NOVAFCSH

FACULDADE DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

O Impacto da Comunicac¢ao Externa da GNR na Perce¢ao de Liberdade
e Seguran¢a da Populag¢ao Portuguesa

Albino Fernando Quaresma Tavares

Tese de Doutoramento em Ciéncias da Comunicacao

Dezembro, 2020



NOVAFCSH

FACULDADE DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

O Impacto da Comunicac¢ao Externa da GNR na Perce¢ao de Liberdade
e Seguranca da Populagao Portuguesa

Albino Fernando Quaresma Tavares

Tese de Doutoramento em Ciéncias da Comunicacao

Dezembro, 2020






Tese apresentada para cumprimento dos requisitos necessarios a obtencao do grau de Doutor
em Ciéncias da Comunicacao, realizada sob a orientagdo cientifica da Professora Doutora

Ana Margarida Barreto.






Declaro que esta Dissertacdo € o resultado da minha investigacdo pessoal e
independente. O seu contetdo € original e todas as fontes consultadas estdo devidamente

mencionadas no texto, nas notas e na bibliografia.

O candidato,

Lisboa, 18 de novembro de 2019

Declaro que esta Dissertacao se encontra em condi¢des de ser apreciado pelo juri a
designar.

O(A) orientador(a),

Lisboa, 18 de novembro de 2019






A Olga e ao Pedro

Por serem as minhas ancoras e nunca me permitirem desistir






AGRADECIMENTOS

AGRADECIMENTOS

A realizacdo de uma dissertacdo em comunicacédo estratégica, ndo € um trabalho que
se possa efetuar de forma isolada, sem a colaboracgéo de pessoas que, quer pelas funcées que
desempenham, quer pelas qualidades técnicas que possuem, dao preciosas indicacdes e um
apoio incomensuravel a concretizagcdo da mesma. Esta realidade traz-me & memoria uma

historia contada por um amigo de profissdo que dizia:

O meu pai, canteiro de marmores, conta muitas vezes um pequeno episodio, ocorrido
ha cerca de 40 anos, quando ele e alguns companheiros procediam a colocacéo de
um busto de homenagem a um honoravel cidaddo numa pequena cidade do interior.
Tratava-se de uma figura conhecida e estimada por toda a gente. Quando a peca
ficou a descoberto, as muitas pessoas que se juntaram a olhar o monumento, apesar
dos sinais de satisfacdo pela obra, ndo conseguiam disfarcar uma certa desiluséo,
bem descrita na frase mais ouvida: “sim, é ele mas falta qualquer coisa...”. Os
operarios, apercebendo-se desse sentimento da populacéo, contataram o escultor.
No outro dia, j& a peca estava montada, apareceu o artista armado de cinzel e macete
e, sob o olhar atento de uma pequena multidao, comegou a escrever a sua arte. Por
cada vez que o cinzel tocava o marmore, soltavam-se pequenas lascas, as pessoas
sorriam e 0 rosto de pedra ganhava vida. Ao terminar a sua obra, o artista foi
presenteado com uma enorme e sentida ovacdo. Para os populares, agora sim, o
busto ja ndo era apenas um retrato de pedra, tinha também os tracos da alma do seu

conterraneo.

Ressalvando as devidas proporgdes, a cada sugestdo, a cada conselho, a cada nova
perspetiva que me era dada a conhecer pela Orientadora, tal como os operarios, tal como 0s
populares, pude compreender a importancia do escopo que transforma; do escopo que da
novas dimensdes as coisas simples. Por isso, e por tudo o mais que as palavras ndo poderao

representar, obrigado Professora Doutora Ana Margarida Barreto.

Agradeco ainda a Professora Doutora Maria Augusta Babo, Professora Doutora
Teresa Augusta Rudo Correia Pinto e a Professora Doutora Mariana Victorino, a paciéncia,
disponibilidade e superior sabedoria nas artes da comunicacéo, todo o apoio bibliografico e

atencdo dispensadas.

Ao meu camarada e amigo Coronel Armenio Timdteo Pedroso, nem sei como

agradecer. Mais uma vez, pude contar com a sua infinita paciéncia e inteira disponibilidade

IX



AGRADECIMENTOS

para, virgula a virgula; palavra a palavra, dar ordem as ideias e tornar este texto mais legivel.
A0s outros amigos que sempre estiveram por perto, participando nas pesquisas, procurando

o livro ou o artigo que faltava, sugerindo e criticando, deixo apenas o sorriso cumplice.

Caros professores, amigos, camaradas e companheiros, sei bem que a melhor forma
de vos agradecer é valorizar e prestigiar o vosso inestimavel contributo para este trabalho.
Foi isso que procurei fazer a todo o tempo. Se ndo o consegui foi porque me faltou engenho
e arte para tal. Pela entrega e empenhamento, certamente, ndo defraudarei as vossas

expectativas.



RESUMO

TITULO DA TESE

O Impacto da Comunicacdo Externa da GNR na Percecdo de Liberdade e Seguranca da

Populacéo Portuguesa.
AUTOR:

Albino Fernando Quaresma Tavares

RESUMO:

A presente investigacao trata o tema do impacto da comunicacdo externa da GNR na
percecdo de liberdade e de seguranca da populacdo portuguesa, analisando de que forma é
que a mesma comunicacdo é prosseguida na prossecucdo da missdo geral da instituicéo,
designadamente sobre de que forma a sua comunicacdo contribui para a perce¢do de
seguranca e de liberdade da populacédo e perspetiva as tendéncias de futuro na comunicacgéo

da instituicéo.

A pesquisa empirica desenvolveu-se na GNR, institui¢do que foi tomada como caso
de estudo para a analise da sua comunicacdo externa e de que forma esta € prosseguida,
designadamente sobre se a mesma contribui para a percecdo de seguranca e liberdade da
populacdo. Apds realizacdo de vérias entrevistas a antigos Comandantes da GNR e aos
Diretores de comunicagdo da instituicdo, de uma analise ao contetdo da pagina do Facebook
da GNR e de um inquérito de opinido a residentes de quatro Distritos de Portugal
Continental, foi possivel apurar que a comunicacdo externa da GNR contribui para a
percecdo de seguranca ou liberdade da populacdo portuguesa prosseguindo e alcangando o
objetivo de estabelecer e confirmar uma relagdo permanente entre a instituicdo e a opinido
publica, de forma a aumentar a credibilidade e notoriedade da sua imagem, projetando uma

imagem favoravel da GNR para o exterior, ou seja, para a opinido publica.

No entanto, apesar de a comunicacdo da GNR ser percebida como de confianga, a
forma como é efetuada podera ser melhorada. Acresce a imperiosa necessidade de existéncia
de uma estratégica de comunicacdo na organizacdo, onde a elaboracdo e execucdo de um

plano de comunicacdo estratégica assume primordial importancia.

Como propostas para uma comunicagao externa da GNR mais eficiente, verifica-se
que importa desenvolver e executar um plano de comunicagdo estratégica, por forma a

reforcar a presenca da GNR nos canais de Televisdo e jornais de referéncia. Ao nivel das
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redes sociais, importa reforcar a divulgacao de contetdos no facebook e divulgar e colocar
mais e melhores conteidos nas restantes paginas da GNR noutras redes sociais, por forma a

torna-las mais visitadas e apelativas a opinido publica.

PALAVRAS-CHAVE:

Comunicacéo Estratégica, Comunicagdo Externa, Liberdade, Segurancga.
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ABSTRACT

ABSTRACT:

The present research deals with the impact of GNR’s external communication on the
perception of freedom and security of the Portuguese population, analysing how its
communication is prosecuted in the pursuit of the general mission of the institution, namely
on how its communication contributes to the perception of security and freedom of the
population and prospects for future communication trends of the institution.

The empirical research was developed at GNR, an institution that was taken as a case
study for the analysis of its external communication and how it is pursued, namely on
whether it contributes to the perception of security and freedom of the population. After
conducting several interviews with former GNR Commanders and the institution's
Communication Directors, an analysis of the content of the GNR Facebook page and an
opinion poll of residents of four districts of mainland Portugal, it was found that GNR's
external communication contributes to the perception of security or freedom of the
Portuguese population by pursuing and achieving the objective of establishing and
confirming a permanent relationship between the institution and public opinion, in order to
increase the credibility and notoriety of its image, projecting a favourable image. GNR

abroad, ie to the public.

However, while GNR’s communication is perceived as reliable, the way it is done
could be improved. In addition, there is an imperative need for a communication strategy in
the organization, where the elaboration and execution of a strategic communication plan is

of prime importance.

As proposals for more efficient GNR external communication, it is important to
develop and implement a strategic communication plan in order to reinforce GNR's presence
on television channels and reference newspapers. In terms of social networks, it is important
to reinforce the dissemination of content on Facebook and to disseminate and place more
and better content on the remaining pages of GNR in other social networks, in order to make
them more visited and appealing to the public.

KEYWORDS:

Strategic Communication, External Communication, Liberty, Security.
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INTRODUCAO

Introducéo

O tema a desenvolver, “O impacto da comunicacao externa da GNR na percecédo de
liberdade e seguranca da populagao portuguesa”, ¢ do interesse de qualquer Cidadao, desde
que empenhado em melhor entender o impacto que a comunicacdo da Guarda Nacional
Republicana (GNR) podera ter na sua perce¢do dos sentimentos de liberdade e seguranga.
Esse interesse assume particular énfase para os membros da instituicio GNR ou outras
Forcas e Servicos de Seguranca. Partindo da hipdtese de que a comunicacédo externa da GNR
tem impacto na percecao de liberdade e seguranca da populacéo, julgamos poder constatar
a verdadeira importancia de uma comunicacao eficiente no prosseguimento da missao geral
da GNR, designadamente sobre se transmite, ou ndo, um sentimento de segurancga aos

cidadaos, sem lhes restringir a liberdade.

Pretende-se com esta dissertacdo apurar e mensurar o contributo da comunicagéo
externa da GNR para a prossecucdo da sua misséo geral, designadamente do contributo para
a percecdo de seguranca e/ou liberdade da populagdo. Para além disso, visa-se perspetivar
as tendéncias de futuro da comunicacgdo na instituicdo. Por conseguinte, pretende-se que seja
uma ferramenta de trabalho para novas reflex6es, designadamente avaliando o impacto da
comunicacdo externa da GNR para a percecdo de liberdade e seguranca da populacéo,

procurando contribuir para o cumprimento da misséo e tarefas atribuidas a instituicao.

A analise a efetuar visa apurar de que forma a comunicacdo externa da GNR
condiciona a percecdo da populacdo sobre a sua liberdade e seguranca. Sera feita uma breve
analise a relacdo entre os conceitos e direitos a liberdade e a seguranca, dado que entre ambos
existem profundas relagGes de, por um lado, aproximacdo ou interdependéncia, por outro,
separacao ou antinomia, sendo certo que sem seguranca nao ha liberdade e a inexisténcia de
liberdade transforma os cidadaos em subditos, pelo que ndo é aceitavel que exista liberdade

Sem seguranca.

A nivel europeu, a GNR e as Instituicbes analogas (Guardia Civil - Espanha,
Gendarmerie Nationale - Franca, Koninklijke Marechaussee — Holanda, Arma dei
Carabinieri — Itdlia e Jandarmeria Romdana — Roménia) ndo tém estudos conclusivos que
permitam apurar o impacto da comunicagdo externa na opinido publica. O mesmo acontece
em forcas de seguranca nacionais e europeias de natureza civil, designadamente de Espanha,

Franca, Holanda, Dinamarca, Bélgica, Chipre, Grécia, Suécia, Reino Unido e Italia.
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Nas Universidades Europeias €, no entanto, possivel encontrar alguns trabalhos
acerca da comunicacdo nas organizacdes policiais, dos quais salientamos aqueles que, pela
sua relevancia, poderao trazer alguma mais-valia ao estudo. Concretamente em Espanha e
na Universidade de Malaga, na Faculdade de Ciéncias da Comunicacdo, foi possivel
encontrar uma tese de doutoramento que aborda a comunicacado institucional nas forcas de
seguranca do estado (Sanmartin, 2004). Esta tese aborda a comunicacao institucional, a
identidade e imagem das instituicbes, apresentando os resultados de um questionario
respondido por varios 6rgaos de comunicacgdo social espanhdis, tendente a verificar a forma
como obtém as noticias dos corpos de policia espanhdis e a sua percecdo sobre a forma de
comunicacgéo institucional de ambas as forgas policiais existentes em Espanha (Guardia

Civil e Cuerpo Nacional de Policia).

Na Universidade de Alicante foi possivel encontrar uma tese de doutoramento que
analisa as relagdes publicas na estratégia de comunicacdo da Guarda Civil de Alicante e a
aplicacdo de modelos comportamentais (Sold, 2013). Esta tese aborda a temética da
comunicacdo e as relac@es das organiza¢fes com o0s 6rgdos de comunicagédo social e analisa
a estratégia de comunicacdo da Guarda Civil de Alicante com os érgdos de comunicacao

social.

Ainda na mesma Universidade foi possivel encontrar um trabalho cientifico que, no
seguimento da tese anteriormente referida, aborda as diferencas mais significativas que
foram registadas no tratamento dos érgdos de comunicacdo social perante as noticias que

Ihes foram fornecidas pela Guarda Civil de Alicante (Sola & Sanmartin, 2014).

Apesar do exposto, constatdmos nao haver qualquer estudo que analise o impacto da
comunicacdo externa de instituicdes policiais, independentemente da sua natureza militar ou
civil, na populagéo, designadamente no contexto que se pretende abordar neste estudo, ou
seja, se a comunicagdo externa influencia a percecdo de liberdade e de seguranca da

populacéo.

Assim, a area do conhecimento a abordar encontra-se num nivel de desenvolvimento
deficitario, dado ndo existirem estudos ou trabalhos sobre a tematica, quer a nivel nacional,
quer internacional, pelo que obrigou a um esfor¢o de pesquisa abrangente, nomeadamente
no que concerne a verificagdo se a comunicacdo externa da GNR confere sensacdo de
seguranca e liberdade ou se, pelo contrario, transmite inseguranca, condicionando, assim, a

liberdade. A auséncia de estudos que analisem a comunicacao externa de forcas de seguranca
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foi constatada através de pesquisas na internet, contactos pessoais com responsaveis por
forcas de segurangas nacionais e europeias, designadamente de Espanha, Franga, Holanda,
Dinamarca, Bélgica, Chipre, Grécia, Suécia, Reino Unido e Italia, bem como contactos com
representantes das delegacdes nacionais dos paises referidos. A inexisténcia de mecanismos
de feedback da comunicagédo externa da GNR foi verificada por contactos pessoais com

responsaveis pela instituicdo e confirmada pelas entrevistas realizadas.

A forma como a comunicacdo na GNR podera condicionar a relacéo entre liberdade
e seguranca constitui uma problematica muito abrangente e comporta uma expansibilidade
de ensaio tedrico quase infinita, pelo que a tese a desenvolver devera centrar-se no impacto
da comunicacdo externa na percecdo dos sentimentos de liberdade e seguranca.
Concomitantemente, visa-se apresentar propostas para uma comunicacdo externa eficiente,

por forma a apresentar as tendéncias de futuro na comunicacéo da instituicéo.

Ao analisarmos a comunicagdo nas organizagfes, constata-se que o estudo
academico da comunicagdo nas organizacOes sempre esteve fragmentado (Holtzahausen &
Zerfass, 2013). Verifica-se que “por um lado, o percurso da propria disciplina é
multidisciplinar, por outro, alguns paradigmas da disciplina, como por exemplo as relac6es
publicas, surgem da pratica para a academia e ndo no sentido inverso. Assiste-se, desta
forma, a existéncia de estudo académico a volta da comunicacao com géneses e investigacao
em Ciéncias Sociais e Humanidades; Gestdo e Marketing, entre outras” (Oliveira, 2014, p.
51). Considerando o exposto, seguimos a proposta de Hallahan (2004) para as areas de
estudo reconhecidas no campo da comunicacdo: a comunicacgao organizacional, as relagdes
publicas, a comunicacdo corporativa. Muito embora o autor inclua a Comunicacdo de
Negdcios, optamos por ndo a abordar, por nao ser relevante para o objeto em estudo. Numa
perspetiva da comunicagdo, estudaremos as varias areas, que correspondem aos varios

modelos que podem ajudar a entender os fendbmenos de comunicacao estratégica.

Ao abordarmos o tema da liberdade, importa retermos que, na Idade Média, século
X111, a Magna Carta de Jodo Sem Terra, de 21 de junho de 1215, configurou a existéncia de
liberdades, a condig¢do de homens livres e o direito de resisténcia face ao monarca. Contudo,
tratavam-se de privilégios concedidos a bardes, familias ou cidades. O individualismo,
entendido como possibilidade de escolha livre, assentando na moral e na responsabilidade
do individuo, ainda ndo constituia uma realidade (Dias, 2001, p. 19). Mais tarde, os temas
“liberdade e seguranga” despontaram o interesse de varios autores, nomeadamente filésofos

ou tedricos politicos. Em 1651, Thomas Hobbes exp6s no “Leviata” a primeira formulagao
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desenvolvida da conexdo entre liberdade e seguranca, como enquadramento fundador do
principio politico em que assenta o Estado moderno. Posteriormente, em 1762, na obra de
Rousseau denominada “Contrato Social”, o autor pretende lancar as bases para uma
sociedade onde todos os homens tém os mesmos direitos e deveres. Ali estdo inscritos os
grandes principios enunciados na Declaracdo dos Direitos do Homem e do Cidad&o: a
liberdade, a igualdade dos cidadéaos e a soberania do povo.

O conceito de liberdade ndo é absoluto. Ser livre significa poder fazer tudo o que a
consciéncia determina, sem interferir com a liberdade dos outros. A liberdade de cada um é,
por conseguinte, relativizada pela liberdade de todos, é condicionada pela organizacao
politica da sociedade a que se pertence, pelas normas de conduta estabelecidas e em vigor e
pelas pressbes sociais decorrentes das tradicdes, dos costumes e dos padrdes culturais
predominantes nas comunidades onde se vive. No campo dos direitos fundamentais, é
conhecida a frase “todos 0s homens nascem livres e iguais”, inscrita na Declara¢do Universal
dos Direitos do Homem, que enuncia o principio das liberdades individuais (Dias, 2001, p.
8). A liberdade deve, assim, ser entendida como auséncia de impedimento no
desenvolvimento de capacidades, na expressao de ideias ou na manifestacdo de uma

determinada maneira de ser.

Por outro lado, “Seguranca é uma necessidade da pessoa e dos grupos humanos e
um direito inalienavel do homem e das nacoes (...) permite discernir no desfilar dos seus
conceitos uma nocao de protecdo ou de tranquilidade em face de ameacas ou ac¢des adversas

a prépria pessoa, as instituicoes ou a bens essenciais existentes ou pretendidos” .t

Seguranca podera ser ainda definida como “o estado ou condic¢ao que se estabelece
num determinado ambiente?, através da utilizacdo de medidas adequadas, com vista & sua
preservagdo e a conduta de catividades, no seu interior ou em seu proveito, sem ruturas’’
(Alves, 1994, p. 32).2 Pode, assim, afirmar-se que o conceito de seguranca ¢ multifacetado,
pode diferenciar-se ou revestir mais do que um quadro fisico-intelectual, conforme o fim e
0 dominio em que se desenvolve. Tal facto pode provocar uma vasta analise ou mesmo uma
série de consideracBes que irdo levar ao conceito de segurancga publica, sempre alicercado

num conceito mais amplo, o de seguranca interna (Alves, 2008, p. 49). No fundo, a seguranga

L Cfr. Definicdo utilizada na Escola Superior de Guerra do Brasil (Escola Superior de Guerra, 1981, p. 211).

2 Ambiente compreende um qualquer espaco, mais tudo o que ele contenha, sejam pessoas, instalaces,
equipamentos, catividades, conhecimento (Ibidem, p. 200).

3 Ruturas implicam a existéncia de quaisquer interrupgdes abruptas, ndo desejadas e suscetiveis de causar
danos.
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é um estado de espirito, um conjunto de condi¢bes que, quando preenchidas, contribuem
para a sua cria¢do. Estado de espirito que significa capacidade de dominio das situa¢des ou

convencimento de previsibilidade de acontecimentos num dado ambito.

Atualmente, o objetivo final da Seguranca é o Cidad&o e ndo apenas o Estado, mas
tudo deve ser planeado ao mais alto nivel do Estado, organizando-se para este tipo de
Seguranca Coletiva, onde todos e cada um tém o seu quinhdo de responsabilidade na
execucdo (Leandro, 2007, p. 16). A seguranca constitui-se, desta forma, como a primeira das
liberdades, € condicéo do exercicio da generalidade dos direitos. Apesar do exposto, ndo se

pode concluir que é Unico, e tal implicaria dizer que ndo haveria outros direitos.

Ao analisarmos a relacéo entre a liberdade e a seguranga constatamos que o homem
estad dividido entre a necessidade de liberdade e a necessidade de seguranca, prevalecendo
esta Ultima, pois determina a vontade de viver em sociedade e a de um Poder que sabe
satisfazé-la (Mourgeon, 1982, p. 116). Havendo antinomia entre direitos fundamentais de
liberdade e seguranca, torna-se necessaria a ponderacao, para que se possa encontrar uma
solucdo ao caso concreto, e tal operacdo ocorre através da incidéncia do principio da
proporcionalidade. Este principio estabelece a necessidade de uma adequacéo entre meio e
fim, ou seja, o caminho utilizado pelo legislador para produzir um preceito deve ser
proporcional e adequado ao fim a que se destina, assim como o resultado desta atividade,

que deve ser apropriado a sua finalidade (Soares, 2004, p. 187).

Em termos gerais, a seguranca condiciona a liberdade, obriga os individuos a seguir
segundo determinados caminhos para evitarem a colisdio com o0s outros. Em termos
figurativos, poderiamos dizer que hd um estadio inicial da vida em sociedade, onde a
liberdade tem apenas o condicionamento das capacidades de cada ser, e que conduz, na
auséncia de outras restri¢des, a "guerra de todos contra todos", que significa a opressao ou
0 medo permanente. A seguranga vem significar a delimitagéo de espacos e a definicdo de
comportamentos, como condi¢cdo prévia de uma vida liberta desses condicionamentos, na
medida em que a organizacdo social e a inteligéncia dos homens o permitam. Mas a
seguranca pode desenvolver-se para além do necessario e constituir, ela propria, um entrave
determinante na manifestagéo livre de cada ser, ou gerar liberdades que atentem contra os

fins ultimos pretendidos, isto é, permitir, de novo, a opresséo de uns pelos outros.

A liberdade e a seguranca constituem-se como dois componentes essenciais das

democracias modernas. A liberdade, que permite o pleno exercicio dos nossos direitos de
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cidadania. A seguranca, que é condicdo de exercicio da propria liberdade. Uma liberdade
que viva sob a ameaca ndo se pode exprimir. Permanece um simples estado de espirito.
seguranca sem liberdade é ditadura, logo, uma contradicdo, porque em ditadura ninguém se

sente seguro. Liberdade e seguranca ganham, pois, sentido em democracia.*

Para termos liberdade temos de renunciar a uma pequena parte da liberdade, sob pena
de ndo termos liberdade de todo. Se temos de preservar interesses superiores como a
seguranca, o bem-estar, a convivéncia em sociedade, a luta contra o terrorismo, temos de ter

formas de garantir essa liberdade e seguranca.

Mais ainda, importa, do mesmo modo, esclarecer que nem sempre a liberdade se ope
a seguranca, antes surgindo como direitos correlacionados, qual moeda com duas faces. E
que, muitas vezes, a liberdade dos cidaddos s6 pode ser verdadeiramente consumada se
houver seguranca para ser exercida, assim como a seguranca como direito tantas vezes so

ganha real valor se for vivida em contexto de liberdade.

1. Motivacbes

Constatar a verdadeira importancia de uma comunicacdo eficiente no
prosseguimento da misséo geral da GNR, designadamente sobre se transmite, ou ndo, uma
percecdo de seguranca aos cidadaos sem lhes restringir a liberdade, ainda apurar e mensurar
0 contributo da comunicacdo externa da Guarda Nacional Republicana (GNR), para a
prossecucao da sua missdo geral, particularmente do contributo para a percecéo de seguranca

e/ou liberdade da populacéo.

Pretende-se construir uma ferramenta de trabalho para novas reflexdes,
nomeadamente avaliando o impacto da comunicacdo externa da GNR para a percecdo de
liberdade e seguranca da populacéo, procurando contribuir para o cumprimento da missao e

tarefas atribuidas a instituicéo.

A necessidade de obtencao de informacdo acerca do efeito da comunicacao externa
da GNR (feedback) na concretizacdo da missao geral da instituicdo, designadamente sobre
de que forma a sua comunicacdo contribui para a percecdo de seguranga e/ou liberdade da
populacdo é uma preocupacao crescente no seio da instituicdo, reveladora do empenho no

cumprimento das tarefas e missdo atribuidas, mas também da necessidade de procurar

4Cfr. Armando Vara, in Coldquio Os direitos dos cidad&os face aos sistemas de informacao policial, realizado
em 30JUN98 no Centro Cultural de Belém — Lisboa.
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adequar o servigco prestado as reais necessidades. S6 com esta informacdo serd possivel
perspetivar as tendéncias de futuro na comunicagéo da instituicdo ou mudar a forma como a
comunicacgdo externa é prosseguida, contribuindo mais efetivamente para 0 cumprimento

das tarefas e missdes da instituicéo.

A preocupacdo do cumprimento da misséo é bem vincada no documento estratégico
da institui¢do quando refere que “a missao exprime a razao de ser da instituicdo e o seu
propodsito, constituindo-se como referencial no processo de tomada de decisdo”.
Acrescentando que a missdo deve ser “assumida através de uma correta e assertiva
comunicagao, seja no plano vertical ou horizontal, cabendo, nesta medida, relevar a sua
percecdo externa, obtida através do escrutinio e da avaliacdo qualitativa dos cidaddos
relativamente a atuacdo da Guarda, na prestacdo do servico que desenvolve junto das

populacdes, e da sua publicitacdo nas plataformas institucionais™®.

2. Objetivos do estudo

De acordo com o propoésito principal desta investigacdo, sdo definidos alguns
objetivos especificos e mais concretos, no sentido de ir ao encontro de respostas face a

problematica apresentada.
Portanto, séo objetivos deste estudo:

a) Apurar se a comunicacdo da GNR contribui para a perce¢édo de liberdade da
populacéo;

b) Apurar se a comunicacdo da GNR contribui para a percec¢ao de seguranca da
populacgéo;

c) Averiguar qual o contributo da comunicagdo externa da GNR para a

prossecucao da sua misséo geral,

d) Definir possiveis melhorias ou alteraces a implementar na comunicagdo da
instituicdo alvo de analise, por forma a fazer aumentar a percecéo de liberdade

e seguranca.

5> Cfr. Comando Geral da GNR, Estratégia da Guarda 2020 Uma Estratégia de Futuro, Op. Cit. p. 46.
® Ibidem, p. 46.
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3. Pergunta inicial

Seguindo os objetivos determinados, considerando o proposito desta investigacao,

define-se a pergunta de partida para o estudo:

“A Comunicacdo externa da GNR contribui para a percecdo de seguranca e

liberdade da populagéo portuguesa?”

A resposta a esta pergunta constitui uma ferramenta para determinar até que ponto a
comunicacdo da GNR esta a ter consequéncia no cumprimento da misséo e tarefas atribuidas
a instituicdo. Permite, ainda, conclusdes sobre as melhores formas de comunicar e o0s tipos
de informagdes mais procuradas, percebendo, como consequéncia, as vantagens de trabalhar
esses processos em funcdo dos interesses dos publicos-alvo principais.

O trabalho que se apresenta esta estruturado em trés partes distintas: Pretexto, Texto
e Pos-Texto. O Pretexto é composto pela capa, folha de rosto, dedicatoria, agradecimentos
resumo e indice. O Texto estd subdividido em quatro partes. A Introducdo constitui a
primeira parte e faz uma apresentacgdo sucinta e objetiva da problematica a tratar. A segunda
parte, a Revisao Bibliografica, aborda temas como a comunicacdo estratégica, as relacbes
publicas estratégicas, 0 composto da comunicacgdo integrada e a percecdo humana. A terceira
parte, a Metodologia, explicita os métodos a utilizar apresenta estudos e resultados. A quarta
e Ultima parte, Conclusdes, procura fazer um enquadramento geral de todo o corpo do
trabalho. Por fim, o PGs-Texto é constituido pelas referéncias bibliograficas, lista de figuras,

anexos e lista de tabelas.

Para atingir o estado final pretendido, foi inicialmente efetuada uma pesquisa e
andlise bibliogréfica, sendo posteriormente efetuadas entrevistas, analise a publicacdes da
pagina do facebook da GNR e inquéritos, tendo sido utilizada uma metodologia de
investigacdo mista (qualitativa e quantitativa). Assim, numa primeira fase, foi feita a
preparacdo da investigagdo, onde sobressaem o estabelecimento do objeto a estudar, através
da especificacdo da problematica, investigacdo documental, teoria e sentido da investigacéo.
Seguidamente, foi estruturada a investigacédo, por forma a ser conseguida a formacéo da
mesma, através de entrevistas, analise de contedo e inquérito. Por ultimo, foi efetuada a
andlise da informacdo, através do tratamento e analise dos dados, permitindo obter

conclusdes cientificamente aceites e validas.
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Capitulo I: A Comunicacgdo Estratégica

Nos ultimos anos, a comunicacdo estratégica tem vindo a adquirir uma importancia
cada vez mais central na vida das organizac6es, quer na construcao da sua identidade quer
como instrumento de gestdo e de reconhecimento publico. A imagem das organizacgdes,
potenciada pelo desenvolvimento e expansdo das tecnologias da informacdo e da
comunicagédo e o surgimento dos novos media, veio exigir novas competéncias de gestdo

que ndo se reduzem apenas a troca de informacdes ou a comunicacao promocional.

A investigacdo em comunicacdo estratégica procura explicar e prever o
comportamento humano como consequéncia do uso estratégico da comunicacdo pelas
organizacOes e promover mudangas comportamentais, emocionais e cognitivas, individuais

e coletivas, recorrendo a campos como a sociologia, a psicologia ou a antropologia.

Sendo a comunicacdo estratégica uma area relativamente recente no campo das
Ciéncias da Comunicacdo, cuja enfase se centra na forma como a comunicagao contribui
para alcangar os objetivos organizacionais, importa analisar os fundamentos de uma
comunicacdo eficiente e analisar as definicdes propostas do conceito de comunicagédo

estratégica, contribuindo para uma definicdo do mesmo.

Neste ambito refere Thomas (2014) “Strategic communication is an emerging area
of study in the communication and management social sciences”, acrescentando que
“strategic communication sits at the intersection of management strategy and

communication”.

Em suma, é ainda muito recente a designacdo de comunicacdo estratégica como
ciéncia. Os desafios para a construcao do conhecimento sobre este novo “fendémeno social”,
como designa Hallahan, sdo muitos, mas reconhecidamente € um conceito rico e
multidimensional, sendo evidente que deve ser inserido como elemento que constitui a

gestdo de uma organizacdo (Hallahan, 2007).

Pelo anteriormente referido, importa, antes de aprofundarmos o estudo ao
desenvolvimento e definicdo de comunicacdo estratégica, fazer uma breve cronologia da

historia da comunicacéo.

