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EPIGRAFE

“A constru¢do da imagem para a maioria dos negocios devia ser uma questdo de dizer a
verdade, de comunicar a sua missdo e a forma como servem o0s seus clientes. Longe de
constituir uma forma de torcer, distorcer ou fabricar factos, a fungéo de construgéo de

imagem estard simplesmente a abrir as portas para que outros vejam o que se passa”
(Graham, 1996 p. 7).
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RESUMO

Com a evolucdo da sociedade, as organizagdes tém sentido cada vez mais a
necessidade de potenciar a sua imagem institucional com o objetivo de criar um ambiente
mais saudavel e propicio a prestigio e ao sucesso organizacional. Com isto, € indubitavel
0 papel dos responsaveis diretos em primeira linha e em seguida os decisores definir
melhores estratégias de atuacdo policial adequada e compromisso com 0S Seus
colaboradores, levando ao desenvolvimento e fortalecimento na construcdo da identidade
e promocao da imagem institucional.

Numa organizagdo como a Policia Nacional de S&o Tomé e Principe, onde o pais
enfrenta inumeras fragilidades politicas, sociais e econdémicas, e uma policia politizada,
constantemente a imagem institucional estard& em causa. Neste sentido, cabem os
decisores definam politicas concretas e claras de comunicagdo de maneira que chegue aos
todos intervenientes da instituicdo ao mesmo nivel, s6 assim estardo informados, o que
permitirdo uma maior eficécia e eficiéncia nas suas atuacdes e melhorar desempenho da
prépria organizacao e/ou dos fatores subjetivos, designadamente a cultura e a ideologia
organizacionais, mas na esséncia da comunicacdo por si estabelecida, bem como na
pertinéncia do relacionamento prosseguido pela organizagdo com a sociedade.

Neste sentido, para que haja sucesso e o0 prestigio organizacional, € necessario
reconhecimento/valorizacdo da imagem institucional, incutindo na mente de cada
colaboradora que sdo partes integrantes, o distanciamento de ingeréncia politicas e por
meio de muito didlogo entre as diversas categorias profissionais. Por PNSTP encontra-se
inserida num meio globalizado e em permanente adaptacdo as circunstancias, influéncias,
condicionantes externas e a uma constante necessidade de feedback, é indispensavel para
uma policia moderna, assim a politica comunicacional constitui um dos principais
instrumentos de coesdo e difusdo de informagdo ao publico externo e interno com o
objetivo de consolidar a identidade organizacional e estabelecer uma imagem favoravel.
Como resultado, verificou-se que a PNSTP ndo dispde de uma estratégia comunicacional
concreta capaz de nortear as atividades quotidianas na manutencdo da sua identidade e
imagem, limitando-se a orientacOes abstratas e discricionariedade interventiva do

profissional da area das Relacdes Publicas.

Palavras-Chave: imagem; identidade; Gabinete de Rela¢6es Publicas; PNSTP; Politica
comunicacional.
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ABSTRACT

With the evolution of society, organizations have increasingly felt the need to
enhance their institutional image in order to create a healthier environment and conducive
to prestige and organizational success. With this, the role of the direct responsible in the
first line is undoubtedly and then the decision makers define better strategies of
appropriate police action and commitment to their collaborators, leading to the
development and strengthening in the construction of identity and promotion of the
institutional image.

In an organization like the Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe, where the
country faces countless political, social and economic weaknesses, and politicized police,
the institutional image will constantly be at stake. In this sense, it is up to the decision
makers to define concrete and clear communication policies so that it reaches all
stakeholders of the institution at the same level, only then will they be informed, which
will allow greater effectiveness and efficiency in their actions and improve the
performance of the organization itself and / or subjective factors, namely organizational
culture and ideology, but in the essence of the communication established by it, as well
as in the pertinence of the relationship pursued by the organization with society.

In this sense, for success and organizational prestige, it is necessary to recognize/
value the institutional image, instilling in the mind of each employee that they are integral
parts, the distance from political interference and through much dialogue between the
various professional categories. By PNSTP it is inserted in a globalized environment and
in permanent adaptation to circumstances, influences, external conditions and a constant
need for feedback, it is indispensable for a modern police, thus the communication policy
constitutes one of the main instruments of cohesion and dissemination of information to
the external and internal public in order to consolidate the organizational identity and
establish a favourable image. As a result, it was found that the PNSTP does not have a
concrete communication strategy capable of guiding daily activities in maintaining its
identity and image, limiting itself to abstract guidelines and interventional discretion by

the Public Relations professional.

KEYWORDS: image; identity; Public Relations Office; PNSTP; communication policies.
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INTRODUCAO

Com o avanco desmensurado da globalizagdo, a sociedade contemporanea
apresenta-nos um conjunto de desafios que forcam as organizacgdes a repensar posturas e
estratégias sobre a sua imagem e identidade institucionais, de forma a alcancar o sucesso
e transparecer uma maior credibilidade a todos os publicos possiveis.

Dentro dos desafios securitarios dos Estados e das forgas policiais em sentido
amplo, desde a internacionalizagdo do crime organizado aos multiplos fendmenos do
terrorismo, ultrapassaram a capacidade de resolucdo individual de cada pais ou
comunidade, passando a ser uma situacdo a ser lidada por todos. Forgosamente,
globalizacdo tem sido responsavel pelo aumento dos riscos de seguranga um pouco por
todo o mundo. Assim nas palavras Fernandes (2014), apesar de isto fornecer ao mundo
uma alteracdo profunda nas estratégias politicas de seguranca nacional de cada pais,
também funciona como catalisador na antevisao dos conflitos para que nunca se perca a
capacidade de antecipacdo as ameacas e aos riscos, quer sejam de indole local, regional

ou internacional.

Mas, para efetivacdo dessa tarefa na qual as forcas de seguranca, ou as Policias,
configuram-se como instrumentos de manutencdo da ordem e tranquilidade publicas no
aparelho securitario interno dos Estados. E necessério existir uma consciencializacdo e
cooperacdo de todos, de forma que, num sentido de unidade, se permita a implementacéo
de medidas de solidariedade e seguranca comuns. Ou seja, por outras palavras, 0
pensamento securitario deve ser progressivamente entendido numa légica supranacional.
De acordo com o processo de coadjuvacdo policial internacional que o autor enaltece
acima, Costa (2015) defende que essas exigéncias estdo dependentes da imagem que as
populacbes/individuos percecionam sobre o funcionamento das forgas e dos servicos de

seguranca dos seus proprios paises.

Percecdo essa que, frequentemente, obstam e minam as regras do jogo social e
corroem a identidade organizacional das forgas securitarias. Em sucedaneos, as
instituicbes policiais sdo as Unicas organizacOes esbogadas para funcionar em
conformidade com as demais institui¢des publicas e privadas de controlo social, numa

garantia de justica para com 0s costumes e comportamentos, dos preceitos e valores
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honrados de uma determinada sociedade: “ela ¢ tdo natural e necessaria quanto o ar que

se respira” (Monet, 2002, p. 277).

Problemética da investigacéo

A melhor forma de iniciar um trabalho de investigagédo consiste em esforcar-se por
enunciar um projeto sob a forma de uma pergunta de partida. Assim, deste modo, este
ponto inicial “servira de primeiro fio condutor da investigacao. (...) deve apresentar
qualidades de clareza, de exequibilidade e de pertinéncia” (Quivy & Campenhoud, 2005,
p. 44). E fulcral para o investigador definir qual a sua pergunta de partida numa
determinada investigacdo, de modo a centrar o seu foco de atengdo num determinado
fendmeno em concreto (Quivy & Compenhoudt, 1998).

Por conseguinte, “(...) a problematica é a abordagem ou a perspetiva tedrica que se
decide adotar para tratar o problema colocado pela pergunta de partida. (...) construir a
sua problematica quer dizer responder a pergunta ‘como vou abordar este fendmeno’”’
(Idem, 2005, p. 104). Desta forma, o nosso problema refere-se a problematica quanto ao
uso da identidade e da imagem institucional da PNSTP e, neste caso, se esta Instituicdo
tem estado atenta a estas novas realidades. Todavia, como existe uma escassez de
bibliografia concreta que aborda tal problematica, recorremos aos diferentes conceitos
teodricos de diversos autores, com intuito de fundamentar a componente pratica. Assim,
ao longo desta investigacdo procuraremos responder a seguinte questdo de partida:
«Como € que a Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe promove a sua identidade e
imagem junto dos seus cidadaos?»

Apbs a formulacdo deste topico, € necessario, em seguida, atingir uma certa
qualidade de informacdo acerca do objeto estudado e encontrar as melhores formas de o
abordar. Deste modo, nesta problematica, apresentamos as seguintes perguntas derivadas,
que nos auxiliardo a sustentar a nossa argumentacdao: «Qual é a mais-valia de uma
identidade e imagem institucional?» e, adiante, «A existéncia de um Gabinete de RPs

permitird uma maior credibilidade e aceitacdo no mundo atual?».

Objetivo de Estudo
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Para elaboracao de qualquer trabalho cientifico € necessario que os investigadores
definam as linhas orientadoras da sua investigagdo, particularmente quando se trata de
um estudo cientifico. A definicdo desses objetivos de estudo, na visdo de Sarmento
(2013), e fundamental para o investigador, dado que estes compdem o suporte, a ser
consultado pelo mesmo, nomeadamente na escolha adequada da literatura empregue.

Assim, o grande objetivo de um estudo cientifico situa-se em tudo aquilo que um
autor pretende alcancar e divulgar, ou seja, de acordo com a problematica e a pergunta de
partida apresentadas. Por fim, com base nestas linhas orientadoras, apresentaremos 0s

nossos objetivos especificos:

1. Diagnosticar a realidade atual das atividades no Gabinete de Relagdes Publicas
da PNSTP na construcédo da identidade e imagem institucional;

2. ldentificar as principais ferramentas utilizadas pelo Gabinete de Relagdes
Publicas da PNSTP na promocao da sua comunicacao institucional;

3. Analisar e compreender a estratégia do Gabinete de Rela¢bes Publicas da PNSTP
na manutencdo e sustentabilidade dessa imagem institucional;

4. Elencar medidas e iniciativas que possam auxiliar a PNSTP a reforcar a sua

imagem e identidade junto dos cidaddos de Sdo Tomé e Principe.

Para a fundamentacao dos objetivos supramencionados, recorremo-nos ao processo
metodoldgico de anélise de conteldo das entrevistas e a discussdo de resultados obtidos.
Em termos gerais, a investigacao esta constituida por seis capitulos que compreendem o
enguadramento tedrico e concetual da problematica, construido com base na revisao da
literatura, onde serdo abordados os conceitos ligados a imagem, identidade, relacbes

publicas e a comunicagdo organizacional, que corresponde ao capitulo 1.

No capitulo 2 abordaremos um enquadramento historico de STP, a evolucgdo da PN
e a sua Relagdo Publica, com especial atencdo para os aspetos que fundamentaram a sua
criagdo, missdo, organizagéo, estrutura e hierarquia. Antes de recairmos sobre o estudo

da PNSTP, faremos uma breve contextualiza¢do historica sobre o pais (STP).

No capitulo 3 pretenderemos realcar os desafios imagético na construcdo da
identidade e a promocao da imagem organizacional, onde fundamentaremos assuntos que

sustentara a nossa componente pratica como identidade organizacional, os elementos
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influenciadores da identidade: cultura organizacional; missdo; e valores, imagem

organizacional.

No capitulo 4 dedicaremos apenas a nossa metodologia utilizada na elaboracéo da

nossa investigacéo, fazendo referéncia aos instrumentos de recolha de dados.

Posteriormente, no capitulo 5, analisaremos e discutiremos os resultados das
entrevistas aplicadas sobre importancia das Rela¢des Publicas na promogéo da imagem e
da identidade na PN, com a finalidade de sabermos o que pensam alguns observadores
privilegiados desta temética sobre a atividade das RPs.

No capitulo 6 apresentaremos as nossas considerac@es finais. Por Gltimo exporemos
algumas recomendacdes, as limitagdes e as linhas de investigacdo em aberto para o futuro.
Em suma, de forma sintética poder-se-a referir que esta investigacdo tem a finalidade
explorar como a PN promove a sua imagem, através do seu gabinete de RP, para que no
futuro possamos desenvolver projetos com intuito de melhorar e contribuir para que a PN
venha a tem uma imagem positiva. Utilizaremos o novo acordo ortografico, e as

referéncias bibliogréficas estardo conforme a sexta edi¢do das normas da APA.
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CAPITULO |

ENQUADRAMENTO TEORICO E CONCETUAL

1. Imagem

O caréter social do Homem exige uma comunicagao permanente e tem sido o motor
do progresso humano ao longo de incontaveis geracdes. Nesse sentido, a comunicagédo
sugere-nos uma ideia de comunhéo e o estabelecimento de um campo comum com outros
individuos na partilha de informagdes, de ideias, de conceitos, etc. Assim, desde os
primérdios da Humanidade, as primeiras manifestacGes, ditas artisticas, ocorreram desde
o Paleolitico reproduzindo, inclusive, cenas tipicas desses quotidianos. No Neolitico, as
imagens reproduzidas demostram ja uma complexificacao da figura humana expressa por
formas geométricas. Nestas épocas imemoriais, 0s vestigios representados por grafitos
possuem informacdes essenciais que demonstram ideias e o0 desejo de uma primeira
aproximacao com a realidade. Enquanto representacdo cognitiva, “a imagem foi um dos
trilhos que proporcionou o surgimento da linguagem escrita ou talvez o Unico caminho
que dera origem a escrita primitiva” (Casasus, 1979).

Assim, o desenvolvimento da imagem confunde-se com a propria dindmica da
Histéria da Arte e da Humanidade, em sentido amplo, quando se verifica a sua
importancia no contexto historico, social, politico e econémico expressivos de uma
determinada época. No Antigo Egipto, a grandiosidade da civilizacdo faradnica, na Grécia
Classica, a adoracgdo da figura humana e, na Idade Média, a supremacia da religido cristdo
restringia a imagem as dimensdes duvidosas do espago ¢ tempo: “ (...) com a
representacdo do irrepresentavel; na Renascenca, a supremacia da racionalidade e a
revalorizagdo da figura humana, haja vista que, nesse periodo surgiu a perspetiva, que
deu uma nova concegéo de ser humano” (Alves, Costa, & Silva, 2007).

Com o advento do desenho em perspetiva, a imagem obteve uma cidadania,
conquistando uma nova caracterizagdo empirica, tendo em vista que a mesma se projeta
a partir do individuo cujo olho vé e lhe acentua a capacidade de representar algo mais
proximo do real, em comparagdo com as verdades impostas pela religido, por exemplo.
Deste modo, a imagem forneceu “(...) o fundamento material eficaz aos principios

cartesianos de racionalidade que foram integrados ao projeto do Iluminismo” (Alves,
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Costa, & Silva, 2007). Ap6s o inicio da Idade Moderna e o surgimento de novas rotas de
trocas intercontinentais, aumentou a quantidade de comunicagdes culminando com a
invengdo da imprensa, possibilitando, assim, que a imagem tivesse uma nova dinamica e
ocupasse o seu lugar nos livros, projetando-se decisivamente no mundo da cultura. Neste
sentido, “a imagem perde a sua funcao religiosa ou simbolica e, a0 mesmo tempo, escapa
ao controle do poder” (Casasus, 1979, p. 74).

Atualmente, é percetivel verificar que vivemos predominantemente numa
“Civilizagdo de Imagem”, em que se utiliza as imagens como um meio de comunicagéo
macica de cultura. Para isso, 0s novos mass media fazem uso das magnificéncias
tecnoldgicas com intuito de propagar informagdes e imagens de forma a influenciar
comportamentos, costumes e o carater intrinsecamente social do Homem (Alves, Costa,
& Silva, 2007).

Com o avanco da tecnologia, a imagem virtual remete-nos para 0 mundo ilusério e
quase real, ampliando e aumentando a sua relevancia na determinacgéo de ideias e ag0es.
Estas percecOes podem ser constatadas transversalmente na publicidade e na propaganda,
as quais sdo responsaveis por transmitir sentimentos, intencGes, preconceitos e todo o
género de informacdes. Dessa forma, a imagem contribuiu diretamente com o0 progresso
material e permitiu que a informacdo chegasse aos mais remotos lugares, praticamente
em tempo real, 0 que quase sempre exerce uma grande influéncia sobre a sociedade,
levando-a, muitas vezes, a operar mudancas de comportamentos, habitos e costumes.

Nesta senda, o termo “imagem”, 0 qua deriva do latim imagine ou imago, o qual
significa representacéo visual, reproducdo ou imitacdo da forma de uma pessoa ou objeto;
uma reproducdo mental de alguém ou de alguma coisa ndo presente, retrato, evocacao,
etc. Para Roland Barthes (1964), a imagem tem origem em imitari, como uma imitacédo
de algo que existe, uma representacdo do real. Deste modo, a imagem é parte integrante
da vida dos individuos e existe para satisfazer suas necessidades.

De tal forma, as imagens e as metaforas ndo séo apenas ideias de interpretacao ou
formas de encarar uma realidade: fornecem também uma estrutura para a acdo, a qual
gera iniciativas que permitem agir dentro de estratégias nunca antes consideradas. Assim,
quando se trata de organizacdes, as quais também sdo determinadas por imagens e ideias
subjacentes e que podem criar novas acoes.

Neste sentido, segundo Pereira (2014), a imagem ¢ definida como “todo 0 conjunto

de percecOes e impressdes percebidas pelos observadores ou recetores da organizacéo,
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quer atraves da propria existéncia, quer da acdo comunicacional que circula de diferentes
formas em torno da mesma”. Para Dowling (1986), a imagem é um conjunto de
significados que compreendem o resultado liquido da interacdo das crencas, ideias,
sentimentos e impressdes das pessoas com uma organizacgdo, a partir de pouco apuradas
e refletida, mas com forca de orientacéo nas atitudes dos publicos.

Assim, a interpretacdo de que os publicos fazem das mensagens emitidas pela
organizacao sdo, deste modo, a fonte da sua propria imagem (Rodrigues, Esperanca, &
Dionisio, 1993, p. 378; Villafafie, 1998, p. 29; Melo, 2012). Por este motivo, a imagem &
um conceito que ndo é inteiramente controlado pela organizacdo e encontra-se
dependente das variadas interpretacdes do seu publico externo (Tavares, 2016, p. 30;
Villafafie, 1998, p. 29). Ainda nas palavras de Ruéo, (2007), a imagem “¢ uma impressao
criada ou estimulada por um conjunto de signos resultantes da totalidade das formas de
comunicagdo entre a empresa € os seus publicos” (p. 19).

Neste contexto, muitas imagens sdo articuladas com base naquilo que as pessoas
acreditam ser, ou seja, poder ser, “baseadas em crengas erroneas ou imprecisas, tornando
em sentido pejorativo quando confrontada a realidade, pois uma das condicionantes para
isso consiste em ndo-aceitacdo da realidade do individuo ou da organizagao” (Assane,
2019, p. 9). Deste modo, podemos afirmar que a imagem de uma organizacdo é uma
“constru¢do mental que se forma, ao longo do tempo, a partir de experiéncias concretas
ou de informacdes transmitidas por pessoas, grupos, e particularmente pelos meios de
comunicagdo” (Almeida, 2017, p. 13).

Nesta senda, podemos constatar que a imagem se constrai a partir de percecées que
o individuo adquire com o tempo, embora muitas vezes se construa uma imagem gue nao
corresponde a realidade. A imagem pode diferenciar-se pela percecdo dos diversos
publicos (Andrade, 2012). Para Vilar (2006), as imagens sdo conferidas valéncias
instrumentais no influxo de comportamentos: “fomenta atitudes e pensamentos positivos,
permite diferenciagdo com demais organizages, auxilia na interpretacao, processamento
e recuperacgdo de informagdes. Para este autor, “a imagem pertence ao publico” (p. 35).

Refira-se ainda que a imagem abarca um conjunto de carateristicas e atributos
especificos de uma pessoa e/ou instituicdo, tal como é interpretada na mente do seu
publico. Logo, podemos constatar que 0 mundo da imagens se divide em dois parametros:
as representacdo visuais (desenhos, gravuras, pinturas, fotografias, etc.) a qual pertence

uma representacdo no meio ambiente visual. Num outro parametro, o imaterial no
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dominio da nossa mente, ou seja, a imagem como visdes, imaginacdes e fantasias, como
representaces mentais.

Para Costa (1995, p. 45), a imagem ¢ essencialmente: “Resultante da identidade
organizacional, expressa nos feitos e nas mensagens. Para a empresa, a imagem é um
instrumento estratégico, um conjunto de técnicas mentais e materiais, que tém por
objetivo criar ¢ fixar na memoria do publico, os ‘valores’ positivos, motivadores e
duradouros. Estes valores séo refor¢ados ao longo do tempo (impregnacgéo da mente) por
meio dos servicos, das atuacGes e comunicagdes. A imagem é um valor que sempre se
deseja positivo — isso €, crescente e acumulativo —, e cujos resultados sdo o suporte
favoravel aos éxitos presentes e sucessivos da organizacao”.

Para o Marketing, a importancia da imagem impele a tomada de atitudes e acoes
para com os produtos, marcas ou organizacfes que estdo altamente correlacionadas com
a sua imagem (Barich & Kotler, 1991; Kotler, 1997, cit in Vilar, 2004, p. 15). Por via das
decisdes tomadas com base numa realidade construida mentalmente (idealizada), afetada
por crengas e expectativas sumariadas num conjunto de simplificagdes (Engel, Blackwell,
& Miniard, 1995; Myers, 1996). Para Hatch & Schultz (1997), a imagem ¢é influenciada
pelas interacOes diarias entre 0s membros organizacionais e as audiéncias externas. Uma
imagem formada por um grupo particular de atores externos pode influenciar um largo
namero de atores e de outros grupos.

No contexto das organizacGes, a imagem €& comum e designa, de modo
indiferenciado, conceitos como a reputacdo, a identidade, a apercecdo, a atitude, a
credibilidade, entre outros (Gruning, 1993). O principio de que a imagem “pertence” ao
publico implica um dominio da “gestdo que a sua eventual correspondéncia a imagem
desejada pela organizacdo se deva a uma intervencao intencional sobre os elementos
disponiveis dentro do conjunto de fatores determinantes” (Vilar, 2004, p. 15). A imagem
organizacional é o resultado do processo da apreenséo da realidade por parte dos recetores
das mensagens (intencionais ou ndo) da empresa/instituicdo. A rececdo da lugar a
“processos de percecao (sele¢do) e representacdo (abstragao e generalizagdo) na base do
que se cria uma outra realidade organizacional, uma realidade ‘imaginada’” (Pinto T. A.,
2008, p. 131).

A relagdo da organizacdo com a imagem deve, assim, centrar-se na avaliacdo da
percecdo exterior — no modo como 0s sinais que transmite sdo recebidos e se estdo, de

facto, a ser recebidos, e do seu grau de adequagédo com o posicionamento desejado. Assim
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sendo, a imagem de qualquer organizacéo pressupde um processo de descodificacdo por
parte dos respetivos recetores de multiplos elementos provindos de uma organizagéo.
Essa descodificagdo estd fortemente dependente das caracteristicas objetivas e subjetivas
de cada publico. Deste modo, conclui-se que a imagem € uma representacdo da
assimilacdo das pessoas face aos produtos, da sua comunicacdo, dos processos de
conduta, como percecdo e até mesmo a memoria. Perante tudo isto, é de méaxima
importancia gerir a imagem de uma organizacdo de modo consciente e convergente com

a identidade e coesao da organizacéo.

