200 1.160
Portos do Parana (BRA) 6.718 6.747 107
Roterda (HOL) 51.837 7.750 3.220
Santos (BRA) 6.535 3.913 225
Seattle (EUA) 17.254 3.389 1.300
Singapura 33.711 Ndo tem 1.290
Suape (BRA) 9.114 9.994 202

Fonte: Elaborado pelos autores com dados de 23/09/2020.

4.3 RESULTADOS DA CARTEIRA DE COMUNICAGCAO COM CLIENTES

Como fruto das estratégias de aproximacgao e atendimento aos clientes, realizamos 25
visitas presenciais, alcancando 100% do publico mapeado para acompanhamento;
estabelecemos um acompanhamento de documentos protocolados pelos clientes na EMAP,
visando rastrear suas demandas e apoiar setores internos de modo a oferecer respostas mais
céleres e efetivas aos clientes; e mediamos reunides entre setores internos, em especial
tecnologia da informacdo e engenharia, e clientes. Abaixo, expomos algumas das situacdes

identificadas e solucionadas:
a) Integracdo de Sistemas e Reducdo de Estadia de Veiculos

Um dos clientes arrendatarios procurou a GECOM, informando sobre a necessidade de
implantar uma solucdo que integrasse o sistema de gestdo de patios de carreta da EMAP a
plataforma de gestdo de recebimento de caminhdes dele, o que ofereceria reducao de tempo
de estadia do veiculo, aumentando a produtividade. Apesar de o setor de Tecnologia da

Informacdo - Tl da EMAP ja ter implantado um novo ERP (Enterprise Resource Planning ou
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Sistema de Gestdo Empresarial) com a funcionalidade, o arrendatario relatava certa

dificuldade em integrar a sua plataforma com a solugao.

Atuando na mediacdo dessa comunicacdo e trabalhando para sanar ruidos e
dificuldades, mediamos reuniGes de apresentacdio e levantamento de demandas,
estabelecendo conexdo e troca de informacdes entre o arrendatario e o setor de Tl da EMAP.
Essa foi a primeira entrega dessa subarea da GECOM. Em duas reunides de trabalho, uma com
equipes locais e outra, por meio de videoconferéncia, entre a equipe de Tl da EMAP e a Tl da
matriz do arrendatdrio, chegou-se a integracao de sistemas e, hoje, o terminal é bem mais

produtivo quanto a estadia dos caminhdes no carregamento.

b) Comité de Acompanhamento de Obras

Muitas das reclamacgdes dos arrendatarios acerca da falta de comunicagdo tinham
relacdo direta com as obras executadas na poligonal. Eventualmente, projetos eram iniciados
sem que houvesse reunides, comunicados ou informacgdes sistematizadas pela autoridade
portudria que sinalizasse que em algum momento haveria, por exemplo, um servico de
pavimentacgao asfaltica em uma via, implicando em altera¢do no fluxo e acesso de caminhdes

para os terminais ou interdicdo temporaria do estacionamento para funcionarios.

Em suma, as obras tdo necessdrias eram realizadas, mas os clientes sofriam
inconveniéncias e até eventuais perdas em razao dos imprevistos. Uma das iniciativas
propostas pela subdrea de relacionamento da GECOM foi definir, em conjunto com a area de
engenharia, alguns processos antes, durante e apds a implantacao dessas obras. Como
exemplo: a participagao da comunicagao nas reunides de kick-off —nas quais sdo estabelecidas
tarefas, prazos e responsaveis — possibilitando o acompanhamento da evolugdo dos trabalhos.
Com isso, a equipe de engenharia foca em seu core business, enquanto a GECOM garante que
os arrendatarios estejam bem informados e que se planejem com mais previsibilidade,

prestando um servico tanto para areas internas da EMAP quanto para os clientes.

c) Mediacdo de Relacionamento entre Arrendatdrios

Como ja citado, o Porto do Itaqui estd em expansdo e, além das obras préprias da

autoridade portudria, existe uma série de investimentos privados dos terminais em
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andamento. S3o obras bastante complexas, que envolvem, por exemplo, a construcao de

correias transportadoras que cruzam o porto da drea secunddria a primaria e que se estendem

por longos periodos de tempo.

A medida em que uma dessas obras evoluiu surgiram conflitos com outros
arrendatarios, pois por alguns dias uma via era fechada e o acesso a outra instalacdo ficava
bloqueado, o que poderia impactar a operagdo. Para melhorar a informagdo de toda a
comunidade portuaria, a GECOM passou a participar das reunides quinzenais tocadas pelo
time de engenharia e acompanhar junto aos arrendatarios a evolucdo das suas obras,
comunicando as partes interessadas com antecedéncia possiveis conflitos e necessidades de
ajustes nas programacoes. Essa intermediacdo da autoridade portudria tem contribuido para

o melhor relacionamento entre os membros do ecossistema portuario do Itaqui.