1. A Origem do estudo da Comunicacéo

“Comunicar é estar Vivo, Viver é comunicar ” (Costa, 2017, p. 501).
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A origem do estudo da comunicacdo terd comegado com a retdrica, tendo esta tido
origem nos processos de propriedade. “No ano de 485 a.C., dois tiranos sicilianos, Geldo e
Hierdo, efetuaram deportacdes, transferéncias de populacéo e expropriac6es, para povoar
Siracusa e lotear os mercenarios (Barthes, 1987, p. 23). Apos a sua deposicdo, atraves de
uma revolta democrética e tentativa de repor a situacdo anterior, houve registo de muitos
processos, uma vez que os direitos de propriedade, apesar de existentes, eram pouco claros.
Os processos de resolucdo destes conflitos passaram a ser constituidos por juris populares,
perante 0s quais e para 0s convencer, era indispensavel ser-se eloguente (Rei, 2002). Os
primeiros mestres desta nova disciplina foram Empédocles de Agrigente, Corax, seu aluno
em Siracusa, (0 primeiro que cobrava pelas suas li¢oes) e Tisias. Este ensino foi rapidamente
exportado para a Atica, gracas as contestacbes de comerciantes que conjuntamente

disputavam Siracusa e Atenas (Barthes, 1987).

Outros autores, apesar de concordarem que o estudo da comunicacéao tera comecgado
com a retdrica, apontam o Siciliano Geogias Leontinos, no ano de 427 a.C., como o
verdadeiro fundador da técnica retérica. Para aquele, a oratdria devia excitar o auditorio até
0 deixar completamente persuadido. Para isso, o orador deveria considerar o lugar e a
oportunidade do momento e adaptar-se aos que o escutavam. Assim, ndo Ihe interessava uma

possivel verdade objetiva, mas antes o convencimento dos ouvintes (Costa, 2017, p. 519).

Contudo, constata-se que o fendbmeno da comunicacéo é tdo antigo como o homem e
tdo comum como a vida. Talvez por esse facto, poucas realidades humanas serdo tédo
profundamente estudadas como esta. Desde Aristoteles, no século 1V a.C., até finais do
século XIX, a comunicacdo é estudada nas escolas pela perspetiva da retérica e da
propaganda, sob a forma de eloquéncia ou arte de falar em pablico (ambas de origem grega),
sob a forma de fala interpessoal, ou ainda sob a forma de comunicacgéo interna (Rei, 2002).
A técnica oratdria de Aristoteles consiste dos principais meios e recursos que o orador utiliza
para convencer o auditdrio, dividindo-os em meios técnicos e meios ndo técnicos, incluindo
nos meios nao técnicos 0s recursos existentes independentemente do orador, como sejam as
leis e documentos. Ja os meios técnicos sdo 0s que o orador cria para incorporar a propria

comunicacéo, dividindo-se em Ethos, Pathos e Logos.

O Ethos refere-se as caracteristicas do orador que podem influenciar o processo de
persuasdo, como a sua autoridade, honestidade e credibilidade em relagdo ao tema em
andlise. A capacidade de dialogar do orador e a sua apresentacao também estéo incluidas nas
competéncias que poderdo levar a persuasdo. O Pathos refere-se ao apelo ao lado emocional

12
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do publico-alvo. Por exemplo, quando o orador, que se apresenta como membro da
audiéncia, apela as emogdes desta Ultima através de metéforas ou de manifestagoes fisicas
de emocdes (como sorrisos ou lagrimas). Para isso, é imprescindivel ter um conhecimento
antecipado de como comover o publico. Finalmente, o Logos diz respeito ao conteudo do
discurso, ao uso da ldgica. Isto é, & forma como o tema é apresentado (a clareza do discurso,
0 uso de técnicas como a repeticdo, a escolha minuciosa da ordem dos argumentos, o evitar
ou uso habil de falacias) e a forca dos seus argumentos, diminuindo as hipoteses de refutacéo.
Num qualquer processo de persuaséo, o ideal serd combinar estas trés componentes, por
forma a que o Logos possa apoiar o Ethos do orador (e vice-versa) e que o Pathos ajude a
aceitacdo dos argumentos racionais, o Logos (Costa, 2017, p. 519).

Para Aristoteles havia trés tipos de oratoria, a deliberativa, a forense e a de exibicdo,
todas tendo como premissas comuns o exemplo e o entimema, que correspondem a inducéo
e a deducdo e se constituem como os principais recursos ldgicos a usar por um orador de
pretenda persuadir (Costa, 2017, p. 519).

Rei (2002) considera existirem trés formas de retorica que caraterizam as formas de
comunicacdo havidas diacronicamente até aos nossos dias - a antiga, classica ou da invencao,
cujo estudo surge na Grécia, a literario-cultural ou da elocucdo, que é desenvolvida a partir
do século XVI, e a comunicativo-funcional ou da disposicdo, que surge com as empresas
modernas, crescendo com elas. Estas retoricas mantém-se apesar das exigéncias que a

sociedade, sob as sucessivas formas de desenvolvimento, vai colocando a lingua.

J& para Chain Perelman (in Costa, 2017, p. 519) as trés formas de retérica sdo a
retérica antiga, a classica e a nova retérica, sendo que em todas, o elemento fundamental é
0 da persuasdo, independentemente das técnicas e procedimentos discursivos utilizados.
Retdrica aparece assim para 0 ato de comunicar, como a persuasao estd para o efeito

(comunicacéo).

Aristoteles definiu retorica como “the faculty of observing in any given case the
available means of persuasion. This is not a function of any other art ... But rethoric we look
upon as the power of observing the means of persiasion on almost any subject presented to
us; and that is why we sal that, in its technical character, i tis not concerned why any special

or definite class of subjectsat” (Aristoteles in Holtzhausen, 2015, p. 38).

A comunicacgdo constitui-se como a atividade nuclear do homem contemporaneo,

“foi o fator social e o facto publico mais importante na sequnda metade do século XX e, 0

13
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que é mais relevante, sera um sector social, econémica e politicamente determinante nas
sociedades do século XXI" (Pérez, 2001, p.13). Para além de transmitir mensagens, a
comunicacdo constitui-se também como um fator fundamental da constituicdo,
desenvolvimento e eficacia dos individuos e das organizagdes. Trata-se assim de um poder

que deve ser utilizado estrategicamente por qualquer organizacao (Pérez, 2001).

Contrariamente a informac&o, que pode ser definida como um conjunto de dados para
a tomada de decisGes, a comunicacdo, enquanto uma interacdo simbdlica, geracdo de valores
e culturas, configuracdo de imagens e fator de transformacdo social (Echevarria, in Pérez,
2001), implica sempre a existéncia de uma resposta, ou um retomo ao comunicador, podendo

assim assumir formas variadas, no entanto sempre acessiveis e observaveis.

“Comunicar néo € objetivo” (Cathelat et Ebguy, 1988, p. 31), 0 comunicador ndo se
limita a informar ou testemunhar uma ideia ou facto, procura sempre deixar uma mensagem
ou uma marca pessoal. Procura assim influenciar, independentemente das motivagoes,
acrescentando um valor a mensagem que transmite, na tentativa de acrescentar um sentido
ao contetdo da mensagem. Comunicar € negociar e escolher, ¢ uma constru¢do, uma
encenacdo ou um artificio cuja finalidade é possibilitar uma troca tornando compreensivel,
credivel e atrativa a prépria mensagem. O comunicador é assim ndo apenas um criador de
signos, formas discursos ou textos, mas também um criador de valores e de ideias a partilhar
com o publico. Todo o ato de comunicar é assim "uma recriacao de existéncia e, fatalmente,
portanto, uma re-interpretacdo” (Cathelat et Ebguy 1988, p. 31). “Comunicar é mudar o
comportamento das pessoas pelo dialogo” (Rei, 2002, p.14). Para que tal aconteca, €
necessario dispor e partilhar valores muito claros, de tal forma que seja possivel integrar
esforcos e orientar a utilizacdo dos meios, com a visdo que as pessoas tém do seu

posicionamento e do da prépria organizacao.

De forma muito simples, a comunicacdo pode ser definida como um processo de
troca de informacdes e mensagens entre os seres vivos. No entanto, o seu significado é muito
mais profundo que isso, até porque o simples facto de percebermos coisas e objetos ao nosso
redor, de pensarmos, agirmos, até mesmo simplesmente existirmos ja faz parte da
comunicagdo. Uma pessoa precisa falar ou escrever para se comunicar com outra? Nao
necessariamente. Devemos levar em conta a linguagem corporal, os olhares, o estilo de
roupa, o corte de cabelo e até mesmo o cheiro, como uma forma de comunicacdo. Vivemos

imersos em troca de estimulos e influéncias (Carvalho, 2010).
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Uma outra definicdo simples diz-nos que “Comunicar € tornar comum uma
realidade, uma informacdo, uma ideia, um pensamento ou uma atitude, atraves de um
qualqguer meio efetivo. Como tal exige a presenca de um conjunto de elementos: um emissor
ou fonte, um recetor ou destinatario, uma mensagem, um canal, uma situacdo ou

circunstancia e uma intencéo, prop6sito ou necessidade” (Thayer, in Rudo, 1999, p. 180).

Podemos afirmar que, em resumo, comunicacdo € uma atividade basica dos seres
humanos, que Ihes permite ter a informacéo indispensavel a sua sobrevivéncia, bem como a
manutencdo das relagdes sociais imprescindiveis ao seu bem-estar fisico e psicologico. A
capacidade do ser humano se organizar nasce da comunicagdo como forma de produzir 0s

bens e servigos necessarios, e que individualmente ndo conseguiria acesso (Rudo, 1999).

Como se constata, para haver comunicacdo tem de haver partilha de valores com os
quais as pessoas se identificam. Por outro lado, a comunicacdo s6 se concretiza numa
configuracdo institucional horizontal e ndo numa configuracdo vertical, pois neste caso
aconteceria uma ordem, ndo comunicagéo. A comunicacéo é assim orientada para a mudanca
dos comportamentos das pessoas, sendo o dialogo indispensavel para mudar
comportamentos, para partilhar os valores e para utilizar coerentemente os sistemas, 0s

recursos e as capacidades (Rei, 2002).

A comunicacgdo assume assim um papel vital, constituindo-se como uma ferramenta
de integracdo, instrucdo, de troca mutua e desenvolvimento. O processo de comunicacao
assenta na transmissdo de informacdo entre um emissor e um recetor, que descodifica ou
interpreta uma determinada mensagem. Mas, para haver comunicacao, tem de haver partilha
de valores, ideias ou opinides. Tal envolve naturalmente a troca de informagdes, onde séo
utilizados sistemas simbolicos como suporte para este fim. Conseguimos assim identificar
neste processo uma infinidade de formas de comunicagéo, desde uma simples conversa entre
duas pessoas, face a face ou por meio de gestos com as mdos, mensagens enviadas utilizando
a internet, a fala, a escrita que permitem interagir com as outras pessoas e efetuar algum tipo

de troca informacional, entre muitas outras.

Podemos afirmar que a comunicacao é a atividade central do homem contemporaneo,
ainda que foi o facto mais importante na segunda metade do século XX e, ainda mais
relevante, sera um sector social, econdmico, e politicamente determinante nas sociedades do
século XXI (Alvarez, in Pérez, 2001, p. 13). Para além de servir para comunicar, ou seja,

transmitir mensagens, a comunicacdo € ainda um fator essencial da prépria constituicao,
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desenvolvimento e eficicia dos individuos e das organizacbes. E assim um poder
determinante, por muitos apelidado de quarto poder, que deve ser utilizado estrategicamente

por empresarios, politicos, e, no fundo, por lodos os homens de acdo (Pérez, 2001, p. 357).

De acordo com Sousa (2006) a comunicacdo nao € apenas uma forma persuasiva, ela
é essencial para a humanidade sobreviver. Deve-se comunicar para que haja troca de
informagdes, para que possibilite o individuo a compreender e ser compreendido, para que
haja unificacdo, e consiga satisfazer as necessidades econdmicas e basicas do sujeito, além
do prazer de levantar a autoestima e realizacdo pessoal. Para o autor quando alguém
comunica tem alguma inteng&o. O ser humano ao compartilhar informacdes transmite algum

conhecimento ou troca de experiéncia.

Como campo académico diferenciado, a Comunicacdo comecou a emergir em
meados do século XX, essencialmente através de Marshall McLuhan, Theodor Adorno e
Paul Lazarsfeld, que se tornaram pioneiros na area. O conceito e os estudos tém evoluido
constantemente, essencialmente devido as novas tecnologias e ao uso de redes sociais
(Ferreira et al., 2010).

Numa breve andlise historica, que permitird introduzir um capitulo seguinte, que
aborda a comunicacdo organizacional e gestdo de recursos humanos, iremos abordar
sucintamente algumas das teorias organizacionais surgidas no séc. XX, que se destacam
como contributos importantes para a discussdo da relagdo entre comunicagdo e recursos

humanos no contexto organizacional.

a. A Teoria Cléssica

A Teoria Classica foi desenvolvida por Max Weber (1909/1949), por Henry Fayol
(1916/1949) e por Frederick Winslow Taylor (1911), e procurou explicar a natureza do
comportamento organizacional. A teoria fazia uma compara¢do ou analogia entre as
organizacfes e as maquinas, na qual a chave das atividades organizacionais eram o
planeamento, o design e a manutencéo das estruturas e a¢des organizacionais. Este modelo,
ou teoria, é também designado de modelo burocratico de organizagdo, sendo
tradicionalmente dominante na administracéo publica portuguesa, tendo sido visto como um
exemplo de boa gestdo, ou seja, como uma solugdo normativa de estruturacdo da

generalidade das organizacdes. Atendendo a rotinizacdo, confianca e previsibilidade,
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conseguidas através da especializacdo funcional decorrente da divisao do trabalho e de uma
disciplina rigida, corresponde a uma visao mecanistica das organiza¢des (Morgan, 1986).

No ambito da teoria classica, o papel do individuo é de segundo plano, favorecendo
0 todo organizacional, pelo que cada trabalhador tem tarefas e funcdes claramente definidas
e que se encaixam precisamente nas necessidades do todo. Era, portanto, um modelo
mecanicista, do qual resultou na desumanizacdo do trabalho, no qual a melhoria da
produtividade era o foco e assumia clara primazia em relacao as necessidades dos individuos.
Segundo esta perspetiva e como ja vimos, 0s recursos humanos eram claramente
desvalorizados, pelo que os trabalhadores eram considerados apenas um meio para atingir
0s objetivos da organizacdo, pelo que s6 lhe devem ser comunicadas as informagdes
necessarias a um correto desempenho das suas tarefas. O incentivo e a motivacdo dos
recursos humanos eram conseguidos através da compensagcdo monetaria e cabia a funcao de
pessoal o controlo da disciplina, das faltas e da performance de cada trabalhador (Rudo,
1999, p. 183).

Decorrente desta teoria, resulta uma visdo da comunicagdo como um mero
instrumento de comando e controlo, pelo que a maior parte da comunicagdo permitida na
organizacdo era descendente, ou seja, do topo da hierarquia para a base. A comunicacgéo
lateral, ou aquela realizada dentro do mesmo nivel hierarquico, era considerada ameacadora
da eficiéncia ou produtividade, e s6 deveria ser usada quando os canais verticais
(descendentes e ascendentes) ndo funcionavam. Assim, a organizacdo deveria limitar-se a
comunicacéo formal e centralizada, com a finalidade de planeamento e execucao das tarefas
(Fisher, 1993). No ambito da teoria classica, a comunicacdo na organizacdo é funcdo do

modo de administracdo do pessoal.

b. A Escola das Relagbes Humanas

A Escola das Relagcdes Humanas foi desenvolvida, entre outros, por autores como
Elton Mayo (1993), Chester Bamard (1938), Douglas MacGregor (1960) e Rensis Likert
(1961). Estes investigadores procuraram demonstrar que a produtividade dependia das
condigdes de trabalho, tendo constatado que aquela depende fundamentalmente das relagdes
existentes entre os trabalhadores. A teoria desenvolveu-se, portanto, como um movimento
de reacdo a visdo restritiva e estritamente mecanica da teoria classica, bem como a uma

afirmacdo da importancia do individuo e das relagGes sociais na vida organizacional. Daqui
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resultou uma defesa de estratégias assentes no aumento da satisfacdo dos trabalhadores e na
realizacdo do seu potencial humano, na qual as inovagdes eram permitidas e estimuladas
(Rudo, 1999).

Esta teoria acreditava que os individuos eram a verdadeira esséncia da organizacéo
social, (Kreps, 1990) e que sem trabalhadores ndo havia organizacdo, pelo que s&o 0s
membros da organizagdo que devem determinar quais 0S Seus papeis e como 0S
desempenham. A motivacdo passava assim pela autorrealizacdo, onde quanto maior a

satisfacdo dos trabalhadores, maior seria a produtividade.

No ambito desta teoria, a comunicacao tornou-se menos limitada, isto para satisfazer
as exigéncias organizacionais. Assim, se 0 sucesso da organizacdo depende do bem-estar e
motivacao do trabalhador, € preciso manter boas relacbes com o pessoal, 0 que obriga, por
um lado, a conhecer as necessidades e objetivos dos funcionarios e, por outro dar a conhecer
as necessidades e objetivos da organizacdo. E, portanto, necessario proporcionar uma
comunicagdo em todos 0s sentidos.

Segundo a perspetiva das relacbes humanas o potencial da comunicacdo,
independentemente de ser descendente, ascendente ou lateral, sdo reconhecidos numa
administracdo de pessoal eficiente. A comunicacdo é assim vista como uma forma de

valorizar o trabalho, encorajando a criatividade e a produtividade, (Fisher, 1993).

C. O Modelo dos Sistemas Sociais

O Modelo dos Sistemas Sociais foi desenvolvido por Marche Simon (1958) e Katz e
Kahn (1966), tendo surgido no final da década de 50 do século XX. Baseia-se na aplicacao
dos conceitos da teoria geral dos sistemas ao fendmeno organizacional, sendo que o
resultado desta aplicacdo ¢ uma visdo da organizagdo como um conjunto complexo,
integrado por partes interdependentes, que interagem e se adaptam continuamente as
transformacdes do meio ambiente, com a finalidade de atingirem os seus objetivos. Neste
modelo os individuos assumem-se como as componentes chave do sistema, assim como 0s
grupos funcionais, e as tecnologias ou equipamentos, sendo que qualquer alteracdo num

destes componentes afetara inevitavelmente os restantes, (Kreps, 1990).

Nesta abordagem, os recursos humanos séo encarados como qualquer outro recurso
que forma ou é importado pela organizagdo, cujo objetivo € o de realizar as tarefas

necessarias a produgdo de bens ou servigos (outputs). Assim e para que todo o processo de
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transformar os inputs em ouputs se realize da melhor forma, é preciso ter a pessoa certa no
lugar certo. Portanto é dado énfase ao desenvolvimento das técnicas de recrutamento,

selecdo e formacéo do pessoal (Rudo, 1999, p. 185).

O papel da comunicacdo nesta abordagem ¢é a de adaptar o pessoal e 0s processos a
situacOes e problemas especificos. Assim acontece essencialmente em dois niveis do
sistema: entre as partes do sistema e entre o sistema e 0 meio ambiente. Na prética resulta
uma clara distingdo entre comunicacao interna e comunicacdo externa. Se internamente a
comunicacdo gera a troca de informacBes que permitem a coordenacdo das atividades,
externamente a organizagao acaba por recolher informagdes acerca do meio ambiente, das
suas oportunidades e ameacas. A comunica¢cdo, numa perspetiva sistémica, sera assim
fundamental na identificacdo e desenvolvimento dos recursos humanos necessarios a um

desempenho organizacional mais eficiente (Rudo, 1999, p. 185).

d. A Teoria da Cultura organizacional

A Teoria da Cultura Organizacional popularizou-se com os trabalhos de Peters e
Watennan (In Search of Excellence, 1982) e de Deal e Kennedy (Corporate Cultures: the
rites and rituais of corporate life, 1982). De acordo com esta teoria, a organizacdo vista
como uma cultura acontece pela perspetiva de que a vida organizacional tem uma poderosa
natureza interpretativa, que resulta da partilha de simbolos com significacdes proprias, em
funcdo de vivéncias em comum. Considera-se ainda que o comportamento da organizacao é
muitas vezes irracional, dado que é conduzido por modelos desenvolvidos pela cultura
interna (Rudo, 1999, p. 186).

De acordo com esta teoria, cada organizacao tem a sua propria cultura, que fornece
aos seus membros um sentido comum na interpretacdo da vivéncia organizacional. Essa
cultura é entendida como um sistema de conhecimentos, valores, crencas, ideias, leis,
discursos, acdes e artefactos, sendo que a identidade organizacional resulta da forma como

estes elementos interagem (Fisher, 1993).

Assim, a cultura assume-se, nesta teoria, como o elemento mais marcante e decisivo
de qualquer organizacgdo. A gestdo dos recursos humanos é aqui entendida como uma gestdo
pela cultura, sendo fundamental selecionar e integrar os trabalhadores em funcao da cultura
desenvolvida na organizacdo. A cultura é um fendmeno social muito persuasor, pelo que

conduzira os trabalhadores no cumprimento dos objetivos organizacionais, (Kreps, in Rudo,
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1999). Esta servira para informar o pessoal, sobre como interpretar e responder as exigéncias

internas e externas.

A melhor forma de gerir os recursos humanos, tendo em conta a competitividade como
direcdo da missdo organizacional, é a criacdo e afirmacdo da identidade da empresa. Esta
perspetiva traz também a nocao de flexibilidade, dado que entende que a organizagdo é um
projeto comum a todos os trabalhadores, ainda que estes deverdo encarar as mudangas como
fundamentais a manutencdo de posi¢cGes competitivas. A identificacdo necessaria a
satisfacdo e realizacdo pessoal e 0 sucesso da organizagdo, sdo assim obtidos através da
cultura (Ruéo, 1999, p. 186).

De acordo com esta teoria, a comunicacdo é um elemento essencial a vida da
organizagdo, uma vez que se afirma como o processo pelo qual as pessoas manifestam e
partilham a cultura e atraves do qual ela é continuamente criada (Fisher, 1993). As duas
funcdes basicas da comunicacdo organizacional sdo as de fornecer aos membros da
organizacao a informag&o necessaria sobre a sua cultura e integra-los nessa mesma cultura,
(Kreps, 1990). Assim e fazendo uso de canais formais e informais de comunicacéo, a cultura
é um importante suporte da gestdo de recursos humanos, dado que fornece informacdes sobre
0 que é a organizacao, para onde se dirige e qual o papel de cada um dos seus membros
(Kreps, 1990).

e. A Perspetiva Contemporanea

Como anteriormente abordado e de acordo com a necessariamente sumaria andlise
historica efetuada, a evolucdo do pensamento sobre as organizac@es, 0s recursos humanos e

a comunicacao organizacional estdo intimamente ligados.

Com a evolugcdo da sociedade, as perspetivas sobre o funcionamento das
organizagOes também evoluiram e sofreram transformages. Estas repercutiram-se ao nivel
do entendimento do papel da comunicacdo e da gestéo de recursos humanos na gestao global
da organizacdo. Como analisado, a tendéncia foi a de valorizar a dimensdo da comunicagéo
amedida que era realcada a participacao dos trabalhadores no todo organizacional. No fundo
todas as teorias analisadas reconheceram a importancia da comunicacgéo, apesar de cada uma
delas Ihes dar um tratamento especifico. (Alves, 1997, p. 121). Atualmente é reconhecida a
importancia e o papel da comunicacdo na gestdo das organizagdes, devendo ser

acompanhada da consciéncia de que € necessario desenvolver planos de comunicagdo
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integrados e globais, de acordo com os objetivos da organizagdo, e ndo recorrer a meras
acoes de comunicacéo isoladas.

Nas palavras de Scheinsohn (1997, p. XIX), “a organizacdo do futuro - talvez
amanhd ao despertarmos - serd a organizacao da informacéo e do conhecimento”. Assim ¢
conforme as organizagdes véo tendo consciéncia da importancia da comunicagéo, vao sendo
otimizadas as estruturas a operar nesta area, tornando 0 processo comunicativo cada vez

mais global e integrado no todo organizacional.

2. Desenvolvimento e definicdo de Comunicacdo Estratégica

Platdo designava de psicoterapia a conducédo das massas, de pequenas comunidades
ou de simples grupos de pessoas (Rei, 2002). Esta foi historicamente controlada por grandes
comunicadores, que colocavam o seu dominio ao servi¢o de ideais varios como sejam 0
religioso ou militar, social ou politico, econémico ou mesmo desportivo. Destes
comunicadores destacam-se, desde a Antiguidade Classica, figuras como o governante, o
padre e pregador, o funcionario régio ou do Estado e, desde o século XIX e XX, o escritor e
0 empresario. Todos estes recorriam a um tipo de comunicacdo que hoje denominamos

comunicacao estratégica (Rei, 2002).

Num passado recente, quase ninguém falava de comunicacdo na empresa, no que
concerne as suas fungdes individualizadas de gestdo e de marketing. Atualmente estas duas
funcBes encontram-se claramente separadas em varias organizac@es, sendo a comunicacao
organizacional “vista como tendo, em geral, um carater estratégico que a levou a ocupar o
lugar dominante nas posic¢des de topo do organigrama (Carrillo, 2014, p. 71). Esta situacéo
implica que este aspeto estratégico se transforme num campo de estudo obrigatorio nas

ciéncias da comunicacéo (Carrillo, 2014).

Torna-se assim imprescindivel analisar a comunicagdo estratégica. Neste ambito
verifica-se que o0 seu conceito tem sido alvo de varias discussdes e analises a varios niveis:
“In December of 2009 ... | made an observation: while no-one was actively disagreeing ...
they weren’t exactly agreeing, either. We were all talking about the “same” thing, but
differently ... here in 2011 one could empanel any group of 10 or so strategic communication
experts and give them each five minutes to describe strategic communication and get 10

different descriptions, with a fair amount of overlap, to be sure, but with different points of
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central emphasis, different boundaries, different details; to be brief, differences real in their
consequences, about what was described” (Paul, 2011, p. 1).

N&o é possivel definir comunicacéo estratégica sem fazer referéncia ao proprio termo
“estratégia”. Este, por sua vez, ¢ complementado por dois conceitos adicionais, que também

interessa analisar: “tatica” e “plano” (Carrillo, 2014).

E plausivel que todos compreendam o significado do termo “estratégia”, apesar de
nem sempre saberem como o definir corretamente. Matilla (2007) admite que: “O conceito
de estratégia € um termo definido com frequéncia de modo livre, ambiguo e, por vezes,

confuso. E um termo que € utilizado abusivamente com frequéncia” (Matilla, 2007, p. 17).

A nogdo de estratégia estd implicita a uma ideia de gestéo criteriosa de recursos para
alcancar um determinado objetivo ou meta, refere-se a um saber que procura a forma mais
adequada para atingir determinados objetivos pelo recurso a certos meios. O que a estratégia
tem como carateristica especifica € 0 modo como expressa o que ha a fazer e do estilo como

enuncia o propdsito tomado (Simdes, 2003, p. 453).

A palavra "Estratégia" provém do termo grego ‘““strategos”, que combina “stratos”
(exército) com “agein ” (liderar/conduzir) e que quer dizer a “funcé@o do general do exército”
(Freire, 2008, p.18). Referido de forma diferente, a arte de dirigir as operagdes militares
(Baquer, in Pérez, 2001, p. 25). A estratégia fixa uma meta ou um objetivo e concebe ou

veicula um ou varios planos de acdo para ai chegarmos (Clausewitz, 1997, p. 139).

Ainda hoje, a obra de referéncia sobre a perspetiva de estratégia é a “Arte da Guerra"
de Sun Tzu, datada do século VI a.C publicada inicialmente em Franca e traduzida na lingua
portuguesa em 1972 pelo General Pedro Cardoso. Para Sun Tzu, ao contrario de gregos e
romanos, a preocupacdo com a guerra deve centrar-se nas regras e principios que podem
conduzir & vitoria e ndo nas técnicas. Na sintese e expressdo de Lindle Hun "A perfei¢do da
estratégia é, em consequéncia, produzir uma decisdo sem nenhuma confrontacéo” (Baquer,
in Pérez, 2001, p. 29).

Estratégia pode ser analisada como parte do conceito de “pensamento estratégico”,
podendo ser visto como uma forma de fazer coincidir os objetivos a alcangar a longo prazo
e as decisbes a tomar antecipadamente, prevendo varios cenarios futuros, bem como
possiveis ameacas a sua concretizagdo. Para ser estratégica, uma qualquer decisdo deve

considerar a forma como as reacdes de outras pessoas que tentam atingir os seus proprios

22



REVISAO BIBLIOGRAFICA

objetivos tém potencial para influenciar o processo, bem como os efeitos de outros fatores
relacionados com o ambiente, como por exemplo o acaso (Carrillo, 2014).

“Metaforicamente, a estratégia € 0 percurso gque mapeia a priori e que,
posteriormente, procura seguir, agindo de modo a que as suas decisfes se ajustem aos
objetivos definidos a partida” (Carrillo, 2014, p. 74). Pode assim afirmar-se que o primeiro
passo na criagcdo de uma estratégia consiste em saber para onde se vai, dado que ndo € logico
comecar uma viagem sem se saber qual é o destino. O segundo passo comporta a
coordenacao das acdes e dos recursos disponiveis, procurando um posicionamento favoravel
comparativamente aos concorrentes, ou seja, escolher as opc¢bes adequadas ao percurso
delineado, por forma a permitir chegar onde se pretende de forma mais célere e eficiente do

gue 0s seus concorrentes.

Outro conceito que importa definir e clarificar € o termo “tatica”, uma vez que a
estratégia utiliza taticas que irdo ajudar a definir a forma de atingir objetivos. Pode afirmar-
se que “a tatica é constituida por decisdes que devem ser tomadas antecipadamente, ainda
que possivelmente reorientadas e reformuladas ao longo do tempo” (Carrillo, 2014, p. 74).
Aqui € fulcral incluir o conceito de temporalidade no estudo e na definicdo de estratégia,
uma vez que a estratégia deve ser pensada a longo prazo, uma vez que nao é possivel
perspetivar e delinear uma estratégia a curto prazo, uma vez que ndo ha tempo para a
desenvolver na forma de taticas. Acerca deste conceito Argenti et al. (2005), explicam os
motivos pelos quais as empresas que s6 tomam decisdes relativamente a comunicacao tatica,

a curto prazo, sem uma estratégia, tém dificuldade em competir com os seus concorrentes.

Por ultimo a tatica € detalhada na forma de planos de acdo. Estes sdo mais objetivos
e pragmaticos, devendo, como tal, ser implementados num periodo de tempo muito
especifico. Uma dada tatica pode conduzir ao desenvolvimento de um ou mais planos de
acdo, concebidos para serem executados consecutiva ou paralelamente no tempo, mas
sempre orientados para 0 mesmo objetivo a longo prazo. Cada um dos planos pode possuir

diferentes objetivos parciais, capazes de serem cumpridos a curto prazo (Carrillo, 2014).

Em resumo, a abordagem a comunicag&o estratégica supra, que diferencia a estratégia
da tatica e a tatica dos planos de acdo, segue o estudo delineado por Scheinsohn & Saroka
(2000) no qual a comunicacdo estratégica inclui varios niveis de acdo como o nivel
estratégico, nivel logistico, nivel tatico e nivel técnico. Estes autores também abordam a

estratégia como conce¢do de uma agdo integradora que nos apoia numa perspetiva clara do
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ponto em que nos encontramos e do ponto para onde vamos. Aquilo que a carateriza é o
conhecimento dos objetivos a atingir. A estratégia concentra-se essencialmente na
exploracdo da forca potencial da organizacdo em detrimento da acumulacéo e aplicacao de

recursos.

O nivel logistico esta diretamente relacionado com o nivel estratégico, uma vez que
consiste em orientar a manter 0s recursos necessarios para que o0s objetivos estratégicos
sejam alcancados. Assim a logistica fornece e distribui os recursos, enquanto o nivel tatico

diz respeito a tudo aquilo que esta relacionado com agdes ou meios.