2. ldentidade

O termo “identidade” aparenta ter sido ajustado ao contexto organizacional,
sobretudo, a partir dos avangos da Psicologia e da Sociologia. De acordo com Albert e
Whetten, os quais foram os primeiros autores a produzirem uma expressao fundamentada
deste conceito num artigo intitulado “Organizational Identity” (1985), o qual procurava
responder como nds nos vemos a nds proprios e a partir da qual emergem trés
carateristicas fundamentais: a) quais os atributos centrais de uma organizacdo para 0s
seus empregados; b) o que torna uma organizacdo Unica e distinta aos olhos dos seus
empregados; ¢) o que é percebido (percecionado) pelos empregados, como sendo
duradouro, independentemente das mudancas nos respetivos ambientes organizacionais.
Para Figueira (2017), estas trés carateristicas “sugerem que a organizagdo em causa tem
uma identidade forte, possui atributos importantes e diferenciadores face aos concorrentes
e tem boas condi¢des de longevidade” (p. 28).

O conceito de identidade surge destacado enquanto dimensdo que integra e projeta
os valores da relacdo. Para alguns autores, entre os quais (Bernstein, 1992; Gruning, 1993;
Kotler, 1997 cit in Vilar, 2004, p. 15) afirmam que “a identidade da organizacdo ¢ uma
area passivel de intervencdo, em particular os elementos de contacto com o publico que
melhor exprimem a forma como a organizacdo estrategicamente se deseja identificar e
posicionar”. Neste sentido, uma coisa s6 pode ser conhecida e pensada se for percebida e
conservada com sua identidade, isto €, a condicdo para que possamos conhecer e explicar-

Ihas a partir dos seus significados.

No universo organizacional, varios acontecimentos surgiram nas ultimas décadas e

que chamaram a atengdo para a utilidade da “gestdo das impressdes”, ou seja, da
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governacdo e controlo dos fendmenos intangiveis. Neste contexto, varios destes eventos
destacam a influéncia na gestdo de impressdes, como a redugédo do ciclo de vida dos
produtos, 0 aumento da concorréncia nos sectores publicos, privados e ndo lucrativos (ou
no sector dos servicos), a globalizacdo dos mercados e das economias, 0S processos de
fusdo e aquisicdo das empresas, as crescentes expectativas publicas de responsabilidade
social ou a quebra das barreiras entre 0os ambientes internos e externos das organizagoes
(Gray & Balmer, 1999).

Para Rudo (2006), a identidade reconhece e responde, em termos simbélicos, quem
é a organizacdo, de acordo com a sua missdo; enquanto a imagem € a representacéo
mental que os individuos tém da organizacdo, a identidade é o conjunto de caracteristicas
gue as pessoas e 0S grupos associam a organizacao ou a marca. Deste modo, a “identidade
parece resultar de um processo de interiorizacdo de valores e crencas que emergem da
construgdo social da organizagdo” (Pinto, 2008, p. 68). Esta autora refere ainda que, para
encontrar a identidade de uma organizacdo, é imperativo responder as seguintes questdes:
“Quem somos n6s?”’; “Que tipo de negocio € o nosso?”’; “O que queremos ser?”’; “O que
¢ central para a organizacdo?”; “O que ¢ distintivo?”; e “O que ¢ de continuidade
temporal?” (Pinto, 2008; Rudo, 2015, p. 99; Figueira, 2017, p. 29). SO assim
conseguiremos estruturar e asseverar uma identidade, isto €, tragar uma sinopse cognitiva

que identifica e localiza a instituicdo num dado universo utilitario e emblematico.

E necessario identificar a imagem e a identidade para que a organizagdo possa
efetuar, se necessario, algumas correcBes. O ideal seria que a imagem e a identidade
fossem coincidentes (Andrade, 2012). A identidade de uma empresa ou organizagao deve
ser consistente o representar o espirito de uma empresa. Assim sendo, a primeira funcéo
da comunicagéo ¢ “determinar como quer a organizagao ser percecionada pelos diferentes
publicos, e logo, que identidade escolhe para si” (Rudo, 2015, p. 122). Neste caso, a
organizagdo usa o elemento de comunicacdo para todos seus publicos de modo a
percecionar a sua marca. A empresa recorre ao seu nome institucional para a
representacdo dos seus produtos/servigos. Esta estrutura permite uma longevidade a
identidade corporativa, uma vez que esta apenas sofre alteracbes minoritarias para
garantir a atualidade, sem que a sua esséncia, ou caracteristicas intrinsecas, sejam
alteradas (Pinto, 2017).
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Nesta medida, a identidade orienta a acdo individual e no quadro social,
configurando uma percegédo de si mesma, redirecionando os movimentos na reflexéo da
sua acdo (Machado, 2003). Além disso, ha que ter em consideragdo, & luz de varios
autores, a existéncia de diferentes tipos de identidades: identidade pessoal, social, laboral,
cultural, organizacional, etc. Portanto, no capitulo seguinte tentaremos debrucar-nos

sobre a identidade organizacional.

Acompanhando ainda o pensamento de Kapferer (1991), o estudo da identidade
pressupde conhecer os elementos com maior grau de intemporalidade e temporalidade: a
historia da organizacdo e, nas palavras do autor, 0 seu codigo genético consubstancia 0s
elementos de maior intemporalidade — sé no conhecimento do que é permanente podemos
gerir processos de mudanca; ja os assuntos eleitos na agenda organizacional, 0s seus
atributos fisico-materiais, bem como as ldgicas de relacionamento com os seus publicos,
ou seja, os fatores que permitem o acompanhamento das evolugbes tecnoldgicas e dos

publicos, unificam os elementos de maior grau de temporalidade.

3. Comunicacdo Organizacional

A comunicacdo dentro das organizacfes comeca a ser entendida como uma
estratégia de investimento e ndo como um custo excedente ou supérfluo, provando a sua
importancia significativa nas organizacdes. Assim, é possivel entender que a
comunicacgéo organizacional pode ser considerada um mecanismo, por meio de processos
comunicacionais formais ou informais, possibilitam os relacionamentos ou interagdes
entre os individuos na organizacdo (Piedade, 2016).

A comunicag¢do, neste prisma, “¢ a base de toda interagdo humana e inclusivo das
organizagdes” (Rego, 2013, p. 20). Desta forma, existe sérios motivos para considerar
que “a comunicagdo nas organiza¢does contribui para satisfacdo, o empenhamento e o
desempenho do individuo, assim como para a eficacia dos lideres e o desempenho
organizacional” (Rego, 2013, p. 20). Assim, a comunicacdo organizacional compreende
0 processo atraves do qual os membros de uma organizacdo reunem informacéo
pertinente sobre si e as mudangas que ocorrem no seu interior, fazendo-a circular
enddgena e exogenamente. A comunicacdo permite que as pessoas possam gerar e

partilhar informacdes, dando-lhes capacidade de cooperar e de organizar (Kreps, 1990).
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A comunicagdo organizacional envolve a mensagem e o seu fluxo, objetivo,

direcdo e meio de transmissdo, e também as pessoas, as suas atitudes, sentimentos,
relagOes e capacidades (Goldhaber, 1990). A comunicagdo organizacional, no entanto,
esta inserida num macro ambiente que exerce forte influéncia, agindo por meio de fatores
psicoldgicos, sociais e culturais e que, muitas vezes, interfere decisivamente no processo
comunicativo (Curvelio, 2012, p. 25).
A realidade da comunicacdo organizacional posiciona-se sobre duas Vértices: a
comunicacgdo externa e a comunicagdo interna. A comunicacdo externa foca-se na troca
de informac0es entre a organizacdo e outras organizacdes, grupos ou individuos que nédo
facam parte da sua estrutura formal. A comunicagdo interna foca-se na troca de
informacdes e no seu feedback no seio da organizacdo e/ou entre os seus trabalhadores.

3.1. Comunicacao Interna

Uma organizacgdo burocrética é caracterizada pela impessoalidade nas relacdes de
trabalho, a importancia do papel do administrador profissional e pelo formalismo, pois a
sua autoridade deriva de um sistema de normas racionais, escritas e exaustivas. Assim, é
a forma como Max Weber apresentou a “organizacdo, dizendo que ¢ baseada numa
autoridade racional legal assente em regras que legitimam o poder pela autoridade”
(Antunes, 2016, p. 82). Deste modo, também Max Weber procurou definir uma
organizacdo perfeita através de uma legitimacdo pela autoridade racional legal e de forte
hierarquizag¢do, o que pressupunha uma clara separag@o entre administragao e a execug¢ao”
(Antunes, 2016, p. 83). Neste sentido, uma organizagao hierarquizada, como no caso da
Policia Nacional, deve adotar, além dos meios formais, também meios informais de
comunicacdo com seu publico interno para que todos possam ter conhecimento e
sentirem-se como membros integrantes da organizagdo e conhecer 0s seus objetivos.

Noutras palavras, Curvelio (2012) referiu que a comunicagdo interna “¢ aquela
voltada para o publico interno das organizagdes (diretoria, geréncias e funcionarios),
buscando informar e integrar os diversos segmentos desse publico aos objetivos e
interesses organizacionais” (p. 22). Na conce¢do do mesmo autor, pode-se definir a
comunica¢do interna como o conjunto de agdes que “a organizacdo coordena com o
objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter a coesao interna em torno de

valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que podem contribuir
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para a constru¢do de boa imagem publica” (Curvelio, 2012, p. 22). A comunica¢do
interna € um conjunto de a¢bes que a empresa coordena com objetivo de ouvir, informar,
mobilizar, educar e manter coesdo interna em torno de valores que precisam ser
reconhecidos e partilhados por todos para construcdo de uma boa imagem publica
(Professora, 2015).

Neste sentido, a organizacdo utiliza a comunicagdo interna para formalizar e
transmitir as suas estratégias, procedimentos, valores e condutas, obedecendo a um fluxo
de informacGes determinado pela hierarquia, os cargos e as funcbes, além de ser
fundamental para a tomada de decisdes. Deste forma, tragando ‘“um processo
comunicativo pelo qual uma entidade organizacional pode ser criada e desenvolvida”
(Gomes, 2013, p. 18).

Porém, no sentido de acumular valores como a historia de empresa, a solidariedade,
0 espirito de equipa, as atitudes, as crencas e 0s comportamentos capazes de uniformizar
procedimentos para serem respeitados e cumpridos por todos 0s seus membros grandes
parte das organizagdes/instituicdes detém sistemas de comunicagéo interna organizados.
Todavia, qualquer sistema de comunicagao interna deve “atender a fungdo informativa,
visando partilhar ideias, sentimentos e atitudes a todos os colaboradores, contribuindo
para uma comunh&o interna generalizada e partilhada” (Pereira, 2014, p. 25).

A comunicacdo interna deve integrar todos os seus colaboradores numa partilha de
ideias, habitos, valores, experiéncias, bem como a histéria da organizacao, na perspetiva
de transformar a organizacdo num espaco fisico e psicoldgico capaz estabelecer e manter
comportamentos eficientes na procura constante do sucesso pessoal e organizacional
(Cunha, 2016).

Para que a comunicacdo interna seja eficiente, é de importancia fundamental
conhecer em profundidade o publico interno da empresa e/ou organizacao, ou seja, como
sucede no caso de instituicdes hierarquizada como a PNSTP, onde é necessario um
contato pessoal em que se estabeleca uma relacdo de confianca onde seja possivel
transmitir as suas expectativas, ansiedades e interesses entre 0s patamares hierarquicos.

Portanto, a comunicacdo interna tem um papel crucial neste ponto, especialmente
de informar o publico interno com contato direto com 0 meio exterior, mormente acerca
das acOes de comunicacdo e dos objetivos pretendidos. O publico interno pode
potencializar o processo de divulgacao e reforcar a mensagem destinada a clientes e/ou

consumidores. Assim, se 0 publico interno, ou seja, o colaborador ndo esteja envolvido
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neste processo ele pode atuar involuntariamente de forma contraria aos objetivos
pretendidos pela comunicacdo. Neste sentido, apds essas informacdes conflituosas
gerarem uma crise organizacional, o que pde em causa a imagem organizacional e
levando-o0 ao um descrédito por parte da sociedade, podera colocar em causa todos 0s
trabalhos desenvolvidos.

Nesta Otica, 0s pressupostos da comunicacdo deverdo estar unidos na missao, valores e
padrbes de comportamento que conferem uma identidade & organizacéo, transformando-

a no quadro de referéncia comum para a realidade da organizacéo.

3.2. Comunicacéo externa

Apbs debrucarmo-nos sobre a comunicacao interna, segue-se o elo de ligacdo
referente @ comunicacdo externa. Nesta conjuntura, na Otica de Cardoso (2014), a
comunicacgdo externa “¢ aquela que se encontra focada na troca de informacdes entre a
organizacao e outras organizacdes, grupos ou individuos que ndo fagam parte da sua
estrutura formal, podendo ser concorrentes, consumidores, investidores, fornecedores ou
a sociedade em geral” (p. 39).

Ainda nesta linha de pensamento, a comunicacdo externa é todo o processo de
comunicacdo que a instituicdo utiliza para interagir com seu publico externo, ou seja, 0s
seus clientes, p. e. Nas palavras de Carvalho (2015), a comunicacgdo externa é um ramo
da comunicacdo organizacional que adquire crescente importancia para as organizagoes.
Assim, a comunicacao externa engloba toda a troca de informacgdes que uma organizagédo
desenvolve com o intuito de se promover e comunicar com outras organizagoes e/ou
individuos fora da sua estrutura formal da organizacao, propriamente dita.

De acordo com Pontes (2011), a comunicacdo externa € a responsavel pelo
posicionamento e a imagem de qualquer organizacdo social e tem como proposito
promover a sua imagem, com vista a obtencdo de atitudes favoraveis por parte dos
publicos externos. E o seu grande foco é, fundamentalmente, a opinido pablica. E como
esta sempre em constante mudanca, a organizacao tem de acompanhar tais tendéncias.

Ainda na Gtica deste autor, a comunicacao externa é uma ferramenta poderosa para
construir e solidificar a imagem que a organizacao quer veicular de si propria, fulcral para
se diferenciar da crescente concorréncia. Nesta senda, proporciona condi¢des para o

negocio onde estd inserida, sendo que a imagem de uma organizacdo é o produto de
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numerosas a¢des de comunicacdo e cumpre, portanto, um papel crucial na concretizacao
dos seus objetivos comerciais” (Carvalho, 2015, p. 10).

Cabe ainda a comunicagdo externa divulgar a missdo e os valores da empresa,
“estabelecer o posicionamento ¢ assegurar o reconhecimento do publico geral, oferecer
imagem positiva da organizacdo perante a opinido publica, fortalecer nos publicos
externos sentimentos de confianca e apreciacdo e proporcionar maior visibilidade as
atividades da empresa” (Carvalho, 2015, p. 11). Perante este processo torna-se uma mais-
valia para qualquer organizacao que aspira a ser bem-sucedida na sua area de atuacao.

Assim, na visdo de Carvalho (2015), quando cumpridos estes objetivos cria-se uma
“relacdo de confianca e seguranca entre a organizacgdo e o publico externo, porque quando
uma organizacdo realiza uma comunicacao eficaz, clara e coesa a sua imagem publica
torna-se favoravel” (p. 12).

O mesmo autor salienta que é importante perceber a forma como a comunicacéo €
desenvolvida e quais as suas tarefas no sentido de construir uma imagem positiva da
organizacdo aos publicos-alvo. Assim, na Otica desta autora, a organizagdo utiliza
diversas ferramentas de comunicacdo externa, entre as quais o website; as reunides; 0s
eventos; o correio eletrénico; o telefone; as redes sociais; as impressdes; cartas ou
missivas; e 0s mass media na generalidade.

De acordo com Carvalho (2015), toda a organizacdo contemporanea é competitiva,
sendo indispensavel cuidar da sua imagem organizacional, porquanto seja um assunto de
continuidade e permanéncia no quotidiano. Porém, pode-se dizer que a organizacdo
primeiramente deve transmitir informagdes que influenciar positivamente seus
colaboradores e depois aos publicos externos.

Conclui-se, entdo, que a comunicacdo interna e a comunicacdo externa estao
interligadas e sdo conceitos indissociaveis. E possivel afirmar que uma condiciona a
outra, pois quanto mais efetiva a comunicacdo interna se revelar maior sera o
envolvimento e empenho dos colaboradores originando, por consequéncia, um aumento
na produtividade da organizacédo. Portanto, percebe-se que a comunicagéo interna se torna
externa e esta, por sua vez, € responsavel pela imagem organizacional. Ambas as
comunicagdes devem ser estrategicamente planeadas com a finalidade de projetarem uma
imagem positiva e, consequentemente, aumentarem os lucros da organizagédo (Carvalho,
2015).
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3.3. Comunicacéo de crise

Antes de abordarmos a esséncia da comunicacao de crise importa definir o que é
uma “crise”. De acordo com Tapa (2019), uma crise pode ser definida como tudo aquilo
que “coloca em risco a existéncia da organiza¢ao independentemente do seu tamanho,
pode dizer respeito a uma multinacional, um negocio ou a um individuo” (p. 7).

Para Filho (1999), a crise é considerada como “uma manifestagdo violenta e
repentina que, de alguma forma e por um processo de interacao, provoca a rutura de uma
dada situacdo que estava em total equilibrio” (p. 29). Neste sentido, como refere Coombs
(2010, cit in Tapa, 2019, p. 7), uma crise prende-se com “a perce¢do de um evento
imprevisivel que ameaca as expectativas dos stakeholders e que tem impacto no
desempenho de uma organizacdo e provoca resultados negativos se ndo for gerido de
forma adequada”. Na 6tica de Fearn-Bank (2007), a crise € uma ocorréncia com potencial
para criar um impacto inécuo na organizacdo, empresa ou industria, bem como nos seus
publicos, produtos, servi¢os ou demais reputacao.

Para Caetano (et al., 2006, p. 21), uma crise é “toda a situacdo que pode atrair a
atencdo dos meios de comunicacdo social, das autoridades e do publico em geral e que
implica um perigo potencial para a imagem e prestigio da empresa ou algum dos seus
produtos”. Neste sentido, Victorino (2014) refere que uma crise resulta (habitualmente)
de um imprevisto e tem implicacGes relevantes para a reputacdo da empresa. Pressupde a
atuacdo dos stakeholders da instituicdo e, decorrente do acréscimo de interesse dos mass
media e publicos envolvidos, surge a necessidade de a empresa gerir a sua comunicacao.

Na o6tica de Mendes e Pereira (2006, p. 30), uma crise “¢ uma realidade situacional
e um mesmo fendmeno despoletado pode gerar diferentes crises para os diferentes agentes
envolvidos, consoante as interpretacfes, associacfes, acusacdes e argumentaces que
sobre cada um recaem”, ou seja, ndo ¢ o evento em si que seja uma crise, mas a perce¢ao
criada em torno desse evento ou acontecimento (Jorge, 2010).

Para Tapa (2019), estas situacdes sao inesperadas e detém uma grande visibilidade,
originando uma forte repercussdo no desempenho e reputacdo de uma organizacao,
mesmo colocando em causa a sua existéncia, se for conduzida de forma impropria.
Consequentemente, para Filho (1999), a crise equivale a “uma verdadeira situacdo de
desastre, ou seja, é a ocorréncia de um evento que possa acontecer, sem aviso prévio.

Afeta profundamente e, de modo momentaneo ou permanentemente, a vida de uma
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organizacdo, podendo, em consequéncia, abalar por um certo periodo de tempo a sua
imagem” (p. 29).

As crises podem envolver um risco de vida e/ou prejudicar o meio ambiente,
resultar de erro humano ou de origem criminosa (Tapa, 2019, p. 8). Entretanto, refere
Regester e Larkin (1997 cit in Tapa, 2019), uma crise representa um ponto de viragem na
vida da organizacdo, na medida em que a sua ocorréncia € uma oportunidade para
estabelecer uma reputacdo pela via da competéncia, moldando a organizagdo para
assuntos importantes.

Essa situacdo exige a adocdo do chamado Disaster Sheet, conceituado por Cahen
(cit in Filho, 1990/1999, p. 29) como sendo um “(...) sistema através do qual se antecipa
situacOes potenciais de emergéncias, criando-se rotinas e procedimentos (de como agir
nesses casos) e atribuindo-se a diversas pessoas papéis determinados, como num roteiro
de filme ou peca de teatro, de modo a se minimizar, sob Vvarios aspetos, 0s prejuizos
materiais ¢ de imagem decorrentes daquela situagao” (Cahen, 1990).

A crise exige que a empresa se coloque ao lado do cidaddo, pois é ai que 0s mass
media se posicionardo. A construcéo de sentido dar-se-a envolvendo os mais fortes contra
0s mais fracos e essa atitude expressa uma solidariedade simbdlica. A empresa, sendo
uma das componentes da estrutura social, tem os seus efeitos sobre a comunidade e € a
sociedade a principal responsavel pelo seu lucro (Bittar, 2012). Neste sentido, a
organizacdo deve prestar contas a sociedade, mostrando a sua sensibilidade perante o
problema em causa, de modo a reduzir o temor criado.

Porém, para que isto aconteca é necessario existir um interesse e a capacidade de
comunicar de modo transparente e que seja aceite continua e proximamente as pessoas.
Ainda neste contexto, é possivel prevenir os acontecimentos indesejaveis se todos 0s
intervenientes tomarem a devida consciéncia sobre a importancia da comunicagdo. Dessa
forma, sera muito mais provavel que as versdes dos fatos ndo afetem os negdcios nem a
imagem da empresa (Bittar, 2012).

No entender de Bittar (2012), se uma crise convenientemente gerida “podem ser
oportunidades para fortalecer uma marca” (p. 21), visto que concederdo visibilidade a
organizacdo, a qual deve aproveitar para destacar as suas iniciativas para resolver o
problema. De facto, qualquer organizacgdo pode enfrentar uma crise, pelo que a diferenca

reside na maneira como a organizagédo consegue lidar com essas dificuldades.
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A gestdo da comunicacao de crises € uma atividade integrada que se deve iniciar
muito antes de qualquer crise atingir uma organizagdo (Mendes & Pereira, 2006). Os
fendmenos que Ihes ddo origem s&o, por definigdo, complexos e, por essa razéo, a resposta
a ser dada envolve uma pluralidade de disciplinas e uma equipa com multiplas
competéncias (Mendes & Pereira, 2006). Ndo se esgotando na elaboracdo dos planos de
contingéncia, uma pormenorizada auditoria, analise, preparacdo e prevencao contribuem
para que uma crise se transforme de ameaca numa oportunidade e deixe de ser vista,
inexoravelmente, como o inicio do fim (Mendes & Pereira, 2006). Segundo estes autores,
a “crise ¢ uma fase dificil, um momento de tensdo ou impasse na vida de uma pessoa, de
um grupo social ou da evolugdo de determinadas situagdes” (p. 26).