4.4 PUBLICIDADE MAIS ORGANICA E FOCADA NA DIVERSIDADE DE PUBLICOS

A partir dos perfis de redes sociais, passamos a investir em parcerias para divulga¢cao
de temas de interesse da comunidade e oferecer conteudos informativos. Um bom exemplo
foi o projeto Conexdo Porto do Itaqui. Criado durante o periodo da pandemia com o objetivo
de atender ao crescente interesse do publico em geral por temas do universo portuario, como
meio ambiente, salde e seguranga, lideranca feminina no setor, gestdo e comunicac¢do, o
Conexao foi uma série de webindrios que também garantiu a manutencao do didlogo com os

publicos de relacionamento durante a crise sanitaria.
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Figura 04 - Post do Instagram sobre o Dia Maritimo Mundial

Fonte: https://www.instagram.com/p/B23z_8BJTUq/?utm_source=ig_web_copy_link

Quadro 6 - Edi¢des do Conexado Porto do Itaqui

227

DATA TEMA PARTICIPANTES
25/06/20 | PDZ do Porto do Itaqui: Entender o Presente e Preparar o Futuro 60
02/07/20 | Ecossistema de Inovagdo no Maranh3o 28
08/07/20 | Cultura de Inovagdo 23
13/07/20 | A Importancia dos Contéineres para o Desenvolvimento da Regido 84
Centro-Norte
16/07/20 | Gest3o Ambiental nos Portos 25
23/07/20 | Lideranga Feminina no Setor Portudrio 70
27/07/20 | Desenvolvimento de Fornecedores para o Setor Publico 23
30/07/20 | Estratégias de Comunicagdo e Presenca Digital 39
13/08/20 | Sistema de Compliance em Empresas Publicas 19
TOTAL 371

Fonte: Elaborado pelos autores. .

4.5 DIALOGO ENTRE MARCAS

Em setembro de 2020, foi proposta uma parceria com a Alianca Navegacdo e

operadora portudria Pedreiras para realizacdo de acdo conjunta por ocasido do aniversario da

cidade de Sao Luis, trabalhando a relacdo porto-cidade. Com os parceiros, produzimos um

video de montagem do numero 408 com contéineres posicionados no cais do ltaqui e

veiculado na internet e em sites de redes sociais.

Durante a campanha, o Porto do Itaqui e parceiros apareceram mais de 11.500.000 de

vezes nos sites ligados ao Google, e a campanha recebeu mais de 16.200 cliques. Além disso,

o video foi visto mais de 260.000 vezes
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Nas redes sociais, a campanha apareceu mais de 8.400.000 de vezes no Instagram,

recebeu mais de 3.400 cliques e teve o seu video visto mais de 565.000 vezes. Foram

registradas mais de 23.200 interacdes (reagdes, comentarios, curtidas e salvamentos).

Figura 05 - Post do Instagram para a Campanha Aniversario de Sao Luis
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Fonte: www.instagram.com/p/CE3_PrDJrYL/?utm_source=ig_web_copy_link

5 CONCLUSOES

A analise dos resultados aponta para o alcance do objetivo do trabalho desenvolvido
entre 2015 e 2019 na area de comunicacdao da EMAP, isto é, acreditamos que houve a
migracdo consistente de um processo de comunicacdo apenas informacional para uma
comunicacdo mais abrangente e integrada, gerando valor para o negdcio e fortalecendo a
marca. O atendimento a necessidade de maior alcance evidencia-se pela implantacdo,
alimentacdo e adesdo do publico a novos e modernos canais que conectam o ecossistema
portudrio, fortalecendo a cultura de comunidade portuaria e compartilhamento de

informacgdes e boas praticas.

O redirecionamento do planejamento da area, reflexdo coletiva com a equipe sobre os
papéis, atribuicOes e responsabilidades, trouxe o engajamento do time e resultou em uma
nova maneira de pensar, executar e avaliar os processos da GECOM, em um processo continuo
de praxis, que nada mais é do que agir, pensar sistematicamente sobre a acdao e redimensionar

a pratica, em um movimento de melhoria continua.
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Os muitos aprendizados do processo apresentado possibilitam sintetizar como

principais contribui¢gdes para o contexto de gestdao da comunicagdao organizacional em um
porto publico, a importancia da posicdo estratégica do tema na empresa, clareza de objetivos
pela alta gestao, equipe de comunicagdo e stakeholders, processo de trabalho centrado nos
stakeholders tornando-os co-produtores de conteldo, mapeamento e diversificacdo de

canais, producdo de conteldo de qualidade e equipe multidisciplinar engajada e capacitada.

Finalmente, dentre os muitos aspectos a desenvolver e oportunidades de melhoria,
nota-se a necessidade de ampliar ainda mais os canais de comunica¢ao na poligonal,
implantando uma radio, painéis de LED, aplicativo com funcionalidades variadas, podcasts e
servico de chatbot. Além disso, ha o desejo de implantar no médio prazo uma visdo ainda mais
ousada para a GECOM, tornando-a uma agéncia de noticias do Porto do Itaqui, capaz de
concentrar e distribuir contetddos gerados por todos os membros deste ecossistema, o que

exige redimensionamento da equipe, do orgamento e dos recursos em geral.
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