Na prossecucao do referido, a tatica constitui a forma de tornar eficiente a utilizacéo
de recursos, bem como de identificar o momento certo para a sua implementag&do. S&o assim
considerados instrumentos de comunicacdo taticos todas as técnicas e meios aceites, tais
como a publicidade, a promocéo, 0s eventos, as relacdes de informacdo com os media, 0s
planos de comunicacgéo financeiros, a preparacdo de um manual de identidade corporativa
visual, entre outros. Por ultimo, o nivel técnico corresponde as decisdes operacionais que
resultam da tatica (Carrillo 2014).

Apesar do exposto, ha algumas diferencas entre a estratégia aplicada a comunicacgéo
e a estratégia aplicada a outras areas da vida, como o contexto militar. Os recursos
disponiveis para agir no campo da comunicacdo baseiam-se na troca de informagdes e
mensagens, ndo numa interacao fisica, como é o caso de situac@es de conflito. Tal ird obrigar
a organizacao a recorrer a comunicacdo estratégica para avaliar constantemente as suas
relacbes com os seus publicos-alvo (stakeholders), para assegurar que o estado dessas
relacfes se adequa aos seus objetivos estratégicos, bem como a certificar-se de que as

mensagens emitidas foram devidamente recebidas e descodificadas.

Focando a andlise nas principais caracteristicas da estratégia aplicada a comunicagéo
das organizacGes constata-se que, em primeiro lugar, a comunicagdo estratégica deve ser
uma comunicacéo gerida. Importa compreender que a comunicacgao ndo pode ser estratégica
se ndo for gerida, no sentido de que gerir significa intervir, agir sobre os seus elementos para
os alterar de modo a obter algum tipo de vantagem. Assim, gerir a comunicacdo implica
utilizar os recursos disponiveis para atingir determinado objetivo. “Nesta perspetiva, poderia
dizer-se que a comunicag&o gerida é comunicagao estratégica? De todo. E necessario ter
em conta uma pequena, mas importante nuance: a comunicacao gerida nem sempre é

comunicacao estratégica, embora a comunicagdo estratégica seja sempre comunicacao
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gerida” (Carrillo, 2014, p. 76). Acresce que, segundo Bueno (2005), para que a comunicagéo
seja entendida como estratégica, ela tem que ser mais do que o trabalho eficiente e inteligente
do profissional de comunicacédo, precisa de uma estrutura adequada, designadamente com
recursos humanos, tecnoldgicos e financeiros, ainda de estar imersa num ambiente de gestao

propicio, sem os quais ela ndo se realiza.

Por outro lado, a comunicacdo estratégica ndo é sinonimo de estratégias de
comunicacdo. A comunicacdo estratégica precisa de recorrer a todas as formas de
comunicacdo disponiveis para satisfazer os seus objetivos. Cada uma destas formas sera
delimitada pela sua propria tatica e pelos seus proprios planos de acédo, constituindo aquilo

que é muitas vezes referido como “estratégias de comunicagdo” parciais. Dai a confuséo.

A sinergia que nos permite falar de “comunicagdo estratégica” serd o somatorio das
“estratégias de comunicacdo” parciais. Daqui resultard uma comunicagdo estratégica que
sera muito mais do que podera incluir a soma das “estratégias de comunicacao” parciais.
Considerando o exposto, a publicidade ndo deve ser considerada comunicagdo estratégica,
esta inclui a publicidade e outras formas de comunicacao para alcancar 0s seus objetivos a
longo prazo. Assim 0s objetivos parciais a obter com a “estratégia de comunicagado
publicitaria contribuem para a criacdo de valor e para a satisfacdo dos objetivos
estratégicos definidos pela organizacdo, mas ndo coincidem com estes” (Carrillo, 2014, p.
76). Tal devera obrigar a organizacdo a conhecer perfeitamente o peso relativo de cada forma
de comunicacao, estimulando a rentabilidade de cada um deles. Assim, a empresa também
serd obrigada a procurar a coeréncia entre todas as “estratégias de comunicagao parciais”,
por forma a obter uma leitura clara e uniforme das ameacas, fraquezas, oportunidades e

potenciais.

Por ultimo, atualmente a comunicagdo estratégica e a organizagdo encontram-se
necessariamente ligadas. O préprio termo “comunicagdo estratégica” ndo tem nenhum
significado fora do contexto das organizagdes. Entende-se por organizacdo a empresa ou
instituicdo, publica ou privada, que trabalha de forma organizada para atingir determinado
objetivo ou cumprir determinada missdo e concretizar a sua visdo estratégica, de cujo
contexto participa. Nesta linha de pensamento, Hallahan et al. (2007) definem a
comunicacéo estratégica como a comunicacgéo feita deliberadamente por uma organizagéo
para cumprir a sua missdo. Os mesmos autores consideram a comunicagéo estratégica uma
area de conhecimento das Ciéncias da Comunica¢do num &mbito que pode ser considerado
uma ciéncia imatura (Kuhn, 1970) ou uma tradi¢do pré-cientifica (Popper, 1965). Neste
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sentido, a comunicacdo estratégica ndo se limita a transmitir informacéo sobre a viséo
organizacional, procura também ativamente a concordancia dos seus publicos com os seus

objetivos, pelo que é uma comunicacao concebida para influenciar o comportamento.

A base da comunicacdo estratégica parece assim envolver uma comunicacao
propositada por forma a alcangar determinado objetivo ou missdo, dentro de uma
organizagdo. Implicando, ainda, “0 envolvimento e participacdo do publico em praticas
comunicativas deliberadas pelas organizacGes, causas e movimentos sociais” (Hallahan,
2007, p. 4). Assim a comunicacao estratégica “centra-se na forma como a organizacao se
apresenta e se promove, através de atividades programadas dos seus lideres, funcionérios
e pessoal da comunicagdo” (Hallahan, 2007, p. 7). Constatamos assim que a comunicagao
estratégica €, na sua esséncia, a coordenacado de agdes, palavras e imagens para criar efeitos

de informacéo cognitivos.

Atualmente, as organizacGes que procuram projecdo a longo prazo sabem que
precisam de estar na vanguarda, em constante mutacdo e a acompanhar as alteragcdes ao
ambiente. Considerando este facto, a organizacdo deve ter uma estratégia inovadora e
diferenciadora para se posicionar atempadamente. Uma determinada organizacgédo s6 podera
ultrapassar a sua concorréncia se criar uma diferenca que seja capaz de manter uma vantagem

competitiva sustentavel (Carrillo, 2014).

Para complicar a questdo, Corman (2007) afirma a necessidade da existéncia de um
ciclo de feedback, sendo este fulcral na aplicacdo da comunicacao estratégica, mas sustenta
que o0 numero de variaveis prenuncia o fracasso inicial dos esfor¢os de comunicagdo. A
comunicagdo estratégica torna-se assim numa série de variagdes de mensagens (através de
acOes, imagens e palavras) e a selecdo e retencdo das que funcionam melhor. Tal significa
que o modelo baseado no “decidir, detetar, proporcionar e avaliar" ainda ¢ relevante, mas
que a avaliacdo dos resultados se processa mais vagarosamente ao longo do tempo e da
informacao, tendo consequéncias de curto e longo prazo, pelo que a ciéncia é particularmente
importante na conducdo da comunicacgéo estratégica como um meio de produzir os efeitos

da informacéo desejados.

Neste seguimento, Carpio (2010) refere que: “E h& muito um dado adquirido que
fazer negocios ndo e apenas uma questdo de producdo e de vendas. Atualmente, os

stakeholders de uma empresa ddo a conhecer as suas exigéncias, e tém o poder de
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responsabilizar a empresa pela satisfacdo das mesmas™’. Pelo que as organizagdes devem
tornar-se cada vez mais competitivas, continuando atentas as politicas, critérios e normas
que lhes vao sendo impostos pelo ambiente imediato e pelo mercado internacional, num

mundo globalizado.

Atualmente pode ainda afirmar-se que ndo ha uma definicdo de comunicagdo
estratégica Unica ou comummente aceite, designadamente acerca das fronteiras e prioridades
da mesma, facto que constitui um desafio ao progresso nessa area. Tal ficard a dever-se ao
facto de a comunicacdo estratégica ser um termo que descreve a atividade de varias
disciplinas, onde se inserem as relacdes publicas, publicidade e gestdo da comunicacéo,
sendo cada vez mais reconhecida como um campo especifico dentro da comunicagdo. Como
tal explora a capacidade das organizacfes em estabelecer uma comunica¢do com um
objetivo ou proposito. A forca desta abordagem tem a sua énfase na estratégia ao invés de
taticas especificas, foca-se na comunicagao entendida de forma holistica. E uma abordagem
particularmente valiosa dada a crescente dificuldade que as varias organiza¢Bes enfrentam
na diferenciacdo entre as atividades de comunicacéo e resultados ou lucros. Além disso, a
crescente complexidade da sociedade global e digital, tem desafiado a capacidade das
organizacOes para se envolverem no planeamento estratégico de longo prazo. Do ponto de
vista académico ou da prética levantam-se questes chave que exploram a forma como os
comunicadores, no interior das organizacdes, se tornam uma parte das formulacbes de
estratégia, o grau em que, se for o caso, a comunicacdo estd alinhada com a estratégia
organizacional, a eficacia das estratégias e campanhas de comunicacdo e o papel das
organizacOes e partes interessadas na sociedade. Qualquer pesquisa em comunicagao
estratégica baseia-se em diversas disciplinas, incluindo a comunicacdo organizacional,
gestdo, histéria militar, comunicacdo de massa, relagbes publicas, publicidade e marketing
(Christopher 2014).

A este respeito Hallahan et al. afirmam que "although the term strategic
communication has been used in the academic literature for many years, scholars are only
now in the process of coherently exploring this in terms of a unified body of knowledge”
(Hallahan, 2007, p. 35). Ainda, Argenti et al. (2005, p. 83) afirmam que a comunicagao
estratégica das organizac¢des significa que a “comunicacdo estd alinhada com toda a

estratégia da organizacdo, para melhorar a sua propria estratégia de posicionamento”.

T Cfr. Walter [Ibarra Carpio. (2010) “Comunicacion estratégica”.  (disponivel em
http://www.comunicacionestrategica.pe/2008/02/que-hace-un-comunicador-estrategico.html
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Nesta perspetiva podemos constatar que a comunicacdo estratégica é ndo apenas um
instrumento de implementacdo da estratégia organizacional comunicando-a, mas passa
também pela forma de interpretar as atitudes, bem como os alvos dessa estratégia. Esta é
também a perspetiva de Kunsch (2007, p. 48) quando afirma que “a comunicacéo ndo pode
ser considerada como um mero instrumento ou transmisséo de informagdes, mas como um

processo social basico”.

Ao tentarmos definir comunicacao estratégica, verificamos que este € um termo
usado para designar as preocupacOes de nivel superior, através de esforgos comunicativos
das organizagBes para promover a sua missdo organizacional. E, portanto, inerentemente
multidisciplinar, o trabalho nesta &rea baseia-se na literatura a partir de uma grande
variedade de outros subcampos, incluindo relacGes pablicas, marketing, publicidade e gestdo
(Kaplan, 1991). Hallahan, et al. (2007) apresentam uma definicdo de comunicacao
estratégica que argumenta a favor da expansdo do uso do termo para abranger préaticas de
comunicacdo mais participativas, enquanto Argenti, et al. (2005, p. 83) centram-se em
explicar aos profissionais interessados no ambito da comunicacéo estratégica utilizada pelos
colaboradores que a “comunicacéo esta alinhada com toda a estratégia da organizacao, para
melhorar a sua prépria estratégia de posicionamento” Steyn (2004) centra-se na estratégia
dentro da comunicacdo organizacional, exortando que as ligagdes mais fortes devem ser
construidas entre 0 "o qué”, "como" e entre o0 conteddo que é comunicado as partes
interessadas. Zerfass e Huck (2007) argumentam a favor do alargamento do leque de

comunicacdo estratégica para incluir processos de inovacdo e lideranca.

Assim e genericamente, a comunicagdo estratégica pode ser definida como “the
purposeful use of communication by an organization to fulfill its mission” (Hallahan, 2007,
p. 35). O autor entende assim que o conceito de comunicagdo estratégica é composto por
seis disciplinas que atuam na criacdo, desenvolvimento, execugdo e avaliagdo da
comunicacéo nas instituicoes, designadamente as relagdes publicas, o marketing, a gestao, a
comunicagdo técnica, a comunicacdo politica e as campanhas de informacdo/marketing
social, acrescentando que a comunicagdo estratégica analisa a comunicagéo corporativa com
uma visédo abrangente, integrada e multidisciplinar, apoiando-se nas designadas disciplinas
tradicionais da comunicacdo, que foram sendo desenvolvidas e aprofundadas como
especialidades essencialmente no século XX e que, com o ritmo das sociedades e
organizagGes contemporaneas, se adaptaram ao mundo do século XXI, utilizando uma visdo

holistica para atingir os stakeholders e entender os meios, cada vez mais especificos. Ainda
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de acordo com 0 mesmo autor, cada vez mais organiza¢es vao percebendo que as varias
disciplinas de comunicacdo que atuam na organizacdo possuem objetivos muito parecidos e
estratégias muito similares para alcancga-los, apesar de terem taticas diferenciadas. Assim, as
organizagOes estdo, cada vez mais a procura de integracdo, sintonia, sinergia e eficiéncia,
pretendendo evitar redundancias. No entanto salienta que a comunicacao estratégica nao tem
0 mesmo conceito que comunicacédo integrada, quando refere que “Strategic communication
differs from integrated communication because its focus is how an organization
communicates across organizational endeavors. The emphasis is on the strategic
application of communication and how an organization functions as a social actor to

advance its mission” (Hallahan, 2007, p. 7).

JA Dudo e Kahlor (2017, p. 9) definem comunicacdo estratégica como
“communication that is driven by an expected outcome. That outcome can be attitudinal,
behavioral, persuasive or knowledge-related; it can lead to change our engagement, or it
can miss its mark entirely”. Desta forma a comunicagao estratégica ¢ tida como um “thread
that runs through a great deal of research poduced across mass, interpersonal and

rethorical communication disciplines”.

A comunicacao estratégica é assim um processo dinamico, integrado numa iniciativa
de grande escala que compreende multidisciplinariedade, educacdo e participacdo do publico
ndo-formal, visa a mudanca inovadora e sustentavel de praticas, comportamentos e estilos
de vida, orienta 0s processos de comunicacao e intervencGes dos média dentro e entre 0s
grupos sociais, € € um pré-requisito e uma ferramenta para a mudanga, a0 mesmo tempo
(Hallahan, 2007). Para 0 mesmo autor, o termo comunicacao estratégica corresponde a uma
estrutura que unifica e analisa as comunicacfes de uma organizacdo, essencialmente em

quatro fatores:

- As disciplinas de comunicagédo estdo cada vez mais agregadas e redefinidas,
existindo cada vez mais fendmenos de agregacao de conceitos ao inveés da sua

diferenciacéo;

- A comunicacdo é cada vez mais impulsionada pelas mudancas tecnologicas,
podendo mesmo afirmar-se que a tecnologia esta a convergir com 0s meios

de comunicacéo;
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- A comunicacdo utiliza cada vez mais métodos para atingir os stakeholders,
apesar de ser cada vez mais questionado se os efeitos da comunicagéo podem

ser efetivamente mensurados;

- E a comunicacdo estratégica que utiliza a influéncia intencional da

comunicagéo para atingir os objetivos da organizacao.

Pode assim afirmar-se que a comunicacao estratégica ¢ uma componente dos novos
desafios de comunicacdo com que se deparam hoje em dia as empresas, (Carrillo et al.,
2013). A comunicacdo estratégica tornou-se uma area de trabalho profissional de crucial
importancia (Carrillo, 2014), uma vez que a comunicagdo organizacional passou a
desempenhar um carater estratégico, que a levou a ocupar o lugar dominante nas posi¢des
de topo do organigrama das organizacdes. Esta situacdo faz com que o aspeto estratégico se
transforme num campo de estudo obrigatério nas ciéncias da comunicacgdo e, naturalmente,

se constitua como uma oportunidade de trabalho para futuros profissionais deste campo.

Joep Cornelissen, perspetiva a comunicagdo como uma area da gestdo. E na palavra
“corporate” que o autor eleva o status da pratica comunicativa, dentro das organizagdes, ao
nivel da consciéncia e importancia atribuida ao racional veiculado as a¢cdes de comunicacao,
no sentido de que a sua eficacia depende da criacdo de uma base favoravel de relacionamento
entre 0s grupos, dos quais a organizacdo depende. Esta necessidade ou constrangimento de
vincular o papel estratégico da comunicacdo, associada ao caracter operacional da obra,
sobressai desde o inicio, também pelo facto de o autor remeter para segundo plano o

contributo de outras areas, classificando-as como secundarias (Padamo, 2014).

Uma defini¢do correta do conceito de comunicacdo estratégica deve responder a
necessidade de incluir a comunicagdo nas competéncias essenciais da equipa de gestao, “bem
como cumprir uma série de objetivos predefinidos, a longo prazo, concebidos tendo em vista
a satisfacdo dos interesses de cada um dos stakeholders de uma empresa ou organizacao”
(Carrillo, 2014, p. 71).

Varios autores como Pérez & Massoni (2009) apresentam uma panoramica dos
futuros profissionais da estratégia e ddo algumas orienta¢des tendo em vista a concecdo e
implementacdo de estratégias em diferentes areas da vida, quer sejam a nivel da economia,
da politica, da sociedade, da educacéo, da cultura ou da comunicacdo. No entanto é crivel
que os atuais modelos estratégicos ndo se encontrem devidamente ajustados aos atuais e

novos contextos sociais e da comunicagdo. Assim, o conceito de comunicagao estratégica
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devera ser analisado como um tema emergente no campo da comunicacdo em geral, e da
comunicagdo das organizacdes em particular, apesar de, na préatica, ndo ser efetivamente
diferente do que ja vinha sendo feito, mas por representar uma forma de compreender a
comunicacdo de forma distinta da forma como era tradicionalmente analisada e vista
(Carrillo, 2014).

Por regra, a comunicacédo estratégica é vista como estando muito préxima daquilo
que normalmente se designa por comunicacdo holistica ou integral, ou seja, uma forma de
juntar e unificar as diferentes acdes de comunicagdo concebidas para ajudar a alcancar o0s
objetivos estratégicos de uma empresa (Schultz et al., 1994). De facto, as atuais organizagdes
estdo obrigadas a lidar com uma multiplicidade cada vez maior de publicos distintos, de
audiéncias fragmentadas e de plataformas de contato, que ultrapassam as normais fronteiras
do trabalho do marketing. Assim, os gabinetes de comunicacdo tém vindo a assumir o papel
de gestores de toda a comunicagdo da organizagdo, onde se incluem as dimensdes
institucionais e comerciais. Face ao exposto, as organizacOes tém vindo a desenvolver
estratégias de comunicacdo holisticas, controladas e hiper-imaginadas, onde a
intencionalidade das campanhas é planeada e programada ao milimetro (Rudo & Kunsch,
2014).

A comunicacdo ndo integra os esfor¢cos da organizacdo para alcancar as metas
estratégicas, “mas antes das metas que dependem ou necessitam de uma relacdo com o0s
stakeholders de uma empresa, de modo a poder acrescentar valor ” (Carrillo, 2014, p. 72).
Este € o caso da imagem e da reputacédo, a abordar no capitulo seguinte, através dos quais se
podera concluir que a comunicacdo também contribui para alcancar as metas comerciais da

organizacao.

A grande diferenca entre a comunicacdo holistica ou integral e a comunicagao
estratégica baseia-se no facto de em cada uma delas ser realgado um conceito diferente. Por
um lado, a comunicacdo holistica ou integral baseia-se na inclusdo de todas as acles
possiveis (incluindo aquilo que tradicionalmente se designa por comunicacdo externa e
interna) para alcancar as metas da empresa; por outro, a comunicagéo estratégica define-se
na perspetiva das metas a alcancar e das decisOes a adotar para o efeito, numa perspetiva das
acOes a adotar. Naturalmente, estas decisGes implicam a adocdo de a¢des da comunicagao

holistica ou integral, sendo esta, de facto, a relacdo que as liga (Carrillo, 2014).
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De acordo com Pérez (2001), a comunicacao estratégica € um recurso essencial para
uma empresa. Mais recentemente, o autor referiu que: “para todos aqueles que, como eu,
passaram anos a trabalhar nesta area, o aparecimento da comunicacao estratégica &,
indubitavelmente, uma boa noticia” (Pérez, 2012, p. 8). No entanto refere que 0 éxito nunca
surge sem contrapartidas, pelo que sdo notadas anomalias na forma como a expresséo esta a
ser analisada, sendo tratada como um modismo, constatando que alguns autores usam e

abusam do termo.

Face ao exposto, na literatura mais recente foram surgindo referéncias diretas ou
indiretas a comunicacdo estratégica. Atualmente hd documentos que poderdo contribuir,
como refere Pérez (2012), com um maior ou menor grau de adequacdo, para O
desenvolvimento de um corpus tedrico e pratico relativamente a definicdo de comunicacéo

estratégica.

Autores como Scheinsohn & Saroka (2000) referem que, no final dos anos 80 do
século passado, iniciaram inadvertidamente um novo movimento que ficaria posteriormente
conhecido como comunicacdo estratégica. Outros estudos terminaram a sua visao de
comunicacdo estratégica e reforcaram a abordagem que os dois autores descreveram.
Classificam a sua proposta como tendo sido provocativa porque: “Numa época em que 0
marketing estava a conquistar exponencialmente um certo ‘vedetismo’, defendia-se que as
funcdes da comunicagdo ultrapassam as fronteiras do marketing, tendo-se, por isso,
sugerido que a comunicacado fosse implementada como parte da area da gestdo de topo”
(Carrillo, 2014, p. 74).

Embora seja verdade que a comunicacdo empresarial foi, durante algum tempo,
considerada sindnimo de publicidade, esta atitude reducionista foi contrariada por autores
como Shultz et al. (1994), que alertaram para a necessidade de integrar as diferentes técnicas
de comunicagdo no trabalho, mais modernas, para alcancar os objetivos da organizagéo.
Assim e nesta linha, a comunicacgdo estratégica nao se limita ao campo dos produtos e das
marcas, deve ser articulada de forma inteligente recorrendo a acdes de gestdo holistica e
colocada em prética através de uma légica eminentemente estratégica a partir da gestdo de
topo, também designada gestdo sénior. Em resumo, a comunicagdo estratégica inclui

comunicagdo de marketing, mas néo exclusivamente (Carrillo, 2012).

Ja para Garrido (2004), o epicentro do conceito de estratégia, considerado o atual

contexto da comunicacdo, ndo deixa margem para qualquer solucdo de éxito junto dos
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modelos de comunicacédo tradicionais e da sua adesdo aos principios do passado. O autor
refere-se ao reducionismo “marketiniano” como sendo um mero exercicio de agdes de

comunicacdo isoladas.

Outros autores como Hallahan et al. (2007) fundamentam a sua pesquisa na opinido
de um painel composto por editores de um jornal e por académicos da area da comunicagdo
internacional para analisar a natureza do conceito de comunicacao estratégica. No estudo
concluem que existem seis areas nas organizagoes, que ndo apenas a do marketing, implicitas
ao desenvolvimento e evolucédo e do conceito de comunicacdo estratégica, como sendo o
marketing, a gestdo de empresas, as relacdes publicas, as tecnologias da comunicacédo, as

politicas da comunicacdo e as campanhas de marketing social ou informativo.

Cheney et al. (2011, p. 126) parametriza a comunicacdo estratégica como “o
coordenar e alinhar todas as mensagens da organizacéo (incluindo visdes, estratégias e
temas de identidade), as organizacGes buscam a comunicacgéo integrada esperando criar

uma impressao unificada de que a organizacao é o que ela significa”.

Islas (2005) refere que duas das principais areas nas quais a comunicacao estratégica
intervém sdo as da cultura e da identidade da organizacao. Este autor destaca a relacdo entre
a comunicacdo estratégica e a gestdo dos recursos intangiveis da empresa, afirmando: “O
prestigio e a reputacdo de qualquer marca ou organizacao dependem, atualmente, menos
do esforco publicitario e mais de uma abordagem integrada, que envolve necessariamente

a comunicacao estratégica” (Islas, 2005, p. 41).

Tironi & Cavallo (2011) ao tratarem a questdao da comunicacao estratégica, salientam
o facto de, no mundo corporativo, as atuais oportunidades se encontrarem no campo da
imagem, e ndo no da produgéo, fator que contribui decisivamente para sustentar a funcdo da

comunicagdo estratégica como estando ao servico da gestdo de recursos intangiveis.

Para Makovky (in Pérez, 2001, p. 462), a comunicag&o estratégica serve para orientar
0 poder da comunicagdo e, assim, determinar o sentido e os resultados da acdo, para

empreendermos com a finalidade de alcan¢armos 0s nossos objetivos.

Carrillo (2014) sugere uma tabela que, de forma sumaria, apresenta as principais
areas abrangidas pela comunicagdo estratégica, tendo como base o pressuposto fundamental
de que é a forma de comunicagdo que estd ao servico do cumprimento das metas da

organizacéo (tabela n.° 1).

33



REVISAO BIBLIOGRAFICA

Areas da comunicacio estratégica

Comunicacéo estratégica — As metas da organizacdo de acordo com 0s seus
stakeholders

Gestdo de recursos intangiveis Imagem (Tironi & Carvalho, 2011)
- Imagem Identidade, cultura organizacional, reputacédo
_ Reputacio (Islas, 2005).

Gestao de empresas e campanha de marketing

- Marca como recurso intangivel !
g social (Hallahan et al., 2007)

- ldentidade
- Cultura corporativa

- Responsabilidade social
corporativa

Comunicacao empresarial Politicas de comunicacéo e marketing (Hallahan
et al., 2007)
Comunicacao externa RelacBes publicas, politicas de comunicacdo

(Hallahan et al., 2007)

Comunicacdo interna Politicas de comunicagdo, tecnologias de
comunicacdo (Hallahan et al., 2007)

Tabelan.®1
Fonte: Carrillo (2014)

Os autores Argenti et al. (2005) referem que a comunicagdo estratégica é: “a
comunicacao ajustada a estratégia global de uma empresa, de modo a destacar e a reforcar
0 seu posicionamento estratégico”. Dito de outra forma, a comunicacgdo estratégica coloca a
“influéncia propositada” como foco dos objetivos da comunicagdo das organizagdes, como
a forma apropriada do cumprimento da missao por parte daquelas, incluindo no seu campo
0 estudo da comunicacdo com os stakeholders, da comunicagdo da mudanga, da
comunicacéo participativa e outras analises do ambiente organizacional. O posicionamento
estratégico € assim definido em complementaridade ao posicionamento estratégico da
empresa. Este Gltimo situa a empresa, conforme perspetivado pelos publicos interno e
externo (stakeholders), num determinado posicionamento do seu ambiente empresarial
especifico e em face dos seus concorrentes. Torna-se assim indispensavel delimitar o
posicionamento analitico referido, por forma a, seguidamente, determinar onde é que a
empresa se posiciona estrategicamente, fator que serd referencial para a definicdo das

estratégias a implementar e seguir, bem como os objetivos a alcancar (Carillo, 2014).
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Considera-se assim que a organizacdo estd também constantemente dependente do
seu ambiente, tais como 0s requisitos de internacionalizagdo ou os planos internos e os
programas nacionais em termos de produtividade, cooperacéo e relagdes internacionais. Esta
ainda dependente do contexto politico, cultural e social, do comportamento de outras
organizagdes e do seu posicionamento no mercado onde se insere, bem como da opinido
publica em geral. Pode assim afirmar-se que “a comunicacao estratégica ndo tem audiéncias
ou publico-alvo, mas antes stakeholders ligados a organizacéo através dos seus proprios

interesses especificos nos objetivos da empresa” (Carrillo, 2017, p.77).

Hé& logo uma diferenca, por exemplo, entre o publico de uma campanha publicitaria
(o alvo da campanha publicitaria ou do evento) e os grupos de stakeholders da organizagéo.
O conceito de stakeholder pode ser facilmente interpretado de forma errada como as pessoas
a quem se dirigem as mensagens ou que foram meramente atingidas por essas mensagens.
“Os stakeholders, pelo contrario, sdo grupos que partilham algum significado com a
organizacdo, estendendo-se para além do publico de clientes e consumidores da
organizacdo (embora, naturalmente, estes sejam, eles proprios, grupos de stakeholders)”
(Carrillo, 2017, p.77).

Os autores Argenti et al. (2005), referem que os stakeholders mantém uma relacéo
interativa com a organizacao podendo entrar em contacto com ela através de diferentes meios
e canais e a qualquer momento, desde que assim o pretendam, e ndo apenas atraves da
aquisicdo de determinado produto. Da mesma forma, os stakeholders também podem recusar
participar ativamente, se assim o entenderem. Além disso, diferentes grupos de stakeholders
poderédo ligar-se entre si e criar sinergias com capacidade para influenciar a organizagéao
positiva ou negativamente. E assim possivel que os stakeholders optem por participar ou n&o
nas mensagens transmitidas pela organizagdo com base no volume de esforgo que querem

ou estdo dispostos a fazer.

A organizacgdo deve ter sempre em consideracdo que ndo ha publicos cativos nem
meros publicos-alvo, antes pelo contrario, & permanentemente necessario quantificar o nivel
de participacdo exigido a cada grupo e estimar a possibilidade real de o conquistar. Os
objetivos estabelecidos poderdo, entdo, ser definidos sem conformidade, tendo em
consideracdo o facto de os stakeholders estarem mais ou menos envolvidos no ambiente
interno da organizacdo a partir do qual sera iniciado o processo de comunicacao estratégica
(Carrillo, 2014).
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A Academia de Defesa do Reino Unido propde uma definicdo de comunicacdo
estratégica como uma “série sistematica de atividades coerentes, conduzidas através de
niveis estratégicos, operacionais e taticos” (Tatham, 2008, p. 3), propondo uma visao da
comunicacdo estratégica como um caminho para a promoc¢do da mudanca de
comportamentos e sugere modos sistematicos de operar essa mudan¢a (Aradjo e Rudo,
2014).

Podemos assim afirmar que um dos objetivos da comunicacdo estratégica é
diferenciar a organizacdo (objetivo basico da gestdo dos recursos intangiveis de uma
empresa). Estd, portanto, ao servico deste aspeto da gestdo. Assim a comunicagdo constitui
a melhor ferramenta para gerir recursos intangiveis (Villafafie, 2004). O que é necessario
compreender é que a prépria comunicacao estratégica é a melhor forma, em geral, de gerir

€SSesS recursos.

Para tal, € preciso que as organizacGes tenham o apoio de uma estrutura de
comunicacéo forte e eficaz, que compreendam a comunicagdo como o canal fundamental
que as liga ao ambiente. “Uma gestdo adequada da comunicacdo permitird a organizacao
conceber, desenvolver, pér em pratica e manter a sua estratégia nos diferentes niveis das
suas acdes, 0 que ira ajudar a ajustar as suas estratégias corporativas ao ambiente,
garantindo a sua consisténcia e continuidade, e desenvolvendo uma linha de acéo
permanente” (Carrillo, 2014, p. 78). Como resultado de uma gestdo adequada da
comunicacdo, a organizacao projetard uma imagem positiva junto dos stakeholders a curto
prazo e terd uma melhor reputacdo a longo prazo, devendo constituir este o objetivo Gltimo

da gestdo de recursos da organizagéo.