Assim, no entender de Reynolds & Seeger (2014, p. 6), perante estas circunstancias
deve ser feita uma a comunicacdo em duas vias: descrever as atividades comunicacionais
de uma organizacao ou agéncia que enfrentam uma crise; elas precisam comunicar sobre
a crise para a organizacdo com os diversos parceiros e os publicos. Todavia, estes
defendem que a comunicacdo de crise é associada com a gestdo de emergéncia e a
necessidade de informar e alertar o puablico sobre um determinado evento. Neste caso,
comunicacdo de crise pode referir-se aos esforcos dos lideres da comunidade para

informar o publico, por exemplo.

3.4. Comunicacao Digital

Com a evolugdo das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs) e,
principalmente, com a popularizagdo da Internet, a cultura global transformou-se,
alterando e potencializando de todos o acesso a informacdo. As relacBes entre as pessoas
mudaram, exigindo das organizacdes uma adaptacdo a este novo contexto e ao novo perfil
de consumidores, mais exigentes e conscientes dos impactos das agdes empresariais no
meio ambiente. Assim, com este desenvolvimento das TIC, Costa (2012) afirmou que,
“tem vindo a proporcionar a sua utilizagdo no marketing e na comunicagdo de formas
cada vez mais diferentes e também mais universais” (p. 3). Nesta Otica, 0 autor ainda
refere que a comunicagéo se tornou intrusiva, permitindo um sentido real de intencéo dos
consumidores, mais Util e significativa através da Internet. Assim, pode-se “possibilitar a
qualquer pessoa divulgar informagdes sobre qualquer um determinado assunto” (Costa

D. M., 2012, p. 3).
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Para Correa (2005), a comunicacdo digital possui uma importancia crucial devido
a sua alta velocidade de transmisséo de informacéo em tempo real e no facto de abrir
horizontes no que diz respeito a inovagdes, criatividade, dinamismo, posicionamento,
usos e escolhas. O autor refere ainda que o fendmeno da comunicacao digital ocorre no
ambiente tecnologico de bits, utilizando as ferramentas técnicas possibilitadas por este
ambiente para promover interagdes, trocas, relagcdes de sociabilidade entre pessoas em
qualquer parte do mundo.

Segundo Castells (2004), a tecnologia é muito mais do que um meio de
comunicacdo, de interacdo ou de organizacdo social. Neste sentido, o desenvolvimento
informativo esta na base das inovacgdes e da aplicacdo de tecnologia de informacéo. Para
Hamelink (2004), estas inova¢Bes sdo uma parte bésica da cultura tecnoldgica
contemporanea, caracterizada por uma interacdo humano/tecnologia muito agitada.

Assim, de acordo como a forma como forem manipulados determinados efeitos
sociais, a informacdo e o conhecimento serdo concebidos como variaveis-chave nos
processos sociais. Nesta senda, Oliveira, Cardoso, & Barreiros (2004) afirmam que essas
novas tecnologias de informacdo e comunicacdo vieram aumentar, de modo quase
ilimitado, a capacidade humana para comunicar, informar e ser informado, para conhecer
e saber. Por conseguinte, o as tecnologias da comunicacdo viabilizam também novos
espacos de visibilidade, com logicas e arquiteturas préprias.

O atual contexto da comunicacdo é determinado pela ascensdo dos instrumentos
digitais, os quais permitem um maior grau de interatividade e poder de voz aos publicos.
Além disso, a evolucdo e desenvolvimento dos meios de comunicagdo, ao alterarem e
possibilitarem novas ferramentas, abriram o caminho para novas possibilidades, alterando
a relacdo dos publicos para com as organizac@es (Sequeira T. R., 2016). O autor refere
que a comunicacao digital possibilita uma maior interlocucéo entre as organizacdes e 0s
publicos, ou seja, no que refere as suas exigéncias e a imensa qualidade de informacao
disponibilizada a respeito de organizagéo.

Mas numa perspetiva de um desenvolvimento crescente em rede colocam-se alguns
problemas que, no presente, ainda ndo encontraram uma solucéo para os diferentes atores
envolvidos, como a protecdo das normas de seguranga das transagdes em rede. Portanto,
torna-se necessario definir e adotar leis capazes de proteger, localmente e a escala
mundial, os proprietarios dos direitos dos conteudos. Para autores como Oliveira,

Cardoso, & Barreiros (2004), trata-se de um problema complexo que apresenta diferentes
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aspetos, desde a harmonizacdo e legitimacao das normas antipirataria a escala mundial
até a identificagdo e perseguicdo das transgressdes “em rede”, acionando os meios

técnicos para ambas as funcoes.

4. Relagdes Publicas

A ideia de RelagGes Publicas (RPs) nasceu nos Estados Unidos da América perante
um imperativo empresarial, financeiro e politico, nos inicios do século XX por Ivy Lee?,
com intuito de responder a uma crescente consciéncia do poder da opinido publica. Num
entanto, esta consciéncia ja era patente junto a esfera politica, porém apenas faltava
chegar a vida empresarial.

De acordo com Franco (2016), ¢ dificil encontrar uma defini¢do que seja unanime
para conceito de “Relagdes Publicas”. Assim, no pensamento de Cabrero & Cabrero
(2001), é necessario que as opinides publicas divulgassem as suas aspiracdes, de forma a
existir a maior nivel de competitividade entre as organiza¢des. Segundo 0 mesmo autor
estas atividades existem para conseguir a maior credibilidade e confianca dos publicos.
Deste modo, as RPs devem fornecer todas as informacdes ao publico e facilitar a
discusséao de opinido ou deciséo coletiva com base no interesse comum.

Para Grunig & Hunt (1994), as RPs consistem “na gestdo da comunicagédo entre a
organizacao e os seus publicos”( p. 6), servindo como ligag&o estratégica na organizagao
e sendo as responsaveis pela comunicacao dentro e fora da organizacdo. Porém, na Gtica
de Marchiori (2006), a atividade das RPs consiste em criar processos de gestdo dos
relacionamentos que promovam a evolucdo da empresa no prisma da sua cultura
organizacional, destacando a necessidade e a importancia de relacionamentos efetivos
que envolvam o entendimento e o compromisso dos publicos e da organizacdo. De acordo
com Caetano (2013), as RPs sdo uma funcdo Unica que apoia uma empresa a interagir
com os elementos sociais e politicos da sua envolvente. Posto isto, as RPs ndo devem ser
utilizadas casualmente, mas ser parte integral da estratégia e planeamento das empresas
(Cabrero & Cabrero, 2001). Sdo um conjunto de técnicas e processos destinados a

promover a imagem de uma instituicdo e a assegurar a boa vontade do publico

vy Lee [1877-1934] graduou-se na Universidade de Princeton. Era jornalista quando a indUstria de carvao
Ihe pediu ajuda para resolver os conflitos gerados pela imprensa. E a partir daqui que Ivy Lee luta pelo
direito de informacdo da sociedade, pois defendia que o pablico ndo deve viver na ignorancia. Ficou, assim,
conhecido pela sua frase alegdrica: “O publico deve ser informado” (cit in Caetano & Rasquilha, 2005).
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relativamente a si, a sua pratica e aos servicos que presta ou pretende conceder a
coletividade (Caetano & Rasquilha, 2005).

Rex Harlow procurou definir as RPs de uma forma mais abrangente e realista,
afirmando que: “Relagdes Publicas ¢ uma funcdo de gestdo distinta que ajuda a
estabelecer e manter linhas mutuas de comunicacdo, compreensdo, aceitacdo e
cooperagao entre uma organizagao e seus publicos; envolve a gestdo de problemas ou
questdes; ajuda a gestdo a manter-se informada e sensivel quanto a opinido publica; define
e enfatiza a responsabilidade da gestdo em servir o interesse publico; ajuda a gestao de
topo a manter-se a par e utilizar efetivamente a mudancga, servindo como um sistema de
alerta precoce para ajudar a antecipar as tendéncias; e usa pesquisa e técnicas de
comunicagdo ética como ferramentas principais” (Harlow, 1976, cit in Cutlip, Center e
Broom, 2009, p. 24).

Com os avangos das novas tecnologias, na perpetiva de Hunt, a organizacdes
sentiram a necessidade de se adaptar as novas realidades de acordo com as suas
necessidades. Para Black (2006), coube as organizagdes tomar, ou ndo, a iniciativa de
perceber a importancia e o poderoso papel que as RPs desempenham quando bem geridas
e planeadas na estratégia de desenvolvimento da organizacdo. Assim recorda Fortes
(2003), defendendo que “o futuro das organizacOes depende da presenga de competentes
relacionamentos com os seus publicos de interesse” (p. 13).

Atualmente, a presenca das RPs em grande parte das organiza¢des surgiu atraves
dos meios digitais, potenciando a atuacao do profissional de RPs na medida em que torna
acessivel o contetdo produzido para os publicos, sendo comentado, criticado e
compartilhado (Pereira, 2015). Agora, as RPs devem aplicar métodos de pesquisa
ajustados as ferramentas digitais, desenvolver politicas de comunicacdo mais
participativas e criar contetdos para uma panoplia de canais sociais e construir relacoes
através das tecnologias (Sequeira, 2016).

Neste sentido, para Kotler & Keller (2010), uma estratégia de desenvolvimento das
RP’s “envolvem uma série de programas desenvolvidos para promover ou proteger a
imagem de uma empresa ou dos seus produtos em particular” (p. 593). Entretanto, a
funcdo das RPs é gerir a comunicagdo com os diferentes publicos das organizac¢Ges, com
0 proposito de criar uma identidade e uma imagem organizacionais que sejam bem

acolhidas pela opinido publica geral (Kunsch, 1999, cit in Farias 2004).
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Por outro lado, Wragg (1989) partilhou da opinido que as outras funcdes
estratégicas das RPs envolvem todo o planeamento e execu¢do da comunicagdo e
relacionamentos com os variados publicos. Dito isto, Forte (1999) deixou claro a
importancia de cada organizagdo “procurar estudar e conhecer os seus publicos dizendo
que as empresas SO terdo sucesso a longo prazo se os seus funcionarios, clientes e
comunidade forem bem-sucedidos e quem perceber antes esse novo momento terd uma
enorme vantagem competitiva” (p.164).

Nesta conjuntura de competitividade é imprescindivel que as RPs demonstrem o
seu contributo como o valor econdmico para organizacdo (Kunsh, 2003). Refere ainda
que estes contributos devem ser apresentados em “forma de resultado e com intuito de
ajudar a organizacao a atingir os seus objetivos e cumprir sua missdo, desenvolver sua

visao e cultivar os seus valores” (p. 103).
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CAPITULO 1l

A POLICIA NACIONAL E AS RELACOES PUBLICAS

1. Enquadramento histérico de Sdo Tomeé e Principe

As ilhas de Sdo Tomé e Principe eram desabitadas até 1470, porém, foi naquela
época que os navegadores portugueses Jodo de Santarém e Pero Escobar ai aportaram. De
acordo com outros relatos, ha quem defenda que antes da chegada dos portugueses a ilha
de Sdo Tomé, esta ja se encontrava habitada pelos Angolares na parte sul da ilha. No
entanto, ndo existe nenhuma documentagéo escrita que prove tal versao (Antonio, 2006).

Ainda permanece uma certa controvérsia sobre a data de descoberta de cada umas
das ilhas, existindo duas versdes em que se afirma que a ilha de Sdo Tomé foi descoberta
a 21 de dezembro de 1470/71 e que a ilha do Principe foi descoberta em 17 de janeiro de
1471/72, a qual permaneceu sob o dominio colonial portugués até 1975, ou seja, durante
cinco seculos, aquando a proclamacao da independéncia a 12 de julho desse ano.

Sdo Tomé e Principe, oficialmente designado por Republica Democrética de Sdo
Tomé e Principe?, abreviado RDSTP, é um estado insular localizado no Golfo da Guiné.
Situa-se a cerca de 300 km da costa ocidental africana e equidistante, designadamente do
Gabdo, Guiné Equatorial, Camardes e Nigéria em cerca de 150 km. Este arquipélago é
composto por duas ilhas principais (llha de Sdo Tomé e Ilha do Principe) e varios ilhéus,
num total de 1001 km?, tendo a ilha de S8 Tomé uma extensdo de 859 km? e a ilha do
Principe uma extensdo de 142 kmz2.

Quanto a sua organizacdo, o pais estd administrativamente dividido em seis
distritos: Agua-Grande; Cantagalo; Caué; Lemba; Lobata; Mé-Zochi e uma Regi&o
Auténoma (Pagué). A sua populacédo contabiliza 210240 habitantes (INE, 2020), sendo
que o distrito de Agua Grande, geograficamente menor, é mais populoso e também onde
esta sediada a capital do pais, com uma populacao de 80.908 habitantes.

Em relacdo a economia, segundo um estudo realizado pela Caixa Geral de
Depositos (2014), Sdo Tomé e Principe é considerado uma nagéo fragil, com uma fraca

capacidade econdmica, com instabilidade politica e muito dependente de auxilio externo.

2 https://www.infoescola.com/africa/sao-tome-e-principe/
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Apesar de ter sido, no passado, um dos maiores produtores mundiais de cacau (Anjos,
2015), este estudo classifica a ilha como um dos paises mais pobres do mundo devido a
sua débil capacidade interna de criar riqueza, emprego e garantir melhores condigdes de
vida a sua populacao. Ainda na ética do FMI, com base na sua classificacédo, coloca o pais

numa “situacao de fragilidade”, deveras pobre em recursos naturais.

2. Evolucdo da PNSTP

Como mencionado anteriormente no enquadramento histérico de STP, o pais
encontrava-se sob administracéo colonial portugués até 1975. Portanto, todas as questdes
ligadas a seguranca eram provenientes de Portugal, ou seja, a policia de Seguranca
Publica era portuguesa, a qual ficava sob o comando do governador da ilha. Esta politica
vigorou até ao ano de 1975 aquando da independéncia.

Nesta conjuntura, o Decreto-Lei n.° 10/75, de 27 de agosto, é extinta a Policia de
Seguranca Publica e é foi criada a Policia de Seguranca Popular (PSP), a qual ndo veio a
ser promulgada criando, assim, um vazio legal no que concerne a sua organizagdo, ao
quadro de pessoal, as condi¢des de recrutamento, ao ingresso e a promocéao dos quadros.
Posto isto, pode salientar-se que a Policia de Seguranca Popular ndo tinha uma regra
estavel para o seu funcionamento.

Mais tarde, com a finalidade de adaptar os érgdos do Ministério da Defesa e da
Seguranca Nacional, a fim de satisfazer as exigéncias politico-administrativas, o decreto-
lei n.° 24/79, de 16 de marco, extingue a Policia Judiciaria (PJ) e a PSP, criando o
Departamento de Policia Nacional (DPN), remetendo para o regulamento interno, o
regime das atribuicdes, deveres e fun¢des do novo servico. Por conseguinte, importa frisar
que o DPN passou a exercer as competéncias anteriores da PJ e da PSP, ou seja, 0 DNP
passou a exercer as competéncias de investigacao criminal e da ordem publica.

Apos a implementacdo da democracia, o decreto-lei n.° 20/91, de 23 de abril,
extinguiu o DPN e criou 0 Comando da Policia de Sdo Tomé e Principe (CPSTP),
caraterizado como uma forga policial de vocacdo paramilitar, armada e uniformizada,
com o objetivo de garantir a tranquilidade, seguranca e ordem publica em todo o territério
nacional. Ainda neste DL, o Governo da época decidiu que a funcdo de PJ deveria ser
devolvida a um organismo integrado no Ministério da Justica (MJ) e na dependéncia

hierarquica e funcional do Procurador-Geral da Republica (PGR). E de referir que esta
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questdo de indefinicdo juridica criou incertezas e conflitos de competéncias e quebra de
autoridade do Estado. Também gerou discricionariedade de procedimentos resultantes de
uma situacédo de clara injustica e diferenciacdo no tratamento de situac6es similares, dado
que as decisfes eram baseadas em beneficios pessoais.

Com o objetivo de por fim a este conflito de competéncias, surge o decreto-lei n.°
6/2014, de 23 de abril, definiu quais eram os 6érgdos e autoridades de Policia, as suas
fungdes, competéncias, responsabilidades e eliminando todos os conflitos de competéncia
e eventuais excessos. Ainda de acordo com este DL, foi criado entdo na Policia Nacional
(PN) uma definicdo geral de organizacédo policial, as suas atribui¢fes, as missdes, as
respetivas competéncias e os seus diferentes drgdos. Por conseguinte, a defini¢do do seu
modo de funcionamento que se considera adequado e ndo depende de cada responsavel.

Embora a Constituicdo da Republica Democratica de Sd Tomé e Principe
(CRDSTP) nédo faca mencéo alguma sobre a missao da Policia, por analogia, remetemo-
nos ao n.° 1 do artigo 272.° da Constituicdo da Republica Portuguesa (CRP), onde
explicita que a policia tem como fung¢des defender a legalidade democratica e garantir a
seguranca interna e os direitos dos cidaddos. Esta nocao enquadra-se impecavelmente na
PNSTP, pois é uma forca de seguranca paramilitar, armada e uniformizada®, que faz parte
de um Estado de Direito democratico sob a égide do Ministério da Defesa e Ordem
Interna, preocupando-se exclusivamente com a seguranca interna do pais.

Como é sabido, na CRSTP néo existe nenhum artigo que mencione algo sobre a
policia, porém, em termos legais s6 podemos verificar no decreto-lei n.° 20/91, de 23 de
abril, o qual fundamenta a existéncia da Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe e da a
origem a sua atual LOPNSTP. Esta forca possui objetivos de seguranca interna,
implementando e garantindo o normal funcionamento das instituicGes democraticas. As
suas atribuicGes e missdes também colaboram para esta variedade, uma vez que nédo
convergem para a permanéncia da instituicdo, mas sim para conceder ao publico um
servico de exceléncia. Relativamente as atribuigdes e missoes desta forga policial, o
referido diploma legal determina que cabe a Policia Nacional, nos termos legais:

a) Garantir o livre exercicio dos direitos fundamentais, liberdades e garantias dos

cidadaos;

3 Art.° 1 do Decreto-Lei n.° 6/2014 de 23 de abril- lei Organica da Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe
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b) Participar na seguranca pessoal dos membros dos 6rgdos de soberania, altas
entidades nacionais ou estrangeiras e de quaisquer outros cidadaos sujeitos a
relevante ameaca a sua integridade fisica;

c) Implementar e garantir as condicGes de seguranca necessarias ao normal
funcionamento das instituicdes e rgdos democraticos;

d) Manter a seguranca, a tranquilidade e a ordem publica;

e) Prevenir em especial a criminalidade e o terrorismo, em coordena¢do com outras
forcas e servigos de segurancga, em harmonia com o previsto na legislacdo sobre
a seguranca interna;

f) Garantir a seguranca aeroportuaria, em particular na seguranga portuéria e nas
orlas costeiras, em coopera¢do com as demais forcas e servigos de seguranga,
nos termos definidos por lei;

g) Licenciar, controlar e fiscalizar as atividades de seguranca privada e respetiva

formacéo, em cooperagdo com as demais forcas e servigos de seguranca.

2.2. Estrutura Hierarquica

As organizages como a PNSTP ndo sdo convencionais. Neste sentido, Gouveia
(2009) apontou alguns aspetos diferenciadores, tais como a hierarquizagéo da estrutura e
a hierarquia vertical que se verifica entre os diferentes niveis. Na ética de Nunes (2015),
em termos gerais, o conceito de ‘“hierarquia” designa uma organizagdo de diversos
elementos de um determinado sistema, em que cada um deles é subordinado ao elemento
que lhe esta imediatamente acima. O autor acrescentou que o sistema sé funciona gracas
a uma estrutura hierarquica numa matriz organizacional baseada em critérios de
hierarquia (2016). Assim, através deste sistema, serdo capazes de estabelecer relacbes de
autoridade formal entre superiores e subordinados, bem como estabelecer a definigéo de
estrutura organizacional policial, por exemplo.

Com isto em mente, “a organizagdo policial € Uinica para todo o territorio nacional”
(art. 1, n.° 2, da LOPNSTP), obedecendo a uma hierarquia de comando em todos os
niveis da sua estrutura, possibilitando uma melhor eficicia na seguranca dos cidadaos,
sob a tutela do Ministério da Defesa e Ordem Interna (MDOI). Este organismo ministerial
é composto por um Comando Geral sustido por quatro grandes areas e duas reparticoes,

onde destacamos 0s Comandos Distritais Operacionais distribuidos pelos sete distritos do
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pais, inclusive a Regido Autonoma do Principe, onde existem as Esquadras Sede
(semelhantes a Divisdes) e os Postos Policiais (equiparados as Esquadras) (vide Anexo
B).

Quanto a natureza de fungdes da PNSTP dividem-se em: funcBes operacionais e
funcbes de apoio geral. A funcdo operacional implica essencialmente a utilizacdo de
préticas cientificas e 0 emprego de técnicas policiais. A funcdo de apoio geral envolve
toda a combinacédo das préticas cientificas com outras areas do Saber.

As categorias dos profissionais e as hierarquias maximas da PNSTP estéo
subdivididas em quatro categorias e de modo decrescente, tal como consta na Tabela 1,
infra. De acordo com o decreto-lei n.° 28/2009, de 26 de agosto, o Estatuto do Pessoal
das Forcas e o Servico de Seguranga (EPFSS), no seu art° 23, prevé que o
Superintendente-chefe seja 0 posto maximo da PN, porém, ndo se encontra materializado.
Por conseguinte, a atual hierarquia maxima encontra-se na categoria de Superintendente
(vide Anexo B).

3. Relacdes Publicas na PNSTP

Preferencialmente, em qualquer organizagdo policial existirA um Gabinete de
Relacbes Publicas (GRP), pelo que a PN ndo foge a esta regra. Neste sentido, o decreto-
lei n.° 6/2014, de 23 de abril, que aprovou a LOPNSTP, no seu art.° 38°, particulariza a
existéncia de um Gabinete de Relacdes Publicas e Cooperagdo (GRPC). Assim, na
PNSTP também existe um GRPC, associada a Policia Nacional (PN). Deste modo, por
ser uma area de extrema relevancia, funciona na dependéncia direta do Comandante Geral
da Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe (CGPNSTP, Art.° 26.° b), iv), da Lei
Organica da Policia Nacional de S& Tomeé e Principe).

Atualmente, varias organizacdes tém apostado nas suas RP e a PN ndo € a excecao,
porém, de uma forma mais lenta, ainda que de forma embrionaria. As RPs na PN estdo
presentes no Comando Geral (CG) e representadas pelo GRPC, o gabinete central das
RPs (art.° 19.°, alinea j, GRPC). Nos varios Comandos Distritais e Regional, é
representado pelo Nucleo Regional da Relagdes Publicas e Atendimento Puablico
(NRRPAP), patente no art.° 53, n. ° 3, da LOPNSTP, desenvolvendo a suas atividades em
estreita coordenacdo com a GRP. Para além disso, as RP da PN devem “procurar dar a

conhecer (...) todo 0 espectro das atividades que promove e valéncias que possui, de
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forma a procurar criar e manter uma imagem positiva que beneficie e facilite a dificil
missdo da PSP junto dos cidaddos que serve” (Pereira, 2007, p. 24).