Conforme constatdmos, existe uma enorme dificuldade em definir comunicacao
estratégica em face da inconsisténcia polissémica das palavras que compdem o termo —
“comunicagdo” e “estratégica” — tal fator levou varios autores a fazer uma utilizagao abusiva
do termo, por vezes até com um sentido errado. Ao longo dos ultimos anos, o interesse pela
comunicacéo estratégica foi sendo reforcado pela préatica profissional da comunicacao nas
organizag@es. Tal decorreu no sentido da integracdo com a estratégia global da empresa, com
supervisdo direta da gestdo de topo, em prejuizo dos vaticinios de departamentos como o
departamento de marketing ou de modos de comunicacdo parciais, como a publicidade
(Matterlart, 2000).
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A revisdo do conceito de estratégia no contexto da comunicacdo nas organizagtes
demostrou que a defini¢cdo de comunicacéo estratégica deve enfatizar determinados aspetos

que ndo tinham ainda sido devidamente considerados, tais como:

- E necessario gerir a comunicagao para que a mesma seja uma comunicagao
estratégica. Constata-se assim que nem toda a comunicagdo € comunicagdo

estratégica, mas toda a comunicacao estratégica é comunicacgdo gerida.

- Comunicacao estratégica e estratégias de comunicacao sdo coisas diferentes.
O resultado da comunicacdo estratégica, que coloca todas as formas de
comunicagdo que se encontram a disposi¢cdo da organizacao ao servi¢o dos

seus objetivos, ¢ mais do que a soma das “estratégias de comunicacio”

parciais.

- A empresa necessita estabelecer uma permanente relagdo com todos 0s seus
stakeholders, e ndo s6 com os seus publicos-alvo parciais. Os stakeholders da
empresa mantém uma relagdo com a organizagdo que Ihes permite estar em
contacto com ela, se assim o entenderem, através dos varios canais e meios,
sendo que o ideal é comecar a gerir esta relacdo com os stakeholders internos

da empresa e passar depois para 0s externos.

Uma relagéo interativa entre a empresa e os stakeholders traduz-se num processo que
ird ajudar a empresa a criar uma base sélida para a estratégia a seguir para alcancar 0s seus

objetivos a longo prazo (Carrillo, 2014).

O conceito de comunicacgdo estratégica tem claramente cabimento no contexto da
comunicagdo nas organizacdes em geral. A comunicacdo estratégica ganha em importancia
no contexto do modelo de comunicagdo em espiral discutido por Carrillo & Jiménes (2005).
O que ¢é particularmente digno de nota nesse modelo € que a comunicagao estratégica tem
que ser planeada a longo prazo, encontra-se, portanto, mais proxima das politicas de gestao
da organizacdo do que da prépria comunicacdo. As bases da comunicacao estratégica estao
no nucleo da organizacao, o que corresponde a gestdo de comunicacao e imagem. No entanto
e apesar da comunicagdo estratégica ndo poder ser desenvolvida fora da organizagdo, nem
toda a comunicagdo realizada dentro da organizacdo pode ser designada comunicagéo
estratégica (Carrillo, 2014).

Para Hallahan, et al. (2007) a comunicacdo estratégica efetua uma andlise

aprofundada da aplicacdo intencional da comunicacdo tendo em vista o cumprimento da
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missdo da organizacdo, enquanto ator social. Inclui ainda um campo que estuda o0 uso que as
organizagBes fazem da comunicacdo planeada, controlada e persuasiva com vista a

prossecucao dos seus objetivos empresariais e/ou sociais.

Por outro lado, para assegurar uma comunicacéo estratégica eficiente ha necessidade
de planear, prever e executar um plano de comunicacao estratégico. Como base para analisar
0 progresso, avaliar os resultados e desenvolvimento de novos programas, o planeamento
estratégico ajuda a garantir que a funcdo de comunicagdo permanece relevante e sensivel as
necessidades do negdcio. Assim, o processo de planeamento estratégico integra muitas das
praticas de gestdo que j& se utilizam no dia-a-dia enquanto comunicadores, mas também

oferece uma metodologia clara que pode ajudar a tomar decisdes relevantes (Thorson 2013).

Pelo que antecede podemos afirmar que ndo existe comunicacdo estratégica sem
haver planeamento da comunicacdo. E o plano de comunicacdo estratégico que confere
intencdo e direcdo a comunicacdo. Gregory (2010) acrescenta que a importancia do
planeamento é fulcral para diminuir a imprevisibilidade e ganhar algum controlo sobre o
ambiente de trabalho, definindo ainda um caminho ou uma direcdo a seguir, planeando e
gerindo os objetivos de forma coerente por forma a enquadrar e priorizar trabalho.
Acrescenta a autora que o planeamento estratégico exige um processo que ajuda as
organizacOes a definirem as suas contribuicdes possiveis, a forma como devem orientar as
suas tarefas e como devem avaliar o seu desempenho. Ndo menos importante, as
organizag6es devem possuir um determinado nivel de flexibilidade e pragmatismo a fim de

ajustar o seu planeamento (Gregory, 2010).

Podemos afirmar que o planeamento consiste na estruturacdo dos elementos
organizacionais por forma a garantir o cumprimento da misséo, pelo que a sua importancia
consiste no apuramento do que se deve fazer, porqué e como avaliar a sua eficiéncia,
acrescentando competéncia para conduzir a pesquisa, tomar decisfes e resolver problemas
(Gregory, 2010).

Para Clausewitz (1997, p. 169), um plano estratégico deve caraterizar-se pela sintese,
simplicidade e clareza. A qualidade de uma estratégia depende essencialmente da otimizacdo
dos recursos, que, por natureza sdo escassos, ou seja, hd que ser assertivo, sendo
indispensavel fazer opcdes estratégicas e giza-las de forma adequada. A primeira lei da

estratégia e a mais simples é a de concentrar as forcas.
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Para Gregory (2010), o planeamento estratégico deve ser sistematizado em quatro
fases, designadamente:

— A analise formativa — que engloba a analise da situacdo, do ambiente, da
organizacao, dos stakeholders e dos publicos, bem como a identificacdo do
problema e da oportunidade especifica que precisa de ser trabalhada;

— A pesquisa de programa que delineia a Estratégia a adotar, onde se inclui a
definicdo dos objetivos e metas a atingir, os stakeholders e publicos
envolvidos, o conteddo do programa e respostas estratégicas, uso da
comunicacdo eficaz e a clarificacdo das estratégia global e abordagem a
adotar;

— A monitorizacdo da pesquisa, que procede a adocdo das taticas de
comunicacdo e implementacdo do plano estratégico (integra o programa
tatico, a calendarizacao e os recursos a utilizar);

— A avaliagéo da pesquisa onde se avalia o programa que foi aplicado e se

preparam alternativas ou correcdes a0 mesmo.

Pelo exposto consideramos que o planeamento é uma ferramenta fundamental para
qualificar a comunicacdo como estratégica, quer a niveis internos como externos,
contribuindo para o sucesso da organizacdo. Neste &mbito importa destacar que a concegédo
e adocdo de um plano de comunicagdo estratégico representa um passo importante para
qualquer organizagao, ao ponto de, para muitas organizacoes, a ado¢ao de um plano desse
tipo representa uma mudanca cultural em direcdo a uma comunicacao efetiva e um claro
reconhecimento que todos esforcos da organizacdo passam por ter um elemento de
comunicacdo. Um plano de comunicacdo estratégico tem o poder de transformar uma
organizacdo em termos de credibilidade e reconhecimento na comunidade em que esta
inserida, bem como no trabalho conjunto no cumprimento da missdo da organizagéo
(Kunsch, 1997).

Face ao que antecede, o planeamento estratégico de comunicagdo constitui-se como
0 ponto de partida para o desenvolvimento de um plano de comunicacéo, uma vez que aquele
apresenta a fonte das informacg6es necessarias e indispensaveis para formulacdo das varias
acdes imprescindiveis. E um processo de estudo do cenério atualizado da organizago, onde
se constroi uma imagem clara da mesma, gerando um diagnostico situacional da

organizacdo, bem como dos seus publicos-alvo.
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Assim e apesar de ndo ser um tema consensual, designadamente quanto ao nimero
de quesitos a preencher para a formulacdo de um plano de comunicacg&o estratégico, quando
elaboramos um plano de comunicacgédo, devemos considerar 0s seguintes aspetos: contexto
ou historico, garantindo o alinhamento da comunicacdo com o negdcio ou fim da
organizagao, através da compreensdo onde atualmente se estd e para onde os gestores a
pretendem levar. Nesta area, uma imagem expansiva, garante que todas as grandes questdes
sdo cobertas; analise do ambiente, designadamente acerca dos fatores de sucesso e sobre 0
que os Orgdos de Comunicacdo Social (OCS) dizem sobre a institui¢do; analisar, definir e
falar com as partes interessadas (“stakeholders™), verificando quais sdo e 0 que esperam da
instituicdo e, ainda, como a instituicdo lida com eles; definicdo de objetivos e visao de futuro,
ou seja, aquilo que a instituicdo pretende alcancar; estratégia ou definicdo de caminhos a
percorrer e suas raz@es, priorizando objetivos e metas; definicdo das audiéncias ou publicos-
alvo, por forma a direcionar a comunicagdo aos mesmos, considerando as suas
especificidades, aliancas e cddigos; andlise e difusdo da estratégia de comunicacgdo,
organizando a estratégia em categorias e consolidando ideias similares; definicdo das
mensagens a difundir, tendo em conta o pablico-alvo e os objetivos preconizados; tatica a
implementar, ou seja, como € que a estratégia vai ser implementada, antes, durante e depois
de feito 0 andincio, bem como definigdo de responsabilidades e metas a atingir; levantamento
dos problemas que serdo encontrados e forma de os resolver e ultrapassar; custo e avaliacao,
que devera ser efetuada o maior numero de vezes possivel, por forma a verificar se a
estratégia implementada esta a ser seguida e se esta a corresponder as espectativas, por forma
a possibilitar a implementacéo atempada de planos de correcéo (\VVos, 2004).

Considerando os conceitos e noc¢des supra descritos, decidimos propor uma definicéo
de comunicagdo estratégica nas organizacbes como sendo: o esfor¢co de gestdo da
comunicagdo de uma organizacao, no seu proprio ambiente, para que a sua relagdo com os
seus varios publicos evolua no sentido de atingir os objetivos estabelecidos com base na sua
estratégia global. Para tal a organizacdo devera operacionalizar um mecanismo de agdes
taticas que se dividirdo em planos de acdo de comunicacdo perfeitamente definidos e

delimitados, por forma a que os objetivos estratégicos sejam alcancados.

A definicdo proposta inclui as perspetivas da organizacao, o envolvimento e participagéo do
publico, a gestdo e o alcance dos objetivos estratégicos (planeados a longo alcance), para
além das taticas parciais necessarias para alcancar estes objetivos, bem como dos planos de
acdo a curto e médio prazo delineados para o cumprimento dos objetivos.
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A comunicacdo estratégica inclui naturalmente a comunicacgdo interna e externa, a
comunicagdo de marketing, as relacfes publicas e a publicidade, em todas as plataformas de
comunicacdo (analogica e digital) bem como comunicagdo e implementacdo de politicas
publicas e 0 marketing politico e social, de organizacdes e institui¢cbes publicas e privadas.
Tem assim a ver com integracdo e envolve a articulacdo politica e ttica de todas as
mensagens, meios e publicos. Pressupde um plano coerente assente na identidade
corporativa, orientado para a criacdo de uma imagem que ajude a organizacdo a ir ao
encontro dos seus objetivos mais amplos (comerciais, sociais ou politicos) a partir de uma

perspetiva holistica / integral da comunicagdo

3. A Comunicacao eficiente

Uma comunicacdo eficiente pode ser definida como uma interacdo entre um grupo
de pessoas para desenvolver uma atividade no tempo e local certo, através do canal certo,
para atingir um determinado objetivo. Por outras palavras, uma comunicagdo eficiente
implica que o remetente de uma mensagem apresenta informacdo de forma clara e concisa,

sem uso de palavras em excesso (Fortunity, 2013).

Jorge Klapproph refere que “communication is a highly complex framework that
reaches people on all levels of consciousness ... We are constantly exposed to
communication streams. ”’(Klapproph, 2016, p. 17). E devido a esta permanente exposico a
varias correntes de comunicacao, aliada a experiéncias anteriores, que 0s varios destinatarios
da comunicagdo, ou publicos-alvo, formulam pré-conceitos e tendéncias que importara

analisar e estudar mais aprofundadamente.

Varios outros autores corroboram do supra exposto, ou seja, de que 0 comportamento
dos publicos-alvo & comunicacdo externa de uma qualquer instituicdo € um processo
dindmico, que envolve muitas pessoas e muitas decisdes. Segundo Wayne Hoyer e Deborah
MaclInnis “Consumer Behavior Is a Dynamic Process ... Can Involve Many People ...”
(Hoyer & Maclnnis, 2008, p. 5), pelo que a visualizacdo e manifestacdo de interesse pela
comunicacdo externa de uma instituicdo por parte dos seus publicos-alvo, esta também

dependente desse processo, ndo se tratando de uma decisdo meramente individual.

E assim possivel afirmar-se que é importante que os pablicos-alvo de uma instituicao
acedam a sua comunicacdo, mas esta devera constantemente monitorizar o comportamento

daqueles, por forma a verificar como a comunicagao esta a ser ou ndo aceite e percebida e,
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atempadamente, ter capacidade de corrigir procedimentos e formas de transmitir a
informacédo (Hoyer, 2008).

As organizacdes devem assim ter clareza de proposito e eficiéncia na mensagem a
transmitir, mensagem essa que deve estar de acordo com o plano de comunicacéo estratégico
da organizacdo e ser adequada a cada segmento de publico externo, cabendo a todos 0s
colaboradores da organizagdo participar no bom relacionamento com o publico externo. A
mensagem é a principal forma em como a organizacdo mostra ao seu publico externo o que
faz, como faz e a quem faz. Quanto melhor a mensagem for passada, melhor e mais auténtica
sera a imagem que o publico externo tem da organizacdo. A este respeito Pereira refere que
“um dos aspetos mais importantes da comunica¢do externa tem a ver com a necessidade
constante em conseguir estabelecer um entendimento entre a organizacao e os seus publicos,
ou seja entender se a organiza¢do vive com a aceitagdo, ... ou se vive apenas da aceitag¢do

de uma ideia social.” (Pereira, 2014, p. 26).

Os diferentes publicos de uma organizacdo sdo afetados pelo comportamento de uma
qualquer organizacdo num qualquer momento, ou afetam essa organizacdo atraveés do seu
comportamento. Assim, num dado tempo e espaco, organizacao e publico coexistem numa

situacdo idéntica, facto que os obriga a um relacionamento (Spinola, 2014)

Importa assim que as organizagdes se mantenham atentas e focadas nos seus
publicos-alvo, por forma a almejar uma comunicacdo eficiente. Tudo sem desconsiderar a
comunicacdo interna e as pessoas que ali prestam servigo, até porque “para que a
comunicacao externa tenha eficacia é necessario que o publico interno compreenda bem

as principais mensagens da imprensa e suas estratégias”’ (Assad & Passarori, 2009, p. 126).

A comunicagdo eficiente assume interesse particular na analise e verificagdo de
mensagens, ideias, sentimentos e atitudes. Estes, sendo compreendidos e aceites pelo
publico-alvo, correspondem a comportamentos pré-definidos, ou seja, revelam-se nos

objetivos concretizados (Pereira, 2014).

Ao abordarmos o tema da comunicagdo eficiente teremos forcosamente que
mencionar as mais recentes formas de comunicagdo. Estas suportam-se numa base
tecnoldgica com capacidade para ser estabelecida de forma rapida, participativa e interativa,
motivando a participacéo e a interacdo de todos, assim como o uso eficiente da participacao

e intencdo junto da comunidade. A comunicacdo eletronica e digital assume-se cada vez

42



REVISAO BIBLIOGRAFICA

mais como uma excelente forma de comunicar, dado ser eficiente e rdpida, o que facilita a

sua utilizacdo, além de que é extremamente econdmica (Pereira & Cardoso, 2014).

Considerando que o objetivo essencial de comunicar é “a partilha de algo, com a
finalidade de compreender os outros e de ser compreendido. Embora além da simples
transmissdo e rececdo de mensagens, esta pode ser utilizada para informar, influenciar os
outros e manipular o mundo exterior. Nesses termos, através da comunicacdo eficiente,
podemos contribuir para a alteracéo de ideias, atitudes, que podem produzir determinados

comportamentos” (Pereira & Cardoso, 2014, p. 44).

O segredo de uma comunicacao eficiente reside na sociedade e nos respetivos atores
enquanto individuos ou organizacgdes capazes de se compreenderem conjuntamente e gerar
sinergias Uteis aos individuos e a comunidade, como referiu Robert: “... 4 tradi¢do europeia
do estudo da comunicacdo de massa é focado na sociedade, em vez de se focar nos
individuos que fazem parte dessa sociedade, como a unidade de anélise. Esta énfase estéd em
conformidade com a tradicé@o das ciéncias sociais, cada um dos quais é definida pelo nivel
no qual se procura uma explicacdo: Estudos de Antropologia culturas, grupos de estudos

de sociologia e estudos de psicologia individuos, e assim por diante” (Robert, 2006, p. 262).

Pelo exposto constatamos que uma comunicacdo eficiente é determinante para o
sucesso de uma empresa ou organizagdo, exigindo cada vez destas a construcdo de
relacionamentos permanentes com todos 0s seus publicos de interesse. Assim e atualmente,
a comunicacdo tem uma importancia estratégica nas organizacdes, assumindo o importante
papel de dotar aquelas de conhecimentos e estratégias para que superem os conflitos
existentes e possam ainda atuar, preventivamente, impedindo que eles se manifestem. Tal
implica que, antes de uma qualquer tomada de decisdo ou acdo, haja planeamento. Este
planeamento aplica-se principalmente ao processo de comunicagdo da organizacdo, pois
compreende ndo apenas a organizacdo das informacdes, mas ainda as previsdes dos
resultados das acgdes, procurando retornos satisfatorios ndo apenas para a organizacdo, mas

também para os seus publicos-alvo.
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Capitulo I1: As Relagdes Publicas Estratégicas

A funcdo de relagdes publicas diz respeito a gestdo da comunicacdo com os diferentes
publicos nas organizacdes, com o propdsito de criar uma identidade e uma imagem
organizacional que seja bem acolhida pela opinido publica geral. O seu objetivo principal é
a procura de um bom entendimento entre as organizacGes e 0s seus publicos, por forma a
garantir a sua sobrevivéncia. Resumidamente, podemos assim considerar as relagdes
publicas como um conjunto de técnicas que permitem apresentar a face publica de uma

organizacdo (Kunsch, 1999, in Farias, 2004).

Historicamente, é na defesa de interesses particulares e ndo na defesa do interesse
publico, que nasce a préatica das relacbes publicas. Segundo Gongalves (2013, p. 11), “é
consensual afirmar que a maior parte das relacdes publicas estdo ao servi¢co dos interesses
de grandes e poderosas organizagdes empresariais”. No entanto, elas também podem estar
ao servico de causas publicas como a seguranca, a defesa, entre outras, dando voz a

organizagdes ndo-governamentais ou a grupos de presséo.

Nas sociedades, as organizacGes tém necessidade de legitimar as suas acdes perante
0S seus publicos, sendo cada vez mais importante que desenvolvam processos de
comunicagdo que lhes permitam obter e manter a confianga, uma boa reputacdo e boa
imagem junto dos seus publicos, independentemente de serem interno ou externos. Em
consequéncia, as relacdes publicas, “além de terem a funcdo de estabelecer e manter
relacdes saudaveis entre a organizacdo e os diferentes publicos tém um lugar central na
sociedade, na gestdo dos interesses privados, mas também, na comunicacdo da
sustentabilidade econdmica, social e ambiental ” (Gongalves, 2013, p. 12). Considerando
este aspeto, o conceito relagdes publicas, ou mais concretamente “Public Relations”, surgiu
nos Estados Unidos e terd ficado a dever-se a existéncia de um conjunto aleatério de
circunstancias que se reuniram pela primeira vez naquele pais, tais como as praticas de
notoriedade (procurando ganhar respeito e admiracdo), existéncia de uma imprensa de
grande tiragem, uma répida industrializacdo e uma tradicdo politica muito ligada a

propaganda (Soares, 2014).

A disciplina de relagdes publicas é relativamente jovem dado que a investigacdo mais
consistente do tema se desenvolveu nos ultimos 30 anos. Consideramos assim que a tematica

se encontra na fase de descoberta de diferentes aproximacdes tedricas, tanto no micro-nivel
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ou mais instrumental, focado na sua eficacia, como no macro-nivel, centrado nas suas

consequéncias na sociedade (Gongalves, 2013, p. 104).

De acordo com Soares (2014), estima-se que as relac@es publicas chegaram a Europa
no final da Il Guerra Mundial, apesar de antes haver, em Franca, empresas que tivessem
pessoas ou praticas que podem ser consideradas como desenvolvidas na area das relacoes
publicas. Concretamente em Portugal as relacbes publicas aparecem através de

multinacionais americanas, nos anos quarenta do século passado.

Nas décadas de setenta e oitenta, as relacdes publicas eram uma atividade direcionada
para a criagdo, manutengéo e desenvolvimento de uma imagem positiva e de aceitagdo de
uma organizagdo. Basicamente era uma atividade que, objetiva e pragmaticamente,
informava o que a organizacéo fazia, dirigida a quem e porque o fazia, por forma a ser assim
aceite pelos seus publicos. Genericamente, desenvolvia as atividades das atualmente
designadas comunicacdo interna, externa e institucional. Atualmente, as relaces publicas
desempenham atividades de relagdes com a imprensa, divulgacdo de servigos, bens e

produtos, de comunicagdo corporativa, “lobbying” e aconselhamento (Costa, 2017, p. 536).

Atualmente, as relagGes publicas ocupam um lugar central na sociedade. Sdo uma
profissdo exercida a nivel mundial por milhares de pessoas junto das mais diferentes
organizacg0es, o que faz com que milhdes de cidaddos sejam alvo das mensagens decorrentes
do “grande Niagara das relagdes publicas” (Moloney in Gongalves, 2013, p. 11). Em
Portugal, temos assistido a multiplicacdo do numero de agéncias de comunicagdo, bem como
a cargos de gestdo de comunicacdo ou de relagBes publicas em grandes empresas publicas e
privadas e, sobretudo, & associacdo da atividade com técnicas de relacionamento com 0s
media (Gongalves, 2013, p. 11).

Concretamente em Portugal, varios autores defendem que as rela¢fes publicas foram
introduzidas no Pais entre os anos de 1959 e 1960, através de organizagdes internacionais,
como por exemplo as empresas “Mobil” e “Shell” (Gongalves, 2013, p. 131). Foi também
nesta época que a administracao publica sentiu necessidade de criar um gabinete de relacfes
publicas, concretamente no Laboratério Nacional de Engenharia Civil (LNEC). Aqui o lugar
de “Public Relations” foi ocupado por Domingos de Avellar Pereira Soeiro, considerado o
pioneiro das relacbes publicas em Portugal, tendo-se destacado pela autoria de diversos
artigos, ainda por ter fundado a primeira associacdo de profissionais em relacGes publicas, a
Sociedade Portuguesa de Relagdes Publicas (SOPREP).
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Da analise bibliogafia efetuada, constatamos que se pode definir relagdes publicas a
partir de duas perspetivas: a académica e a profissional. Na perspetiva académica, apesar das
centenas de defini¢cdes possiveis de encontrar - Harlow (1976) encontrou 472 defini¢Ges de
relacBes publicas entre 1900 e 1976 — é mais consensual definir-se relacdes puablicas como
uma funcdo empresarial, contribuindo para a constru¢cdo e manutengdo de linhas de
comunicagdo, compreensdo, aceitacao e cooperacao entre a organizagdo e 0s seus publicos.
Na perspetiva organizacional seguimos a definicdo apresentadas por Grunig & Hunt (1984),
que definem as relagdes publicas como a “gestdo da comunicacéo entre a organizacao e 0s
seus publicos”, sendo que Cutlip, Center & Broom (1999) apresentam uma definicdo
semelhante, apresentando as relages publicas como a funcdo de gestdo que estabelece e
mantém rela¢bes de mutuo beneficio entre a organizacdo e os publicos que determinam o

Seu Sucesso ou iNsucesso.

Para Rex F. Harlow (1976), as relacbes publicas sdo uma funcdo de gestdo que
contribui para “estabelecer e manter linhas mdtuas de comunica¢do, compreenséo,
aceitacdo e cooperacdo entre uma organizagao e o0s seus publicos; envolvem a gestdo de
problemas ou discussdes; contribuem para que a gestdo se mantenha informada e sensivel
a opinido publica; definem e enfatizam a responsabilidade da gestdo servir o interesse
publico; ajudam a gestdo a manter-se ao corrente e a utilizar a mudanca efetivamente,
servindo de sistema de alarme e de antecipacdo de tendéncias; e utilizam a investigacao e
a comunicagado como suas principais ferramentas de forma ética e sensata” (Harlow, in
Gongalves, 2013, p. 19).

Cutlip, Center e Broom apresentam, uma definicdo muito citada, mas mais prescritiva
dado que realcam o facto das relagdes publicas terem como objetivo alcancar relagdes
mutuamente benéficas, quando afirmam que “as rela¢@es publicas séo uma fungéo de gestéo
que identifica, estabelece e mantém relagcBes mutuamente benéficas entre a organizacao e

0s varios publicos dos quais depende o seu sucesso ou fracasso” (2001, p. 34).

A grande maioria das definicdes de relagdes publicas apresentam um denominador
comum, que passa pelo respeito que as organizagdes tém pelos seus publicos,
independentemente de serem internos ou externos, e o esfor¢o planeado com o objetivo de
atingir esse desiderato. E por isso que a definicdo apresentada pelo Instituto Britanico das
Relacbes Publicas é também muito citada, dado que considera que as relacBes publicas
“constituem o esforco deliberado, planeado e continuo para estabelecer o entendimento
mutuo entre uma organizagao e os seus publicos” (Lindon et.al., 2011, p. 348).
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Constata-se assim que a atividade das Relacdes Publicas se desenvolve, no ambito
da Comunicacdo, através de estratégias e acles. relagdes publicas constituem assim um
campo cientifico e profissional cujo foco se centra na gestdo das relacdes entre a organizacao
e 0s seus publicos. Tal corresponde “a comunicacao de tipo estratégico que opera através
do planeamento, programacédo, formatacdo e controlo de mensagens de natureza
promocional e persuasiva” (Rudo, 2014, p. 33). E, portanto, um campo direcionado para o
cumprimento de objetivos de performance, logo fundamental a gestdo. Assim, constitui a
area geradora de uma organizagao “hiper-imaginada”, ou idealizada pela gestdo para atingir

0s seus propositos (Rudo, 2008).

Os conceitos de relagdes publicas e comunicacdo organizacional sdo aparentemente
diferentes, no entanto sao muitas vezes usados com o mesmo significado, pelo que importa
analisar que relacdes mantém. Van Ruler e Vercic (2005) consideram que as relacdes
publicas tém o papel de olhar estrategicamente para os relacionamentos e processos
comunicacionais nas organizac¢des considerando pontos de vista externos, pablicos, ou da
esfera pablica. Esta perspetiva é semelhante a apresentada por Hutton (1999), que refere que
o dominio das relacdes publicas se constitui com o relacionamento das organiza¢es com 0s
seus publicos. A estas conclusdes juntam-se Varios outros autores que acrescentam a procura
de visibilidade, de persuasdo linear, de esforco de impacto comunicativo e controlo
(Gongalves, 2010).

As areas de estudo e campos da comunicacdo organizacional e das relacdes publicas
cruzam-se muitas vezes de forma inevitavel, sendo os limites de ambos debatidos
recorrentemente. No entanto, a pesquisa cientifica ainda ndo conseguiu um claro consenso

guanto aos limites ou fronteiras e &mbito de cada um (Ruéo, 2014).

Rudo et al. (2014) entendem que a comunicagéo organizacional deve ser vista como
a forga propulsora que permite a organizagdo cumprir a sua missdo e que as relagdes publicas
consistem numa disciplina relevante envolvida no desenvolvimento, implantacdo e avaliagcdo
dessa comunicacdo nas organizagdes. Assim, a comunicacgdo organizacional tem um ambito
mais alargado que as relagbes publicas constituindo estas um campo relevante da
comunicagdo organizacional, mas com preocupacdes proprias e diferenciadas (Rudo et al,
2014).

Uma carateristica distintiva da comunicacdo organizacional e que a permite

diferenciar das relagdes publicas é a de que reconhece, estuda e valoriza as multiplas vozes
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— intrapessoais, interpessoais e grupais, informativas e persuasivas, administrativas e
comerciais, emocionais e racionais, politicas e pessoais, formais e informais, individuais e
institucionais, ambiguas e coerentes, tensas e alinhadas, interorganizacionais e de redes,
entre outras — que constituem a polifonia das organizac6es, no seu seio e na relacdo com o

exterior (Christensen & Cornelissen, 2011).

Numa andlise comparativa entre relacfes publicas e comunicagdo organizacional, ao
analisarmos os estudos de Deetz referentes a comunicacdo organizacional (2001) e
aplicando-os as relagdes publicas, atraves dos estudos apresentados por Vercic et al. (2001),
verifica-se que tanto as relacbes publicas como a comunicagdo organizacional sao
igualmente uma especialidade dos departamentos ou agéncias, cujas funcdes e praticas sdo
amplamente analisadas por Grunig e Hunt (1984). As relacdes publicas “também incidem
sobre um fendmeno real que tem lugar nas organizacdes, mas que ultrapassa as suas
fronteiras e tem efeitos na sociedade e que, por isso, pode variar de acordo com os diferentes
espacos publicos” (Rudo, 2014, p. 21). Acresce que as relagdes publicas podem ainda ser
uma forma de descrever e explicar as organizacGes, apesar de Ihes faltar a identificacdo e
consolidacdo de um modo distintivo de produzir essa explicacdo, de desenvolver as teorias

das relacBes publicas sobre organizar e sobre a organizacdo (Rudo et al., 2014).

As relacfes publicas estdo assim direcionadas para a gestdo dos assuntos publicos
das organizaces e caracterizam-se pela sua acdo social publica (Ferrari, 2009). Neste
contexto € assim admissivel que “as atividades de relacGes publicas sdo, de facto, praticas
da comunicacdo organizacional ” (Rudo, 2014, p. 21). No entanto, limitar este conceito aos
fluxos de mensagens com potencialidade de planear ou programar uma exposi¢do publica
favoravel é negar a importancia do universo ocasional, espontaneo, assimétrico e humano

das organizacOes (Ruéo et al., 2014).

Se considerarmos as relagbes publicas como uma disciplina das Ciéncias da
Comunicacédo que procura consubstanciar a relagdo do sistema organizacional com os seus
subsistemas e com os sistemas que a rodeiam numa logica comunicacional, entdo
consideramos que as relagdes publicas explicam as organiza¢Ges como estruturas tematicas,
como narrativas que no seu todo apresentam uma interven¢do comunicacional na esfera
social (Spinola, 2014).

Segundo Wehmeier e Winkler (2013) as diferencas entre comunicacao

organizacional e relagcBes publicas situam-se ao nivel dos seus topicos de investigacéo.
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Assim, os topicos de investigacdo de relacdes publicas tendem a apresentar um cariz mais
funcional, sendo encaradas como um processo ligado a gestdo, que tem énfase na forma
como as organizacOes se relacionam, no ambito da comunicacdo, com os seus diferentes
publicos. Ja na area de comunicacdo organizacional os topicos mais presentes sdo 0S
relacionados com a teoria organizacional, cultura, lideranca ou aprendizagem, sendo dado

especial destaque a formas emergentes de comunicagao nas organizacoes.

Constata-se assim que, quanto aos seus niveis de analise, as tradi¢cdes de pesquisa da
comunicacdo organizacional e das relagdes publicas sdo significativamente diferentes,
conforme as propostas apresentada pela International Communication Association para a
definicéo dos campos (ICA):

“Organizational Communication members seek to expand our understanding of the
processes, prospects, and challenges of communicating and organizing in a global
society. Our scholarship articulates concepts and theories to better understand these
processes, develop the tools needed to investigate them, and helps to implement the

social practices to improve them”.

“Public Relations is concerned with the theory and practice of communication
between organizations and specified publics. Members are concerned with
developing a greater understanding of the theoretic basis for effective
communication through both laboratory and practice of communication between

organizations and specified publics”.®

Em resumo pode afirmar-se que as relagfes publicas produzem um conhecimento
circunscrito das organizagdes porquanto se centram em algumas praticas comunicativas, de
natureza estratégica e especificamente orientadas para os resultados. Contrariamente, a
comunicacdo organizacional dirige-se a organizacdo como um todo, desde os discursos
planeados e controlados, até aos conflitos e resisténcias, passando pelas identidades
individuais e a analise das emocdes. No entanto ambas partilham um territério comum, que
€ 0 dos processos de comunicacdo que acontecem nas empresas e instituicdes. Cabe assim a
comunicacgéo organizacional desenvolver conhecimentos sobre o papel da comunicagéo no

processo de organizacdo, cabendo as relagBes publicas o desenvolvimento do conhecimento

8 Cfr. ICA - Missdo da seccdo de comunicacédo organizacional, disponivel em: http://community.icahdg.org.
® Cfr. ICA missdo da seccéo de relagdes publicas disponivel em: http://community.icahdg.org.
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acerca dos modos de estabelecimento de relagdes com os publicos, interno e externo das
organizagOes (Rudo, 2014).

Pede-se assim a um profissional de relacGes publicas que promova e leve a cabo
processos de “investigacao e interpretacdo de relacionamentos, definicdo de estratégias e
selecdo, construgdo e circulagho de sentidos, mediante processos de
significacdo/comunicacéo, para a legitimagdo da entidade e de suas agOes” (Baldissera,
2009, p. 11). Esta visdo do papel das relacdes publicas apresentado por Baldissera € muito
mais alargada, do que encontramos quando apenas é analisada e circunscrita aos contatos
com os media ou elaboracdo de campanhas e afins, o que implica que o objetivo da funcao
das relacBes publicas deve estar situado no plano da acdo estratégica (Figueira, 2014).

Por outro lado, consideramos que o trabalho de relacBes publicas apenas terd o
impacto desejado, logo apenas sera eficiente e produzira efeito nas suas acOes, se for
devidamente planeado e estruturado. Para que tal aconteca, a organizacdo devera manter e
seguir um plano de relagdes publicas como uma ferramenta de trabalho. A este respeito
Lindon et al., (2011) destacam a importancia de estruturar os varios elementos que forem
importantes para o desenvolvimento de uma boa estratégia de relagdes publicas, que seja
eficaz, que dé resposta aos objetivos a alcancar pela organizacdo. Sebastido (2015) concorda
quanto a importancia do planeamento das relacfes publicas, afirmando que, sem
planeamento, qualquer esforco de comunicacgédo ou de relacionamento para cumprir objetivos
da empresa, fica, a partida, comprometido. E assim necessario, mesmo fulcral, a criagéo,
desenvolvimento e manutencdo de um bom plano de comunicagfes estratégico, em termos

a abordar adiante.

Gongalves apresenta o que designou de “um processo de planificacdo de relacoes
publicas” (figura n.° 1), através de um principio de circularidade, que tem a particularidade
de ser continuo e, conforme os resultados obtidos na avaliagdo das estratégias prosseguidas
recomeca, naturalmente com reajustes necessarios a nivel dos programas de comunicacao,
da determinacdo de novos problemas aos quais é necessario responder. Este processo de
planificacdo das relagfes publicas inicia-se na analise do meio envolvente e defini¢do do
problema, continua com a determinacdo de objetivos e estratégias a prosseguir, prossegue
com a implementacéo das estratégias de comunicacéo e finaliza com a avaliacdo dos efeitos

dos programas de comunicacao (2013, p. 40).
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Figura n.? 1: O processo de rela¢@es publicas
Fonte: Gongalves (2013)

De acordo com Spinola (2014), a dimensao estratégica das relacdes publicas decorre
da necessidade da existéncia de uma nog¢do exata de quem € a organizacao naquilo que séo
0s seus tracos fundamentais (estudo da identidade, a aprofundar no capitulo seguinte), da
sua relacdo com os outros ao longo dos tempos e da forma como estes nos vém e se
relacionam connosco (estudo dos publicos, onde se inclui o estudo da imagem e reputacao,
a abordar no capitulo seguinte), ainda dos principios ou valores fundamentais da
organizacdo. Sem a tomada de consciéncia do anteriormente exposto, tudo o que se relaciona
com a definicdo da narrativa e da construcdo de significados, ou se preferirmos, do entender
a organizacdo, resultard em acBes isoladas, cujas motivacdes serdo apenas variaveis
conjunturais e ndo estruturais. Resulta do anteriormente exposto que, por exemplo, 0 que €
dito aos colaboradores, aos jornalistas, a forma de agéo junto da comunidade ou da tutela,
sdo tomadas de decisdo que, quanto a forma, podem ser motivadas em parte por uma
conjuntura, mas se além disso quisermos manter l6gicas de coeréncia e harmonia, entdo
deveremos orientar essas decisdes com base em informacGes mais profundas e elaboradas,
ou seja, subalternizar essas decisfes a uma narrativa que deve ser coerente e construida ao
longo dos tempos e que se assume como estrutural. Neste ambito Heath (2009) diz que as

relacfes publicas adicionam linhas de fundo as organizacdes.
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Ao considerarmos que as relagdes publicas chamam a si o estudo da identidade
organizacional, o estudo do relacionamento com os varios publicos, bem como dos valores
da organizacdo, assumem-se como definidoras daquilo que constitui a narrativa
organizacional, bem como a sua disseminagé@o no espaco social. Considerando que aqueles
estudos sdo do dmbito da estratégia, poderemos afirmar que, quando as relages publicas
assumem uma fungdo estratégica nas organizacgdes, assumem uma intervencao social como

construtoras de realidade.

Para Carvalho (2011), a consciéncia da funcdo estratégica das relacdes publicas é
consubstanciada ndo apenas ao nivel da participacdo na tomada de decisdo, mas também na
consciéncia do que constitui essa funcdo. Para os profissionais das relacfes publicas, as areas
de estudo da identidade organizacional, o estudo dos varios publicos (aqueles que afetam ou
sdo afetados pela organizacdo), bem como a percecéo (imagem e reputacdo) que os publicos
tém da organizacdo, bem como dos valores dominantes e orientadores do comportamento
organizacional, sdo areas de reconhecida natureza estratégica. A analise do papel da
organizagdo na sociedade, de acordo com 0s contextos socioecondémicos e politicos, bem
como e a definicdo da sua agenda tematica, sdo vertentes muito relevantes na atividade das

relacdes publicas.

O crescimento da necessidade das relacdes publicas nas atuais sociedades pode ser
explicado pela necessidade das organizacOes legitimarem as suas acdes perante 0S seus
publicos. Atualmente, nenhuma organizacdo pode ignorar o facto de os cidaddos
reivindicarem o direito de avaliar a legitimidade das suas atividades (Gongalves, 213, p.
217). Pelo exposto consideramos que atualmente e cada vez com mais preméncia, as
organizag6es ndo podem prescindir de uma comunicacao permanente e ativa, sob a 6tica de
uma politica de rela¢bes publicas. As organizagdes tém assim que deter servigos integrados
nessa area, pautando-se por politicas que privilegiem o estabelecimento de canais efetivos
de dialogos com os segmentos a elas vinculados e, principalmente, a abertura das fontes e a

transparéncia das suas acoes.

Verificamos que as relagbes publicas, anteriormente consideradas uma funcéao
técnica nas organizacBes, tém ganho uma abordagem diferente. Autores como Grunig
(2009), Kunsch (1997, 2003), Franca (1997) e Bueno (2005), entre outros, tratam as relacfes
publicas como funcdo estratégica nas organizacoes, pelo que, no processo de tomada de

decisdo, devem atuar junto das cupulas das organizacGes, tornando-se assim responsaveis
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pela construcdo e manutencao de relacionamentos estratégicos de longo prazo, que tragam

resultados concretos as organizagdes.

Vaérias analises sobre relacbes publicas estratégicas referem que estas devem ser
planeadas, geridas, avaliadas e, de alguma forma vinculadas aos objetivos organizacionais
(Mortari & Castro, 2014). Para Grunig (2009), aquelas ndo refletem uma compreensao
holistica em como as relagfes publicas podem contribuir para a estratégia organizacional e
para 0 processo decisorio. Para este autor, a funcdo de relagdes publicas deve estar aliada a
uma gestdo estratégica da comunicacéo, isto para que o seu planeamento esteja devidamente

orientado e alinhado com os objetivos da organizacéo.

De acordo com Kunsch (2003), as relagdes publicas deverdo demonstrar resultados
e ajudar a organizacdo a atingir os seus objetivos, cumprir a sua missao, desenvolver sua
visdo e cultivar os seus valores. De acordo com a mesma autora, o papel estratégico das
relacbes publicas sera a de assessorar as cupulas das organizagdes na identificacdo de

questdes latentes que envolvam o relacionamento com os seus publicos.

Outro autor, Franca (1997), salienta que as relaces publicas devem ser planeadas
estrategicamente, pelo que devem ser incluidas no planeamento estratégico das
organizacOes. Para Kunsch (1997), o planeamento sobre as relacdes publicas devera estar
alinhado com o planeamento estratégico e com as politicas organizacionais delineadas: “néo
pode ser algo isolado, fora do conjunto das diretrizes e acdes delineadas por todos 0s
setores” (Kunsch, 1997, p. 29).

Para Bueno (2009), uma das principais funcbes das relacfes publicas consiste em
transformar dados difusos em conhecimento estratégico, o que implica a existéncia de

planeamento da comunicagéo, que deve ser alinhado aos objetivos organizacionais.
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Capitulo I11: A Comunicacao Integrada

De acordo com Kunsch (1997, p. 149), a comunicacdo integrada constitui-se
atualmente numa realidade complexa, que se altera de forma muito rapida, como uma arma
estratégica para a sobrevivéncia e o desempenho de uma qualquer organizacdo. Atualmente,
ndo é possivel pensar, por exemplo, em efetuar uma relevante assessoria de imprensa,
criando campanhas ressonantes ou fazer pecas publicitarias de forma isolada, sem o
envolvimento de todas as varias areas da comunicacao organizacional. A construcdo de uma
comunicacdo integrada envolve conteudos multiplos, equipas multidisciplinares, integracédo
informatizada de processos, comunicacdo em tempo real, atividades virtuais, pelo que exige

uma maior necessidade de planeamento.

A comunicacdo integrada refere-se nao so a integracao de a¢cbes comunicativas, mas
também a integracdo de informacgfes organizacionais, constituindo-se como condi¢do
fundamental para o aumento da competitividade da organizacdo e para a realizagcdo dos
objetivos de produtividade. Importa assim analisar separadamente varios conceitos de
comunicacdo que, de acordo com varios autores, de onde se destaca Kunsch, deverdo fazer

parte de uma comunicacdo integrada.

1. A Comunicagao Organizacional

“Falar de uma organizagdo é falar de comunicagdo... Estes podem ser, talvez, dois

aspetos da mesma coisa” (Dennis Mumby, in Rudo, 2008, p. 25).

As pessoas criaram organizagbes sempre que necessitaram de produzir algo
demasiadamente complexo para ser realizado individualmente. Estas organizacdes,
inicialmente de menores dimens6es, como nucleos familiares, impuseram a existéncia de
comunicacéo entre as pessoas. No entanto, a modernizagédo da sociedade originou estruturas

mais complexas e necessidades comunicativas mais exigentes (Rudo, 2016).

Foi apenas em meados do seculo XX que se iniciou 0 processo de reconhecimento
da importancia da comunicagdo para o funcionamento das organizacgdes, bem como para o
desenvolvimento da relagdo daquela com a sociedade. A partir desse momento, as
organizagOes passaram a compreender o interesse da comunicagdo como motor de sucesso.
Daqui resultou a multiplicacdo de profissionais de comunicacdo, o desenvolvimento de
pesquisa cientifica na area dedicada a comunicagdo organizacional e, ainda, o aparecimento

de cursos especializados (Ruéo, 2016).
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Comunicar no mundo globalizado e tecnologicamente evoluido em que vivemos,
obriga a formas mais flexiveis e dindmicas de compreensdo dos fendmenos comunicacionais
que, atualmente, ocorrem em ambientes cada vez mais rapidos e complexos. As tradicionais
formas de pensar e utilizar a comunicacdo organizacional, mais direcionadas para produzir
resultados competitivos a partir da maior uniformidade possivel nas a¢des e na cultura da
organizacao, hoje, tém a sua validade questionada por tedricos como Restrepo, 1995;
Kunsch, 1997; Scroferneker, 2000; Genelot, 2001 e Deetz, 2010 (Evangelista, 2014, p. 95).

Apesar do exposto, as primeiras formas de comunicacdo profissional surgiram nos
finais do seculo XIX, com a criacdo de gabinetes especializados de gestdo da comunicagéo
e assessoria de imprensa ou publicidade. Contudo, s6 a partir da segunda metade do seculo
XX é que as empresas comecaram a reconhecer a verdadeira importancia da comunicacao
eficiente com os seus publicos-alvo e publicos relevantes, das relacfes transparentes com 0s

cidaddos, ou do impacto da sua atividade na opinido publica (Rudo, 2016).

Considerando a analise de Hallahan et al. (2007), quando referem que, atualmente,
as organizagdes integram dimensdes estratégicas (independentemente de serem empresas,
movimentos sociais ou organizacdes ativistas), faz sentido analisar a comunicacao
organizacional numa perspetiva integrada e multidisciplinar, aplicando ideias e saberes de
varias disciplinas da comunicac¢do (Aradjo & Rudo, 2014).

Vaérios investigadores entendem a comunicacdo como a chave do funcionamento
organizacional, pois “com 0 tempo, as organizacfes mudam do paradigma piramidal e
hierarquico para outro plano, sistémico e significativo, o que coloca a énfase na
comunicacao (ndo para persuadir mas para gerir)” (Pérez, 2012, p. 153). Podemos assim
afirmar que, apesar de nem toda a comunicacdo das organizacdes ser estratégica (dado que
esta integra também dimensBes administrativas, sociais ou emocionais, com propdsitos
burocraticos, de socializagdo ou de interacdo), a comunicagdo organizacional integra sempre
um certo tipo de comunicacéo estratégica, uma vez que envolve frequentemente estratégias

comunicacionais ao servigo da organizagéo (Aradjo & Rudo, 2014).

A comunicagdo de &mbito organizacional foi inicialmente analisada pela Teoria das
Organizacdes, através dos seus modelos racionais. No inicio do século XX, Frederick Taylor
(da Administracdo Cientifica) e Henry Fayol (da Teoria Classica da Administracao)
analisaram e desenvolveram um entendimento acerca da orientacdo dos fluxos de

comunicagdo nas organizagdes (Dubin, 1971). Estes autores defendiam uma corrente de
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informacdes unidirecional, onde o recetor das mensagens era passivo e respeitador de uma

hierarquia pré-estabelecida e rigorosa.

Uma outra referéncia muito importante da época € Max Weber, apesar de, na sua
teoria burocratica, este dar importancia a racionalidade da producédo, ndo evidenciando a
comunicagdo. Para o autor (1978), a organizacdo mantém-se e desenvolve-se devido a
hierarquia e a competéncia dos quadros administrativos, sendo a comunicagao vista como

um procedimento para promover a informacéo no ambito interno (Weber, 1978).

Numa outra vertente, Elton Mayo ajudou a consolidar a Escola de Rela¢gdes Humanas
nos Estados Unidos da América, a partir de 1920, e apresentou um modelo diferente para o
processo comunicativo organizacional (Dubin, 1971). A Escola de Relagdes Humanas
defendia principios de trabalho em equipa e motivacdo dos funcionarios. Na sua perspetiva,
deveriam ser considerados os fluxos de comunicacdo (ascendentes ou descendentes), bem
com o0s recetores da mensagem, que necessitavam de ser consultados e incentivados a

participar (Nassar, 2009).

Esta Escola defendia alguns ideais humanistas, com especial enfogue no pensamento
de Abraham Maslow (piramide comportamental, da década de 1950) e de Kurt Lewin
(movimento do Desenvolvimento Organizacional, a partir de 1962). Esta perspetiva foi
influenciando, por muitos anos, os estudos sobre a comunicagdo nas organizacgdes a partir

destes estudos classicos (Rudo et al., 2014).

Importa salientar que os pensamentos tedricos referidos refletiam a sociedade da
época, algo passiva e em permanente busca por trabalho, por forma a conquistar um lugar
na sociedade de consumo capitalista. Ainda assim, o0s seus estudos sobre 0s processos de
comunicacgéo acabaram por legitimar o trabalho de outros investigadores que aprofundaram
o0 tema, inicialmente, no ambito dos estudos da Sociologia, Psicologia, Gestdo ou Estudos

Organizacionais, posteriormente, dando inicio & nova &rea da comunicacgdo organizacional.

A génese da comunicacgéo organizacional, como disciplina e como campo académico
identificavel, parece localizar-se entre 1940 e 1950 (Putnam & Cheney, 1983; Redding,
1985; Redding & Tompkins, 1988; Taylor et al., 2001; Jablin & Putnam, 2001), apesar de
alguns autores sugerirem que o estudo da comunicacao nas organizacOes data da antiguidade
(Allen et al. 1993). Varios autores consideraram que muitas outras disciplinas, como a
Ciéncia da Administracdo, a Antropologia, a Psicologia Social, a Ciéncia Politica, a

Sociolinguistica, a Sociologia, a Retorica e, até, a Critica Literaria, contribuiram
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significativamente para o nascimento do campo. Pelo exposto, consideramos que 0 percurso
da comunicacao organizacional esta marcado por muitas disciplinas cientificas, que moldam
0 atual estado da arte (Rudo 2016). A grande maioria dos autores tratam o0s termos
“comunicacgdo organizacional”, “Comunicagdo Empresarial” e “comunicacdo corporativa”
como sindnimos. Acerca desta tematica, apesar de mais a frente esclarecermos melhor este
aspeto, consideramos relevante a posicdo de Kunsch, que refere que o termo “comunicagédo
organizacional” é o mais adequado, pois apresenta uma maior amplitude, podendo referir-se
a qualquer tipo de organizacdo, seja ela publica ou privada, com ou sem fins lucrativos, ndo
se restringindo ao &mbito do que usualmente se denomina como “empresa”. Assim e de
forma geral, a comunicacdo organizacional é toda e qualquer acdo, atividade, estratégia,
produto e processo seguido por uma organizacdo para reforcar a sua imagem junto a todos
0s seus publicos-alvo, incluindo a opinido publica. Apesar do exposto e de seguirmos a
posicao apresentada por Kunsch, iremos abordar separadamente a comunicagao corporativa,
considerando o tema em estudo e a existéncia de vérios autores que se referem

especificamente a designacao referida.

Rudo (2016) apresenta o seguinte quadro-sintese dos periodos histdricos de evolugédo

da comunicag&o organizacional:

Evolugéo dos Estudos em Comunicagéo Organizacional

1900 — 1940 Fase de preparacdo para a emancipacao

Abordagens “formulario-prescritivas”

1940 — 1970 Fase da identificacéo e consolidagdo

Abordagens “empirico-prescritivas”

1970 — 2000 Fase da maturidade e inovagao
1970 — 1980 Periodo de viragem para as abordagens interpretativas
1980 — 1990 Periodo de crise de legitimidade e representacéo
1990 — 2000 Periodo de afirmacéo, abordagens interpretativas e criticas

Figura n.° 2: Quadro sintese dos periodos histéricos de evolugdo da comunicacdo organizacional
Fonte: Rudo (2016)

A figura supra foi inicialmente apresentada por Redding e Tompkins (1988), que
procuraram sistematizar o percurso de afirmagéo da comunicagdo organizacional enquanto

disciplina cientifica autonoma. Para o efeito, separaram 0 seu desenvolvimento em trés
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periodos diferenciados (conforme figura n.° 2). O primeiro desses periodos, entre 1900 e
1940, corresponde a0 momento da preparacdo para a emancipacao, tendo sido dominado
pelos estudos sobre as competéncias comunicativas. O segundo periodo decorreu entre 1940
e 1970 e foi designado como momento da identificacdo e consolidacdo, tendo ficado
marcado pelo aparecimento de publicacOes especializadas neste &mbito e pelo nascimento
dos primeiros cursos de licenciatura. O terceiro periodo, a partir de 1970, é designado por
momento da maturidade e inovacdo, sendo caraterizado pelo crescimento da pesquisa

empirica e pelo desenvolvimento das premissas tedricas do campo (Rudo, 2016).

Cada um destes periodos apresenta temas e metodologias de investigacdo
diferenciados. De 1900 a 1970, as pesquisas focalizaram-se na eficiéncia organizacional,
“para treino e prescricdo das competéncias comunicativas, e estudaram o processo
comunicativo em contexto organizacional, os canais de comunica¢do, a comunicacao
superior-subordinado, o clima organizacional e as redes informais” (Ruéo, 2016, p. 19). Os
autores Redding e Tompkins (1988) apelidaram o periodo entre 1900 a 1940 como
“formulario-prescritivo”, pela ambicdo das pesquisas em encontrar formulas de sucesso,
tendo classificado o momento de 1940 a 1970 de “empirico-prescritivo”, pela aplicacdo da
metodologia de estudos de caso com objetivos de prescricdo para os gestores. Nesta fase, a
pesquisa em comunicacdo organizacional adotou, primordialmente, os modelos positivistas
e os investigadores procuraram posicionar-se como observadores neutros do fenémeno

comunicativo (Ruéo, 2016).

No periodo de 1970 a 1980 verificou-se uma viragem na investigacdo em
comunicacdo organizacional, pela integracdo da dimensdo simbdlica e expressiva na anélise
das organizacbes, com incremento de abordagens a questdo da cultura organizacional
(Taylor & Trujillo, 2001). Um momento importante neste periodo foi a realizacdo da
Conferéncia sobre abordagens interpretativas ao estudo da comunicacgdo organizacional, em
Alta — Utah (EUA, 1981). A cultura organizacional e o simbolismo tornaram-se o terceiro
topico mais frequente nas revistas da especialidade, s6 antecedido pelas questdes das
relacOes interpessoais, das competéncias e das estratégias comunicativas. Os métodos
qualitativos de pesquisa foram introduzidos como alternativa as abordagens quantitativas,

enquanto se procurava demonstrar o seu grau de confianca e validade (Ruéo, 2016).

Entre 1980 e 1990, a comunicagéo organizacional passou por um periodo de crise de
legitimidade e afirmac&o face a de teorias criticas do seu dominio (Taylor & Trujillo, 2001).
Aquelas sugeriam que a comunicagdo nas organizac¢des era dominada por interesses de poder
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e propdsitos de controlo, pondo em causa as representacfes classicas das suas funcgoes.
Apesar desse periodo de crise, a comunica¢do organizacional conseguiu superar as
dificuldades e a teoria critica passou a constituir uma forma de discurso sobre a comunicacgéo

nas organizacgdes, a par com outras tendéncias (Rudo, 2016).

A partir de 1990, assistimos ao periodo de afirmacdo, ja acompanhando os Ultimos
desafios que se impunham a esta matéria. O quadro atual da pesquisa na area reflete,
portanto, todo este percurso histérico, que estd particularmente marcado pelo movimento

interpretativo de meados do século XX (Rudo, 2016).

Verificamos assim, que a importancia dada a comunicacdo organizacional é
relativamente recente, isto, se comparada com é&reas cientificas classicas. O grande passo
para a conceptualizacdo do campo aconteceu com o0 aparecimento das Teorias Sistémicas
sobre a organizacdo, nas quais a comunicacdo tem um lugar fundamental. Alguns dos autores
das teorias sistémicas, como Katz e Kanh (1966), defenderam que as organizagdes deviam
ser pensadas como sistemas abertos e que o comportamento dos seus membros deve ser
analisado num contexto coletivo. Tal entendimento vinha contrastar com as perspetivas
anteriores, que se concentravam na analise da psicologia individual e das relacGes

interpessoais dos membros das organizagoes.

Os referidos autores defenderam que as organizacGes se fundamentam em redes de
relacionamento, nas quais a comunicacdao desempenha um papel fundamental. Um
entendimento partilhado por outros autores, como Weick (1995) que afirmou que as
organizac@es sdo construidas pela comunicacao, através de processos simbolicos de criagéo,
selecdo e retencdo de sentidos. O mesmo autor referiu ainda que 0s seres humanos
reconstroem continuamente a realidade, por mecanismos de atribuicdo de significado que
racionalizam o sentido das suas ac6es. Com base neste pressuposto, 0 autor argumentou que
comunicagdo é central a vida humana e as organizacfes, em particular, porque constitui o

processo central de organizar.

13

A partir destas argumentacdes, a comunicagdo comecou a Ser vista como “a
organizacdo, ou seja, como um fendmeno que faz parte da esséncia de organizar” (Taylor,
Cheney & Seibold, 2001, p. 100). Estas conclusdes puseram em causa a concegdo cléssica
da comunicacdo nas organizacdes, enquanto contentora de fluxos de informacao, e sugeriam
que as pesquisas na area se deveriam centrar no papel transversal que esta desempenha na

criacdo de sistemas organizacionais com uma ordem social Unica. A partir daqueles estudos
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emergiu uma nova linha de pensamento nas pesquisas de comunicacdo organizacional, cuja
orientagéo foi resumida por Tompkins (1984), quando afirmou que a comunicagao constitui
a organizacgdo, ou seja, € um fendmeno que faz parte da esséncia de organizar, ou como
explicaram mais tarde McPhee e Zaug (2001), quando afirmaram que a organizacdo é um
efeito da comunicacéo e ndo algo que a precede (Ruéo, 2016). Este entendimento sugere que
as pesquisas na area se devem centrar no papel transversal e enquanto elemento nuclear que

a comunicacao desempenha na criacao dos sistemas organizacionais.

Comecava assim uma tendéncia de pesquisa e teorizacdo em comunicacao
organizacional que defende a natureza comunicativa das organizagdes, ficando conhecida
pela afirmacdo da “constituicdo comunicativa das organizagdes” (no original
“communicative constitution of organisations™) e pela sigla CCO. Esta pesquisa tem sido
desenvolvida por trés escolas de pensamento — a Escola de Montreal, através de Cooren,
Taylor ou van Every, o Modelo de Quatro Fluxos, através de McPhee & Zaug, entre outros,
assente na teoria da estruturacdo de Guiddens, e a Teoria dos Sistemas Sociais de Luhmann
(Rudo, 2016).

Para Oliveira & Henninger (2013), a CCO teve as suas origens no campo de
investigacdo organizacional norte-americano e ocorre no interface da investigagdo
organizacional e de comunica¢do. Para 0s mesmos autores “0s defensores do principio da
CCO pressupdem que as organizaces sdo geradas e renovadas atraves de processos

continuados de comunicagdo” (Oliveira & Henninger, 2013, p. 1040).

“A CCO tem-se tornado um referencial para o campo, dado que estrutura as
dimensdes epistemoldgicas, ontolégicas e metodoldgicas da pesquisa sobre a comunicacao
nas organizacdes” (Rudo, 2016, p. 16). Pressupde-se, assim, que as organizagdes existem
pela comunicacéo e constituem-se pelas relagdes de interagdo que acontecem no seu interior
e na ligacdo com o exterior. Com este pressuposto, Kreps (1990) acredita que falar em
organizacOes é, inevitavelmente, falar da comunicacdo. O mesmo autor alega que a
comunicacdo é mesmo anterior ao estabelecimento de uma organizacdo e que a mesma
constitui uma dimensdo que acompanha toda a sua vida, isto porque as organizacOes
precisam permanentemente de partilhar informagdes, ideias ou pensamentos. Pode assim
afirmar-se que a comunicacdo estd na base de todas atividades de cooperagéo entre 0s seres

humanos, que é a nocao que preside as organizacoes.
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Segundo Christensen e Cornelissen (2016), a CCO reconhece a organizagao
enquanto emergindo de, ou constituida por multiplas vozes. As organiza¢des, como as
sociedades, “ndo tém qualquer voz prépria” (Christensen e Cornelissen, 2016, p. 57). Outros
autores, como Taylor e Cooren, defendem que a comunicacdo organizacional ¢é
eminentemente local, pelo que depende de repeticdes locais de opinides e representacdes
coletivas. Defendem os mesmos autores que ndo se pretende afirmar que as vozes individuais
simplesmente reproduzem a voz da coletividade, pois a dindmica de uma qualquer
coletividade depende da interacdo entre ordem e desordem, entre a sociedade instituida e a

sociedade em construcao.

Pode, deste modo, sustentar-se que a comunicagé@o organizacional nasceu ao servico
do negdcio e da industria. Por isso, a pesquisa na area comegou por dedicar-se aos fluxos de
informacdo e canais de comunicacdo na sua relagdo com a performance, principalmente em
organizagdes do setor privado (Rudo, 2016). No entanto, Karl Weick introduziu a ideia de
que organizar ¢ essencialmente um fenomeno de comunicagdo, afirmando que “a atividade
de comunicacao é a organizacao” (Weick, 1995, p. 75). Esta ideia acabou por dar origem a
uma tendéncia de pesquisa e teorizacdo em comunicacdo organizacional assente na ideia-
chave da natureza comunicativa das organizacdes, que ficou “encapsulada na expressao
“constitui¢do comunicativa das organiza¢ées”’ e na sua abreviatura CCO. Desde entéo, 0s
investigadores da comunicagdo organizacional parecem cada vez mais interessados em

alargar e redimensionar a perspetiva da CCO ” (Rudo, 2016, p. 9).

Se considerarmos que o conceito base da CCO é o de que o uso da linguagem
constitui a realidade social, perspetiva defendida pelos académicos, “ndo é possivel nem
conceber a separacao entre o processo de organizar e o de comunicacédo, nem considerar
ambos como independentes” (Oliveira & Henninger, 2013, p. 1040). Assim, a organizacéo
e a comunicacdo sdo uma dualidade. De igual forma, é rejeitado categoricamente o

entendimento instrumental da comunicacéo.

Segundo os mesmos autores, podemos considerar 0s trés pressupostos basicos da

perspetiva CCO como sendo:

(1) “Um entendimento constitutivo da comunica¢dao” (Oliveira & Henninger, 2013, p.
1040), assumindo-se que as organizac¢des sdo constituidas por processos e eventos
comunicativos que sdo continuamente interligados. *“ Organizations [...] are talked
into existence* (Weick et al. 2005, p. 409).
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(2) “O cardter emergente da comunica¢do organizacional” (Oliveira & Henninger,
2013, p. 1040), assumindo-se que as organizacdes se apresentam como fendmenos
comunicativos complexos, que desenvolvem uma logica prépria de acdo, que nédo
podem ser comandadas através de motivacdes impulsionadas por atores isolados, ou

através de uma légica estratégico-instrumental.

(3) “Uma compreensdo baseada em processos de organiza¢des estd intimamente
relacionada com a sua constituicéo e renovagdo” (Oliveira & Henninger, 2013, p.
1040). Assim, a organizacao nao é entendida como um objeto estatico, antes como

uma entidade em evolugdo continua.