De acordo com LOPSTP, no seu art.° 38, n.° 1, o GRPC ¢ constituido pelo
Departamento de RelacGes Publicas (DRP) e o Departamento de Cooperacdo (DC). Por
conseguinte, no que concerne as competéncias especificas do DRP, estas encontram-se
plasmadas no artigo 38, n.° 2, da LOPNSTP:

a) Cooperar com o departamento de formacdo para a definicdo do perfil do

profissional da policia;

b) Promover e desenvolver a concecdo da imagem institucional da PN;

c) Fortalecer o processo de comunicagdo multilateral e dar execugdo a campanhas

de informagé&o interna e externa;

d) Promover a realizacdo de inquéritos de opinido, analisar os seus resultados e

propor solucbes para a otimizacdo dos servicos;

e) Organizar atos sociais e sugerir diretrizes protocolares da PN.

3.1. Politica Comunicacional

A forma como qualquer organizacgdo interage com o seu publico-alvo (cidadaos, p.
e.), no caso da PN é fundamental para a vitéria dessa mesma organizagdo e uma forma de
alcancar os seus objetivos, sendo necessario cultivar uma boa politica de comunicacao.
Em 2015, a PN criou a sua pagina oficial de Facebook, por iniciativa de dois jovens
oficiais que comecaram a interagir com o publico externo, publicitando diversas
atividades desenvolvidas ao nivel da organizacdo. Outrora, ndo existia esta interatividade
com o publico externo e tdo-pouco com o pablico interno. Por conseguinte, pode afirmar-
se que muito falta alcancar, nomeadamente o alinhamento e a defini¢do de estratégias e
politicas comunicacionais.

Um hipotético departamento de Rela¢Ges Publicas devera ter como premissa
principal a projecdo de uma imagem institucional sélida. Uma politica de comunicacgéo
bem definida permitira rentabilizar ao maximo o papel de cada um dos intervenientes.
Mas, para isso, é necessario que cada uma das areas de atuacdo implique um conjunto de
programas e acles de comunicacdo especificas, assentes na ideia basica de que a
comunicacdo deve estar ao servi¢o do plano estratégico. Neste sentido, p. e., Van Riel

(1995) defendeu que uma politica de comunicagdo organizacional deve estar assente num
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99, ¢

tridangulo em trés dimensdes: “estratégia da organiza¢ao”; “identidade da organizagao”; e
“imagem da organizagdo”.

Dessa forma, Camilo (2005) salienta que as organizag0es produzem mensagens, as
quais devem ser transmitidas pelos mais variados canais de comunicacdo e sustentadas
por matérias expressivas, sejam de natureza iconografica, verbal ou grafica das
organizacg0es: discursos dos corpos dirigentes, imagens alusivas, grafismos explicativos,
slogans publicitarios, simbolos, logotipos, etc.

Nas palavras de Marta (2014), qualquer organizacdo deve satisfazer o direito do
publico a ser informado e o fim ultimo da mesma consiste em dar a conhecer o0 nosso lado
da historia e/ou influenciar os comportamentos e atitudes do cidaddo que recebe os
conteudos. Porém, “a pratica da comunica¢do ndo pode basear-se em improvisos ou em

argumentos insustentaveis” (p. 43).

3.2. Opinido publica e relacdo com os mass media

A liberdade de expressdo comeca no direito a opinar, sendo que a consciéncia de si
préprio nasce da luta contra uma dominacao opressiva, isto é, da superacdo do particular
em relagdo ao universal. Um Estado ndo deve impor as suas decisdes aos cidadaos e
necessita, mais do que nunca, de auscultar a opinido publica. Anastacio (2015) refere que
¢ “uma for¢a de influéncia favoravel a atividade e imagem de uma instituigdo,
organizagdo ou empresa” (p. 8). Salienta ainda o autor, que a opinido publica pode ser
constatada em dois momentos: é uma das forcas de influéncia presentes no trabalho das
Relacdes Publicas. E num segundo momento, € o reflexo da sua atividade, uma vez que
é um objeto de observacdo do trabalho do Relag¢6es Publicas.

Para alguns autores, como Berelson & Lazarsfeld (1954), a opinido publica existe
desde o instante em que se distinguiu nitidamente a sociedade civil e o Estado, ou seja, a
partir da insercdo de um regime liberal no Estado moderno. Na 6tica de Radenovic (2006),
a opinido publica foi concebida como um regime de luta contra o “segredo de Estado”, a
censura e a favor da maxima publicidade dos atos de governo. A sua ideia essencial é que
as diferencas sociais sdo causadas pelo desenvolvimento dos sistemas linguisticos e pela
capacidade cognitiva dos grupos sociais. O autor faz mencdo que, neste processo, a
manipulacdo € centralizada nas mensagens politicas, porque nas sociedades

industrializadas existem fortes desigualdades entre grupos privilegiados e grupos sem
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acesso a educacdo e instrucdo. Para Olicshevis (2006), os grupos privilegiados podem
transformar-se em grupos publicos, quando se organizam em torno de temas com
interesse publico.

De acordo com isto, Radenovic (2006) referiu que a opinido puablica mudou o seu
habitat, onde desenvolvia as suas atividades interativas. Mais tarde, passou para a
televisdo onde a comunicacdo era efetuada numa Unica diregdo. Neste sentido, 0s 6rgaos
de comunicacdo de massa S0 presentemente empresas comerciais com objetivos
econdmicos, lucrativos e ndo informativos. Porém, muitas das vezes, pode ser 0 mito de
uma opinido publica incorruptivel que estd a destruir as associacdes de cidad&os,
nomeadamente os partidos politicos, dirigidos pelas oligarquias, impondo a sua opinido
ao resto da sociedade (Radenovic, 2006).

Nas palavras de Teixeira & Panatieri (2018), os mass media podem encarnar a
figura de um aliado ou de um oponente das Policias, dependendo de como as mensagens
em relacdo a seguranca publica serdo transmitidas através dos canais de comunicagdo
para os seus recetores. Diz Mateus (2014), “o individuo exprime os seus juizos proprios,
a sua propria opinido sobre os assuntos publicos manifesta-se no conjunto determinados
fendmenos a que se chama opinido publica.” Neste sentido, pode frisar-se que a seguranga
publica é muito relevante para a sociedade, ainda mais quando se trata de uma tarefa
complexa (Teixeira & Panatieri, 2018).

A sensacdo de inseguranca adicionou-se a incerteza do ponto de vista racional, a
favor dos riscos bem conhecidos do presente em detrimento dos riscos desconhecidos do
futuro (Vestena, 2008). Por outro lado, Monique Augras explica que a opinido publica é,
declaradamente, uma alavanca na mdo do demagogo (1970, p. 11). Dai em diante
aparecera um duplo aspeto: expressao genuina da vontade do povo e meio de manipulacédo
desse povo. Nem sempre a opinido publica determina a¢fes. Desta maneira, € necessario
repensar quais sao os fatores que interferem na formacéo e no desenvolvimento da opinido
publica. De acordo com (Bourdieu, 1997, cit in Vestena, 2008), as palavras fazem coisas,
criam fantasias, medos, fobias ou simplesmente, representagdes falsas. Dessa forma, o
mundo da imagem é dominado pelas palavras. O principio da selecdo por meio da busca
sensacional dos espetaculos permitiu destacar a TV, que dramatiza cenas e imagens de
um acontecimento relevante, muitas vezes, de acontecimentos tragicos e de rebelides.

Diante disto, pode-se dizer que muitos sdo os fatores que interferem na formacao

da opinido publica, ou seja, das quais podemos mencionar os fatores sociais e fatores
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psicolégicos. Nas palavras de Mateus (2014), a classe social e as varias relacbes
estabelecidas interferem na formagéo de opinido publica, mas séo os fatores psicoldgicos
que melhor explicam a formac&o da opinido publica. Para a vertente psicoldgica, a opinido
é a disposicdo para expressar-se. Assim sendo, a opinido € de natureza comunicativa e
interpessoal. Serve de mediadora entre 0 mundo exterior e a pessoa sob dois aspetos:
“adaptagdo a realidade e ao grupo; exterioriza¢dao” (Olicshevis, 2006).

No que concerne a adaptagdo a realidade e ao grupo, tanto como exteriorizacao, é
necessario um envolvimento com aprovacdo social e uma identificacdo desejavel por
todos (Mateus, 2014). Nesta ldgica (Via, 1983, cit in por Olicshevis, 2006) considera que
a identificacdo que podemos constatar nos esteredtipos criados nas sociedades de massas,
os fatores afetivos e irracionais funcionam com maior intensidade. Ainda na ideia desta
autora, estes estereotipos apresentam algumas carateristicas que apoiam a formacéo e o
desenvolvimento da opinido pablica. Neste contexto, os tais esteredtipos sdo persistentes
em grupos de individuos e podem perdurar por varias geracdes, ou seja, apresenta uma
imagem idealizada do proprio grupo. Formando uma funcdo compensatéria de
frustracbes, assim, 0 outro grupo passa a ser responsabilizado pelas frustracdes
(Olicshevis, 2006).
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CAPITULO 111

DESAFIOS IMAGETICO NA CONSTRUCAO DA IDENTIDADE E NA
PROMOCAO DA IMAGEM ORGANIZACIONAL

1. Identidade Organizacional

Nas ultimas décadas, as organizagdes tém sofrido varias transformacdes. Pelo que,
para Tavares ( 2011), ocorrem a dois niveis: a nivel macro e a nivel micro. Assim sendo,
a autora refere que, ao nivel macro, nas organizagdes “ registam-se mudancas da
envolvente, cada vez mais rapidas e complexas, com altas taxas de inovacao tecnolégicas,
e uma pressdo para a globalizacdo da atividade econdmica, e a emergéncia de novos
mercados, como sejam os gerados pelo aparecimento da Web”(p. 347). Uma organizacao
é composta por diversas esferas, como observamos. Esses multiplos elementos que a
compdem funcionam estrategicamente em conjunto, fazendo com que um coletivo
obtenha o sucesso e alcance 0s seus objetivos (Fevereiro, 2014).

Neste sentido, as organizacOes, para alcancar esses desafios e responderem a estas
pressdes, e oportunidades tém que repensar as suas identidades (Tavares , 2011). De
acordo com essa permissa, tém surgindo atualmente “novas formas organizacionais,
assentes numa maior tolerancia a diversidade no que respeita as suas identidades, bem
como a propria complexificagdo destas mesmas identidades” (Tavares, 2011, p. 347).

A um nivel micro, na 6tica de Tavares (2011) existe uma pressao para exibicao de
maltiplas formas de flexibilidade como “fator competitivo da organizagdo, a alteragdo
registada (...) a forca laboral, (...) a emergéncia de novos valores, expetativas e
avaliacOes face ao trabalho e a relacdo estabelecida entre os trabalhadores e as
organizacoes”.

Segundo Albert (1977), a identidade organizacional é fruto de uma construcéo que
tem na sua base a comparagdao com outras organizacgdes ao longo do tempo assim a gestéo
da propria diversidade nos seus distintos subsistemas organizacionais. Assim sendo, as
organizacOes podem ser construidas e fundamentadas em significados simbolicos que
podem ser visualizados através da cultura organizacional, a qual num plano interno e
externo, contribui para o desenvolvimento e a manutencdo da identidade da organizagédo
(Hatch & Schultz, 1997).
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Deste modo, este conjunto colorido, imagético e simbolico constitui 0 maior
patriménio da organizacdo e que pode chamar-se de “identidade corporativa”. De acordo
com Hatch & Schultz (1997), & medida que argumentamos sobre a distin¢do interna e
externa, a identidade organizacional, esta cada vez mais influenciada pela imagem
organizacional, o que pode levar ao colapso. Assim, segundo Fevereiro (2014), antes de
transmitir uma imagem, esta deve possuir uma determinada identidade, variavelmente
visivel e definida.

Ainda na Gtica de Hatch & Schultz (1997), a construcdo da identidade corporativa®
¢ comunicada aos membros da organizacao pela alta geréncia, mas interpretada com base
nos padrdes da organizacao, as experiéncias de trabalho e a influéncia social de relagdes
externas com o meio ambiente. De acordo com Professora (2015), a “identidade de uma
empresa diz respeito a tudo aquilo que ela é — seus valores, sua missao e a forma como se
relaciona com o seu publico, como trata os seus funcionarios, enfim um conjunto de
conceitos que podem ser traduzidos como cultura organizacional” (p. 19).

Para Hatch & Schultz (1997), a identidade organizacional emerge das interagdes
constante entre os membros da organizagdo (incluindo gerentes de nivel médio), bem
como da influéncia da alta geréncia” (p. 357). Diz a Professora que quanto melhor
definida estiver a identidade melhor sua visdo do posicionamento da imagem que se
pretende transmitir. Refere a autora que, para tal, é preciso conhecer o cenario em que a
empresa se encontra para guiar as tomadas de deciséo.

Neste sentido, a identidade organizacional transparece 0 que Seus membros
percebem, sentem e pensam sobre suas organizagdes. Nos pensamentos de Hatch &
Schultz (1997), supbe-se que seja “um entendimento coletivo e compartilhado das
caracteristicas distintivas da organizagdo valores e caracteristicas” (p. 357). Todavia,
(Villafafie, 1998), defende que é apenas um elemento que compbe a identidade
corporativa, como temos observado. De facto, podemos afirmar que através da identidade
visual de uma organizacéo existe uma forma de comunicagdo com os publicos, clientes e
stakeholders com versatilidade e inovacdo. E uma forma de comunicagio que produzi

simbolos e signos em associa¢do na mente humana, por exemplo um logoétipo.

4 Identidade corporativa é o conjunto de imagens, simbolos, logotipos, cores, fontes e padrdes graficos
definidos como Unicos e representativos de uma determinada instituicdo, produto ou servigo. Compreende
todo e qualquer material gréafico (fisico ou software) que veicule a imagem da instituicdo. A correta
aplicacdo da identidade em todos os pontos de contato com clientes internos e externos garante
homogeneidade na veiculacdo da marca e percecdo de unidade por parte dos clientes.
https://aplicweb.feevale.br/site/files/documentos/pdf/10474.pdf
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2. Elementos influenciadores da identidade

Como se pode constatar ao longo desta investigagéo, a identidade organizacional é
algo suscetivel a alteracdo e a sua concecao reside, geralmente, na mente dos integrantes
de uma organizacdo. Assim, a identidade tem um papel importante numa organizacao,
sendo que o seu procedimento e dinamica impdem contributos para a concecdo da
imagem (Fevereiro, 2014). Refere ainda o autor que uma organizagdo possui “muitos
fatores que contribuem para a sua identidade, desde a forma como um trabalhador trata
um cliente, na seccdo de apoio ao cliente por via telefonica, até a atuacdo dos sindicatos
ou campanhas de promogao institucional ou de produto” (p. 33).

Assim numa perspetiva inicial, esses elementos sdo influenciadores da identidade
de uma empresa agregam a missao e valores que “influencia quase praticamente todo 0
comportamento ¢ o rumo da organiza¢dao” (Idem, 2014, p. 33). Em seguida, a cultura
organizacional, que transmite a organica singular de cada empresa, com 0s seus apanagios
e resultados. Por ultimo, a identidade visual, sempre presente, sendo a representacao de
imagens fisicas propositadas, sdo ndo com o fim de difundir ideias, concecbes e
promocdes de uma organizagdo ou marca. Surge na maioria das vezes, “associada as

estratégias de marketing e publicidade” (Idem, 2014, p. 34).

2.1. Missdo e Valores

Todos os funcionarios e colaboradores de uma determinada organizacdo devem
conhecer a missdao e o0s valores que esta defende. Usualmente, sempre gque uma
determinada missdo é garantida, avanca-se tendencialmente em conformidade com a
identidade organizacional real ou ambicionada. Desta forma, é necessario que a
organizacdo tenha a capacidade de transmitir e incutir nas pessoas pertencentes a
organizacgdo, 0 proposito da sua existéncia, e que estas mesmas pessoas sintam um
sentimento de pertenca. Neste sentido, pode considerar-se a missdo como um ponto
fundamental para a identidade de uma empresa, “¢ um padrao de referéncia que ¢ refletido
na atuagdo da empresa” (Dias, Costa, & Varela, 2013, p. 349). Ainda referem os autores
que a missdo representa aquilo que é o objetivo da organizacdo, demostrado na atuagdo

perante ao seu publico.
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No pensamento de Fevereiro (2014), é dificil encontrar uma concecéo geral para
aplicar a todas organizac¢des, mas afirma que a missdo deve afirmar o “grau de clareza,
exequibilidade e pertinéncia para que se tenha possibilidades de sucesso” (p. 34). E
importante frisar que o grau de clareza é de extrema relevancia para a imagem da
organizacdo. Porém, este deve transportar consigo o grau de percecdo por parte dos
funcionarios e/ou colaboradores da organizacdo e dos seus publicos. A exequibilidade é
o0 suporte de qualquer objetivo, pois, se uma missdo ndo for exequivel, podera tornar-se
num fator negativo para a organizacéo, levando ao descrédito para com os seus publicos
e uma consequente imagem corporativa denegrida.

A missdo é a razdo da existéncia de uma organizacao e deve ser o principal objetivo
ambicionado por todos, ou seja, a missdo proclama a identidade da organizacéo, reflete a
imagem pretendida pela organizacdo para o seu publico interno e externo, sendo
fundamental na delineacao de estratégias, em funcdo das quais a organizacdo pretende
desenvolver a sua atividade (Camara, Guerra, & Rodrigues, 2016). Segundo a Professora
(2015), a misséo € a razdo da existéncia da organizagdo e estd associada aos produtos e
ao seu objetivo social, ou seja, deve esclarecer o beneficio criado pela organizagédo para
seu publico-alvo.

Logo, com o propdsito orientador das atividades da organizacao e para aglutinar os
esforcos dos seus membros, servindo, assim, “na clarificagdo e comunicagdo dos
objetivos da organizagdo, os seus valores bdsicos e a estratégia organizacional”
(Chiavenato, 2005, citado por Assis, 2013, p. 38). Ainda deve delimitar o “ambito de
atuacdo e representar um instrumento orientador de esfor¢o de todos os colaboradores”
(Ceitil & Dionisio, 2016, p. 784). A construcdo da missdo permite consensualizar o papel
insubstituivel dos varios stakeholders e a importancia dos mesmos e a interiorizacao, por
todos, do respeito que cada um deve merecer (Costa, 2016).

Por conseguinte, para suster a missdo € imprescindivel sustenta-la com
determinados valores, de modo a que tenha credibilidade. Na 6tica de Camara, Guerra &
Rodrigues (2016), “a missdo estara alicer¢cada em valores que representam as convicgoes,
crengas e 0s principios a considerar como base orientadora do comportamento de todos
os colaboradores nas atividades que a organizagao desenvolve” (p. 784). Porém, sdo essas
crencas organizacionais que os seus membros acreditam. Neste sentido, compete a

organizacdo uma inclusdo contributiva na qualidade de vida dos seus funcionarios e da
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sociedade em geral, promovendo um comportamento exemplar e envolvimento com as
comunidades para o desenvolvimento local.

Para Fevereiro (2014), os valores de uma empresa terdo que ser divulgados por toda
a sua organica, para que represente uma sintonia entre todos os funcionarios da
organizacdo baseados nos valores definidos. Neste contexto, a Professora (2015),
defende que esses valores “sdo os principios e/ou crengas que servem de guia ou critério
para definir comportamentos, atitudes e decisbes de qualquer pessoa inserida na
organizacdo, no pleno exercicio de suas responsabilidades” (p. 20). Esta € quem lhes
confere conteudo, que lhes “d4 vida” na sua participagado ativa nas decisdes do quotidiano,
ou seja, em todas as decisdes que se tomem devem-se incutir os valores que se defende e
té-los presentes para que possam atuar, contribuindo para que ndo exista um “desvio” das
decisbes num sentido diferente daquilo que a organizacdo representa, (Fevereiro, 2014).

Assim todos os valores de uma organizacdo devem estar firmados numa grelha
simples e operacional. Mas nesta logica, Fevereiro (2014), defende que os valores
aparentam ser aqueles que surgem no discurso do presidente, da organizacdo nas
informacdes dadas a imprensa ou na comunicacao externa, isto é, os valores inteiramente
assumidos pela organizacdo e postos em pratica. Refere ainda o autor que os valores
operacionais sdo aqueles que surgem associados aos valores declarados, mas que advém
de acontecimentos e decisdes que a organizacao enceta acabando por ser valores que se
interiorizam em si. Assim, também os valores operacionais acabam por espelhar a forma
como a empresa lida com os sistemas de controlo, por exemplo, como avalia a
performance, o sistema de remuneracdo e lida com os procedimentos de gestdo, o
recrutamento ou a gestéo de carreiras, por exemplo.

Assim sendo, os valores devem ser explicitos e amplamente divulgados junto de
todos os seus colaboradores. Para Ceitil & Dionisio (2016), defendem que séo, no fundo,
“aquilo em que os colaboradores devem acreditar e o que devem valorizar” (p. 784) como:

e Audacia: ousar ser diferente, desafiar algumas ortodoxias estar atento desde
que se sirvam melhor aos nossos clientes;

e Trabalhar em equipa: os elementos trabalham em conjunto para atingir

objetivos através da entreajuda, colaboracéo e partilha. E, assim, partilham
informagao sobres melhores praticas;
e Entusiasmo: cumprir as nossas tarefas, atividades e missdo com paixao,

energia e entusiasmo, contribuindo com espirito positivo;
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e Inovacdo: em toda a nossa atuacgdo, ser criativo e original. Ter a iniciativa de
dar aos nossos clientes coisas novas, por eles valorizadas. Ainda assim ser
criativo em tudo o que fazemos, desafiando o statu quo, trabalhar melhor,
procurar uma simplicidade sem perder o rigor;

e Transparéncia: pautar a nossa atuacao no respeito e cumprimento das regras

societdrias e da organizagdo instituida, de modo iddéneo, tolerante,
responsavel e seremos dignos de confianga;

e Resultados: os nossos esforcos sO serdo consequentes se produzirem
resultados. A nossa atuacdo esta sempre centrada em acrescentar valor aquilo
que fazemos com uma preocupagdo constante de superagdo nas metas que nos
sdo atribuidas;

e Proximidade do nosso cliente: as nossas atuaces devem ser pautadas por

uma continuada atencdo ao cliente, as necessidades que vai quer ver
cumpridas, ao aspeto que valoriza, estando nés permanentemente a escuta,
perto para atender e responder a contento e sempre com 0 rigor e 0

profissionalismo.

De acordo com Costa (2016), mais importante que os valores em si, S0 0sS
comportamentos que permitiriam aferir o seu cumprimento pelos colaboradores. Deste
modo, os cumprimentos destes valores devem estar associados as evidéncias do nosso
quotidiano para permitir a nossa consciencializacdo junto da organizagdo sobre um
quadro de comportamento a adotar, ou seja, para vivéncia de um bom clima interno para
0 sucesso coletivo (Costa, 2016). A missdo esta alicercada em valores que representam
as convicgoes, crencas e 0s principios como base orientadora do comportamento de todos
o0s colaboradores nas atividades que a empresa desenvolve.

De acordo com Costa (2016), de um modo geral, a construcéo coletiva da viséo,
missao e valores permite clarificar diversos pontos criticos das trajetorias, entre as quais:

e Mobilizacdo de pessoas através da intervencdo ativa das chefias, cumprindo
0 seu papel de lideres juntos das suas equipas, relembrando as prioridades
estratégicas, reafirmando os objetivos, acompanhando a sua execugdo e
dando necessario conhecimento por feito alcangado;

e Consolidacdo de uma cultura forte a volta dos valores, implicando que estes

estejam ligados a avaliagao de desempenho;
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e Ligacdo as familias através de novas formas de comunicacéo, tais 0 mercado,
a otimizacdo e o servico aos clientes;
e Simplificagdo do modelo organizativo, missdes redefinidas e clarificando

responsabilidades.