Considerando o exposto, as relagdes organizacionais ndo acontecem em ambientes
ordenados e racionais. Como referiu Weick, as organizacfes s6 sdo estruturas estaveis e
racionais quando vistas retrospetivamente. Acresce que 0s atuais ambientes organizacionais
sdo de tal modo instaveis, turbulentos e globalizados que a comunicagdo instrumental,
racional ou eficiente se torna um mito inatingivel. Assim, nos Gltimos anos, o estudo da
comunicacdo organizacional tem evoluido para enquadrar também o clima de mudanca
sentido nas organizac6es, no mundo do trabalho, nos mercados e na sociedade em geral
(Rudo, 2016).

Deetz (2001) propde a seguinte definicdo de comunicacdo organizacional: “assim
como a Sociologia, a Psicologia ou a Economia sdo capazes de explicar os processos
organizacionais, a comunicacdo também poderia ser pensada como um modo distinto de
estudo sobre as organizacbes” (Deetz, 2001, p. 42). O mesmo autor identifica trés
possibilidades de analisar o fenémeno da comunicagdo nas organizagdes. A primeira entende
a comunicacdo organizacional como uma especialidade dos departamentos ou agéncias - esta
definicdo sugere a analise das estruturas de comunicacdo, dos seus membros, das suas
publicacdes, do ensino na area ou das vagas disponiveis para emprego e € muito préxima da
visdo de Van Riel (1994). A segunda perspetiva-a como um fendmeno particular que tem
lugar no seio das organizacOes (a semelhancga de outros como 0s de origem econdémica ou
politica), sendo sugeridas abordagens interdisciplinares através da Psicologia, Linguistica,
Gestdo, Recursos Humanos ou Marketing. A terceira analisa a comunicagao organizacional
como uma forma de descrever e explicar as organizacfes, sendo que 0 proposito da
investigacao nesta area € produzir uma teoria da comunicacao sobre as organizagdes (Rudo,
2014).
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Entretanto, Fisher (1993) argumenta sobre a dimensdo cultural da comunicagéo,
definindo a comunicagdo organizacional como um processo evolutivo e culturalmente
dependente de partilhar informacGes em ambientes organizacionais. Putman e Poole (2008)
seguem a mesma linha de pensamento, sugerindo uma defini¢cdo ampla, como um processo
de utilizacdo de mensagens e interagdes sociais para criar, manter e gerir significados dentro
de um contexto particular. Por seu lado Christensen e Cornelissen (2011) identificam como
carateristica marcante do campo o reconhecimento, o estudo e a valorizacao das varias vozes
que caracterizam a polifonia das organizagdes, quer internamente, quer na relagdo com o
exterior. Os mesmos autores afirmam que “0 campo da comunicacgéo organizacional oferece
ao campo das relagdes publicas a possibilidade de superar a visdo metonimica e ilusoria
da comunicacdo, em que € assumido que as partes de uma organizacdo podem representar
na integra o todo organizacional ”’(Rudo, 2014, p. 33). Dennis Mumby apresenta uma
definicdo de comunicagdo organizacional como “0 processo de cria¢do de estruturas de
significado, coletivas e coordenadas, através de praticas simbdlicas orientadas para atingir

objetivos organizacionais” (Mumby, 2001, p. 856).

Como analisado, as defini¢des de comunicacao organizacional sao diversas, mas nem
sempre capazes de descrever esse fendmeno tdo abrangente e complexo, como o da partilha
de significados nas organizacGes. Segundo Rudo (1999) a comunicacdo organizacional é
muitas vezes confundido com a publicidade, ou com a identifica¢do visual da empresa, ou
até com o marketing. “Talvez, porque a comunicacdo toca todas as areas funcionais e
estratégicas das organizac0es, seja dificil definir o seu campo de atuacdo, simultaneamente
tdo especifico e tdo global” (Rudo, 1999, p. 179). Uma das definices mais simples e
simultaneamente exemplificativa do papel da comunicacdo organizacional €, em nosso
entender, a definicdo sugerida por Richmond et al. (2005, p. 20): “(...) We define
organizational communication as the process by witch individuals stimulate meaning in the
minds of other individuals by means of verbal or nonverbal messsages in the context of a

formal organization”.

Numa perspetiva clarificadora, Kunsch (2003) fragmenta o conceito de comunicagéo
organizacional em comunicacgao administrativa (comunicacao que se processa no ambito das
funcbes administrativas), comunicacdo interna, comunicacao institucional e comunicagéo
mercadologica (responsavel por toda a comunicagdo com objetivos mercadologicos, como
divulgacdo publicitaria de produtos ou servicos, promogdo de vendas, ou outra atividade de
marketing). JA& em 2007, a mesma autora adiciona a responsabilidade historica, a
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responsabilidade cultural, a responsabilidade social, a “editoracao” e a multimédia
(webdesign), apresentando um modelo, que adaptamos, conforme figura n.° 3.

Nesta analise de Kunsch (2003, 2007), é refor¢ado o papel da integracdo. No entanto,
apesar de demonstrada a variedade de formas que a comunicacéo estratégica disp0e para ser
realmente efetiva, falta-lhe destacar um elemento ou sistema que, de forma pratica, permita
essa integracdo. A resposta a essa questdo € dada por Van Riel, no modelo apresentado pelo
autor em 1995. Para o autor, o processo coordenador do sistema integrado faz-se através da
comunicacdo corporativa e que integra a comunicacdo de gestdo, comunicacao de marketing
e comunicacdo organizacional. Esta analise implica que o foco deve ser centrado nos
problemas da organizagdo na sua plenitude, ou como um todo, e sO depois nas
particularidades de cada especialidade de comunicacao, tudo com o objetivo de contribuir

para a resolucdo desses problemas.

Apesar do exposto, importa salientar que o tema da comunicagdo nas organizagoes
nunca foi um assunto exclusivo das ciéncias da comunicacdo, uma vez que foi sendo
estudado no ambito de disciplinas cientificas distintas como a Sociologia, a Gestdo ou 0
Marketing. Este fator originou processos de fragmentacdo disciplinar criando grupos
académicos diversos, dotados de elementos de diferenciacdo reconhecidos, assentes em
tradicGes teoricas variadas, pelo que € usual confrontarmo-nos com varias designacoes
guando recolhemos informacdo acerca da comunicacdo nas organizacdes, como:
comunicacdo corporativa, Comunicacdo de Marketing ou Comunicacdo de Negocio, entre
outras (Rudo, 2016). O estudo do assunto na vertente da comunicacdo organizacional é, no
entanto, aquele que nos interessa neste estudo, constituindo a proposta enquadradora das
Ciéncias da Comunicacéo para o estudo dos fendémenos de comunica¢do humana a ocorrer

em empresas e instituigdes.
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Figura n.° 3 — Comunicacéo organizacional
Fonte: Adaptado de Kunsch (2003 e 2007)

O crescente interesse pela comunicacao organizacional advém da consciencializacéo
da sua influéncia nas dimensfes classicas do desempenho organizacional, a dimensdo
interna, considerando que é fundamental cuidar da relacdo com e entre os trabalhadores, e a
dimensdo externa, que exige a gestdo dessa relacdo com clientes, fornecedores,
financiadores, meios de comunicacdo social e outros publicos relevantes. Tal
reconhecimento tem acontecido a diferentes niveis e pela mao de diversos atores, sobretudo
desde o século XIX. As grandes responsaveis pela propagacao de modelos bem-sucedidos
foram essencialmente as multinacionais, sendo que o universo politico contribui para o
desenvolvimento das técnicas de propaganda posteriormente aplicadas & Publicidade e as
relacfes publicas. Ainda as associa¢fes profissionais ajudaram a institucionalizacdo da
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pratica profissional. Charles Redding, por muitos considerado o mentor da comunicagao
organizacional, procurou explicar como a comunicagdo podia afetar positivamente as
organizacOes em diversos estudos ao longo do tempo (Rudo, 2016). Para isso utilizou os
métodos tradicionais das Ciéncias Sociais que priorizam 0s aspetos do comportamento
observados, quantificados e tratados estatisticamente, relacionando o processo da
comunicagdo ao desempenho organizacional, indicando que a melhoria da comunicagdo

pode influenciar positivamente no desempenho da organizacao.

Tsoukas (2011) refere que cabe a comunicacdo desenvolver o processo atraves do
qual os atores usam simbolos e produzem sentido para coordenar as atividades e o
conhecimento coletivo. Por sua vez, Dennis Mumby refere que “Falar de uma organizacao

é falar de comunicagdo...Estes podem ser, talvez, dois aspetos da mesma coisa” (Mumby,

2001, p. 10).

Atualmente os investigadores consideram que as organizagdes sdo coletividades
sociais complexas, que podem ser problematizadas e explicadas através de um
enguadramento comunicativo, isto porque a comunicacao € parte do processo de organizar,
é a propria substancia que alimenta esse processo, a medida que as suas praticas dao origem
a sistemas de significado complexos e diversos (Rudo, 2016). Segundo Taylor, “uma
organizacdo é um sistema de comunicacgdo, que permite a amplas comunidades de seres
humanos interagir e funcionar com um entendimento, suficientemente partilhado, de que
podem levar a cabo o0 seu negécio através da constituicdo, pelo menos ilusoria, de uma

comunidade de interesses coerente ” (Taylor, 1993, p. 104).

As organizacgdes sdo assim entendidas como conjuntos de pessoas que trabalham em
conjunto, tendo em vista um objetivo comum, através do desenvolvimento de atividades
especializadas. A comunicagéo cabe a tarefa crucial da coordenacéo geral das atividades da
organizacdo. Dai que James Taylor afirme que a comunicagdo ¢ a “cola da organizagio”,
pois permite atingir a coordenagdo com um reduzido esforgo e minimo controlo de custos
(Rudo, 2016). Nesta perspetiva uma organizagdo produtiva é, antes de mais, um bom sistema
de comunicacdo, ndo sendo possivel compreender uma organizacdo sem compreender o

processo pelo qual ela se organiza, isto é, a comunicagao.

Esta é ainda uma perspetiva da comunicacdo pensada do ponto de vista da eficacia
organizacional, havendo outras perspetivas que pensam a comunicacdo como forma de

explicar as organizagdes. Por exemplo, Deetz (2001) advoga que, tal como outras
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disciplinas, como a psicologia, a sociologia ou a economia, que sdo capazes de explicar um
conjunto de processos organizacionais, a comunicagdo pode ser encarada como uma forma
distinta de explicar as organizagdes ou de pensar as organizagdes. Nesta visdo de Deetz, a
comunicacdo € usada para explicar a producdo de estruturas sociais, psicologicas, o
conhecimento, entre outros processos organizacionais. O autor recusa que a comunicagéo
seja apenas um fendmeno, como outros no interior das organizacdes, ao servico da eficacia
organizacional defendendo que a comunicacao se constitua como uma grelha de anélise e de

estudo das organizacdes e dos fendmenos que as afetam (Sobreira, 2010).

Tsoukas refere que uma organizagdo, como um império, é parcialmente uma ficcao
e a sua gestdo € um enorme desafio administrativo que resulta de uma certa improvisagado
coletiva para dar ordem a multiplicidade e heterogeneidade, cabendo a comunicacéo
desenvolver o processo atraves do qual os atores usam simbolos e produzem sentido para

coordenar as atividades e o conhecimento coletivo (Tsoukas, 2011).

As organizacdes que ddo mais enfase as questfes da comunicacdo tém um cuidado
especial com as narrativas que elas proprias criam, “dado que a sua finalidade € produzir
efeitos concretos junto do(s) publico(s) a que se destinam e querem tocar ” (Figueira, 2014,
p. 25). Assim se explica o olhar sobre as organizagdes como construgdes discursivas, no
sentido em que Mumby & Mease (2011) entendem que é impossivel distinguir o discurso

dos membros de uma organizacgdo, da organiza¢do em si mesma.

Nesta perspetiva, a comunicacdo ndo visa apenas a transmissdo de alguma coisa,
pretende sim a formacdo de um significado, considerando que as organizagdes resultam de
escolhas e criagOes pessoais, portanto, subjetivas (Ruéo, 2008).

Segundo Kunsch (2008), a comunicagdo organizacional contempla uma visao ampla
e abrangente da comunicacdo na e das organizagdes e leva em conta todos os aspetos
relacionados com a complexidade do fendmeno comunicacional inerente a natureza das
organizagoes. Refor¢a afirmando “... a adogao, por parte das organizagdes, de uma filosofia
da comunicacéo integrada e da ndo-fragmentacdo dessa comunicagdo (Kunsch, 2008, p.
114)”. Considera a autora que a integracdo das areas fundamentais da comunicacao
organizacional (comunicagdo interna e administrativa, institucional e mercadolégica) deve
ser estratégica (Macedo et al., 2014). Kunsch (2008) salienta a importancia da compreenséo

da complexidade da comunicacdo organizacional. Tal evitaria reduzir o protagonismo da
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comunicacéo na realidade organizacional elevando-a para a compreenséo como um processo

estruturante da realidade organizacional (Caldas, 2010).

Um dos aspetos que caracteriza as organizacdes com disposicdo para inovar € a
existéncia de mecanismos e estratégias que motivem os funcionarios a apresentar ideias,
sugerir solugdes criativas, que devem aflorar a partir de um ambiente proactivo, participativo
e comunicativo (Bachmann e Destefani 2008). A concretizacgéo e existéncia desse ambiente
pode estar ligada ao valor atribuido por uma organizacdo quanto a sua comunicagao
organizacional, ja que a “inovacdo e comunicacao existem para gerar resultados, e para
isso, é necessario que ambos os processos estejam alinhados para gerar o valor esperado”
(Cajazeira & Cardoso, 2009, p. 2).

Manucci (2008) afirma que o conceito da comunicacdo de uma organizacdo esta
relacionado diretamente com o seu modelo de gestdo. Este, por sua vez, define o modelo de
relacbes com os publicos dessa organizacdo. Essas relagdes sdo determinantes para o
desenvolvimento de uma cultura de inovacdo. Nao apenas pela participacdo dos publicos nas
solucdes e novas ideias para melhoria e incremento de seus produtos, Servicos e processos,
mas, sobretudo, no compromisso e na interligacdo deles e dos seus publicos (Macedo et al.,
2014).

Se considerarmos a inovagdo como um processo dependente de uma cultura
organizacional capaz de dinamizar as rotinas organizacionais com comportamentos que
introduzam inovacdo, podemos considerar a comunicacdo organizacional como indutora
desse processo. Acresce que esses comportamentos sdo incorporados pelos publicos da
organizacédo por a¢des de comunicagdo vocacionadas para a aprendizagem dos empregados
e para a percecdo do incremento, melhoria, adaptacdo dos publicos externos. Assim, a
comunicacdo organizacional podera induzir inovagdo numa organizacdo e ainda sera a
competéncia dinamizadora, difusora e disseminadora da inovagdo junto aos seus outros
publicos (Macedo et al., 2014).

A comunicagdo organizacional privilegia uma analise da comunicagdo como eixo
criador da organizagdo, promovendo um estudo abrangente de todas as formas de

comunicagdo humana a acontecer nas organizagdes (Rudo, 2008).

O conceito de comunicagédo organizacional prosseguido por uma organizacao, a sua
importancia na dindmica da organizacdo e a sua real aplicabilidade estratégica podem

interferir na sua forma de promover 0 processo de inovacdo, uma vez que a cultura
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organizacional e, por conseguinte, a cultura de inovacao, estdo ligadas a capacidade efetiva
de uma organizacdo em comunicé-las (Macedo et al., 2014).

Para Rudo et al. (2014) a comunicacao organizacional “constituiu uma macro area,
na medida em que estuda e propde solucbes para todas as dimensGes comunicativas das
organizacgdes a partir do reconhecimento do proprio processo de organizar” (Rudo, 2014,
p. 33). Podemos constatar que a pesquisa e teoriza¢ao acerca da comunicagédo organizacional
assentam no facto de que as organizagdes emergem da comunicacao e que a comunicagado
tem propriedades organizadoras que geram e moldam organizacdes. Assim, pode afirmar-se
gue a comunicacdo é a organizacao e a investigacao e pratica no campo, o que implica uma
atencdo ao universo racional e eficiente das empresas e instituicGes, mas também ao seu lado

emocional, desordenado e contraditorio, sem quaisquer julgamentos de valor (Rudo, 2014).

A comunicacdo organizacional constitui-se, pois, como um processo multifacetado e
complexo, “envolvido de muitas praticas simbdlicas que, mascaradas de uma aparente
naturalidade, pretendem desenvolver uma comunidade étnica com vista a producao de bens

ou servicos; ao mesmo tempo que buscam a aceitacdo externa” (Rudo, 2016, p. 100).

Com a quantidade e diversidade de estudos sobre comunicagao organizacional, bem
como alguma dispersdo, verificamos que em termos epistemoldgicos, Wehmeier e Winkler
(2013) encontram nos fundamentos da comunicacdo organizacional uma associa¢do ao
construtivismo social. Tal facto é bem evidenciado no trabalho de Taylor e Every (2000),
“que caracterizam a emergéncia da comunicacdo nas organiza¢ées como um lugar (site) e
uma superficie (surface) nos quais a comunicagdo concretiza a organiza¢do”’(Rudo, 2014,
p. 26). Este facto justifica a tendéncia de um cariz indutivo e explorativo, associado a
métodos interpretativos, que estdo intimamente relacionados com o construtivismo e a critica
epistemolégica nas metodologias de investigacdo no seio da comunicag¢do organizacional
(Wehmeier & Winkler, 2013).

Constatamos assim que a comunicagéo organizacional € um processo complexo que,
entre outros aspetos, procura a aceitacdo externa. Esta aceitacdo estara sempre ligada a
imagem que a organizagdo transmite, pelo que importara analisar o fendmeno da imagem
das organizagdes no decorrer do presente trabalho. Compreendemos assim a comunicagéo
organizacional como todos os esfor¢os que uma organizacdo desenvolve para comunicar

com seus diferentes pablicos, mas também como a base para uma boa gestao organizacional.
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Atendendo ao tema da tese, consideramos mais relevante as posi¢des de Putman e
Poole, dado sugerirem uma defini¢cdo de comunicacao organizacional mais ampla e alargada,
referenciando-a como um processo de utilizacdo de mensagens e interacfes sociais para
criar, manter e gerir significados dentro de um contexto particular. Talvez possamos assim
inferir que a comunicacdo da GNR, desde que estrategicamente utilizada, através de difusdo
de mensagens especificas poderd alterar e melhorar a percecdo de segurancga e liberdade da
populacdo. Este modelo destaca a comunicacdo como elemento chave, passando este a ser
imprescindivel para o alcance dos objetivos organizacionais, uma vez que se tornou um

diferencial competitivo.

Face ao que antecede, consideramos que a comunicagéo organizacional desempenha
um papel fulcral nas organizacgdes, contribuindo para a obtencdo de um melhor resultado no

relacionamento estabelecido entre as organizacdes e 0s seus publicos.

2. A Comunicagdo Corporativa

Conforme Chiavenatto (2000), comunicacdo € a troca de informacGes entre
individuos. E assim um processo que implica a transferéncia de uma informacéo selecionada,
ou uma mensagem, de uma fonte de informagdo a um destinatario. Significa tornar comum
uma mensagem ou informacéo, pelo que se constitui num dos processos fundamentais da

experiéncia humana e da organizacéo social.

A comunicacdo corporativa pode ser descrita como uma funcdo de gestdo,
responsavel por supervisionar e coordenar o trabalho realizado por especialistas de
comunicacdo em diferentes disciplinas, como sejam as rela¢cbes com a comunicacao social,
relacfes publicas e comunicagdo interna. Van Riel define a comunicagdo corporativa como
"um instrumento de gestdo que serve de meio pelo qual todas as formas conscientemente
utilizadas de comunicacéo interna e externa sdo harmonizadas da forma mais eficaz e
eficiente possivel”, com o objetivo geral de criar "uma base favoravel para relacionamentos
com grupos sobre os quais a empresa é dependente” (1995, p. 142). A comunicagdo
corporativa envolve toda uma série de atividades de gestdo, como planeamento, coordenagdo
e orientacdo das cUpulas de gestdo da organizacdo, bem como as habilidades taticas
envolvidas na producdo e disseminacdo de mensagens para 0s grupos relevantes de publicos
(Cornelissen, 2017).

71



REVISAO BIBLIOGRAFICA

Joep Cornelissen (2017) apresenta a seguinte definicdo de comunicagao corporativa:
“a management function that offers a framework for the effective coordination of all internal
and external communication with the overall purpose of establishing and maintaining
favourable reputations with stakeholder groups upon which the organization is dependente”
(Cornelissen, 2017, p. 5).

A comunicacdo corporativa exige assim uma abordagem integrada para gerir a
comunicacdo, que excede as especialidades dos profissionais de comunicacao individuais e
cruza esses limites especializados para aproveitar os interesses estratégicos das organizacoes

em geral (Cornelissen, 2017).

O Conceito de comunicagdo corporativa surgiu nos anos 1970 nos estudos de
administracdo e economia e foi recuperado por Van Riel (1995). O autor utiliza a designagéo
por referéncia a palavra “corpus” do Latim, que significa “corpo” e sugere uma relagdo com
a ideia do todo, isto apesar de, na tradicdo Americana, o termo “corporacdo” significar uma
organizacdo na forma de empresa. O autor prop0s a integracdo e alinhamento da
comunicacdo, considerando a totalidade das mensagens organizacionais, numa perspetiva de
construcdo de imagem e beneficiacdo da performance de negocio. Defendia o conceito

abrangendo todas as organizagdes e ndo apenas as empresas.

Ao fazermos uma perspetiva histérica verificamos que, desde o inicio da década de
90, as organizagcdes comecaram a preocupar-se com ideias como a identidade corporativa, a
reputacdo corporativa e a marca corporativa, o que enfatiza a importancia desse
posicionamento e a ligacdo da comunicacdo a estratégia corporativa da organizacao. Joep
Cornelissen apresenta uma imagem cronoldgica (Figura n.° 4) que mostra este
desenvolvimento a partir de uma orientacdo tatica na comunicacao para uma orientacdo que
enfatiza o papel estratégico da comunicagdo no posicionamento da organizacdo. Pode assim
afirmar-se que, quando as organizacGes adotam uma perspetiva estratégica sobre a
comunicacdo e cujos objetivos visam construir uma reputacdo diferenciada para si mesmas,
as atividades dos profissionais de marketing e de relagdes publicas precisam ser efetivamente
coordenadas, por forma a que as mensagens para os diferentes stakeholders comuniquem os

mesmos valores e uma mesma imagem para a organizagéo.
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Figura n.° 4 — A mudanga desde a orientag&o tatica a orientacdo estratégica da comunicacao
Fonte: Joep Cornelissen (2017)

Nesta perspetiva, pode afirmar-se que a comunicacdo corporativa consiste numa
filosofia sobre a importancia de serem consideradas todas as formas de comunicacéo a
acontecer nas organizacfes, como um todo, mas ainda uma orientacdo pragmatica sobre a
pertinéncia da gestdo de todas as formas conscientes de comunicacéo, interna e externa, de
modo tdo eficiente quanto possivel, no sentido da criacdo de uma base favoravel de
relacionamento entre os grupos dos quais a organizacdo depende (Van Riel, 1995). O
conceito apresentado sugere que a filosofia comunicacional e as politicas de implantagédo
deverdo ser dirigidas pela estratégia, identidade e imagem. Estes serdo assim os “common
starting points” (CSP’s), ou valores centrais que devem orientar a atividade de comunicagdo

de uma organizacgéo.

Sdo areas relevantes, identificadas por van Riel em 1995, 1997 e 2004, e definidas
pelas partes internas empenhadas na comunicagdo, que derivam da propria estratégia da
empresa, da identidade, independentemente desta ser a real ou a desejada, bem como da
imagem. “Estes trés pontos de partida comuns funcionariam como eixos de articulagéo da
comunicacdo nas organizagdes, na procura de coeréncia e globalidade; face a
multiplicidade tedrica, mas também a variedade de publicos, canais e mensagens que

caracterizam as organizacdes contemporaneas (Ruéo, 2016, p. 39).
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A comunicagdo corporativa analisa e defende a gestdo controlada e integrada da
comunicagdo nas organizacgdes, através do alinhamento de simbolos e mensagens, para que
esta apresente uma voz consistente para 0s varios grupos de interesse da organizagédo (Van
Riel, 1995).

Para Argenti (2003) a comunicagdo corporativa € vista como uma area funcional da
gestdo, na qual os conceitos de identidade, imagem e reputacdo séo os principais pilares,

pelo que analisaremos separadamente cada um dos conceitos.

Christensen e Cornelissen (2016) defendem que o objetivo da comunicacao
corporativa é o de gerir todas as comunicac¢des que envolvem uma organiza¢do como uma
entidade corporativa. A comunicagdo corporativa € assim vista como uma estrutura
abrangente concebida e organizada para integrar “a totalidade de mensagem de negocio”.
Mais recentemente, Van Riel e Fombrun (2007) definiram comunicacao corporativa como
“0 conjunto de atividades envolvidas na gestdo e orquestracdo de toda a comunicacao,
interna e externa, destinada a criacdo de pontos de partida favoraveis com os stakeholders
dos quais organizacdo depende” (in Christensen e Cornelissen, 2016, p. 42). Ou seja, a visdo
da comunicacdo corporativa contemporanea € o de colocar a gestdo de todos os tipos de
comunicacdo sob um Unico comando. Assim, a natureza distintiva da comunicagdo

corporativa tem a ver com a visao que fornece para a gestdo contemporanea.

Assim, podemos afirmar que a comunicacdo corporativa difere de outros tipos de
gestdo da comunicacdo essencialmente porque tem como objetivo organizar as atividades de
comunicacdo da organizacdo como uma entidade coerente (Jackson, in Christensen e
Cornelissen, 2016, p. 42).

Na opinido de Van Riel a esséncia da comunicagdo corporativa € o de revelar a
personalidade da organizacéo e a que define uma marca, isto para que sejam minimas, ou
inexistentes, as discrepancias dos diferentes tracos da identidade corporativa, ainda para
definir e atribuir responsabilidades de comunicacao de forma transversal na organizagéo e
obter apoio, interno e externo, para as iniciativas da organizacdo. Podemos assim afirmar
que a comunicacdo corporativa define as atividades de gestdo, centradas na integracdo, na
coordenacdo e na orquestracdo da comunicacdo de uma organizagdo. Ao coordenar a
comunicacgdo, articulando simbolos, mensagens, procedimentos e comportamentos, as

organizacOes esperam assim obter uma imagem consistente e coerente aos olhos dos seus
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diferentes pablicos, bem como aos olhos dos diferentes meios de comunicacao (Christensen,
e Cornelissen, 2016).

Ja a comunicacdo institucional é uma ferramenta da comunicacao externa que esta
diretamente relacionada com a imagem publica da organizacdo, tendo como principal
objetivo garantir a influéncia da organizacdo na sociedade em que estd inserida. Esta
intimamente relacionada com missdo, valores e visdo da organizagdo. As principais
ferramentas da comunicacéo institucional sdo a assessoria de imprensa, as relagdes publicas
e a comunicacdo organizacional (Pontes, 2012). Podemos por isso afirmar que a
comunicacéo institucional tem por objetivo principal a conquista da confianca, credibilidade
e simpatia dos publicos de interesse de uma dada organizacao

O estudo da comunicacao em contextos organizacionais tem como objetivo o estudo
da Comunicacdo de, para e na organizacdo, assim como o nivel meta comunicativo (Oliveira,
2014).

Joep Cornelissen apresenta um modelo de estrutura integrada de comunicagao
corporativa, que reproduzimos na figura seguinte (figura n.° 5), afirmando que a
comunicacdo corporativa é uma estrutura de gestdo para orientar e coordenar a comunicagéo

de marketing e das relagdes publicas.

[Corporate communication]

A

»
>

Public ) Issues Investor Media Advertising || Direct Sales
Affairs) Management relations relations marketing || promotions

( Digital Internal Community|| Publicity/
online communication) | relations || sponsorship
Kcommunication

Figura n.® 5 — A comunicacdo corporativa como um quadro integrado para gestdo da comunicagdo
Fonte: Joep Cornelissen (2017)

Assim, a comunicagdo corporativa, desde que estrategicamente desenvolvida,

constitui-se, para as organizagdes, como uma poderosa ferramenta de comunicacao externa,

favorecendo a criacdo de uma base de relacionamento entre os grupos dos quais a

75




REVISAO BIBLIOGRAFICA

organizacao depende. Quanto mais eficiente for esta comunicagdo, melhor serd a imagem da

organizacao perante o seu publico interno e externo.

Apesar do exposto, concordamos plenamente com Christensen e Cornelissen (2016,
p. 39), quando afirmam que atualmente, a pesquisa na area da comunicacao corporativa esta
especifica, e principalmente, “focada nas questdes do controlo e da organizacdo da
comunicacgao, sendo dada muito pouca atencdo a comunica¢ao em si ou aos modelos de
comunicacdo direcionados para os stakeholders”. Face a isto, é crivel que o estudo da
comunicacdo corporativa tenha muito a ganhar com a existéncia de um modelo de base com
a finalidade de compreender mais profundamente o papel organizador da comunicacéo,
revertendo o tradicional foco na organizacgdo da prépria comunicagdo. Este estudo, de acordo
com Shelby (in Christensen e Cornelissen, 2016), iria permitir abrir espaco para o
desenvolvimento tedrico, mas também relevaria as importantes ligacGes entre estes dois
campos, em grande parte independentes, mas intimamente relacionados, que sdo a

comunicagédo corporativa e a comunicagao organizacional.

a. A ldentidade Organizacional

Vella e Malewar (2008) sintetizam um conjunto de problemas que levam a uma
fragmentacdo e imprecisdo tedrica e a ndo integracdo de conceitos, fatores que tornam o
estudo da identidade mais fragil. O primeiro problema verificado sdo os varios conceitos que
surgem associados, como os de “corporate image”, “corporate identity”, ‘“‘corporate
reputation”, ‘“‘corporate branding” ou “organizational identity and identification”. O
segundo problema esté relacionado com as diferentes visdes e paradigmas existentes na
literatura, identificados como: funcionalistas, interpretativistas e paradigmas pds-modernos.
O terceiro e ultimo problema identificado esta relacionado com a antropomorfizacédo e o uso
indiscriminado da metafora que transporta caracteristicas humanas para as organizagoes
(Spinola, 2014). No entanto, todas as organiza¢des tém uma identidade propria, seja ela

criada intencionalmente ou ndo, existente apenas pelo facto de estarem constituidas.

Para muitos autores a proposta da identidade organizacional ndo é pacifica, uma vez
que afirmam que “a identidade é estritamente individual e um fendmeno particularmente
humano” (Hatch & Schultz, 2004, p. 6), pelo que propde uma abordagem pluridisciplinar

gue congregue 0s varios contributos para a descoberta de um conceito Unico de identidade
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aplicado ao nivel da analise organizacional (Hatch e Schultz, 2000). Também Cornelissen e
Harris (2001) referem que o “entendimento da identidade organizacional através da
importacdo de caracteristicas humanas pode ser conceptualmente imperfeito e
empiricamente falso” (Cornelissen & Harris, 2001, p. 50), ainda que o uso do conceito da
identidade corporativa possa apresentar graves dificuldades se a mesma for usada para

explicar o comportamento e 0s processos de comunicagao de uma qualquer organizacao.

Ainda assim e na analise de literatura sobre o tema, verificamos que Stuart Albert e
David Whetten (1985) apresentam um ponto de referéncia importante. Estes autores
apresentam dois usos para o termo “identidade organizacional”, um primeiro usado por
investigadores para caracterizar certos aspetos de uma dada organizacdo e um segundo usado
pelas proprias organizacdes para caracterizar aspetos dela propria, ou seja, a identidade como
uma questao autorreflexiva, sendo que neste caso a figura da identidade organizacional surge
quando os membros de uma organizacdo se questionam sobre “Quem somos nds?”, ou

“Quem queremos ser?” (Spinola, 2014).