2.2. Cultura Organizacional

Num contexto organizacional é importante observarmos as condutas que 0s
colaboradores das empresas advogam. Nesse sentido, com o passar do tempo, seréo
moldadas e definidas, em grande maioria, em prol das carateristicas identitarias de uma
organizacdo. Assim, no pensamento de Fevereiro (2014), a maneira ideal para
compreendermos o comportamento de uma determinada organizacdo seré atraves da
observacdo e analise da cultura organizacional, aqual podera diferenciar-se das suas
congéneres.

Para Teixeira (2011), a “cultura se refere a normas de comportamento e valores
partilhados por um grupo de pessoas” (p. 273). Porém, Bilhim (2008), salienta que a
“cultura ¢ intangivel, implicita, dada como certa, e cada organizacdo desenvolve
pressupostos, compreens@es e regras, que guiam o comportamento diario no local de
trabalho” (185). Defende Pereira (2019), que a cultura compreende uma componente de
extrema relevancia na inclusdo que deve processar as informacdes, delimitando as
relacfes dentro da propria organizacdo com determinado objetivo e as metas pretendidas.

Observa-se que nas organizac¢Oes existe uma interacao entre os individuos através
da partilha de valores, crencas e normas que construirdo uma cultura corporativa
diferenciada das outras. Neste contexto, Bilhim (2008), frisa que esses valores constroem
bases sélidas para os tracos culturais que se formam na organizacdo. Mas para a
concretizacdo desta cultura, ou seja, para que seja aceite, inclusive por novos
colaboradores e de forma a tornar-se parte integrante, é necessario compreendé-la e estar
em sintonia com os valores, crengas e normas que o agregado detéem.

Logo, ndo existe cultura sem grupos e se quisermos definir uma “cultura” temos
que ser capazes de descobrir um determinado grupo detentor especifico dos valores dessa
cultura. Para a sua edificagdo € necessario um processo evolutivo continuo que permita

compreender o funcionamento de uma organizagdo. A cultura pode ser aplicada em
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multiplas areas das Ciéncias Humanas. Assim, Teixeira ( 2011), refere que a cultura
agrega conjuntos de normas de condutas e valores partilhados por um grupo de
individuos.

A cultura organizacional integra os entendimentos tacitos que marcam uma
organizacdo (crencas e valores) e contextualizam os esforcos de producdo de sentido,
incluindo a autodefinicdo interna (Hatch & Schultz, 2002). Resumidamente, uma
organizagao ¢ um “conjunto de duas ou mais pessoas que trabalham de forma coordenada
para atingir objetivos comuns que, geralmente, envolvem a producéo e/ou oferta de bens
ou servicos. Exige uma coordenacédo formal das suas agdes, que pressupdem a definigcdo
de metas e a sua execucao, a diferenciacdo de funcgdes, uma estrutura hierérquica e a
existéncia de fronteiras face ao meio envolvente” (Meneses, 2016, p. 35).

Nas palavras de Fernandes & Silva (2008), a cultura organizacional é a dimensao
que redne os valores que determinam a identidade da corporacéo, a conduta e as praticas
organizacionais. Estes autores referem ainda que para uma organizacao implementar uma
descentralizagdo, a autonomia e a gestdo participativa, a sua cultura deve contemplar
valores que aumentem tais préaticas e privilegiem o didlogo e o entendimento mutuo, o
que torna o terreno mais fértil para que a Comunicacao estratégica.

A grande dificuldade da gestdo de cultura é conseguir compatibilizar o racional com
0 desejavel. Contudo, esta no¢do mostra-nos a enorme importancia na historia da
organizagdo e como as diversas partes de aprendizagem proporcionam novos modos de
agir e solucionar dilemas (Thévenet, 1997). Mas, para Teixeira (2011), a cultura é um
elemento altamente influenciador da identidade corporativa e consequentemente da
imagem. Convém ter presente que a cultura influencia os variados elementos
organizacionais. Porém, a forma como esta influéncia os seus diferentes influenciadores
nem sempre é positiva. Ainda para autor existe uma observancia na da extensao da sua
atuagdo numa organizagéo.

A falta de adaptacdo a mudanca pode acarretar consequéncias no enraizamento
cultural, o que poderd dificultar a atuacdo da organizacdo através do aparecimento de
diversos imobilismos. Desta forma, as organiza¢des podem estar em risco, caso decidam
adotar uma cultura corporativa que condicione a sua atuacgao, quer no curto ou no longo
prazo, ou seja, é necessario um bom desempenho para que nédo se crie um obstaculo na
resolucéo de conflitos. Neste contexto, Fevereiro (2014), acrescenta que uma organizagao

tem que se moldar e evoluir constantemente. Existindo, na sua organica, algo que sirva
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de “travdo” a tal acontecimento, tal comprometera todo o trabalho efetuado pelos outros
sectores.

Logo, a cultura é o produto de um conjunto de elementos interligados e o seu
relacionamento provoca uma caracterizacao de valores, ritos, simbolos e mitos, frutos de
uma aprendizagem e experiéncia do grupo. Neste sentido, surgem duas perspetivas: a
cognitiva e a simbdlica. A cognitiva tenta esclarecer a forma como os conhecimentos
comuns sdo partilhados entre individuos pertencentes a organizacgao para observar as suas
condutas uma perspetiva simbdlica observa-se a forma como cada individuo inserido
“partilha o sentido comum da realidade” (Bilhim, 2008, p. 192).

Observa-se a influéncia da cultura dos diversos elementos organizacionais que
subtendem sempre uma relagdo com o meio envolvente, ou seja, no contexto em que a
organizacdo estd inserida. Assim, na Otica de Villafafie (1998), essas organizacdes
circunscrevem as suas dinamicas, tanto na caracterizacdo do meio externo como do meio
interno. Refere ainda o autor, que quando uma organiza¢do possui uma cultura que
favorece a abertura ao seu meio envolvente, recebe novas influéncias e, deste modo,
expde a sua maior vocacdo a mudanca e a inovacao.

Por conseguinte, essas influéncias projetadas para o meio exterior podem fazer com
que alguns publicos-Alvo se identifiquem com a cultura da organizacdo e que sejam
influenciados por tal acontecimento, como, por exemplo, um grupo de fas. Dito isto,
Fevereiro (2014), salienta que esses individuos possuem uma identificacdo ou admiracao
especial com a organizacao e realizam rituais na sua vida que mantém essa ligacao, como
por exemplo, um grupo de adeptos de um clube de futebol. Contudo, verificamos que,
dando como exemplo um clube de futebol, a forma como a instituicdo lida com tais
publicos deve ser cuidada, pois estes reagem de forma negativa caso o clube de futebol
se apresente contra as suas crengas.

Numa perspetiva macro pode constatar-se uma clara conduta, no que concerne a
existéncia da formacdo de subcultura, uma concecdo mais popular. De fato, é facil
catalogar o fenémeno da “subcultura” com a dimensdo da organizacdo. Porém, quanto
maior for o nimero dos recursos humanos de uma organizacéo envolvidos maior seré a
sua dimensdo e mais vocacionado estara para 0S grupos presentes que alcancardo a
partilha de valores e ensaios especificos, contribuindo para a criagdo de subculturas.

Desta maneira, Fevereiro (2014), reflete que € possivel observar o comportamento

destas subculturas através de grupos com diferentes estratos socioprofissionais, por
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exemplo, numa organizacao: os membros da direcdo em relacdo aos operarios da linha de
montagem da fabrica. Pode-se, em alguns casos, verificar a criacdo de grupos através de
diferencas religiosas ou de etnia, ou seja, tais fendmenos devem ser saudaveis, evitando
distanciamento e conflitos entre os grupos. Por vezes, as relacdes podem ser aproveitadas
do ponto de vista estratégico pela direcdo de modo a obter resultados, associando algum
tipo de competicdo ou camaradagem. Contudo, os conflitos internos podem criar
problemas na organizagéo e, consequentemente, na imagem transmitida para o exterior.
Ao observarmos a cultura organizacional, podemos considerar que é um elemento
por exceléncia para compreender a identidade corporativa de uma determinada
organizagdo. Importa frisar que Fevereiro (2014), constata que a cultura organizacional
constroi a projecdo de uma imagem e o seu consequente significado por parte dos
recetores pressupde a identidade e a forma com que esta se apresenta. Também verificou
uma influéncia direta na construcdo de tal imagem, tendo em conta os contornos da
cultura organizacional existente, isto €, existe uma clara evidéncia, de algumas

organizagdes, que usam a sua cultura como forma de publicitar a sua imagem desejada.

2.3. ldentidade visual ou imagem Organizacional

Ao falarmos de identidade visual, temos que compreender a imagem de uma
organiza¢cdo. De acordo com Fevereiro (2014), a “identidade visual ¢ algo que ¢
percecionado por um recetor e tem que ter sempre um emissor, um conceito basico e
quotidiano no mundo da informagdo e dos comunicadores” (p. 22). Desta forma,
Professora (2015) frisa que, ao expormos a identidade institucional, devemos fazer “uma
analogia connosco, com a nossa vida, com aquilo que somos, bem como qual a percec¢éo
dos outros sobre nds, ou seja, a nossa imagem” (p.19).

Assim, pode considerar-se que a identidade visual de uma organizacéo é o elemento
fisico da imagem de uma organizagdo. Porém, atende ao objetivo das suas politicas, que
sdo exatamente criar imagens ou simbolos que associados a organizacdo e representam
determinado propésito. E considerada a area com maior “atuacio por parte dos agentes
de marketing e comunicacao de uma empresa, pois atinge diretamente os publicos apenas

com o intuito de originar percecdes favoraveis” (fevereiro, 2014, p. 47).
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Posto isto, coloca-se a ideia da necessidade de existéncia de uma imagem positiva,
fulcral para a sobrevivéncia de uma organizagdo. De acordo com isto, autor refere ainda
que € também importante uma componente de caracter duradouro dessa positividade da
imagem, promovendo toda a empresa uma base fortissima para todos 0s seus projetos e
ambicOes. E, ainda existem fatores que acabam por manipular este caracter duradouro e
a maioria destes concentra-se na raiz de uma organizagao, a sua identidade.

Por conseguinte, a imagem de uma organizacdo tem uma enorme importancia.
Neste sentido, devemos ter em conta constantemente, ou seja, ndo estar ao descuido, caso
contrario podera sofrer graves consequéncias. Assim, a cada dia se torna mais dificil
existir uma orientacdo segura e inabalavel por parte das organizacGes. Diariamente, as
organizagdes deparam-se com mercados cada vez mais exigentes, com o aparecimento de
novos produtos e o desenvolvimento das inovagdes de novas tecnologias, de tal forma
que, para que as organizacGes possam travar esses desafios € necessario adotar uma
estratégia que possa ajudar na sobrevivéncia num ambiente moderno. Para Solas (2002),
defende que é necessario que estes recursos sejam bem planeados numa boa estratégia
em prol da identidade da instituicdo. Para Baker & Balmer (1997), uma identidade visual
fraca pode divulgar fragilidades em outras areas como a estratégia organizacional, a
cultura organizacional ou o seu sistema de comunicagao.

Segundo Villafafie (1998), a imagem de uma empresa “é o resultado de
interatividade de um amplo conjunto de comportamentos que é produzido no espirito dos
seus publicos” (p. 28). Importa frisar que Teixeira (2016), salienta que esta imagem é
habitualmente entendida como o somatério das imagens capitada pelos seus publicos
externos (ex. clientes, fornecedores, reguladores, grupos de interesse, etc.). Ainda nos
pensamentos de Hatch & Schultz (1997), a imagem organizacional ndo é o que a empresa
acredita ser, mas a sensacao e as crencas que existem na mente do seu publico em relagédo
a empresa, isto €, o sentido do grupo e da comunica¢do da organizacdo de uma imagem
de si fabricada e projetada. Estas autoras afirmam que “a identidade visual é parte da
identidade mais profunda do grupo, o sinal externo do interior compromisso, servindo
para lembra-lo de seu real objetivo” (p. 358).

Por conseguinte, a identidade visual deve, em primeiro lugar, ser apresentada e
compreendida pelos colaboradores, o primeiro publico organizacional (Bosch, Jong, &
Elving, 2005). De acordo com 0s mesmos autores, a consisténcia da identidade visual é

um pré-requisito para a percecéo clara da organizacéo, a existéncia de mensagens visuais
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confusas, ou mesmo contraditorias, conduz inevitavelmente a uma perce¢do ambigua em
relacdo a organizacdo (Cote & Henderson, 1998). Adicionalmente, estes autores referem
que os simbolos visuais parecem gerar reconhecimento facilitado e familiaridade (Balmer
& Gray, 2000). Nesta conjuntura, a identidade visual organizacional é a componente mais
expressiva do simbolismo organizacional, desempenhando vérias funcdes, tais como:
simboliza a organizagdo, proporciona visibilidade e reconhecimento; expressa a sua
estrutura e, internamente, pode potenciar o grau de identificacdo que os colaboradores
sentem em relacéo a organizacdo (Sequeira, 2013). Segundo 0 mesmo autor, a identidade
visual promove a visibilidade organizacional, a identificacdo dos publicos internos e
externos com a organizagédo, fomentando a unidade essencial ou a identificagdo comum.

Neste sentido, olhamos para a identidade organizacional como um simbolo
organizacional incorporado a cultura organizacional, num contexto interno para a
evolucdo e conservacdo de identidade da organizacdo. De acordo com Sequeira (2013),
esses simbolos organizacionais sdo visiveis, mas exprimem sentidos mais profundos
como significados partilhados num contexto, mapas mentais e sistemas normativos,
podendo assumir a forma de simbolos verbais, de acdo e materiais como logotipos, sinais
de status, prémios, crachas identificativos. O aspeto importante a frisar é a evolucéo de
uma identidade visual que deve iniciar-se depois do processo de construcao identitaria,
isto €, apenas apds a organizacdo encontrar e/ou revelar a sua identidade organizacional.
Por conseguinte, nas palavras de Fevereiro (2014), as mensagens traduzidas pelas
organizagOes para seus publicos leva-los a construcdo de uma imagem corporativa em
forma de uma circunferéncia provocando um estimulo ndo real.

Para (Villafafie, 1998; Bueno, 2009 e Westphalen, 2009), a imagem desejada é
referente aos esforcos e os desejos que sdo realizados por uma empresa sobre a imagem
que pretendem transmitir, sendo muito raro a desejada ser a mesma que a percecionada,
ou seja, sdo estas que sdo geradas na mente dos publicos sobre a empresa através das
mensagens recebidas pela sua mente. Nesta perspetiva, Villafafie (1998), afirma que “¢
dificil alterar do dia para a noite a imagem conceptualizada, pois € um processo que
demora muito tempo e a sua exequibilidade ¢ sempre posta em causa” (p. 31). Ainda na
perspetiva de Villafaiie (1998), cabe aos dirigentes a fabricacdo dos significados e de
simbolos aos seus produtos, isto &, apresentar uma imagem corporativa como um

principio de gestdo. Segundo Vilar (2006), além de apresentar uma imagem corporativa,
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também depende de um conjunto de fatores extrinsecos e do desempenho de um grupo
de fatores relacionados com identidade da organizagéo.

Para Sequeira (2013), a identidade visual pode revestir estruturas distintas,
refletindo as opcdes por parte das liderancgas, possuindo implicacdes ao nivel da forma
como comunica e é percecionada pelas suas audiéncias. Deste modo, segundo Belo

(2008), a identidade visual é a tradugdo da identidade de uma instituicdo em simbolos.

3. Mudanca Social e Transformacao Identitaria

Ao observarmos a mudanca social é importante destacarmos o papel que
desempenham nos processos de inovacao social para determinar os estabelecimentos de
novas relagdes, o cruzamento de saberes e o fortalecimento da experiéncia construida
(Maranhé&o, 2017). Este autor refere ainda que a mudanca social assume uma abordagem
planeada, de futuros pretendidos e com uma estratégia claramente definida para alcanca-
los, sendo comum em cenarios com bastante clareza sobre o problema social e em
relacBes mais lineares, sem conflitos.

Neste sentido, Fernandes (2014), defende que, com o surgimento das novas
tendéncias e vertentes globalizadas, a sociedade contemporanea persiste numa enorme
exigéncia de forcas e servicos de seguranca a um conjunto de desafios, procurar e
encontrar, constantemente, respostas sustentaveis na garantia dos direitos e liberdades das
comunidades. Para Matos (2015), refere que o “mundo social e institucional em que o
individuo nasce, cresce e se socializa, nos permitird entender o papel que a sociedade e
as instituicdes desempenham na formacdo da identidade individual” (p. 23). Neste
sentido, 0 autor refere que “as respostas do individuo reproduzem as influéncia das
instituicOes e da sociedade em que ele nasceu e se socializou, isto é, estas influéncias séo
determinantes, para limitar ou ampliar possibilidades de realizacdes do individuo”
(Matos, 2015, p. 24).

Por conseguinte, Morris (2010), considera que as instituicdes das sociedades
representam uma resposta semelhante por parte de todos os membros da comunidade, em
formas organizadas de atividade social, que permite aos membros individuais da

sociedade agir socialmente, adotando as atitudes dos outros.
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A transformacdo identitaria envolve novas aprecia¢des da esséncia organizacional,
em que, a meta anteriormente tracada implica uma implicita avaliacdo dos
acontecimentos e da nossa relagédo com os outros e dos objetos que nos rodeiam. Contudo,
as transformacdes identitarias implicam novas formas de ver o mundo (Brandéo, 2014).
Deste forma, Faria (2011) afirma que a transformacao da identidade coletiva decorre da
interacdo entre a organizagéo e o meio envolvente, como resultado da presséo exercida a
partir de ideais organizacionais que se afastam da identidade existente, na medida em que
geram novas expectativas acerca das suas funcOes, papeis e responsabilidades. Mas o
autor acrescenta ainda que essas transformacgdes influenciam fortemente o
comportamento organizacional para a constru¢cdo de simbolos, mitos e crencas,
perspetivando este comportamento como um elemento fundamental para a compreenséo
desta transformacéo.

Segundo Poiares (2013), “as novas incursdes e desafios contemporaneos a que se
tem colocado as organizaces, particularmente as policiais, no sentido de corresponder as
suas atividades as expectativas dos cidaddos, € indubitavel que a sociedade ndo tem
conseguido ficar indiferente a nova postura das forcas de seguranga, o que corresponde a
uma transformacéo de representacao social da profissdo policia” (p. 60). Nesse contexto,
0 processo de construcdo de identidade e da imagem organizacionais, especialmente nas
forcas de seguranca, € algo complexo e exige sempre alguns ajustes conforme o progresso
e a evolucdo do mundo. Todavia, esse processo ndo depende unicamente daqueles que
tém missdo de aparecer em publico, mas também é algo que necessita do entendimento e
colaboracdo ativa de todos os integrantes da organizacdo. Afinal, esses € que constituem
e complementam a base organizacional.

Porém, todos estes processos dependem de atitude individual ou do grupo como
algo distinto, ou seja, depende da maneira como uma pessoa assume a atitude do outro no
grupo. Assim, essa atitude deve ser encarada para uma relacdo com acdo dos demais
membros do grupo em todos processos envolvidos. Desta forma, o grande desafio para a
comunicacdo de pertenca, isto é, aquela que promove a organizagdo ou 0 Seu Servico,
procurando favorecer a adesdo, a cooperacdo e o sentimento de pertenca, ndo sé no seio
organizacional, mas também entre 0s seus parceiros e 0 meio em que esta inserida,

contribuindo, assim, para a partilha de valores e interesses comuns.
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CAPITULO IV

1. METODO

A realizacdo deste trabalho respeita o novo Acordo Ortografico, baseado nas
normas APA, (American Psychological Association) é composto por duas partes.
Pressupde, numa primeira fase, uma pesquisa bibliogréfica com vista a revisdo da
literatura com o intuito de obter diversas perspetivas dos conceitos essenciais.

Em seguida, numa segunda fase, a recolha de informacdes sera amamente
analisada por intermédio de entrevistas e consequente analise do seu conteudo.

De acordo com (Lakatos & Marconi, 2001; Cervo & Bervian, 2002), a pesquisa
bibliogréfica é considerada uma fonte de coleta de dados secundaria, sendo definida como
contribui¢cdes culturais ou cientificas realizadas no passado sobre um determinado
assunto, tema ou problema que possa ser estudado. Segundo Vergara (2000), esta
pesquisa é desenvolvida a partir de material elaborado, constituido, principalmente, de
livros e artigos cientificos, importante para o levantamento de informagdes basicas sobre
0s aspetos direta e indiretamente ligados a nossa tematica.

Por conseguinte, 0 nosso estudo estd assente numa abordagem de pesquisa
exploratoria. Para Vilelas (2009), as pesquisas exploratorias “visam proporcionar uma
maior familiaridade com o problema, no sentido de torna-lo explicito (...), ou seja, estes
estudos sdo usados para conhecer as variaveis desconhecidas, necessarias a uma
investigacdo mais especifica e profunda” (p. 119). Na perspetiva de Oliveira (2011), €
referido que estas pesquisas possibilitam aumentar o conhecimento do pesquisador sobre
os fatos, permitindo a formulacdo mais precisa de problemas, criar novas hipéteses e
realizar novas pesquisas mais estruturadas, isto é, uma necessidade de um planeamento
flexivel para permitir a analise dos vérios aspetos relacionados com o fenémeno. Desta
forma, Gil (1999), considera que o objetivo principal desta pesquisa exploratéria €
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagéo de
problemas mais precisos ou hipoteses pesquisaveis para estudos posteriores.

Assim, como forma de alcangarmos 0s nossos objetivos, recorremos a um meétodo
especifico. Para Marconi & Lakatos (2007), o método parte da investigacao de “um
fenémeno concreto, (...) ao nivel abstrato, por intermédio da constituicdo de um modelo

que represente o objeto de estudo retornando, por fim, ao concreto, dessa vez como uma
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realidade estruturada e relacionada com a experiéncia do sujeito social” (p.111). Assim,
na nossa investigacgdo, utilizou-se essencialmente o método qualitativo.

Para Vilelas (2009), o metddo qualitativo “é um vinculo indissocidvel entre o
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito, que ndo pode ser traduzido em nimeros. A
interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados sdo basicos no processo de
pesquisa qualitativa.” (p. 105). Ainda para Sarmento (2013), os métodos qualitativos “sdo
intensivos e baseiam-se na presenca ou auséncia de uma carateristica ou modo segundo o
qual os elementos dos discursos estdo articulados” (p. 13). Este fator permitira
fundamentar a nossa escolha com vista a aferir conclusGes e a dar resposta a nossa
problematica. Neste sentido, Fortin (2003) refere que “o investigador que utiliza o método
de investigacdo qualitativa (...) observa, descreve, interpreta e aprecia 0 meio e 0
fendmeno tal como se apresentam, sem procurar controla-los” (p. 22).

Ainda para autores como Herndndez, Fernandez, & Baptista (2006), os quais
referem que o método qualitativo “utiliza a coleta de dados sem medi¢do numérica para
descobrir ou aperfeicoar questdes de pesquisa e pode, ou ndo, provar hipdteses em seu
processo de interpretagdo” (p. 5). Desta forma, Freixo (2009), considerou que o objetivo
desta abordagem de investigacdo ¢ “utilizado para o desenvolvimento do conhecimento
e descrever ou interpretar, mais do que avaliar. (...) ¢ uma extensdo da capacidade do

investigador em dar sentido ao fenomeno” (p. 146).

1.1. Instrumentos

Nas Ciéncias Sociais, uma das metodologias nas coletas de dados € a entrevista.
Contudo, a entrevista € utilizada com mais frequéncia na pesquisa qualitativa,
reconhecida como uma técnica ou instrumento de qualidade para a coleta de dados. Para
Sarmento (2013), a entrevista “permite explorar um dominio e aprofundar o seu
conhecimento atraves da inquiri¢do presencial de um ou mais individuos. Os conteudos
sd8o mais ricos em informacdo. Permite obter um conjunto de informacGes através de
discursos individuais ou de grupo” (p. 28).

Para (Goode & Hatt, (1969) cit in Lakatos & Marconi, (2003), p. 196), a entrevista
“consiste no desenvolvimento de precisao, focalizagdo, fidedignidade e validade de certo

ato social como a conversagdo”. Trata-Se, pois, de uma conversacdo objetiva da recolha
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de informagdes. Assim, referem que a entrevista “é um procedimento utilizado na
investigacao social, para a coleta de dados ou para ajudar no diagndstico ou no tratamento
de um problema social” (p. 195).

Esta técnica de coleta de dados é bastante adequada para a obtencédo de informacdes
acerca do que as pessoas sabem, créem, esperam e desejam, assim como suas razdes para
cada resposta. Com isso, Quivy & Campenhoudt (2017), referem que, apos ter recolhida
toda a informacdo, sera sujeita a um processo de tratamento conforme os objetivos
inicialmente definidos.

Foram realizadas técnicas de entrevista semiestruturada. Para Gil (2008), as
entrevistas semiestruturadas séo desenvolvidas de modo mais espontaneo. Segundo Reis
(2010), estas tecnicas pressupfem que o entrevistador siga um conjunto de questdes
provenientes de um quadro tedrico, utilizando perguntas abertas ou fechadas. Conforme
Sarmento (2013), na entrevista semiestruturada, o entrevistado responde as perguntas do
guido pela ordem que entender e permite que este exprima mais facilmente as suas
opinides. Deste modo, a entrevista seguiu a um guido previamente elaborado, na qual os
entrevistados responderam livremente as questdes formuladas, com a finalidade ultima

de dar resposta aos objetivos delimitados na presente investigacao.

1.2. Técnica de analise do Conteldo

Ap0s agruparmos os dados coletados, surge a necessidade de adotar uma técnica
para analisar esses mesmos dados. Assim sendo, recorremos a andlise de conteidos com
0 objetivo de assegurar o tratamento da informacao, através de sinopse do seu conteido
em conjuntos menores.

Para Sarmento (2013), a andlise de conteudo “consiste em efetuar a categorizagao
dos dados brutos da entrevista, que passa pelos dados organizados e com sentidos bem
estabelecidos” (p. 53). Importa frisar que a analise de contetido “é uma técnica
sistematica e replicavel, que classifica e reduz o nimero de palavras de texto em categoria
de contetido, utilizando uma metodologia cientifica como regra de codificagdao”
(Sarmento, 2013, p. 53).

Conforme Bardin (2009), a analise de contetdo corresponde ao tratamento dos

resultados e sua interpretacdo. E nesta fase que se processa uma analise critica de toda a
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informacao recolhida. Para esse autor, a analise de contetdo ¢ “um conjunto de técnicas
de anélise das comunicacfes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos
de descricdo do conteldo das mensagens indicadores (quantitativos ou ndo), que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cdes de producéo/rececao
(variaveis inferidas) destas mensagens” (p. 44).

Gil (2008), define anlise de contetdo como a forma de tratamento dos dados, a
inferéncia e a interpretacdo, isto &, com o intuito de tornar os dados vélidos e
significativos. O autor refere ainda que sdo utilizados procedimentos estatisticos que
possibilitam estabelecer quadros, diagramas e figuras que sintetizam e pdem em relevo
as informagbes obtidas. Contudo, Sarmento (2013), realca que este conteldo é
compreendido “como sendo uma metodologia utilizada nos estudos de conteudo da
comunicacdo, que analisa numericamente a frequéncia da ocorréncia de determinados
termos, conceitos ou palavras, agregando-as em categorias” (p. 47).

Nesta perspetiva, segundo Quivy e Campenhoudt (2008), o método das entrevistas
estd sempre associado a um método de andlise de conteldo. As entrevistas devem
fornecer o maximo de elementos de informacéo e reflexao, que servirdo de materiais para
uma andlise sistematica de contedo que corresponda as exigéncias da explicitacdo e

intersubjetividade dos processos.

1.3. Procedimentos

De acordo com Lakatos & Marconi (2003), a “entrevista € um encontro entre duas
pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacdes a respeito de determinado assunto,
mediante uma conversacdo de natureza profissional” (p.195). Assim sendo, & um
procedimento utilizado na investigacdo social para a coleta de dados ou para auxiliar no
diagndstico e/ou no tratamento de um problema social (Idem, p. 195).

Dito isto, foram realizadas entrevistas a um universo de seis (6) oficiais com
funcdes estratégicos de relevancia em PNSTP. Embora ndo sendo especialistas na
matéria, 0 seu contributo é pertinente para responder as nossas questdes. Assim sendo,
foram submetidos a entrevista 0 Comandante Geral da Policia Nacional, o Diretor do
Gabinete de Relagdes Publicas e Policiamento de Proximidade, Gestor da pagina oficial

do Facebook da Policia Nacional, os Comandantes Distritais (Cantagalo e Lobata) e um
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2.° comandante Distrital de Cantagalo (vide Apéndice C, D, E, F, G, H,), por serem
individualidades que, no nosso entender, estdo mais habilitados a fornecer as informagao
pertinente que sustente a nossa investigagdo. Foi elaborado um guiéo de entrevista (vide
Apéndice B) com um total de 8 questdes, iguais para todos os entrevistados, de forma
obtermos as comparac6es das respostas de cada entrevistado.

As entrevistas feitas foram submetidas a anélise das informac6es e dados recolhidos
com o intuito de encontrar informacdes, quanto ao mecanismo, adotado pela policia na
construcdo da identidade e na promocgdo de imagem institucional. Posteriormente,
efetuou-se uma andlise das entrevistas com o objetivo de averiguar os procedimentos em
que se baseiam para desenvolver as relagdes publicas da PNSTP para uma melhoria da

imagem institucional.
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CAPITULO V

APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

1. Apresentacdo de Resultados

Apds a observacdo feita a resposta das entrevistas aos oficiais de policia, tendo por
base as matrizes cromaticas e as analises de contetidos das questdes elaboradas, conforme
0 Quadro 1 a 8 (vide Apéndice I) e os quadros 1 a 8 (vide Apéndice J). Questionado aos
entrevistados relativamente a primeira questdo, de modo geral, quais as ferramentas a
policia nacional de Sd&o Tomé e Principe utiliza para promover sua identidade e
imagem, dos entrevistados 66,66% considera que é através de uso de comunicacao
interpessoal, 83,33% considera da campanha de sensibilizacdes e divulgacdo dos
trabalhos efetuados através da Radio nacional e Facebook, enquanto 33,33% considera

que através dos pogramas televisivo na televisao santomense (TVS) (Tabela 1).

Tabela 1- As ferramentas utilizadas pela PNSTP na promocao a sua identidade e
imagem

Imagem interativa

NUmero Resultado%
Radio Nacional e Facebook 5 83,33%
TVS 2 33,33%
Comunicacéo Interpessoal 4 66,66%

No que concerne a segunda questdo, se 0 entrevistado considera adequada a
funcdo desempenhada pelo gabinete de Relagdes Publicas na promogdo da sua
propria identidade e imagem, todos responderam que sdo adequadas as funcgdes do
gabinete, entretanto 50% dos entrevistados responderam que falta de formacéo
especializada, 16,66% responderam que a falta de dindmica e iniciativa, 16,66% dos
entrevistado responderam dificuldade financeira, outros 16,66% responderam que existe
uma falta de colaboracdo entre unidades de policias, outros 16,66% responderam que

tem sido muito dindmico e correspondido as espectativa do Comando Geral (grafico 1).
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Grafico 1. Funcédo desempenhada pelo gabinete de relagdes publicas
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Quanto a terceira questdo, sobre o método de inclusdo da PNSTP ao meio
envolvente, dos entrevistados 100% responderam que é feito por contato direto atraves
de policiamento de proximidade na vertente: policia local, escola segura e gabinete de
violéncia doméstica e apenas 16,66% responderam que é feito através de orgao de

comunicacéo social e redes sociais (Tabela 2).

Tabela 2 - Método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente

Contato Direto

NUmero Resultado%
Policiamento de Proximidade na vertente: Policia local,
Escola Segura; Gabinete de Violéncia Doméstica 6 100%
Contato Indireto
Sensibilizacdo em Orgdo de Comunicacéo Sociais
através de porta-voz de PN 1 16,66%
Interacdo nas redes sociais 1 16,66%

Relativamente a quarta questdo, como considera 0s processos comunicacionais
da PNSTP na consolidacdo da identidade e imagem organizacionais, dos

entrevistados 66,66% consideram inadequado por ndo ser estruturado, existe uma
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caréncia de planos e de estratégias concretas e documentadas; e dos inadequados 16,66%
considera falta de recurso financeiros; dos adequados 33,33% dos entrevistados
consideram devido a campanha de sensibilizacdo nos 6rgdo de comunicagdo social e a
interacdo nas redes sociais; 16,66% considera que melhora atuacdo policial; e outro

16,66% considera adequado porgue o processo bom e suficiente(grafico 2).

Grafico 2 - Processos comunicacionais da PNSTP
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comunicacéo social e decumentadas
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No gue concerne a guinta questdo, sobre as principais complexidades enfrentada
pelo gestor de comunicacdo e imagem da PNSTP, dos entrevistados 66,66% considera a
escassez de recursos financeiros, humanos e materiais, 33,33% dos entrevistados
considera a conjuntura sociopolitica, 33,33% considera falta de profissionalismo, 16,66%
considera que existe uma apropriacdo de setores, 16,66% considera que existéncia de
comportamento diversificado, e outro 16,66% considera existéncia de diversidade na

forma de entendimento (gréafico 3).
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Grafico 3- Gestor de comunicacdo e imagem da PNSTP
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No que concerne a sexta questdo, sobre a atuacdo da Policia na promocdo da sua
imagem com seus publicos internos/externos, dos entrevistados 83,33% consideram que
a Policia tem utilizado o policiamento de proximidade; 66,66% dos entrevistados
considera que a policia tem utilizado os OC's e redes sociais para sensibilizacdo e
interacdo como seu publico e 16,66% dos entrevistados considera a necessidade da

existéncia de uma plataforma interna, ( Tabela 3).

Tabela 3 - Atuacdo da PNSTP na promocao da sua imagem

Publico interno/externo

NUmero Resultado%
Policiamento de proximidade Apeado 5 83,33%
Interacdo nos Ocs e Redes Sociais 4 66,66%
Necessidade de haver uma plataforma interna 1 16,66%

No que concerne a sétima questdo, sobre os principais fatores que podem contribuir
para a mudanca e a melhoria da imagem, dos entrevistados 83,33% consideram a maior
eficicia e eficiéncia na atuacdo policial; 33,33% dos entrevistados consideram uma maior
aproximagcdo entre Policia e cidadao; 33,33% consideram a necessidade de uma reforma

administrativa e operacional em todo sistema de seguranga interna; 16,66% considera a
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criacdo de plataformas digitais e a especializacdo de recurso humanos; 16,66% considera
que as informacdes devem estar voltadas para publico interno e envolvimento nas tarefas

(grafico 4).

Grafico 4. Os principais fatores que podem contribuir para mudanca
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No que concerne a oitava questao, sobre o caminho percorrido pela PNSTP no seio
da corporagdo para promocdo de imagem, dos entrevistados 83,33% consideram
satisfatorio no que toca maior qualificacdo dos seus quadros e melhoria na atuacéo;
66,66% dos entrevistados ndo consideram satisfatorio atendendo a situagdo conjuntural
politico social e financeiro do pais; e 33,33% dos entrevistados ndo consideram
satisfatorio devido um desenvolvimento lento (gréfico 5).

Gréfico 5. O caminho percorrido pela PNSTP no seio da corporacéo

Satisfatorio

66,66%

Maior qualificagdo dos seus Conjuntura politica social e Progresséo de desenvolvimento
quadros e melhoria da sua atuagéo financeiro do pafs lento
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2. Discussao de Resultado

De acordo com os resultados das entrevistas aos Oficias da PN sobre a importancia
da Relag6es Publicas na promocéo de imagem e a identidade na PNSTP, constatamos que
0 Gabinete de RPs tem desempenho uma fungdo adequada na promocao da imagem
institucional. Porém, muito ainda falta por fazer para que a PN atinja uma imagem
desejavel. Como sendo, a capacitacdo dos quadros com formacdo especializada, a falta
de colaboracéo entre as diversas unidades policiais, a ndo ingeréncia politica, a melhoria
das atuacdes policiais, envolver os publicos internos nas tarefas da instituicdo para que
sintam como parte integrante, etc.

Ao longo do estudo ficamos com a percecdo que devera existir uma estratégia de
comunicacdo estruturada e documentada, pelo que podem ser desenvolvidas novas
atividades comunicacionais e de Rela¢bes Publicas de forma profissional. Deste modo,
também seré& necessaria uma reforma administrativa e operacional de todo o paradigma

de seguranca interna.

3. Confirmacao dos objetivos

Relativamente aos objetivos preconizados no inicio da nossa investigacao,
consideramos que todos foram cumpridos com sucesso. Através da revisdo possivel da
literatura, foi possivel uma descricdo dos conceitos selecionados. Através da parte pratica
foi possivel demonstrar que atividades desempenhadas sdo adequadas, porém, existe uma
falta de profissionalismo devido a inexisténcia de formacao especializada. Ainda é de
destacar que o gabinete RPs tem utilizado a comunicacdo interpessoal através do
programa de policiamento de proximidade junto aos cidad@os e promovendo a interacao

nas sua redes sociais, de forma a concretizar uma maior eficacia nas suas atuacoes.
4. Resposta ao problema de investigacao
Apds uma reflexdo sobre os objetivos delineados sobre o estudo e partindo da

problematica central «<Como é que a Policia Nacional de S&o Tomé e Principe promove

sua identidade e imagem?». Através da informacéo recolhida e, tendo por base o que
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foi explanado através da reviséo literaria, verifica-se a PN tem utilizado o gabinete de
RelacBes Publicas através dos seus mecanismos de comunicacdo interpessoal no
programa de policiamento de proximidade, Facebook, R&dio Nacional e a Televiséo
Santomense para a sensibilizacdo e divulgacdo das acbes desenvolvidas com intuito de
promover a sua imagem.

Confirmou-se ainda que na PNSTP, perante a realidade do pais, todos o0s
intervenientes constataram que gabinete de RPs tem desempenhado uma missdo
adequada, no entanto, depara-se com uma enorme dificuldade na auséncia de formacéo
especializada aos seus técnicos, de maneira que possam desenvolver as suas atividades
de forma profissional.

Ainda se constatou que o gestor de comunicacdo de imagem enfrenta uma enorme
dificuldade em varios niveis: escassez de recursos humanos, materiais e financeiros; e a

conjuntura sociopolitica do pais.
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CONSIDERACOES FINAIS

Numa sociedade em permanente evolugdo, cabe as organizacdes e/ou instituicGes, de
modo a alcancar um maior sucesso, credibilidade e reconhecimento, investir nas suas RPs
e na criacdo de estratégias de comunicacdo concretas e apropriadas, de forma a melhorar
0 seu posicionamento no mercado e garantindo, assim, uma imagem desejavel.

Relativamente ao objeto de estudo em causa, nomeadamente o Gabinete de
Relacbes Publicas na PNSTP, esta problematica é preocupante, pois, de acordo com as
declaracbes dos entrevistados, existe atualmente uma tonica consideravel de fatores
desfavoraveis, tais como: a “falta de recursos financeiros”, a “falta de recursos humanos
e materiais”, a “conjuntura sociopolitica”, a “falta de profissionalismo”, a “falta de
formacéo especializada”, a “falta de uma estratégia estruturada e concreta”, a “falta de
colaboragdo entre as diversas unidades policiais” e, por fim, a “falta de eficacia e
eficiéncia nas atuagoes policiais”.

Em suma, tudo falta fazer, o que néo €, de modo algum, impedimento para que ndo
se tente colmatar tais graves lacunas. Em boa verdade, existe uma clara consciéncia
qguanto as questdes estratégicas fundamentais, completamente impreteriveis numa
sociedade que se deseja crescentemente modernizada. Paralelamente a tudo isto,
constatdmos que S&o Tomé e Principe é, infelizmente para nés, uma sociedade com
inimeras fragilidades sociais, econdémicas e politicas, entre tantos outros desafios, como
¢ 0 caso da PNSTP, sendo poucas as institui¢cfes que detém uma imagem positiva geral.

Entretanto, a PNSTP, dentro dos seus limites de recursos, tem procurado promover
a sua imagem institucional, recorrendo a sua pagina nas redes sociais, com especial
destaque para o Facebook, através de uma interacdo com seus publicos-alvo e as diversas
campanhas de sensibilizacdo através do seu programa de policiamento de proximidade
nas vertentes: Policia Local; Escola Segura; Gabinete de Violéncia Doméstica, entre
outros, destacando o contato direto com os cidad&dos, promovendo uma verdadeira politica
de incluséo.

Porém, para que atinjamos um nivel desejavel na promog&o da imagem institucional
da PNSTP é necessario um vasto trabalho em maltiplos patamares, como foi observado
amiude neste presente estudo. Por outro lado, o caminho a percorrer deve ser calcorreado
no seio da corporagdo, nomeadamente através da qualificacdo dos seus quadros

superiores. Nesse sentido, a nossa apreciacdo sugere que, para suprir a auséncia ou
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escassez de formacéo/qualificacdo para a classe de Chefes, sendo que, para melhorarmos
as nossas atuacdes é necessario investir em todos os niveis hierarquicos, ndo apenas num
superior, mas em toda a amplitude hierérquica, pois, naturalmente, todos os efetivos
policiais contribuem para melhorar a nossa imagem institucional.

Em suma, é de extrema importancia que a convergéncia entre os diversos fatores
retratados ao longo desta investigacdo, como o policiamento de proximidade, o
profissionalismo das atuacOes policias, a devida qualificagdo dos quadros em diversos
niveis, a reforma administrava e operacional, fruto de estratégias estruturadas e concretas,
assim como a auséncia de ingeréncia politica contribuiriam para uma imagem positiva da
PNSTP. Deste modo, a nossa Instituicdo poderia alcangar um patamar de sucesso e maior
credibilidade perante o seu publico-alvo, evidenciando que esta organizacédo, ainda que
numerosas fragilidades, permita que os agentes policiais se sintam incluidos.

Qualquer trabalho que se deseje cientifico €, por tradicdo, um trabalho sempre
inacabado. Contudo, é-nos solicitado e desejavel da nossa parte que afiancemos algumas
recomendacdes para uso futuro. Apesar dos bons resultados assinalados sobre a imagem
institucional da PNSTP, cremos que muito ainda falta por fazer para que possamos atingir
um nivel de exceléncia. Considerando ser a PNSTP uma das entidades que detém
importantes responsabilidades de seguranca e a manutencao da ordem publica em todo
territdrio nacional, possui ainda um cariz social deve estar constantemente alerta no que
concerne a sua imagem publica. Contudo, tudo permanece em aberto, sendo que sdo
atuagdes da PNSTP o seu melhor ‘cartdo de apresentagdo’. Através dos resultados que a
PNSTP produz, propomos algumas alteracGes gerais para promover a eficacia do servico
policial publico. Assim sendo, elencamos as seguintes recomendacdes: reforcar e
melhorar a eficacia e eficiéncia nas atuacbes da PNSTP através de formaches
profissionais a diversos niveis; capacitar os colaboradores de RPs com uma formacéo
adequada e especializada; e, finalmente, criar e fomentar uma politica de comunicacao
estruturada e documentada com elevado sentido de coesdo com a PNSTP.

Quanto os limites formais e possiveis linhas de investigacdo futuras, refira-se que,
ao longo desta investigacdo, deparamo-nos com algumas limitagcGes drésticas,
nomeadamente a falta de conhecimentos técnicos relacionados com tais assuntos, que, no
nosso entendimento, sdo fundamentais numa verdadeira Sociedade de Informacéo, sob
pena de a PNSTP descambar num verdadeiro vazio comunicacional. Acresce que, devido

a distancia de grandes centros internacionais, as tarefas de recolha de dados e a realizagéo
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de entrevistas em STP ndo puderam ser materializadas presencialmente. Acresce ainda
que, todas estas questdes se afiguraram mais complexas com questdes da pandemia
Covid-19. Dado que este tema é bastante vasto e de uma complexidade crescente, apesar
da investigacdo efetuada dentro das nossas possibilidades, subsistem ainda muitas areas
que podem ser aprofundadas numa futura investigacao.

Assim, e tendo presente as lacunas que existem ao nivel da Rela¢des Publicas na
PNSTP, como proposta de futura investigacdo nesta area destacam-se, sobretudo, um
outro entendimento sobre a percecdo e a imagética do pablico externo em relacdo a
PNSTP. Ndo esquecemos ainda que estas matérias sdo altamente volateis e dinamicas, o
que obriga, forcosamente, a estudos constantes sobre a dinamica de uma comunicagéo

institucional em prol da coeséo interna da PNSTP.
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Pedido de autorizacdo de entrevista.
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EXMO. SENHOR DIRETOR DE ESTAGIO

Esmael dos Ramos da Trindade, Aspirante a Oficial de Policia, n.° 25ST/800102, a
frequentar o 5.° Ano do Curso de Formacdo de Oficiais de Policia, vem mui
respeitosamente solicitar a V. Ex.2 que autorize a realizagdo de entrevistas a alguns
Oficiais da Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe, com o intuito de obter informacdes
relevantes para a elaboracéo da Dissertacdo de Mestrado Integrado em Ciéncias Policiais,
subordinada ao tema «A importancia das Rela¢des Publicas na promocéo da imagem
e da identidade na Policia Nacional de S& Tomé e Principe: um estudo
exploratdrio», do qual séo Orientadores os Professores Doutores José Joaquim Antunes
Fernandes e Eurico Gomes Dias. Pelas dificuldades na obtencédo dos dados, néo é possivel
aferir, concretamente, quem serdo os entrevistados. As entrevistas decorrerdo entre 0s
meses de dezembro e fevereiro conforme a disponibilidade dos visados. O Aspirante
compromete-se a manter a confidencialidade dos dados obtidos fora do ambito da

elaboracdo e discussdo da Dissertacao.