Hatch e Schultz (2000) corroboram de uma ideia semelhante quando referem que a
identidade organizacional fornece as bases emocionais e cognitivas acerca das quais 0s
membros de uma organizacdo constroem e ddo sentido a sua relagdo com a organizacao

quando se questionam e refletem sobre “quem somos” e “o que representamos”

Ja para Pinho (1996), uma s6lida identidade organizacional diferencia positivamente
uma organizagao, projetando uma personalidade tnica e posicionando-a adequadamente na
sociedade em que esta inserida. Para o autor, 0 processo de construcdo de uma identidade
organizacional trata-se de um sistema, um sistema cuidadosamente projetado de todos os
elementos visuais que se constituem como ponto de contacto com os diversos publicos.
Ainda para 0 mesmo autor, a identidade organizacional pode até ser vista como um
instrumento da propria administracdo, na medida em que define as relagdes dentro da

organizacéo e torna publicamente visivel a sua cultura organizacional.

Considerando a especificidade em que estas questdes séo colocadas, percebe-se que
as mesmas apenas surgem perante determinadas situacdes. Caso contrario, e de acordo com
Albert e Whetten “a questdo da identidade é dada como adquirida” (Albert & Whetten,
2004, p. 90). Os mesmos autores propdem que uma declaracéo de identidade organizacional
adequada preencha os critérios de andlise sobre se 0s recursos sdo vistos como esséncia da

organizacdo enquanto “personagem central” da organizagdo; analise da singularidade da
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organizacgdo, enquanto carateristicas que a distinguem de outras com as quais deve ser
comparada e anélise da permanéncia enquanto carateristicas que possibilitam a identificacdo

da coeréncia e harmonia ao longo do tempo (Spinola, 2014).

Os conceitos apresentados tornaram-se fundamentais no estudo da comunicacao
corporativa, enquanto diretrizes para a integragdo da comunicacdo. Apesar do exposto,
Cornelissen (2017) defendeu a distingdo entre os conceitos de identidade corporativa e
identidade organizacional. Para o autor a identidade corporativa seria a definicdo
institucional apresentada pelos stakeholders enquanto que a identidade organizacional seria
0 padréo de significado e de producdo de sentido dos individuos dentro da organizagé&o.
Atraveés deste conceito podemos afirmar que, enquanto a identidade corporativa reflete e
projeta a real personalidade da organizacdo, a imagem corporativa representa a forma como
a organizacao é vista por seus diversos e diferentes publicos, pelo que ambos 0s conceitos
vao para além do que é representado pela marca grafica dado que mostram o que é real ou

efetivamente a organizacéo.

Assim, os valores e as crengas podem-se expressar através de artefactos, estes, por
sua vez, podem ser utilizados para incutir novos valores e crencas ou para reforcar os ja
existentes. E desta forma que os artefactos e as normas sdo usados pelos membros de uma
cultura para expressar a sua identidade. A identidade organizacional pode assim resultar da
imagem externa da organizacdo, ou da forma pela qual a mesma é percebida por aqueles
com quem interage, assim como pode resultar da sua propria percecdo ou da autoimagem,
ou seja, da forma como os publicos internos a percebem. Pode, portanto, representar o
proposito da sua existéncia resultante da definicdo da razdo de ser, dos objetivos ou missao

da organizacdo (Rudo, 1999).

Consideramos assim que a identidade organizacional deverd ser gerida
estrategicamente por forma a expressar a personalidade da organizacgéo, ainda para que 0s
varios publicos de interesse possam compreender a mensagem transmitida pela organizacéo,

criando assim a imagem da mesma.

Por forma a melhor distinguir os conceitos de identidade organizacional e imagem,
apresentamos uma tabela (tabela n.° 2) proposta por Brandt e Johnson (1997) sobre as

diferengas entre os dois conceitos:
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Imagem Identidade
Aparéncia Esséncia
Ponto de vista dos recetores Ponto de vista dos emissores
Passiva Ativa
Reflete qualidades superficiais Reflete qualidades duradouras

Visdo retrospetiva Visdo voltada para o futuro

Tética Estratégia
AssociacOes existentes Associacles que se pretendem construir
Tabelan.® 2

Fonte: Brandt e Johnson (1997)

b. Reputacdo

Para a construcdo de uma confianca efetiva hd que considerar a reputacdo da
instituicdo que segundo Joep Cornelissen (2017) seré estabelecida ou concretizada quando a
instituicdo comunicar uma identidade corporativa de forma consistente, auténtica, Unica e
distinta. Assim, e para que a comunica¢do de uma instituicdo seja eficiente, é fulcral a
construcdo de uma identidade corporativa que passa pela criagdo de uma imagem de rigor e
confianca na construcao de confianca da opinido publica na instituicdo, alicercada ndo s6 na

linguagem ou nas imagens difundidas, mas essencialmente na sua propria identidade.

Constata-se que, “building trust is the linchpin of effective communication”
(Klapproth, 2016, p. 31), a construcéo de confianca dos publicos-alvo na institui¢do devera
ser o foco da comunicacdo externa. Esta confianca permitira a construcdo de uma marca
forte e de qualidade, que trara fortes beneficios a qualquer tipo de organizacdo, bem como
“produzir resiliéncia a futuras crises... capaz de produzir espectativas e emogoes”’ (Barreto,

2013, p. 15).
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Segundo Forni (2011, in Matta, 2017, p. 12) “dados de uma pesquisa realizada pela
Universidade de Oxford, em 2002, revelam que a reputacao de uma empresa é um ativo tao

valioso que pode chegar e alcancar cerca de 40% do seu valor de mercado”.

Por outro lado, em estudos realizados por Fombrun e Riel (in Cornelissen, 2017),
foram cruzadas avaliagBes de stakeholders de organizacbGes de varios paises, tendo-se
verificado que as organizagfes com as reputacfes mais fortes eram as que apresentavam
altos niveis de visibilidade, autenticidade, transparéncia, distintividade e consisténcia na sua
comunicacdo corporativa. Podemos assim concluir que estas cinco dimensbes da
comunicacgédo sdo fulcrais para uma comunicagdo que visa construir uma reputacao forte,

logo favoravel para uma organizacao.

Para Cornelissen (2017), todo o investimento no desenvolvimento de uma forte
imagem corporativa e de uma sélida reputacéo é facilmente recompensado por trazer para a
organizacao claras vantagens estratégicas, que naturalmente tém reflexo na organizacéo, seja
através da sua posi¢do no mercado, nos lucros, nas metas ou quaisquer outros indicadores
utilizados para medir o sucesso das organizacdes. E assim clara a importancia da gest&o da
imagem e reputacdo de uma organizacdo, e por consequéncia, a importancia da area da

comunicagdo corporativa, umas das grandes responsaveis por tal funcgéo.

A reputacdo é baseada na percecdo de todos os publicos, tornando-se mais sélida
guando a imagem e a identidade estdo alinhadas, diferencia-se assim da identidade de uma
organizacdo, uma vez que é o resultado das perspetivas tanto dos publicos internos como dos

publicos externos (Rudo & Kunsch, 2014).

Pode afirmar-se que a forma como a comunicagdo de uma institui¢do € vista e sentida
pelo seu publico externo esta dependente ndo so da reputacdo e imagem da mesma, mas
também da sua identidade. Por exemplo, uma determinada pessoa que, autuada por um
Militar da GNR, for atendida com boa educagdo, zelo e profissionalismo terd uma melhor
aceitacdo a comunicacéo externa da GNR se comparada com outra que, sendo autuada da

mesma forma, é atendida com alguma rispidez.

Apesar de, por vezes, haver alguma confusdo entre os termos “imagem” e
“reputacdo”, chegando ambos os termos a ser usados como sindnimos, estes sdo conceitos
diferentes: imagem € algo momenténeo, pontual e individual, enquanto que reputacéo é a
percecdo coletiva que os publicos tém das imagens que uma organizagéo transmite ao longo

do tempo, constituindo-se como em um somatdrio de imagens. A reputacdo diferencia-se
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assim da imagem por ser construida ao longo do tempo e ndo simplesmente por uma

percecdo durante um determinado periodo (Villafafie, 2004).

Reputacdo é uma componente que estd muito relacionada com a imagem e
corresponde genericamente a parte que € verbalizada pelos puablicos, como sendo uma
expressdo de imagem coletiva, determinante para o desenvolvimento da organizagdo. O
termo reputagdo serve para caracterizar a generalidade de opiniGes, ou seja, 0 que
determinado grupo pensa de uma entidade e que vai construindo ao longo do tempo. Assim,
uma boa reputacdo traduz-se em regra num impacto positivo nas varias relacbes de uma

instituicdo com os seus publicos (Maringe & Gibbs, 2009).

Como anteriormente referido, os conceitos de imagem e de reputacdo sdo muitas
vezes confundidos ou até considerados sinonimos. Para Villafane (2004, p. 26), uma forma
possivel para distinguir ambos o0s conceitos consiste em definir imagem como o produto da
comunicacdo da empresa e 0 segundo como o resultado do seu comportamento. No entanto,
Gongalves (2013, p. 33) acrescenta que, se considerarmos que o comportamento também
comunica, logo, se analisarmos o conceito de imagem de uma forma mais holistica,
continuaré a ser dificil distinguir os dois conceitos. Ja Costa (2001, p. 58) acrescenta que a
imagem da empresa é um efeito com varias causas, como “perce¢des, inducdes, deducgdes,
projecdes, experiéncias, sensacfes, emocdes e vivéncias dos individuos que, direta ou
indiretamente, estdo associadas entre si e a empresa”. Para Fombrun (1996, p. 72), a
reputacdo pode ser ainda como “a cristalizagdo da imagem através do tempo”. Apesar do
exposto, ndo parece possivel identificar um momento em que a imagem de uma organizacéo
se transforma em reputacdo, até porque, além de ambos 0s conceitos serem o resultado de
uma concec¢do mental, ou processo de construcdo mental por parte dos pablicos e nunca uma
transmisséo literal das inten¢Ges das Organizacédo, a consolidagéo de uma imagem positiva
junto dos varios publicos € um processo demorado, tal como é a criagdo de uma boa

reputacao empresarial.

C. Imagem

Resin (2010) considera que a comunicagdo tem um papel fundamental no processo
de criacdo de imagem da organizacdo, além de reforcar a identidade e a ambicéao corporativa.
O mesmo autor destaca que a comunicagdo, no ambiente organizacional, procura estabelecer

didlogo com todos os publicos com quem a organizagdo se relaciona, desde funcionarios a
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clientes, a potenciais clientes, a comunidades, a fornecedores e a sociedade em geral.
Considera que toda atividade, dentro de uma organizacdo, é mediada pela comunicagéo.
Assim, torna-se necessario envolver toda a organizacdo com a finalidade de que esta

interacdo se efetive com consisténcia, relevancia e coeréncia.

Filipe (2007) considera que, para que uma organizac¢ao tenha uma boa imagem junto
dos seus publicos, é fundamental que esta mantenha uma eficaz comunicacéo interna, pois
fard com que o publico interno tenha e transmita uma imagem de credibilidade e sucesso. O
tema da credibilidade tem sido amplamente estudado e a preocupacdo com o tema remonta
a antiguidade e aos fundamentos da retérica. Ja na idade média Santo Agostinho (354-430
D.C.) defendeu que a responsabilidade do comunicador, independentemente da tipologia e
aspiracdes da audiéncia, é conhecer a verdade e apresenta-la de forma eficaz, usando “0s

métodos da beleza do estilo e do poder da eloquéncia” (Costa, 2017, p. 522).

Hatch e Schultz (1997) afirmaram que os fendmenos da identidade, da cultura, da
imagem e da comunicacdo tém uma relacéo estreita na vida das organizacdes, dado que se
assumem como pilares de um sistema de significacdo. Assim, o estudo da comunicagéo
obriga a uma atencdo particular ao processo simbélico global que é transversal a organizacdo
e cruza as suas fronteiras internas e externas. Ou seja, implica uma descoberta da organizagao

expressiva sugerida por Schultz et al. (2000).

Esta classificacdo poderd ser vista como a representacdo de um conjunto de
fendmenos de sentido, interligados pela comunicagdo, destacando-se a cultura (terreno
simbdlico de valores e crencas que fornecem textura e orientagdo as representacdes de
identidade e de imagem) e a imagem (enquanto representacdo-reflexo da projecédo
organizacional, em resultado do cruzamento de mensagens no universo interno e externo),
de acordo com a figura apresentada por Rudo (ver figura n.° 6). “Neste contexto a
comunicagdo funciona como uma espécie de ‘“sistema circulatorio”, cujas artérias e fluxos

ligam, alimentam e dao sentido a expressividade organizacional” (Rudo, 2016, p. 62).
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CULTURA
(identidade)

COMUNICACAO

IMAGEM

Figura n.° 6: Tragos da expressividade organizacional: comunicacéo, cultura e imagem
Fonte: Rudo (2016)

Para Kunsch (2003, p. 102), “a imagem pode ser entendida como uma viséo subjetiva
da realidade objetiva”, ou seja, as pessoas interpretam cada mensagem emitida pela
organizagao de acordo com as experiéncias anteriores vivenciadas durante a sua vida, o que
faz com que cada imagem formada seja individual. Assim, cada individuo ira identificar uma
imagem prépria da organizacao e interpreta-la com percecdes diferentes. Assim, a imagem
institucional é o reflexo da identidade da organizacdo. E portanto a partir a percecdo da
identidade por parte dos publicos que se tem a imagem, ou seja, a imagem é 0 que a

organizacao parece ser, sendo naturalmente moldavel, refletindo a aparéncia.

Rudo (2008) aborda a imagem como “a representacdo-reflexo da projecéo
organizacional, identitaria e cultural, em resultado do cruzamento de mensagens no
universo interno e externo” (Rudo, 2008, p. 104). Acrescentando que “a comunicacao
funciona como uma espécie de sistema circulatorio”, cujas artérias e fluxos ligam,
alimentam e dao sentido a expressividade organizacional” (Rudo, 2008, p. 104),
apresentando um esquema do modelo sugerido por Hatch e Schultz (1997), conforme

ilustrado na figuran.° 7.

A nova abordagem relativa a cultura das organizacgdes pensa as organizacdes como
“objetos culturais imbuidos de significado, produzidos e reproduzidos por individuos

envolvidos na construcédo da realidade institucional” (Rudo, 2016, p. 80). Estas pesquisas

83



REVISAO BIBLIOGRAFICA

sugerem que algumas culturas podem ser melhores que outras para o negécio, apenas porque

colocam as empresas e as marcas num lugar destacado nos seus publicos.

A Organizacéo Expressiva

Comunicacao

>
t 1
|
I Cultura Organizacional Contexto Externo 1
I 1
| . |
I Visdo da I
(Anci estdo de /\ Anci
I Experiéncia Identidade Y Imagem Experiéncia I
' dos Organizacional topo e Organizacional dos grupos I
I membros lideranca I
| |
I 1
I I
|
Le—

Figura n.° 7: Adaptacdo do modelo sugerido por Hatch e Schultz (1997) para explicar o relacionamento entre
a identidade, a cultura e a imagem
Fonte: Rudo (2008)

Ja a imagem constitui outro termo importante do conceito de organizacdo expressiva
defendido por Rudo (2016). Para a autora, a imagem funciona para a cultura e para a

identidade e comunicacdo como um espelho das suas impressoes.

A imagem ¢é frequentemente considerada como um filme ou fotografia que se
desenvolve na mente das pessoas, ou seja, um meio de simplificar a realidade dos objetos
que se pode reconstruir em conceitos como “bom ou mau”, “agradavel ou desagradavel”.
Assim, a imagem dos objetos desenvolve-se através de um conjunto de impressdes que 0s
individuos experimentam quando s3o, direta ou indiretamente, confrontados com estes. E 0
reflexo da identidade de uma organizacéo o ponto de vista de diferentes publicos, podendo

uma organizacao ter varias imagens, dependendo do publico envolvido, (Van Riel, 1995).

Para Gongalves (2010), a imagem é o juizo construido no subconsciente de uma
pessoa, relativo a uma outra pessoa ou organizacgdo. A construcdo da imagem € assim feita
no recetor, sendo este capaz de obter varias imagens de uma mesma organizacao e de as
alterar e transformar no decorrer do tempo. O fendmeno da transformacdo deve-se ao seu
caracter temporal e ndo universal, possibilitando a evolugéo ou retrocesso ao longo do tempo

e espaco. Também Reis (2005) relaciona a imagem com a instituicdo, afirmando que a
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imagem institucional é a imagem que o publico em geral tem das ag¢fes politicas e dos
membros que constituem a instituicdo, Sendo que esta, quando criada e mantida como uma
boa imagem, torna-se como uma fonte de prestigio e confianca junto da opinido publica,
criando maior motivacao do pessoal que vé o seu esforgo diario reconhecido e uma garantia

de maior profissionalismo e qualidade no servigo prestado.

Para Rudo e Farhangmer (2000), a construgdo da imagem como processo € um
intrigante fendmeno psicologico. Como representacdo, a imagem é uma manifestacdo
quotidiana para qualquer ser humano. Mas esta sua préatica corrente ndo deve conduzir a uma
visdo conceptual simplista e redutora. Por tras dessa naturalidade, resultante de uma praxis
espontanea, existe um conceito muito complexo. A construcdo da imagem é um fenémeno
de representacdo individual, ativado por um estimulo externo e que depende de
conhecimentos e padrbes de pensamento adquiridos social e culturalmente. Defendem ainda
gue a imagem é um conceito de rececdo. O seu estudo tem incidido sobre a maneira como
determinados publicos imaginam um produto, uma marca, um homem politico, uma
empresa, um pais. Procura-se, acima de tudo, perceber como se pode traduzir a “imagem
pretendida” (aquela que interessa ao emissor) em “imagem percebida” (aquela que foi
construida pelo recetor). Esta tradu¢do faz-se por processos comunicativos, intencionais ou
acidentais, que conduzirdo a um dado estimulo percetual. A imagem é sempre o resultado
de um processo construtivo, que tem origem na fonte, sendo transferida pela comunicacéo,

e que resulta numa percecdo pessoal do destinatario.

Segundo Pinho (1996), uma imagem ndo significa apenas um produto ou servigo,
antes incorpora um conjunto de valores e atributos tangiveis e intangiveis relevantes para o
publico-alvo e que contribuem para diferencia-la daquelas que lhe sdo similares. E, aliés,
neste contexto, que as marcas veem reforcado o seu papel, assumindo fungdes ndo s6 de
capital financeiro, mas também de identificacdo e diferenciacdo. Uma das dimensdes deste
inovador conceito de valor da marca é a de imagem de marca, como o conjunto de atributos
e associacOes que 0s consumidores reconhecem e conectam com o0 nome da marca, e na base

do qual estédo as suas decisdes face aos produtos ou servigos (Rudo e Farhangmer, 2000).

O conceito de imagem organizacional segue idénticos pressupostos. Trata-se,
portanto, de uma representacdo mental, um contetdo de natureza psiquica que nao precisa
da presenca do estimulo fisico para surgir. Integra os processos de percecao, através de uma
selecdo de elementos que constituem a organizacdo, e de representacdo, através da
construcdo de uma forma particular de ver a organizagao, a partir de operagdes de abstragéo
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e generalizagdo. Assim, formula-se como um modelo da realidade organizacional para 0s

diversos recetores (Rudo, 2016).

Podemos assim afirmar que uma imagem € uma impressao subjetiva que se formula
na mente de uma qualquer pessoa, sendo um somatério de conhecimento, sentidos e
impressOes acerca de uma atividade, atitude ou servico de uma organizagdo. Assim, a
imagem ndo representa apenas a qualidade objetiva ou real, mas também algo ou uma

qualidade imaginada ou atribuida (Kennedy, 1977).

O motivo do interesse pelo conceito de imagem no estudo das organizages justifica-
se pelo pressuposto de que uma imagem positiva se constitui como um pré-requisito basico

para a construcdo de uma relagdo (comercial ou institucional) com sucesso (Ruéo, 2016).

Pelo exposto poderemos afirmar que a imagem é a percecao de uma organizacdo em
relacao aos seus publicos (externo e interno) atraves de imagens, formas e cores, ou conjunto
de conceitos e valores que os publicos (externo e interno) associam a determinada
organizacdo. Esta perce¢do formula-se atraves de um somatdrio de atitudes e impressoes,
pelo que ndo representa apenas o real, mas também o imaginario. Acresce que imagem de
uma organizagdo, assim como sua reputacdo, sdo ativos muito valiosos, que claramente
contribuem ou prejudicam o seu funcionamento, além de terem impacto direto nas suas
missdes ou funcgdes. Assim, uma sélida e forte imagem, associada a uma solida reputacao
representam vantagens estratégicas para uma organizacdo. No entanto, o inverso (uma
imagem e/ou reputacdo negativas) constituem-se como fatores comprometedores do sucesso,

podendo mesmo podem fazer perigar a sua situagcdo ou sobrevivéncia no mercado.

Deste modo, surge evidente que construir, valorizar e preservar a imagem é um dos
principais fatores criticos de sucesso de qualquer organizacdo com visibilidade econémica
ou social. Mas, quanto a este aspeto, importa fazer uma distingdo fundamental: se a
construcdo e a valorizagdo da imagem sdo varidveis suscetiveis de manipulacdo por parte da
organizacdo, nomeadamente, através do marketing e da publicidade, ja a preservagédo é uma
variavel muito menos controlavel e mais atreita as influéncias acidentais. Essa diferenciagédo
é notdria, até, no modo como as organizacdes se dispdem, funcionalmente, relativamente ao
assunto. A construcdo e valorizagdo da imagem, sem deixar de ser uma responsabilidade
comum, projeta-se fundamentalmente, através das areas de marketing e publicidade. Por sua
vez, a preservacdo (defesa) da imagem compete, no essencial, aos gabinetes de comunicacéo

e assessoria de imagem. Martins (2001, p. 47) ilustra bem o que acabamos de afirmar na
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seguinte ideia “Em algumas ocasifes, a assessoria de imagem entra em campo ndo para
ganhar, mas apenas para lutar pelo empate ou, mesmo, para perder por poucos. (...) chama-

se a isso Comunicacao de Crise ”.

Para Kapferer (2000), a imagem € um conceito recetor. Por outro lado, autores como
Villafafie (2004), Balmer (1998), Keller (2002), Gregory & Wiechmann (1991), Vilar
(2006), Pérez & Bosque (2014) consideram que a imagem € fundamentada pela percecéao
momentanea que os publicos detém sobre uma determinada organizacéo, ao que acrescem
as expectativas, atitudes, ideais e sentimentos que associam a mesma. Assim, imagem €
considerada como a realidade da organizacdo segundo a perspetiva dos seus publicos
externos (Heath, 2010).

Pelo anteriormente expresso podemos considerar que a imagem de uma dada
organizacdo resulta da interpretacdo dos publicos das mensagens emitidas por essa
organizagdo, (Rodrigues et al., 1993; Villafafie, 1998; Melo, 2012). Pelo que podemos
concluir que o conceito de imagem n&o é inteiramente controlado pela organizacéo, antes se
encontra dependente de variadas interpretacdes do seu publico externo (Villafafie, 1998;
Tavares, 2016).

d. Linhas Comuns entre a Comunicacdo Organizacional e a Comunicacéo

Corporativa

Analisados 0s conceitos de comunicacao organizacional e comunicagdo corporativa,
constatando-se que a grande maioria dos autores tratam ambos os termos como sinénimos,
apesar do expresso anteriormente acerca da concordancia com Kunsch, quando refere que o
termo “comunicacdo organizacional” é o mais adequado, porque apresenta uma maior
amplitude e pode referir-se a qualquer tipo de organizagédo, importa detalhar melhor o tema
e identificar algumas linhas comuns que permitam estabelecer bases para uma maior
interligacdo entre ambos 0s conceitos. Nesse pressuposto, conforme se foram detalhando os
estudos sobre a comunicagdo corporativa, um termo inicialmente vago e referente apenas a
mensagens das principais organizagdes, expandiu-se para um ideal de comunicacao alargado
e partilhado entre os vérios stakeholders. Este fator potenciou a anélise e trouxe implicagdes
a larga escala para a vida organizacional, exigindo, cada vez mais, um aturado exame e

desconstrucéo das crengas predominantes, 0s seus principais argumentos e 0s seus niveis de
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anélise — assim como as suas consequéncias para as praticas de gestdo (Christensen e
Cornelissen, 2016).

Por outro lado, os autores dedicados ao estudo da comunicacdo organizacional
comecaram a aceitar a comunicagdo corporativa como um discurso de gestdo forte, com
capacidade de moldar as praticas comunicativas das organizagdes contemporaneas. De
acordo com Hallahan et al. (2007), a comunicagdo corporativa surge, enquanto paradigma
unificador capaz de estudar a consisténcia comunicativa e integrar a comunicagéo,
proporciona uma oportunidade importante de revigoracao e estabelecimento de novo foco

nos estudos da comunicagéo organizacional no contexto dos atuais mercados.

Assim, constatamos que o ideal da comunicacdo corporativa implica que a
representacdo da organizacdo tal como é conhecida de todos, ndo seja, frequente ou
facilmente, sujeita a debate ou discussdo. Neste ambito, a comunicacdo organizacional
permite uma perspetiva menos fechada, logo mais libertadora, na qual se reconhecem as
multiplas vozes dos individuos que se situam na organizacdo, como que abrindo uma “caixa
negra” da propria organizacdo, na qual que incluem os seus processos de definicdo de

politicas e de polifonia (Christensen e Cornelissen, 2016).

De qualquer forma e tradicionalmente, a investigagdo em comunicacgao corporativa e
em comunicacdo organizacional é significativamente diferente, designadamente no que
respeita ao nivel de andlise. A mesma tradicdo apresenta também diferentes afirmacoes
conforme considerarmos uma organizacdo como objetivamente dada, ou como uma
representacdo de uma entidade ou de um ator Unico, ou considerarmos uma organizacao

como constituida a partir da comunicacéo.

No entanto e apesar destas diferencas notorias, é credivel que ambos 0s conceitos
partilham um fundamento comum, sendo que uma das formas de considerar este fundamento
comum € o de reconhecer que ambos, metonimicamente, combinam quer os niveis micro
quer os niveis macro na analise que fazem da organizagdo. Assim, a investigagdo em
comunicacgdo corporativa incide normalmente em questdes que emergem da representacdo
corporativa para os stakeholders que, metonimicamente, comprimem a complexidade de
uma organizagdo num Unico ator corporativo. Por outro lado, a investigacdo em
comunicacdo organizacional questiona como € que uma organizacdo emerge,
metaforicamente, da ou é constituida por processos comunicativos a niveis de analise mais

detalhados (Christensen e Cornelissen, 2016).
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Ao considerarmos que o todo esté relacionado com as partes, de forma recursiva e
dindmica, podemos considerar que, reconhecidamente, a comunicagdo corporativa e a
comunicacdo organizacional sdo duas faces da mesma moeda. Acresce que a area de trabalho
da comunicacéo corporativa apresenta uma mentalidade comum, com uma forma de pensar
propria, mas que a aproxima da comunicagéo organizacional, designadamente na forma de
imagens e ideais de unidade, integridade e totalidade. Comummente, esta mentalidade diz
respeito as raizes etimologicas do adjetivo “corporativo”. Com origem no latim “corpus”,
“corporativa” que sugere uma entidade coletiva, unidos num s6 corpo. Assim, ao
classificarmos a comunicagdo como ‘“corporativa” estamos a invocar o “corpo” como
metafora de unidade e de totalidade. Quando consideramos a comunicacdo como esforgo
corporativo especifico, estamos a referir-nos ao esforco das organizacGes para comunicar
como um todo integrado, ou, seja, como entidades “corporals” (Christensen e Cornelissen,
2016).

Concluimos assim que a teoria e a pratica da comunicacdo corporativa estdo
normalmente orientadas por interesses disciplinares para além dos do campo da
comunicacdo organizacional, ainda que o foco na preocupacdo com a integridade e
consisténcia das mensagens corporativas tem vindo a influenciar cada vez mais os estudos
contemporaneos da comunicagdo organizacional. Nesse ambito e considerando as
semelhancas entre ambos 0s conceitos, considerados mesmo sinénimos segundo alguns
autores, importa considerar uma cada vez maior integracdo entre estes dois dominios de

investigacao.

3. A Comunicacao Interna e Externa

“A comunicacao deve possuir potencial para construir, pois caso contrario é um
mondlogo” (Marchiori, 2006, p. 213).

O foco da comunicagdo organizacional ndo é exclusivo das relagGes publicas, apesar
destas assumirem um papel preponderante na mesma. Miller (2009) argumenta que as
relacbes publicas se relacionam cada vez mais com outros tipos de comunicacao
organizacional. Neste ambito, Cornelissen (2017) sugere que a indefinigdo das fronteiras
entre as organizagdes e 0s seus publicos resulta na mesma indefini¢cdo entre marketing,
relacGes publicas e comunicacéo interna, contribuindo para o alargamento das funcGes de

cada um e também para a sobreposicao entre 0s seus conceitos.
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E aqui sugerido o conceito de comunicagdo integrada, sugerido para descrever a
coordenacdo e articulagdo entre departamentos organizacionais e/ou funcdes
tradicionalmente diferentes, como as relacdes de marketing, comunicacdo e publico, que
muitas vezes se comunicam 0s mesmos problemas (ou diferentes aspetos das mesmas
questdes) e partem dos mesmos objetivos. Esta crescente necessidade de consisténcia baseia-
se na suposicdo de que maltiplas e diversificadas - mas coerentes formas de comunicagéo

resultardo numa imagem organizacional mais consolidada e reputada.

Para Cheney et al. (2011), a comunicag¢do integrada ¢ definida como “a noc¢éo de que
as organizagoes, a fim de estabelecer sua presenca e legitimidade no mercado, devem
comunicar de forma consistente em diferentes publicos e diferentes meios de comunicacéo.
Ao coordenar e alinhar todas as mensagens da organizacao (incluindo visdes, estratégias e
temas de identidade), as organizacfes buscam a comunicacdo integrada esperando criar
uma impressao unificada do que a organizacao € o que ela significa” (Cheney et al., 2011,
p. 126).

Ja Kunsch (2003) refere-se a uma combinacdo de comunicacdo organizacional,
conforme figura n.° 8, com a finalidade de incorporar, de forma integrada, as novas
ferramentas e praticas de comunicagdo, destacando o papel das relagcdes publicas na
comunicacgédo organizacional argumentando que esta combinagdo de comunicagdo deve ser
estrategicamente integrada e interativa, embora centradas nas relacdes publicas, com a
finalidade de promover beneficios mutuos para a organizacdo, para os seus diferentes
publicos, para a opinido publica e, finalmente, para a sociedade em geral. Para a autora, a
comunicag¢do integrada ¢ uma “filosofia que orienta a convergéncia de diferentes areas e
permite acdo sinérgica.” (Kunsch, 2003, p. 150), acrescentando que “a comunicagao
corporativa, marketing, relagdes publicas e comunicacdo interna sdo unidos em um mix de

comunicagéo organizacional ” (Kunsch, 2003, p. 150).
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Relagdes Publicas Comunicacdo Interna

Comunicacdo

Comunicacao A
Aaministrativa

Institucional

550 Comunicativo

Comunicagdo
Mercadoldgica

Publicidade
Promocdesde Vendas

Feira ¢ Exposicdes

Marketing Direto

Merchandising

Venda Pessoal

Figura n.° 8: comunicagdo organizacional Integrada
Fonte: Kunsch (2003)

Estas observacGes sdo o ponto de partida para uma reflexdo sobre a Comunicagéo

Interna e Comunicagdo Externa.

a. A Comunicacgéo Interna

Nos altimos anos, essencialmente desde a revolucdo industrial, temos assistido a
sucessivas evolugGes no contexto das organizagfes. Com a constante evolucdo da sociedade
alteram-se as estruturas organizacionais, do antecedente extremamente verticalizadas e que
predominavam sobremaneira no cenario organizacional, passando a haver maior
flexibilidade nos modelos administrativos, o que permite o relacionamento entre as pessoas
visando proporcionar um ambiente harmonico e coeso, caracterizando-se assim como uma

estrutura horizontalizada (Medeiros, 2006, p. 38).