Pede Deferimento Lisboa e ISCPSI, 14 de abril de 2020

Esmael dos Ramos da Trindade

Aspirante a Oficial de Policia n.° 25ST/800102
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APENDICES B

Guido de entrevista.
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Guido de Entrevista

Esta entrevista enquadra-se no ambito da Dissertacdo de Mestrado em Ciéncias
Policiais, cujo tema é «A importancia das Relagdes Publicas na promoc¢édo da imagem
e da identidade na Policia Nacional de S& Tomé e Principe: um estudo
exploratério». Tendo em conta as fortes limitacdes de recursos disponiveis (humanos,
materiais e financeiros), gostaria de saber a sua opinido sobre alguns aspetos que, no seu
entender, possam caraterizar a estratégia comunicacional existente na PNSTP e o
caminho a ser trilhado para fomentar a uma construcdo da identidade e promocéao da
imagem da PNSTP.

Nome do entrevistado:

Local: Data / /  Horadoinicio: __ Horado fim:

1.1 Organizacdo a que pertence:

1.2 Departamento / Servigo:
1.3 Posto: 1.4 Funcéo:
1.5 Idade: 1.6 Género: 1.7 HabilitagBes literarias:

1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de S&o Tomé e Principe utiliza
para promover sua identidade e imagem?

2. Considera adequada a funcdo desempenhada pelo gabinete de Relagdes Publicas na
promocdo da sua propria identidade e imagem?

3. Que reflexdo faz sobre 0 método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente?

4. Como considera 0s processos comunicacionais da PNSTP na consolidacdo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicacdo interna, externa, plataformas
internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicagdo e imagem
da PNSTP na prossecucdo das competéncias que a lei lhe confere?

6. Como compreende a atuacdo da PNSTP na promocéo da sua imagem face ao publico
interno e externo?

7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para mudanca e
melhoria na construcdo identidade e promogéo da imagem da PNSTP?

8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcdo e manutencédo da sua

identidade no seio da corporagédo, assim como da sua imagem perante o publico?
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APENDICES C

Ao Comandante Geral da PNSTP, Sr. Superintendente Rold&do Boa Morte em 27 de
marc¢o de 2020, Mestre em Ciéncias Policiais.
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1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de Sdo Tomé e Principe
utiliza para promover sua identidade e imagem?

R: A PNSTP tem nos Gltimos anos utlizado a Radio Nacional, Facebook, a TVS, com
objetivo de transmitir a sua imagem, de forma a dar a conhecer ao grande publico das
novas dindmicas e ac¢les desenvolvidas. E devo dizer que nesta nova interacdo temos
recebido grandes contributo para a melhorar a nossa agao e muito mais.

2. Considera adequada a funcdo desempenhada pelo gabinete de Relag¢bes Publicas
na promocao da sua propria identidade e imagem?

R: Mesmo com algumas dificuldades financeiras e de formacéo, acho que este gabinete
tem desempenhado a sua devida funcdo.

3. Quie reflexédo faz sobre o método de inclusédo da PNSTP ao meio envolvente?

R: A PN tem caminhado em termos positivos neste sentido. Temos usado o modelo de
Policiamento de proximidade na vertente de Policia Local, Gabinete da Escola Segura,
Gabinete de Violéncia Doméstica na realizacdo de diversas palestras, sensibilizacdes
sobre temas diversas que afligem a sociedade, na vertente de prevengao criminal e uma
maior aproximacao entre a Policia/Cidadao

4. Como considera os processos comunicacionais da PNSTP na consolidacdo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicagdo interna, externa, plataformas
internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

R: E um processo novo na nossa PN, onde carece de muita coisa. Formacao, questdes de
estruturacdo, financeira e muito mais. Mais pela dindmica que temos utilizado temos
superado positivamente a questdo de comunicagao quer interno como externo.

5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicacéo e
imagem da PNSTP na prossecucdo das competéncias que a lei Ihe confere?

R: Falta de meios humanos qualificados e materiais.

6. Como compreende a atuacdo da PNSTP na promocao da sua imagem face ao
publico interno e externo?

R: Com a nova dinamica implementada na PN e com novo policiamento de proximidade,
a Policia passou a interagir muito mais com o cidaddo através da Radio Nacional e na
TVS bem como o Facebook de forma a divulgar os seus trabalhos e dados estatisticos
criminais.

7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para mudanca

e melhoria na construcao identidade e promog¢édo da imagem da PNSTP?
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R: Considero que uma maior aproximacao Policia/Cidaddo com mais sensibilizacdo em
diversos temas sensiveis a sociedade dando assim uma maior visibilidade ndo esquecendo
de uma maior eficécia e eficiéncia na atuacéo policial.

8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcdo e manutengao
da sua identidade no seio da corporagdo, assim como da sua imagem perante o
publico?

R: Tenho a consciéncia que a PN gradualmente conhecera melhores dias relativamente a
importancia social e ndo s6. Mais verdade embora com diversos problemas econémicos,
estruturais e ndo sO, este processo tem que contar com todos os quadros de forma a

erguermos esta nobre Instituicéo.
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APENDICES D

Ao Diretor do Relagdes publicas e Policiamento de Proximidade, Sr. Comissario Eridson
Trindade em 22 de fevereiro de 2020, Mestre em Ciéncias Policiais.
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1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de Sdo Tomé e Principe
utiliza para promover sua identidade e imagem?

R: RP da PN tem utilizado a Radio Nacional, TVS, Facebook e comunicacéo interpessoal
para transmitir a imagem da policia Nacional, dando ao publico a conhecer a dindmica de
uma policia mais proxima dos cidadaos, preocupada em melhorar a sua forma de atuacao.
2. Considera adequada a funcédo desempenhada pelo gabinete de Relag¢bes Publicas
na promocdo da sua propria identidade e imagem?

R: sim, embora seja necessario a formacdo de uma equipa mais alargada e especializada.
3. Que reflexao faz sobre o método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente?

R: A policia Nacional tem usado as ferramentas do modelo de policiamento de
proximidade, tais como: Policias Locais, Equipa de Violéncia Doméstica, Equipa de
Escola Segura, para realizar acdes de sensibilizacdo, Palestras, reunibes com as
comunidades, parcerias e outras acdes de prevencdo criminal e maior aproximacao a
comunidades.

4. Como considera os processos comunicacionais da PNSTP na consolidagéo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicacdo interna, externa, plataformas
internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

R: E um processo que € feito ainda de forma nfo muito estruturado, carece de planos e
estratégias mais concretas e documentadas, mas que, no entanto, tem dinamizado a
partilha de informacdes interna de forma mais eficiente e melhorando de forma muito
significativa a imagem da PNSTP perante a sociedade.

5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicacgéo e
imagem da PNSTP na prossecu¢do das competéncias que a lei Ihe confere?

R: Falta de meios tanto eles humanos bem como algumas ferramentas cruciais para a
divulgacéo e formacdo especifica.

6. Como compreende a atuacdo da PNSTP na promocédo da sua imagem face ao
publico interno e externo?

R: A PNSTP tem apostado no policiamento apeado, servi¢o construido a pensar no seu
publico-alvo, deixa-se de fazer o policiamento aleatorio, casuistico e centralizado, por um
policiamento preventivo e orientado para o problema, planeado e descentralizado. A
policia passou a interagir da melhor forma com as diferentes institui¢fes, também tem
utilizado os meios de comunicacdo social e redes sociais para divulgar os seus trabalhos

e dados estatisticos.
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7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para mudanca
e melhoria na construcado identidade e promoc¢édo da imagem da PNSTP?

R: Melhor eficicia e eficiéncia na atuacdo policial, maior proximidade através de
aconselhamento e apoio as vitimas de crimes, mais sensibilizacdes e maior visibilidade.
8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcdo e manutencao
da sua identidade no seio da corporagdo, assim como da sua imagem perante o
publico?

R: Gradualmente a instituicdo PNSTP tem consolidado o seu prestigio e a sua identidade
perante a sociedade e aos seus funcionarios, melhorando a sua imagem com maior
qualificacdo dos seus quadros e consequente melhoria da sua atuagéo, mas no entanto ha
muito caminho ainda para percorrer para que possamos chegar a um patamar desejavel a
todos os niveis, perante diversas dificuldades que ela enfrenta, dificuldades essas que séo

transversais naquilo que sdo as conjunturas politico-social-financeiras do pais.
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APENDICES E

Ao Diretor de Departamento de Estudos, Planeamento e Formacao, Sr. Comissario Joao
Pedro Cravid em 07 de fevereiro de 2020, Mestre em Ciéncias Policiais.

Esmael dos Ramos da Trindade 83



A importancia das Relag¢fes Publicas na promogao da imagem e da identidade na Policia Nacional de Sdo Tomé e
Principe: um estudo exploratério.

1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de Sdo Tomé e Principe
utiliza para promover sua identidade e imagem?

R: Penso que, infelizmente, a PNSTP ainda se encontra & procura da sua identidade, e
concomitantemente na luta pela afirmacdo de uma identidade e a promocéo adequada da
sua imagem. Digo que ainda estamos a procura da nossa identidade por diversos fatores,
como falta de doutrinas policiais, forte ingeréncia politica, fortes dificuldades financeiras,
que leva a ndo aquisicdo de meios adequados para o cumprimento das missoes, falta de
profissionalismo, falta de comprometimento com o0s reais interesses do pais e da
instituicdo. Penso que tudo isso fragiliza, e muito, a aquisi¢do de uma identidade, pois s6
posso procurar ser melhor se realmente souber quem sou e quais sdo 0s objetivos que
pretendo alcancar. Quando nédo existe estratégias bem definidas e executaveis, ndo é
possivel tracar-se um norte, logo, ndo ha identidade, pois ndo temos a certeza para onde
vamos, como vamos e quando la chegaremos. Entretanto, a luz de poucas legislacdes que
temos a nosso dispor, temos lutado pela afirmacédo das atribuigdes da PNSTP, no sentido
de efetivar-se uma verdadeira autoridade do Estado, com uma Policia credivel,
determinada e focada no cumprimento das normas legais vigentes no pais. Em suma, a
PNSTP tem promovido a sua identidade de acordo ao legado deixado pelos portugueses,
onde ainda muito pouco foi alterado ou apropriado com uma face de acordo a nossa
realidade. A par disso, temos lutado pela melhoria da imagem institucional, com uma
maior aproximacdo aos cidaddos, através do Programa Integrado de Policiamento de
Proximidade, campanhas de sensibilizacdo nos érgdos de comunicacdo sociais, a
existéncia de uma pagina oficial no Facebook, dentre outras acdes, levam a contribuir
para a melhoria da imagem da PNSTP, onde consideramos que ainda existe muito mais
por se fazer.

2. Considera adequada a funcdo desempenhada pelo gabinete de Relac6es Publicas
na promocao da sua propria identidade e imagem?

R: Considero que o gabinete de Relagdes Publicas tem feito um trabalho de acordo ao
que é possivel na atual conjuntura. Contudo, acredito que com uma maior dinamica,
iniciativa, conseguir-se-a fazer muito mais. Para tal, é necessario haver a colaboracdo de
todos os Comandos, Unidades e Departamentos, pois, como sabemos, é muito dificil
construir uma imagem positiva, mas muito facil desfazer o bom trabalho que se tem feito.

Muito mais hoje com a existéncia das redes sociais.
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3. Que reflexao faz sobre o método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente?

R: Considero que se tem dado passos positivos neste sentido. Atualmente, a PNSTP esté
muito mais aberta a sociedade, pois é inevitavel esta aproximacao no sentido de termos a
colaboracéo dos cidadaos na prevencdo e combate a criminalidade no nosso pais. Por isso,
a existéncia do programa de policiamento de proximidade, através da Escola Segura,
formacgOes, campanhas de sensibilizacdo nos érgdos de comunicagdo social, disseminacao
constante da informacdo, através do Porta-Voz da PNSTP, visitas as comunidades,
interacdo nas redes sociais, utilizacdo dos SMS, através das empresas de comunicacao,
confecdo de merchandising, etc., certamente faz com que haja uma maior inclusdo da
PNSTP com o meio envolvente. Entretanto, como ja havia dito, o trabalho é herculeo, e
apesar de estar a haver bons resultados de todo o esforco de comunicacdo e imagem, €
necessario haver a colaboragédo de todo o efetivo da PNSTP no sentido de respeitarmos
o0s principios basilares da atuacdo policial e evitar que a nossa imagem seja posta em
causa.

4. Como considera os processos comunicacionais da PNSTP na consolidacdo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicacdo interna, externa, plataformas
internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

R: Como j& havia dito, considero que nos ultimos anos tem de feito um grande esforco
no sentido de encontrar-se os melhores métodos de inclusdo e de comunica¢do com a
populacdo que sdo o0s nossos clientes. Entendemos que ndo é possivel melhorarmos a
nossa imagem, se internamente ndo melhorarmos, sendo profissionais, respeitando as
normas legais, os valores policiais e da instituicdo, e ter em atencao que todos noés levamos
a imagem da PNSTP, tanto nas nossas acOes profissionais, como pessoais. Por isso,
considero que ainda existe um longo caminho a percorrer no que toca a comunicagédo
interna, pois deve haver ainda mais rigor na exigéncia do cumprimento da missao. Quanto
a comunicacao externa, considero que estamos no caminho certo, usando tudo que temos
ao nossos dispor, acompanhando a evolucdo mundial e tendo parcerias publico-privadas,
como por exemplo: nas formagdes, campanhas de sensibilizacdo nos Orgdos de
comunicagdo social, interacdo nas redes sociais, utilizacdo dos SMS, através das empresas

de comunicagéo, confecdo de merchandising, etc.
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5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicacéo e
imagem da PNSTP na prossecu¢do das competéncias que a lei Ihe confere?

R: No meu entender, enquanto um dos colaboradores na difusdo da imagem institucional,
particularmente na nossa pagina oficial no Facebook, considero que as maiores
complexidades passam por apropriacdo dos sectores sobre a necessidade de difuséo da
informacdo; dificuldades financeiras para aquisicdo de aplicagdes, equipamentos
adequados (como méquina fotogréfica, etc.) no sentido de haver um trabalho mais
profissional; a conjuntura sociopolitica, que leva a ndo difusdo de algumas informacoes;
trocas de informacéo em tempo real, falta de profissionalismo, etc.

6. Como compreende a atuacdo da PNSTP na promocédo da sua imagem face ao
publico interno e externo?

R: A atuacdo da PNSTP na promocédo da imagem compreende na utilizacdo de todos 0s
meios que tem ao seu dispor. Existe, semanalmente, um canal aberto na Radio Nacional
e na TVS, para que o Porta-Voz da PNSTP possa passar as informacgdes que se considere
relevante no que toca a seguranca publica, e esclarecer algumas dividas que possam
surgir por parte dos cidadaos; estamos diariamente conectados a nossa pagina oficial no
Facebook promovendo a interacdo com os internautas e divulgando as informacdes
(consideramos que neste ponto ainda podemos melhorar muito mais), temos o programa
de policiamento de proximidade, através da Escola Segura, formagdes, campanhas de
sensibilizacdo, visitas as comunidades, utilizacdo dos SMS, através das empresas de
comunicacdo, etc. Tudo isso faz parte de estratégias que temos adotado no sentido de
promovermos a imagem da PNSTP, tanto a nivel externo, como interno, apesar que a
nivel interno, considero que existe um trabalho mais intenso e rigoroso que deve ser feito,
através de reformas operacionais e administrativas no sentido de termos uma Policia mais
moderna e a luz do que é exigido a nivel internacional, de acordo a nossa realidade, pois
nem tudo depende de dinheiro. As vezes estamos a falar de dinamica, profissionalismo,
espirito de iniciativa e execucdo dos planos previamente tracados.

A par disso, temos uma sociedade cada vez mais exigente que nos obriga a irmos
adaptando aos novos tempos.

7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para mudanca
e melhoria na construcao identidade e promoc¢édo da imagem da PNSTP?

R: Considero que um dos principais fatores que podera contribuir e melhorar a identidade

e imagem da PNSTP é se houver uma reforma administrativa e operacional em todo o
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sistema de seguranca interna (SSI) do pais. Ou seja, estou a referir do Plano Estratégico
de Desenvolvimento do SSI apresentado pela PNSTP em setembro de 2019 que visa haver
uma unidade orgéanicas das instituicfes policiais nacionais. Considero este o primeiro
passo, pois estariamos a querer resolver o problema de base, e naturalmente, no seu
devido tempo, iriamos conseguir resolver outras problemas, e certamente contribuiria
para o fortalecimento e melhoria da imagem institucional, a melhoria da autoridade do
Estado e a consolidagédo de uma identidade institucional/policial.

8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcdo e manutencéo
da sua identidade no seio da corporacgdo, assim como da sua imagem perante o
publico?

R: Considero que a nossa afirmacao na sociedade sdo-tomense é inegavel e irreversivel.
A PNSTP é de extrema importancia para a manutencédo da ordem publica, ou seja, garantir
a seguranca das pessoas e dos seus bens. Atua na seguranca publica no seu todo. Logo, o
caminho que tem sido percorrido ndo tem sido, de todo, satisfatério, pois a progressao, o
desenvolvimento tem sido muito lento, sob o reflexo, infelizmente, no que acontece no
nosso pais. Entretanto, com o surgimento de quadros qualificados, com a existéncia de
quadros jovens, tem-se notado novas dinamicas no trabalho. Isso leva-nos a crer que a
PNSTP ndo esta condena ao fracasso, mas sim a uma mudanca positiva, a curto e médio
prazo.

Em suma, a nossa identidade estd em construcdo e temos lutado, diariamente, para a
promocdo da nossa imagem, estando mais proximos e amigos dos cidaddos. Para tal,
temos a consciéncia que é necessario olharmos de uma forma critica para a nossa propria
atuacdo e procurarmos melhorar aspetos passiveis de serem melhorados em prol da
evolucdo da imagem da PNSTP, que é feita dos seus Agentes, Chefes, Oficiais e quadro

civil.
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APENDICES F

Ao Comandante Distrital de Cantagalo, Sra. Comissario Sheila do Nascimento em 14 de
abril de 2020, Mestre em Ciéncias Policiais.
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1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de Sdo Tomé e Principe utiliza
para promover sua identidade e imagem?

R: A Policia Nacional de STP tem estado a trabalhar no sentido Penso encontrar a sua
identidade e, desta feita, melhorar a sua imagem. Temos uma Policia meio fragilizada onde a
politica tem desenvolvido impacto negativo no nosso seio, paralelamente a falta de recursos
financeiros tem concorrido muito para uma boa identidade e imagem da PNSTP.

2. Considera adequada a funcdo desempenhada pelo gabinete de Relagdes Publicas na
promocao da sua prépria identidade e imagem?

R: Sim, isto porque atualmente o gabinete de Relagdes Publica tem desenvolvido varias acoes
que tem contribuido para a melhoria da imagem institucional. Contudo ainda ha muito que
fazer, mas isto prende-se com a prépria realidade do pais.

3. Que reflexdo faz sobre o método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente?

R: Ora bem, através do Programa de Policiamento de Proximidade bem como a Escola Segura
levada a cabo pela PNSTP, veio permitir um trabalho mais flexivel entre a Policia e a
Populacao.

Atualmente a Policia Nacional tem levado véarias campanhas de sensibilizacdo conjunta sobre
varios temas, em que o foco principal € a prevencéo da criminalidade no pais.

4. Como considera 0s processos comunicacionais da PNSTP na consolidacdo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicacdo interna, externa, plataformas
internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

R: Considero que temos muito ainda que fazer relativamente a comunicacéo interna da PNSTP.
No que diz respeito a comunicacdo externa a PNSTP tem feito o seu trabalho, como j& havia
dito a sociedade evolui e a Policia também deve evoluir, e neste sentido, a PNSTP tem
acompanhado a evolucéo do mundo, fazendo assim o seu trabalho nesta area.

5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicagdo e imagem
da PNSTP na prossecucao das competéncias que a lei lhe confere?

R: No meu ponto de vista as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicacéo
e imagem da PNSTP passam-se pela escassez dos recursos financeiros e materiais.

6. Como compreende a atuagdo da PNSTP na promocao da sua imagem face ao publico
interno e externo?

R: Bom, a sociedade evolui e a Policia também deve evoluir, no que diz respeito a promocéao
da imagem face ao publico interno e externo, devo dizer que a Policia Nacional tem trabalhado

muito neste sentido, é de salientar que a PNSTP junto aos meios de Comunicagdo Social (Radio
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e Televisdo) semanalmente tem passado todas as informagdes relevante no que diz respeito a
seguranca interna. Além disso, tem usado a rede social, principalmente o Facebook no sentido
de promover essa mesma imagem.

Internamente € de salientar o papel levado pelo Departamento do Estudo que tem desenvolvido
varias acoes de formagdo com todos os efetivos desta Forca de Seguranca.

7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para mudanca e
melhoria na construcéo identidade e promocao da imagem da PNSTP?

R: Os principais fatores sdo: o profissionalismo, trabalho em colaboracéo, investimento e
mudanca de paradigma.

8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcdo e manutencéo
da sua identidade no seio da corporagdo, assim como da sua imagem perante o
publico?

R: Ainda ha muito caminho a percorrer. Devido as dificuldades que o nosso Pais enfrenta
dia a dia, muito ha que se fazer para que a PNSTP atinga 0s seus objetivos no que diz
respeito a identidade e imagem.

Esmael dos Ramos da Trindade 90



A importancia das Relag¢fes Publicas na promogao da imagem e da identidade na Policia Nacional de Sdo Tomé e
Principe: um estudo exploratério.

APENDICES G

Ao 2° Comandante Distrital de Cantagalo, Sr. Subcomissario Danilton Luis em 13 de abril
de 2020, Mestre em Ciéncias Policiais.
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1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de Sdo Tomé e Principe
utiliza para promover sua identidade e imagem?

R: Através de boas préticas, junto a populagéo.

2. Considera adequada a funcao desempenhada pelo gabinete de RelacGes Publicas
na promocao da sua propria identidade e imagem?

R: Sim, uma vez que o gabinete é que publica as boas préticas da Policia nacional para o
pablico atraves dos meios de comunicag&o social.

3. Que reflexao faz sobre o método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente?

R: O método utilizado pela PNSTP é bom porque tem consigo interagir com a populacéo.
4. Como considera os processos comunicacionais da PNSTP na consolidacdo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicacao interna, externa, plataformas
internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

R: Considero esse processo bom porque a PNSTP tem consigo passar informacoes através
desse meio.

5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicacéo e
imagem da PNSTP na prossecucdo das competéncias que a lei Ihe confere?

R: As principais complexidades € o tipo da sociedade onde fazemos parte, tudo ou quase
tudo é associado a politica.

6. Como compreende a atuacdo da PNSTP na promocédo da sua imagem face ao
publico interno e externo?

R: Atualmente acho boa porque a PNSTP prima pelas boas préaticas principalmente para
ndo por em causa a sua imagem.

7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para
mudanca e melhoria na construcéo identidade e promoc¢ao da imagem da PNSTP?
R: criar plataforma propria, ter pessoas com formacao nessa area.

8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construgdo e manutengao
da sua identidade no seio da corporagdo, assim como da sua imagem perante o
publico?

R: lento, porque a PNSTP ndo dava muita importancia a sua imagem.
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APENDICES H

Ao Comandante Distrital de Lobata, Sr. Comissario Isac Penhor em 01 de abril de 2020,
Mestre em Ciéncias Policiais.
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1. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de S&o Tomé e Principe utiliza
para promover sua identidade e imagem?

R: A Policia Nacional tem promovido a sua imagem de diversas formas, em primeiro lugar
através dos diferentes representantes em diversos cantos ao nivel nacional, ou seja, cada
elemento policial carrega consigo a identidade institucional e tem a obrigacdo de promover a
boa imagem dessa mesma instituicdo; em segundo lugar, ha uma aproximacéo dos diferentes
comandante &s diferentes comunidades com o proposito de interagir com a comunidade e
divulgar positivamente a imagem institucional; e em terceiro lugar, existe semanalmente,
através do gabinete das relagdes publicas do Comando Geral, um representante da Policia que
vai a comunicag&o social, duas vezes por semana, para informar a populagéo daquilo que foi o
trabalho policial durante a semana ou fim-de-semana.

2. Considera adequada a funcao desempenhada pelo gabinete de Relagdes Publicas na
promocao da sua prépria identidade e imagem?

Sim, o referido gabinete tem sido muito dindmico e respondido aquelas que s&o as espectativas
do Comando Geral naquilo que s&o as divulgacdes das imagens e afirmar a identidade da
Policia Nacional.

3. Que reflexao faz sobre o método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente?

R: A Inclusdo da PN no meio envolvente sé vem legitimar ainda mais aquilo que sdo as suas
atribuicdes. A PN tem como obrigagao, dar respostas a aquilo que s&o os anseios da populacéo,
desta forma, a incluséo faz com que possamos reconhecer as reais necessidades da populagdo
envolvente e isso pode ajudar em encontrar 0 melhor método de respostas as situa¢des que
poder&o surgir.

4. Como considera os processos comunicacionais da PNSTP na consolidacdo da
identidade e imagem organizacionais? (comunicacao interna, externa, plataformas internas,
redes sociais e outros que achar pertinentes).

R: Considero ser um processo bom e suficiente para consolidar a identidade e melhoria da
imagem institucional

5. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicagéo e imagem
da PNSTP na prossecucao das competéncias que a lei Ihe confere?

R: A maior dificuldade é que essa gestdo ndo depende apenas do gestor, ou seja, deve-se
trabalhar cada elemento policial na prossecucdo do objetivo institucional. Gerir homens que
tém seus comportamentos diversificados € uma tarefa extremamente dificil. A maior

complexidade estd na base a diversidade na forma de entendimento das mensagens
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transmitidas, muitas vezes, o entendimento de algumas pessoas relativamente a mensagem que
se quer transmitir, fica muito longe daquilo que efetivamente se pretendia

6. Como compreende a atuacdo da PNSTP na promocao da sua imagem face ao publico
interno e externo?

Esse especto, a policia encontra a quem do desejado, ha toda necessidade de haver uma
plataforma interna como forma de todos terem acesso a informagdes em primeira mao, sem
descorar do principio da necessidade de conhecer.

7. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para mudanca e
melhoria na construcéo identidade e promocéo da imagem da PNSTP?

R: O cumprimento das normas existentes € um pormenor importante na constru¢do da
identidade policial e na promogao da sua imagem:; virar a informacao para o publico interno e
envolve-los nessa tarefa.

8. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcéo e manutencao
da sua identidade no seio da corporagdo, assim como da sua imagem perante o
publico?

R: Considero de bom grado esse caminho, ndo obstante a possibilidade de melhorias
sobretudo no que concerne ao publico interno. Cada elemento policial deve sentir parte
integrante na luta de construcdo e manutencgéo da identidade institucional e melhoria da

imagem institucional
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APENDICES I

Quadros de 1 a 8, Matrizes das Unidades de Contexto e de Registo das questdes.

Esmael dos Ramos da Trindade 96



A importancia das Relag¢fes Publicas na promogao da imagem e da identidade na Policia Nacional de Sdo Tomé e
Principe: um estudo exploratério.

Quadro 1- Matriz cromética das unidades de contexto e de Registo da questao 1.

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
“Radio Nacional” 1.1
#1 “TVS” 1.2
“Facebook” 1.3
“Radio Nacional, 11
“TVS,” 1.2
#2 “Facebook” 1.3
“Comunicagao interpessoal” 14
“PNSTP ainda se encontra a procura da sua identidade”
“como falta de doutrinas policiais” 1.5
“forte ingeréncia politica” 16
“fortes dificuldades financeiras” 1;
“falta de profissionalismo” 1:9
“falta de comprometimento com os reais interesses do pais | 1 10
#3 ¢ da institui¢ao” 1.11
“A ndo existe estratégias bem definidas e executaveis”
“poucas legislacdes” 1.12
“Programa Integrado de Policiamento de Proximidade,
campanhas de sensibilizacdo nos érgdos de comunicacao 14
sociais”
“existéncias de uma pagina oficial no Facebook” 1.3
“A PN tem estado a trabalhar no sentido Penso encontrar a 1.5

sua identidade”
“uma Policia meio fragilizada onde a politica tem 1.8

#4 desenvolvido impacto negativo no nosso seio”
“falta de recursos financeiros tem concorrido muito para 1.9
uma boa identidade e imagem da PNSTP.

#5 Através de boas préticas, junto a populacdo 1.4

“cada elemento policial carrega consigo a identidade
institucional e tem a obrigacéo de promover a boa imagem 1.13
dessa mesma instituicdo;

“ha uma aproximacdo dos diferentes comandantes &s
diferentes comunidades com o propdsito de interagir com a 1.4
comunidade e divulgar positivamente a imagem
#6 institucional”;

“existe semanalmente, através do gabinete das relacdes
publicas do Comando Geral, um representante da Policia 1.1
que vai a comunicacéo social, duas vezes por semana, para
informar a populagdo daquilo que foi o trabalho policial
durante a semana ou fim-de-semana”.
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Quadro 2- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questao 2.

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
“Mesmo com algumas dificuldades financeiras” 2.1

#1 “E de formacao, acho que este gabinete tem desempenhado 2.2
a sua devida fungao”.

“Sim, 2.1

#2 embora seja necessario a formagéo de uma equipa mais
alargada e especializada”.

“Considero que o GRP tem feito um trabalho de acordo ao 2.1
que € possivel na atual conjuntura.

3 Contudo, acredito que com uma maior dindmica, iniciativa” 2.3
“colaboracdo de todos os Comandos, Unidades e 2.4
Departamentos”

“Sim, ainda ha muito que fazer, mas isto prende-se com a 2.1

#4 propria realidade do pais”.

“Sim, publica as boas préticas da Policia nacional para o 2.1

#3 publico através dos meios de comunicagao social”.

Sim, o gabinete tem sido muito dinamico e respondido aquelas

#6 que sdo as espectativas do Comando Geral naquilo que sioas | 2.1
divulgacBes das imagens e afirmar a identidade da Policia
Nacional.
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Quadro 3- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questao 3

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo

“A PN tem (...) usado o modelo de Policiamento de
proximidade na vertente de Policia Local, Gabinete da
Escola Segura, Gabinete de Violéncia Doméstica na 3.1
#1 realizacdo de diversas palestras, sensibilizacGes sobre
temas diversas que afligem a sociedade, na vertente de
prevencdo criminal e uma maior aproximagdo entre a
Policia/Cidadao”

“A PN tem wusado as ferramentas do modelo de
policiamento de proximidade, tais como: Policias Locais;
Equipa de Violéncia Doméstica; Equipa de Escola Segura,
para realizar acbes de sensibilizacdo, Palestras, reunides
com as comunidades, parcerias e outras a¢des de prevencao
criminal e maior aproximacao a comunidades”.

” (...) existéncia do programa de policiamento de
proximidade, através da Escola Segura, formacoes,
campanhas de sensibilizacdo nos érgdos de comunicacao
social, disseminacdo constante da informacdo, através do
Porta-VVoz da PNSTP, visitas as comunidades, interacdo nas
redes sociais, utilizacdo dos SMS, através das empresas de
comunicacao (...)”

“Programa de Policiamento de Proximidade bem como a 3.1
Escola Segura levada a cabo pela PNSTP, veio permitir um
#4 trabalho mais flexivel entre a Policia e a Populagdo™.

“A PN tem levado varias campanhas de sensibilizagdo
conjunta sobre varios temas, em que o foco principal é a
prevencdo da criminalidade no pais”.

#5 0 método utilizado pela PNSTP é bom porque tem consigo 3.1
interagir com a populacdo.

“A Inclusdao da PN no meio envolvente s6 vem legitimar
ainda mais aquilo que s&o as suas atribuicdes” 3.2
A PN tem como obrigacdo, dar respostas a aquilo que sdo
0s anseios da populacdo, desta forma, a incluséo faz com
gque possamos reconhecer as reais necessidades da
populagdo envolvente e isso pode ajudar em encontrar o
melhor método de respostas as situacfes que poderdo
surgir.

#2 3.1

3.1
#3

3.1
#6
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Quadro 4- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questao 4

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
’ Registo
“E um processo novo na nossa PN, carece de (...) 4.1

#1 Formacao e questoes de estrutura¢ao” 4.2
“questoes financeiras € muito mais”

“E um processo que é feito ainda de forma ndo muito 4.1
estruturado”

#2 “carece de planos e estratégias mais concretas e 4.3
documentadas”

“(...) ndo é possivel melhorarmos a nossa imagem, se 4.4
internamente ndo melhorarmos, sendo profissionais,
respeitando as normas legais, os valores policiais e da

43 institui¢do” 4.5
“(...) comunicagdo externa, considero que estamos no
caminho certo, usando tudo que temos ao nossos dispor,
acompanhando a evolugdo mundial e tendo parcerias
publico-privadas”

“temos muito ainda que fazer relativamente a comunicagao 4.1
interna da PNSTP”

#4 “comunicacdo externa a PNSTP tem feito o seu trabalho,
acompanhado a evolugdo do mundo, fazendo assim o0 seu 4.5
trabalho nesta area”.

#5 “considero esse processo bom porque a PNSTP tem 4.1
conseguido passar informacdes através desse meio”.

“Considero ser um processo bom e suficiente para 4.6

#6 consolidar a identidade e melhoria da imagem
institucional”.
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Quadro 5- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questao 5.

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
#1 “Falta de meios humanos qualificados e meios materiais”. 51
#2 “Falta de meios humanos, Meios Matérias e Formacéo 5.1
especifica”.
“(...) apropriacdo dos sectores sobre a necessidade de 5.2
difusdo da informacéo;
“dificuldades financeiras para aquisicado de aplicagdes, 5.1
43 equipamentos adequados”
“a conjuntura sociopolitica, que leva a ndo difusdo de 53
algumas informacgdes”;
“trocas de informagdo em tempo real, 54
“falta de profissionalismo”. 5.5
“(...) as principais complexidades enfrentadas (...)
#4 passam-se pela escassez dos recursos financeiros e 5.1
materiais.
#5 As principais complexidades é o tipo da sociedade onde
fazemos parte, tudo ou quase tudo é associado a politica. 5.3
“deve-se trabalhar cada elemento policial na prossecugéo 55
do objetivo institucional”.
“Gerir homens que tém seus comportamentos 56
#6 diversificados é uma tarefa extremamente dificil”. 57
“diversidade na forma de entendimento das mensagens '
transmitidas”
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Quadro 6- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questao 6.

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
” (...) com novo policiamento de proximidade, 6.1

“interagir muito mais com o cidaddo através da Radio
#1 Nacional e na TVS bem como o Facebook de forma a 6.2
divulgar os seus trabalhos e dados estatisticos criminais”.
“A PN tem apostado no policiamento apeado a pensar no 6.1
seu publico-alvo um policiamento preventivo e orientado
para o problema, planeado e descentralizado”

#2 6.2

“interagir da melhor forma com as diferentes instituigdes,
também tem utilizado os meios de comunicacdo social e
redes sociais para divulgar os seus trabalhos e dados
estatisticos”.

“diariamente conectados a nossa pagina oficial no 6.2
Facebook promovendo a interacdo com 0s internautas e
divulgando as informacdes”

“programa de policiamento de proximidade, através da
Escola Segura, formacgdes, campanhas de sensibilizacdo,
visitas as comunidades, utilizacdo dos SMS, através das
empresas de comunicagao, etc (...)”".

#3
6.1

“os meios de Comunicagdo Social (Radio e Televisdo)
semanalmente tem passado todas as informacdes relevante 6.2
no que diz respeito a seguranca interna. Além disso, tem
usado a rede social, principalmente o Facebook no sentido
#4 de promover essa mesma imagem”.

“Internamente ¢ de salientar o papel levado pelo
Departamento do Estudo que tem desenvolvido varias 6.1
Acdes de formacdo com todos os efetivos desta Forca de
Seguranca”.

“atualmente acho boa porque a PNSTP prima pelas boas
#3 praticas principalmente para ndao pér em causa a sua 6.2
imagem”.

“ha toda necessidade de haver uma plataforma interna como
#6 forma de todos terem acesso a informages em primeiraméo, | 6.3
sem descorar do principio da necessidade de conhecer”.
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Quadro 7- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questao 7.

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
“(...) uma maior aproximacdo Policia/Cidaddo com mais 7.1
sensibilizacdo em diversos temas sensiveis a sociedade
#1 dando assim uma maior visibilidade”
“uma maior eficacia e eficiéncia na atuagdo policial”. 1.2
“Melhor eficacia e eficiéncia na atuagdo policial” 7.2
“maior proximidade através de aconselhamento e apoio as
#2 vitimas de crimes, mais sensibilizacbes e maior 71
visibilidade”.
“(...) uma reforma administrativa e operacional em todo o 7.3
#3 sistema de seguranca interna (SSI) do pais”.
“o profissionalismo, trabalho em colabora¢ao” 7.2
#4 “investimento e mudanca de paradigma”. -
criar plataforma propria, ter pessoas com formacgédo nessa 7.4
#5 area,
“O cumprimento das normas existentes” 7.5
#6 “virar a informacgdo para o publico interno e envolve-los | 7.6
nessa tarefa”.
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Quadro 8- Matriz cromatica das unidades de contexto e de Registo da questéo 8

Unidade
Entrevistado Unidade de Contexto de
Registo
“gradualmente conhecera melhores dias relativamente a 8.1
importancia social”
#1 “embora com diversos problemas econdmicos, estruturais” 8.2
“processo tem que contar com todos os quadros de forma 8.3
a erguermos esta nobre Institui¢do”.
“A PN tem consolidado o seu prestigio e a sua identidade
perante a sociedade e aos seus funcionarios, melhorando a 8.3
#2 sua imagem com maior qualificacdo dos seus quadros e
melhoria da sua atuag¢ao”
“conjunturas politico-social-financeiras do pais”. 8.2
“a nossa afirma¢ao na sociedade sdo-tomense é inegavel e 8.5
irreversivel”.
“a progressao, o desenvolvimento tem sido muito lento, sob
o reflexo, infelizmente, no que acontece no nosso pais”. 8.4
#3 “surgimento de quadros qualificados, com a existéncia de 8.3
quadros jovens”
“a nossa identidade estd em constru¢do e temos lutado, 8.6
diariamente, para a promocdo da nossa imagem, estando
mais proximos e amigos dos cidadaos”.
“Devido as dificuldades que o nosso Pais enfrenta dia a dia,
#4 muito ha que se fazer para que a PNSTP atinja os seus | 8.2
objetivos no que diz respeito a identidade e imagem”.
#5 lento, porque a PNSTP ndo dava muita importancia a sua 8.4
imagem.
“Considero de bom grado esse caminho, ndo obstante a 8.3
possibilidade de melhorias sobretudo no que concerne ao
publico interno”.
#6 “Cada elemento policial deve sentir parte integrante na luta 8.7
de construcdo e manutencdo da identidade institucional e '
melhoria da imagem institucional”.
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APENDICE J

Analise dos contetdos das questfes 1 a 8 da entrevista
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Quadro 9. Regra geral, quais as ferramentas a policia nacional de S&o Tomé e Principe

utiliza para promover sua identidade e imagem.

Categoria Subcategoria Unidade De Entrevistados Unidade De Resultado
Registo 1]2]3]4]5 |6 |Enumeragio | %
QUESTOES 1
1.1. radio
nacional e X[ X|X]|X 5 83,33%
Ferramentas Facebook
utilizada pela 1.2. TVS X | X 33,33%
PNSTP Através de 2
uso 1.3.
comunicagdo X | X 4 66,66%
interpessoal

Quadro 10. Considera adequada a funcdo desempenhada pelo gabinete de RelagOes

Publicas na promogdo da sua prépria identidade e imagem.

Categoria Subcategoria | Unidade De Entrevistados Unidade De Resultado
Registo 1]2[3]4]5 |6 |Enumeragio | %
QUESTOES 2
2.1. Dificuldade
financeira X 1 16,66%
2.2. Faltade
formagao X | X X 3 50%
especializada
Funcéo 2.3. Faltade
desempenhada dindmica e X 1 16,66%
pelo gabinete de iniciativa
Relactes 2.4. Faltade
Publicas na adequada colaboracéo X 1 16,66%
promogdo da entre as
sua propria subunidades
identidade e 2.5. responsaveis
imagem em publicar boas
pratica; 1 16,66%
Muito dinamica e
respondido a
expetativa do 1 16,66%
comando geral
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Quadro 11. Que reflexao faz sobre 0 método de inclusdo da PNSTP ao meio envolvente.

Categoria Subcategoria | Unidade De Registo | Entrevistados Unidade De Resultado
1]2]3]4]5 |6 |Enumeragio | %
QUESTOES 3
3.1. Policiamento de
proximidade na
Contato direto | vertente: policia X[ X[ X|X]|X|X 6 100%
local; escola segura;
Gabinete de
Método de Violéncia Doméstica
inclusdo da
PNSTP ao 3.2. Porta-voz da
meio Policia X 1 16,66%
envolvente 3.3. Interacéo no
Contato Facebook X 1 16,66%
indireto

Quadro 12. Como considera 0s processos comunicacionais da PNSTP na consolidagédo

da identidade e imagem organizacionais? (comunicacgdo interna, externa, plataformas

internas, redes sociais e outros que achar pertinentes).

Categoria

Subcategoria

Unidade De
Registo

Entrevistados

1]2]3]4]5]6

Unidade De
Enumeracéo

Resultado
%

QUESTOES 4

Processos
comunicacionais
da PNSTP na
consolidagdo da
identidade e
imagem
organizacionais?

Adequada

4.4. Melhora
atuacéo
policial

X

16,66%

4.2. Campanha
de
sensibilizacdo
nos érgaos de
comunicagdo
social e redes
sociais

50%

2.3. processo
bom e
suficiente

16,66%

Inadequado

4.1. N&do
estruturado,
caréncia de
planos

e estratégias
concretas
documentadas

66,66%

4.2, Falta de
Recurso
financeiro

16,66%
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Quadro 13. Quais as principais complexidades enfrentadas pelo gestor de comunicacao

e imagem da PNSTP na prossecucao das competéncias que a lei Ihe confere?

Categoria

Subcategoria

Unidade De
Registo

Entrevistados

Unidade De
Enumeracgdo

Resultado
%

QUESTOES 5

1]2[3[4]5]6

Complexidades
enfrentadas pelo
gestor de
comunicacdo e
imagem da
PNSTP

interno

5.1. Escassez de
Recurso
financeiro,
humano
qualificado e
meios materiais

66,66%

5.2. Apropriacéo
de setores

16,66%

5.4. Necessidade
de informagdo em
tempo real

16,66%

5.5. Falta de
profissionalismo

33,33%

5.6.
comportamento
diversificado

16,66%

5.7. Diversidade
na forma de
entendimento

16,66&

externo

5.3 Diversidade
na forma de
entendimento

33,33%

Quadro 14. Como compreende a atuagdo da PNSTP na promogéo da sua imagem face

ao publico interno e externo?

Categoria

Subcategoria

Unidade De

Entrevistados

Registo

1[2]3]4]5 |6

Unidade De
Enumeracgéo

Resultado
%

QUESTOES 6

Atuacdo da
PNSTP na
promogdo da
sua imagem

Contexto
interno/externo

6.1.
Policiamento
de
proximidade
apeado

X | X|X]|X

83,33%%

6.2. Interacdo
nos Ocs e
Redes Sociais

66,66%%

6.3.
necessidade
de uma
plataforma
interna

16,66%
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Quadro 15. Mencione sucintamente os principais fatores que podem contribuir para

mudanca e melhoria na construcdo identidade e promocao da imagem da PNSTP?

Categoria

Subcategoria

Unidade De Registo

Entrevistados

1]2]3]4]5 |6

Unidade De
Enumeracgdo

Resultado
%

QUESTOES 7

fatores que
podem
contribuir
para mudanca
e melhoria da
imagem da
PNSTP?

Adequada

7.1. maior
aproximacéo
policia/cidaddo

X | X

33,33%

7.2. maior eficacia e
eficiéncia na
atuacdo policial

50%

7.3. reforma
administrativa e
operacional em todo
sistema de
seguranca interna

33,33%

7.4. criagdo de
plataforma digitais
e especializacdo de
recurso humano

16,66%

7.5. informacéo
voltada para publico
interno

16,66%

Quadro 16. Como considera o caminho percorrido pela PNSTP na construcdo e

manutencdo da sua identidade no seio da corporacdo, assim como da sua imagem perante

0 publico?

Categoria Subcategoria | Unidade De Entrevistados Unidade De Resultado

Registo 112 (3|4 Enumeragéo %
QUESTOES 8

8.1. maior

O caminho qualificacdo dos

percorrido Satisfatorio seus quadros e

pela PNSTP melhoria na X | X | X|X 5 83,33%

na construgao atuacdo

e manutencéo

da sua 8.2. conjuntura

identidade no politico social e X[ X|X]|X 4 66,66%

seio da financeiro do pais

corporagao, Né&o 8.3. progresso de

assim como da | satisfat6rio desenvolvimento X 2 33,33%

sua imagem lento

perante o

publico?
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ANEXOS
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ANEXO A

Organograma da Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe.
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ORGANOGRAMA DA POLICIA NACIONAL DE SAO TOME E PRINCIPE
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ANEXO B

Categorias Profissionais na Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe.
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CATEGORIAS PROFISSIONAIS NA POLICIA NACIONAL DE STP

£ O

SUPERINTENDENTE

INTENDENTE SUBINTENDENTE
COMISSARIO SUBCOMISSARIO

CHEFE DE SUBCHEFE
ESQUADRA PRINCIPAL 1.° SUBCHEFE 2.° SUBCHEFE

AGENTE AGENTE DA AGENTE DA
PRINCIPAL 1.* CLASSE 2*CLASSE
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ANEXO C

Decreto n.° 42 223/59, de 18 de abril criou o Corpo de Policia de Seguranca Publica de
Sdo Tome e Principe.
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ANEXO0 D

Decreto n.° 43 527/61, de 8 de marco criou o Corpo de Policia de Sdo Tomé e Principe.
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ANEXO E

Decreto-Lei n.° 10/75, de 27 de agosto criou a Policia Nacional de Sdo Tomé e Principe.
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ANEXO F

Decreto-Lei n.° 20/91, de 23 de abril extinguiu o Departamento e criou 0 Comando
Geral da Policia de Sdo Tomé e Principe.
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ANEXO G

Decreto Lei n.° 6/2014, de 23 de abril, Lei Organica Policia Nacional de Sdo Tomé e
Principe.
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ANEXOH

Decreto-Lei n.° 28/2009, de 26 de agosto, Estatuto do Pessoal das Forc¢as e o Servi¢o de

Seguranca.
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