Por esse motivo, atualmente, a comunicagdo nas organizacGes pode, de acordo com 0s
aspetos e objetivos da acdo comunicativa, ser estudada e trabalhada a partir de dois enfoques:
0 enfoque operacional e o enfoque integrativo. Se o enfoque operacional da comunicagéo
centra-se na forma como as mensagens sao transmitidas, o enfoque integrativo considera a
importancia do fator humano na producdo e a sua motivacdo. Num cenério global de
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mudangas corporativas e comportamentais, a comunica¢do constitui-se como 0 meio
privilegiado e apropriado para contornar esse ambiente em transformagéo, essencialmente
no que diz respeito a gestao de conflitos e resisténcia por parte do publico interno. Como tal,
ndo podemos desconsiderar os fatores que envolvem a cultura e o clima organizacional,
sendo que este contém valores ambiguos, envoltos por questBes de confianga entre 0s

sujeitos (Schermerhorn, 1998).

Segundo Rudo (2008, p. 240) a comunica¢ao interna “corresponde a todos os atos
de comunicacao (formais e informais) que se produzem no interior de uma organizacao,
com propdsitos de coordenacdo de tarefas e de promocao de um clima apropriado ao
cumprimento dos objetivos organizacionais”. S8o 0s objetivos da comunicacao interna a
motivacao dos recursos humanos, ajuda na constru¢do de um comportamento profissional
necessario as carateristicas das finalidades da organizacao (negdcio, prestacdo de servigos
ou outras), conhecer a opinido, sentimentos e aspira¢es dos recursos humanos; manter o0s
recursos humanos informados e, por fim fazer com que os recursos humanos se constituam

como embaixadores da organizacao, do empreendimento e da inovacao.

Nesta perspética, podemos afirmar que a comunicacao interna pode ser vista como
uma ferramenta estratégica de relacionamento com o puablico interno, aumentando o seu
compromisso e, consequentemente os resultados, pelo que é um elemento fundamental e
estratégico na gestdo da organizacdo, dado que promove o didlogo no seu interior, alinha os
colaboradores aos objetivos preconizados e garante que todos tém condicdes de contribuir
para a concretizacdo dos objetivos. Ou seja, a comunicacdo interna tem como principal
funcdo apoiar os objetivos organizacionais, através do envolvimento e valorizagdo dos seus

colaboradores.

Na perspetiva de Duterme (2002), a comunicagdo interna numa organizacdo diz
respeito & comunicacdo entre e para os colaboradores, e reporta-se a um amplo fluxo de
percecdes, trocas e descodificacdes da informacgéo a que estes acedem. Segundo 0 mesmo
autor, o objetivo fundamental da comunicacdo interna é, assim o de motivar e permitir que

o0s colaboradores cumpram com os objetivos estratégicos pretendidos.

Para Marchiori (2006, p. 213), a comunicagdo interna, possibilita “a troca de
informacdes via comunicacao, contribuindo para a construgdo do conhecimento, o qual é
expresso nas atitudes das pessoas”. E, portanto, um processo que engloba toda a

comunicagdo no interior da organizacdo, promovendo a interacdo social e fomentando a
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credibilidade, atuando no sentido de manter viva a identidade da organizagdo. E através da
comunicacdo interna que a informacdo percorre toda a organizagdo, informando e
esclarecendo o publico interno acerca dos objetivos da organizacdo e da forma como este
publico pode contribuir para que a organizacdo atinja 0s objetivos da forma especifica

pretendida, ou seja, atingindo metas e cumprindo objetivos especificos.

Constatamos assim que é fulcral que o publico interno esteja permanentemente
motivado, pois tal facilitara o processo de fomento da credibilidade da organizagdo, com
reflexos na compreensédo do publico externo em relacdo a imagem da organizacao que esta

pretende deter junto daquele.

Pelo anteriormente exposto, podemos afirmar que a comunicacdo interna é o
conjunto de mensagens transmitidas no interior de uma organizacao, pelos elementos que a
constituem, que visa informar sobre os objetivos da organizacdo, difundindo as principais
mensagens, temas e noticias de carater geral, relacionados com os objetivos da organizacéo;
motivar o publico interno, dado que a comunicagdo bem estruturada ajuda a satisfacdo dos
seus membros; ajudar o processo de tomada de decisdo, uma vez que este pressupde
existéncia de informacao; facilitar a mudanca organizacional, por difundir novos valores;
ainda proporcionar, fomentar e criar condi¢des para a existéncia de uma boa imagem da

organizacao.

Numa estruturacdo classica, muito utilizada na comunicacdo nas organizagoes, que
parte de dois sistemas primarios: o interno e o externo, a comunicacdo interna corresponde
ao padrdo de mensagens partilhadas entre os membros de uma organizagdo, cumprindo
necessidades de interacdo humana, desenvolvimento de tarefas, e coordenacéo de objetivos,
entre outros (Kreps, 1990, cit. Por Rudo, 2008, p. 53). A comunicacado interna inclui canais
verticais e horizontais, sendo que a comunicacdo designada de vertical se refere aos
contactos de cima para baixo e de baixo para cima na hierarquia organizacional, incluindo
informacdes sobre a estratégia da organizagéo, de cima para baixo, ou o feedback, de baixo
para cima (Postmes et al., 2001 cit. Por Rudo, 2008, p. 53).

A comunicacdo e designada por descendente, quando decorre da gestdo de topo para
0s niveis mais baixos na hierarquia, constituindo a forma mais basica de mensagens do
sistema formal e cumprindo fungdes de informagcéo, coordenacio, hierarquia ou doutrina. E
designada de ascendente quando resulta dos niveis mais baixos da hierarquia para a gestdo

de topo, desempenhando importantes funcées de feedback, alivio de tensGes, participacéo e
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envolvimento (Kreps, 1990 cit. Por Ruéo, 2008, p. 54). A comunicacao horizontal, refere-se
a interacdo interpessoal, informal e s6cio emocional, com colegas proximos e outros
membros da organizacdo que estdo ao mesmo nivel hierarquico (Postmes et al., 2001 cit. Por
Rudo, 2008, p. 54). Esta é fundamentalmente uma comunicacao entre pares, tendo funcdes
de coordenacdo, partilha, resolucdo de conflito, apoio matuo, entre outras (Kreps, 1990 cit.
Por Rudo, 2008, p. 54). Por forma a ilustrar as dire¢es dos fluxos de informacdo nas
organizacgOes, adaptamos uma imagem inicialmente apresentada por Schermerhom (1996), na

qual inserimos as funcbes apresentadas por Kreps — figuran.° 9.

Comunicacgdo Descendente Comunicacdo Ascendente

. Direcdo .
Funcoes: Funcoes:
Informacao Gestores Feedback
Coordenacao Alivio de tensdes
Hierarquia Participacao
Doutrina Subordinados Envolvimento

Comunicacao horizontal
Funcbes
Interacdo pessoal
Interacdo social
Interagdo emocional

Figura n.° 9: Direc¢des dos fluxos de informac&o nas organizagdes
Fonte: Adaptado de Schermerhom (1996)

A comunicacdo interna, segundo Soares (2005, p. 200), pode ser dividida em técnico-
administrativa e motivante ou de integracdo. Enquanto que a técnico-administrativa é a que
faz funcionar e é de competéncia geral, ou seja, cada sector da organizacdo é responsavel
pela sua comunicacdo, a motivante ou de integracdo € da responsabilidade dos
departamentos de comunicacgdo/relacbes publicas e que se dirige a todo o pessoal da
organizacdo, falando dela.

Ao analisarmos a relagéo existente entra a comunicagéo e a estrutura organizacional,
as suas unidades e relagOes de poder, podemos obter uma outra catalogacdo, quando
considerados 0s canais usados. Nesta analise temos a comunicacdo formal, que pode ser
definida como aquela que segue canais oficiais e regras de hierarquia, dirigindo-se ao
planeamento estrutural da organizagcdo e que inclui o arranjo de niveis, divisbes e

departamentos, bem como responsabilidades, posi¢des de funcdo ou descri¢bes de fungéo,
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ou seja, coincide com a estrutura formal da organizagdo. Por outro lado, a comunicagéo
informal, que pode ser definida como aquela que usa canais ndo planeados, fora da estrutural
formal, e alimenta a interacdo social e natural entre 0s membros da organizacdo. Logo,
aparece quando existe a necessidade de comunicar por parte da organizacdo e dos seus

membros e ndo existem canais formais (Kreps, 1990 cit. por Rudo, 2008, p. 55).

Para Marchiori (2006, p. 207) a comunicacdo interna, desde que devidamente
planeada e avaliada, torna-se uma ferramenta estratégica que estimula o dialogo em toda a
organizacdo, agiliza a troca de informacdes através da comunicacao, contribuindo assim para
a construcdo do conhecimento, além de promover a interagdo social e fomentar a

credibilidade, atuando no sentido de manter viva a identidade da organizagao.

Pelo exposto constatamos que a existéncia de uma comunicacdo interna efetiva e
eficaz é uma ferramenta considerada indispensavel para melhorar o funcionamento das

organizagoes.

b. A Comunicacdo Externa

A comunicacdo externa € uma poderosa ferramenta para a organizacdo dialogar com
as suas partes interessadas, por isso torna-se necessario que todas as pessoas entendam o que
realmente deve ser comunicado e de que forma essa comunicagéo deve ser feita, pois mesmo
que as causas sejam diversas, o entendimento deve ser claro. E portanto uma comunicacio
dirigida aos puablicos externos a organizacdo, ou seja, clientes, potenciais clientes,
fornecedores, investidores, autoridades e publico em geral. Assim, a comunicacdo deve ser
adaptada as carateristicas dos diferentes publicos externos, conforme as mensagens que se

pretendem transmitir e os efeitos que se pretendem produzir.

Pode definir-se comunicagédo externa como sendo uma troca de informacdes entre
uma organizacgao e outras organizacdes, grupos ou individuos fora da sua estrutura formal.
O seu objetivo €, em regra, facilitar a cooperagdo e colaboracdo com as outras partes
interessadas e apresentar uma imagem favoravel da organizacéo para a sociedade como um
todo (Pereira, 2014).

Torquato (2002) refere que “a comunicagdo externa é a comunicagao responsavel
pelo posicionamento e pela imagem da organizacdo na sociedade (Torcato, 2002, p.23).
Logo, o seu objetivo é a opinido publica. Como esta esta sujeita a mudangas constantes, o

seu permanente acompanhamento e das suas tendéncias reveste-se de especial prioridade
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para o comunicador. A comunicacdo externa é assim uma ferramenta de didlogo com a
sociedade para cada organizagdo, por forma a dar conhecimento do que faz e conhecer
expetativas, assumindo-se como um instrumento fundamental na construcdo e solidificacdo

da imagem organizacional (Torcato, 2002).

A comunicacgdo externa € aquela que fala com a sociedade de forma geral, e com 0s
seus agrupamentos e organizacdes de forma mais detalhada. E uma ferramenta a ser utilizada
para oferecer ao publico informacGes que contribuam para construir uma imagem positiva
da organizacgdo, que obviamente precisa estar alicercada na realidade, representada por bons
produtos e servicos, preco justo, atendimento digno, e assim por diante (Lorenzon, 2002).
“O trabalho de comunicagdo externa estd entre as ferramentas mais indicadas para
estreitar as relacdes empresa-publico. Ela contribui para a eficacia organizacional e
corporativa quando ajuda a conciliar os objetivos da empresa com as expectativas de seus

puiblicos estratégicos”.*°

E muito importante que as organizacdes desenvolvam estratégias de comunicagio
externa, embora existam diversas formas deste processo ser executado de maneira coerente
e eficaz. Todas as informacdes que estejam relacionadas com as atividades que a organizacao
desenvolve podem ser comunicadas, 0 que representa um grande risco, pois estas
informacdes tém o objetivo de promover a imagem da empresa, através da divulgacdo na

imprensa e acOes que esta realiza (Medeiros, 2009).

Por outro lado, o publico externo é o conjunto de individuos que sdo segmentados
por interesses comuns em relacdo a organizagdo no seu todo, podendo estar ligados direta
ou indiretamente a uma organizacao. O publico externo é composto por varios publicos-alvo
da organizacdo, constituindo estes ultimos o conjunto de individuos que possuem as mesmas
caracteristicas ou interesses, podendo ser caraterizados segundo varios padrdes, como sendo

0 sexo, a idade, o nivel econémico, estrato social, entre outros (Breguez, 2003).

A classificacdo classica dos publicos das organizacOes baseia-se no critério de
proximidade fisica, no nivel de relacionamento que mantém com a organizagdo e na
existéncia de interesses em comum. Segundo essa classificagdo os publicos sdo normalmente
divididos em publico interno e publico externo. Considera-se assim publico interno o

conjunto de empregados de todos os niveis da organizacao e seus familiares, enquanto que

10 Cfr. Miguel Jorge, site Comunicacdo Empresarial: A Comunicacdo Empresarial como vantagem competitiva,
http://www.comunicacaoempresarial.com.br/artigopcomcorporativamigueljorge.htm.
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publico externo sdo os consumidores, concorrentes, imprensa, governo, comunidade e

publico em geral (Monteiro, 2003).

A pesquisa do publico-alvo pode ser muito util na determinacdo de objetivos da
comunicacdo externa. Esta pode, por exemplo, revelar que poucas pessoas ouviram falar de
determinada instituicdo, sugerindo, assim, que o objetivo da comunicagéo deva ser melhorar
a consciencializacdo da existéncia dessa instituicdo e das suas capacidades. Por outro lado,
se a pesquisa indicar que o publico-alvo ja ouviu falar da instituicdo, mas sabe pouco sobre
a mesma, o objetivo de comunicacdo devera ser melhorar o conhecimento daquela. Ainda,
se 0 publico-alvo tem conhecimento da existéncia da instituicdo, mas ndo conhece as
capacidades ou missdes da mesma, a comunicacdo deve visar melhorar o conhecimento da
instituicdo e fomentar atitudes positivas sobre a mesma. Por ultimo, se o publico-alvo ndo
sabe nada sobre a instituicdo nem os beneficios da sua existéncia, a comunicacdo deve educar

aquele sobre ambos (Hoyer, 2008).

No ambito da comunicacdo externa, uma instituicdo devera procurar com 0s seus
publicos-alvo um discurso do “nods”, procurando uma narrativa de proximidade e de uma
identidade coletiva. Trata-se, como refere Landowski (1991) de um processo de aceitacdo
em que essa aceitacdo implica na reducdo das diferencas, portanto em reduzir o outro ao

mesmo, num retorno a identidade.

A comunicacdo externa constitui-se assim como uma ferramenta imprescindivel as
organizacgOes, designadamente na permuta de informacg6es, quer com outras organizacoes,
quer com o publico externo, alicercando e construindo as bases para a imagem da
organizacéo, sendo esta positiva ou negativa dependendo, em grande parte, da forma como
a comunicacdo externa interage, se adapta as mudancgas, reage as adversidades, enfim se
adapta as circunstancias, por forma a melhorar o conhecimento da instituicdo e fomentar

atitudes positivas sobre a mesma.
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Capitulo IV: A Percecdo Humana

Immanuel Kant, um dos mais prementes estudiosos do processo da perce¢do humana,
afirmou que quando percebemos o que chamamos de objeto, encontramos os estados mentais
que parecem compostos de partes e pedacgos. Para 0 mesmo autor, todos estes elementos séo
organizados por forma a que tenham algum sentido, e ndo simplesmente atraves de processos
de associacgdo. Durante o processo de percec¢do, a mente cria uma experiéncia completa. Pelo
exposto, a percecdo ndo é uma impressao passiva e uma combinacdo de elementos sensoriais,
¢ antes uma organizacdo ativa dos elementos, de forma a conceber uma experiéncia
coerente.!’ Assim e na perspetiva da psicologia, a percecdo consiste numa organizagio e
interpretacdo dos estimulos que foram recebidos pelos sentidos e que possibilita identificar
certos objetos e acontecimentos, tendo duas etapas, a sensorial e a intelectual. Ambas as
etapas sdo complementares, uma vez que as sensa¢fes ndo proporcionam uma visdo real do

mundo, devem ser antes trabalhadas pelo intelecto.

Numa perspetiva filosofica, a percecdo consiste num conceito que descreve uma
situacdo em que o espirito capta de forma intuitiva os estimulos exteriores. O conceito de
percecdo é descrito de formas distintas por diferentes filosofos. Assim, se para Descartes
(1965) a percecdo € todo o ato de inteligéncia, para Leibniz (1764), € um estado transitério
que envolve processos multiplos. Ja para o psicélogo austriaco Christian Von Ehrenfels, a
percecdo humana é formada a partir da juncdo de duas caracteristicas das formas: as
sensiveis, relativas ao objeto em si, e as formais, que correspondem aos ideais e visdes de

mundo particulares de cada individuo.!2

Numa outra perspetiva, Ernest Mach (1875) analisou as sensagdes do ponto de vista
espacial e temporal, tendo constatado que as sensacGes ndo dependiam dos elementos
individuais, como por exemplo, uma &rea do espaco de um circulo pode ter cores diferentes,
ter dimensdes maiores ou menores, mas ainda manter-se-a sempre circular. O mesmo autor
constatou ainda que um qualquer objeto ndo muda, mesmo que modifiquemos a nossa
orientagdo em relacdo a ele. Nesta perspetiva uma mesa Serd sempre uma mesa,
independentemente de ser vista por cima ou por qualquer outro angulo. Da mesma forma um

som sera percebido da mesma forma, mesmo que tocado de maneira mais lenta ou rapida.

11 Cfr. https://www.infoescola.com/psicologia/cognicao-percepcao-e-apercepcao/, consultado em 11/04/2018.
12 Cfr. https://www.significados.com.br/gestalt/, consultado em 25/06/2018.
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Uma doutrina que teve grande influéncia no desenvolvimento do conceito de
percecdo foi a fenomenologia, dado tratar-se de uma doutrina baseada na descrigdo das
experiéncias de forma imparcial, sem qualquer juizo de valor ou critica, tal como ela ocorre,
concluindo que esta envolve uma experiéncia quase ingénua de senso comum e nao uma
experiéncia relatada por um observador treinado, dotado de orientagdo ou tendéncia
sistematica. A este titulo, autores como Daza et al. (2002) estudaram o interesse em dissociar
a percecao consciente da percecdo inconsciente, dado que ambas podem ser qualitativamente
diferentes, tendo analisado como a percecdo inconsciente difere da percecéo consciente, ou
seja, percecdo com e sem consciéncia. Compararam ambas as formas de percecdo para
determinar se um estimulo pode ter efeitos qualitativamente diferentes e reacdes afetivas,
tendo concluido pela existéncia de reagdes comportamentais qualitativamente diferentes da

percecdo com ou sem consciéncia fenomenoldgica.

Max Wertheimer, Wolfgang Kohler e Kurt Koffka (1912) realizaram uma
experiencia que se revelou importante e que consiste na descri¢do do designado movimento
aparente, também designado como movimento fi, que resumidamente é descrito como a
percecdo de movimento quando ndo ha o movimento fisico real. Essa percecdo pode ser
confirmada pela observacdo de letreiros luminosos onde as letras parecem mover-se no
painel, quando na realidade se trata apenas de um ponto luminoso que se apaga engquanto se
outro se acende ao lado. Um artigo escrito em 1912, intitulado “Estudos experimentais sobre

’

percecdo de movimento” refere que “os processos das partes sdo determinados pela
natureza intrinseca do todo” (Wertheimer, cit. Por Godwin, 2010, p. 305). Assim, o
movimento fi ndo pode ser considerado como falta de capacidade de julgamento ou falta de
tracos de personalidade, mas antes um processo continuo e completo, também designado

como Gestalts.

No estudo da percecdo € possivel destacar duas correntes, uma inspirada no
positivismo e Kantismo, a designada “escola behaviorista” e outra com fortes ligagdes ao

humanismo. Para a primeira corrente, os behavioristas, a percecdo do ambiente tem uma

13 Gestalt é uma palavra de origem germanica, com uma tradugio aproximada de “forma” ou “figura”. Gestalt,
Gestaltismo ou Psicologia da Forma é uma doutrina da psicologia baseada na ideia da compreensdo da
totalidade para que haja a percegdo das partes. A teoria da Gestalt, também conhecida como Psicologia da
Gestalt ou Psicologia da Boa Forma, surgiu como uma doutrina de oposi¢do ao Atomismo, uma filosofia que
acreditava ser possivel a percecdo do todo apenas apds a compreensdo das diferentes partes, faz parte dos
estudos da percecdo humana, que comecaram a desenvolver-se entre o final do século XIX e 0s primeiros
anos do século XX. Os pioneiros desta doutrina e formuladores das Leis da Gestalt foram os psicélogos Kurt
Koffka, Wolfgang Kdhler e Max Werteimer. As designadas leis da Gestalt foram estabelecidas a partir da
observagdo do comportamento do cérebro ao longo do processo de percegdo das formas e imagens.
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importancia fundamental, € a partir desta que os individuos tomam decisdes em relacdo a
sua vivéncia num determinado espaco. J& a perspetiva da escola humanista centra o seu foco

na percecao, na criatividade, na experiéncia e nos valores humanos (Vaz et al., 2011, p. 184).

Tuan (1980), afirmou que um ser humano percebe 0 mundo através de uma
conjugacdo complexa de todos os sentidos (viséo, audicdo, olfato, paladar e tato), levando a
uma apreensao diversificada. Assim, 0 mundo percebido pode ser imaginado ou construido
a partir de estimulos exteriores, pois a filtragem com origens na cultura ou, até mesmo
pessoais, pode evocar diferentes imagens do mundo real. No processo de percecdo, a
fenomenologia permite desvendar o mundo percebido e o vivido pelo homem e mostrar que
os seres humanos compartilham percecbes comuns, em virtude de possuirem érgdos
similares. De acordo com Esteves (1995), “uma parcela da nossa visdo é bastante
particular, enquanto outra parte é partilhada ou tida em comum com outras pessoas”.
Apesar do exposto, para analisar as relagdes do Homem com o meio ambiente, é fundamental

compreender como se constroem as imagens mentais (Vaz et al., 2011, p. 185).

Autores como Broadbent (1966), Esteves (1995) e Mack et al. (1992), defendem que,
apesar de ser possivel que diferentes individuos partilhem perce¢bes comuns, a imagem
mental é fundamentalmente idiossincréatica, ou seja, cada um deles possui uma imagem Unica
e exclusiva dentro de si, ndo sé porque vivem e se movem em espacos diferentes, mas
também porque cada um tem um modo diferente de observar o mundo que o rodeia. Quer
seja pela sua formacdo educacional e intelectual, quer seja pelos diferentes estimulos

exteriores que recebem.

Dado termos abordado o conceito de imagem mental, importa considerar que esta,
segundo Vaz et al. (2011) resulta de duas fontes de informacdo, o meio que envolve o
individuo (apreendido pelos seus sentidos), e as fontes indiretas de informagéo que véo
sendo constituidas pelas varias conversas, pela opinido de familiares, amigos e vizinhos ou
mesmo pelas mensagens veiculadas pelos meios de comunicagéo social. Assim, o individuo
adquire, codifica e descodifica a informacao que recebe, formando uma imagem e juizos de

valor que o irdo guiar na tomada de decis6es, conforme sugerido na figura n.° 10.

Balcetis e Dunning (2006) partilham uma opinido semelhante, quando referem que a
teoria de que o mundo que as pessoas conhecem é aquele que recebem atraves dos sentidos,
ou seja, que esse € o mundo ao qual as pessoas reagem e que faz parte dos seus pensamentos,

sentimentos e agdes, levando as pessoas a agir na presunc¢ao de que o mundo que eles tém
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consciéncia € uma representacdo abrangente e precisa do ambiente, que copia exatamente o
mundo exterior como ele realmente é, fica irremediavelmente minada pela demonstracgdo de
que as pessoas vém ou ouvem o mundo de formas diferentes, pelo que a percecao € seletiva

e as pessoas ndo estdo cientes de tudo o que acontece.

Modelo Simplificado do
Real
T Filtro Codigo das
comunicacoes
IMAGEM RESIDUAL
MEMORIA
I Fatores culturais,
Fatores psicologicos ‘—a INDIVIDUO +—* sociais e
* T 'y eCondmicos
Informacg@es recebidas
N N N A y Filtros Sensoriais
TOCAR VER ENTEMDER SEMTIR r
INFORMAC|OES Infgrmacdes nio percebidas
REAL VIVIDO

REAL INDIRETAMENTE CONHECIDO

REAL

Figura n.° 10 — Processos de percecéo
Fonte: Vaz et al., 2011 (adaptado de Baily, 1977)
Face ao que antecede € crivel afirmar que ha varios fatores, como a idade do
individuo ou o seu género, a sua situacdo perante o trabalho (um estudante, uma doméstica,
um ativo, um reformado, por exemplo), contribuem para que cada individuo veja 0 mundo

ou idénticas situacdes de modo diferente, quer porque fazem deslocacdes diferentes (escola,
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lojas, trabalho, jardins), quer porque a sensibilidade individual perante determinadas
situacOes € diferente entre homens e mulheres, por razes de ordem cultural e psicolégica.
Segundo Vaz et al. (2011, p. 186) “séo habitualmente as mulheres e os idosos, no geral de
rendimentos mais baixos, 0s mais pessimistas em relacdo ao aumento da criminalidade,
dado que se manifesta nos padrdes de comportamento, ao evitar frequentar determinados
espacos”. Outros fatores como o grupo socioeconémico, o nivel cultural e o local de
residéncia sdo importantes, dado que influenciam o acesso a quantidade e qualidade da

informacao.

A nivel da informacdo transmitida, os 6rgdos de comunicacdo social e, mais
recentemente, as redes sociais, constituem-se como fatores importantes na formacao de
imagens mentais. Alids, muito do que sabemos do mundo que nos rodeia é-nos dado a
conhecer pela televisao, radio, jornais, internet, com fontes mais ou menos sensacionalistas
que naturalmente influenciam as imagens mentais dos individuos. Por exemplo, um canal de
televisdo que permanentemente mostra noticias de criminalidade mais ou menos violenta,
cria sentimento de inseguranca aos individuos que tém acesso a essa informacao,
naturalmente em niveis diferenciados, de acordo nomeadamente com os fatores
anteriormente explanados. Como refere Imbert (1992, p. 97) “os meios de comunicagao,

pelo seu potencial de irradiacéo, reforcam a sensacao de inseguranca”.

1. Conceito de Apercecao

A apercecdo € um conceito muito préximo do conceito de percecdo e pode ser
definido como o processo através do qual os elementos mentais sdo organizados. A doutrina
da apercecdo foi inicialmente formulada por Leibniz e posteriormente desenvolvida por
Wundt, que afirmou que o processo de organizagdo dos elementos mentais formando uma
unidade, é uma sintese criativa, que cria novas propriedades de acordo com a mistura ou
combinagdo dos elementos (Schultz, 2009). Schultz afirmou que todo composto psiquico é
constituido por carateristicas que ndo sdo apenas uma simples soma das carateristicas dos
elementos que o formam. Esta afirmagéo tem como origem a célebre frase de Aristoteles: <o

todo é maior do que a simples soma das suas partes”.

Seguindo esta analise, uma qualquer experiéncia sensorial podera ter diferentes relatos e
conclusdes por parte dos varios individuos envolvidos, ndo podendo nenhum deles ser

considerado incorreto, dado que em toda experiéncia havera muito de atributos afetivos e
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ideacionais (aquilo que cada individuo tem como ideal para si) e que a soma de seus
elementos componentes gera um novo composto psiquico, diferente dos elementos
analisados isoladamente. Esta sintese criativa encontra maior expressdo nas funcoes
apercetivas e nas atividades de imaginacdo e compreensao. Podemos afirmar que se trata da
capacidade de interpretacdo dos estimulos sensoriais atribuindo-lhe significado, com base
nas experiéncias pessoais do sujeito, suas emocgdes e seu conhecimento do mundo (Schultz,
2009).

Pelo exposto, a apercecdo é assim responsavel pela significacdo das coisas ou do que
essas mesmas coisas constituem em si. Neste caso, se a esséncia das coisas € determinada
mais pelo pensamento e emoc¢do que pela percecao neuroldgica, esta (a esséncia das coisas)
sera sempre pessoal e individual, entdo o significado essencial das coisas sera igualmente

pessoal e individual.

2. Aliberdade e a percecao de liberdade

“O homem nasceu livre, mas vive agrilnoado”. Esta célebre proclamacéo, que abre o
primeiro capitulo do Contrato Social, de J. J. Rousseau, aqui se infere que 0 homem, ao optar
por viver numa sociedade politicamente organizada, teve a necessidade de aprender a
conciliar a sua liberdade individual a regulamentacéo da liberdade. Rousseau sustenta esta
conciliagdo através do pacto social para que “cada um de nos coloca em comum a sua pessoa
e todo o seu poder sobre a suprema direcdo da vontade geral, e nds recebemos em corpo
cada membro como parte indivisivel do todo”. Noutras alusdes acerca da liberdade, ¢é
referido na mesma obra que “O homem nasce livre, e por toda a parte encontra-se a ferros
... O homem depende da liberdade pois a liberdade é condi¢do necessaria da condig¢do
humana”. Ainda que “renunciar a liberdade é renunciar a qualidade de homem, aos direitos
da humanidade, e até aos proprios deveres, uma tal rentncia é incompativel com a natureza
do homem, significa retirar toda a moralidade as suas ac0es, privar a sua vontade de toda
a liberdade” (Rousseau, 2001, p. 16 - 18).

Assim, o individuo livre é uma “inven¢ao” da historia e da sociedade, o que confere
grande complexidade a defini¢do de liberdade pois, de um lado entendemos liberdade como
auséncia de coercao, de constrangimento, auséncia de regras, e do outro lado a obediéncia a
normas de conduta tipificadas legalmente, mas também e, essencialmente, a obediéncia a

regras gerais de conduta e de comportamento, ou seja, sdo precisos habitos de coabitacéo
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civilizada, boas maneiras, que ndo dependam da presenca da policia ou das autoridades
(Dias, 2001).

O conceito de liberdade nao €, assim, absoluto. Ser livre significa poder fazer tudo o
que a consciéncia determina sem interferir com a liberdade dos outros. A liberdade de cada
um é, por conseguinte, relativizada pela liberdade de todos, é condicionada pela organizagdo
politica da sociedade a que se pertence, pelas normas de conduta estabelecidas e em vigor e
pelas pressdes sociais decorrentes das tradi¢cdes, dos costumes e dos padrdes culturais
predominantes nas comunidades onde se vive. Acresce dizer que nem sempre é facil
distinguir entre liberdade fisica e liberdade de circular, até porque entre os termos apenas ha
uma diferenca de grau de intensidade. Para melhor se entender esta diferenga, torna-se
necessario estabelecer critérios de género, duracdo, efeitos e modalidades de execucdo da

medida em equacdo (Dias, 2001).

Acresce ao exposto que, como alias anteriormente verificado, “a cria¢do de imagens
mentais é inerente a cada ser humano e vai condicionar em grande parte a tomada de
decisbes, os comportamentos, as deslocages, o frequentar ou ndo determinados espacos”
(Vaz et al. 2011, p. 182).

A liberdade deve assim ser entendida como auséncia de impedimento no
desenvolvimento de capacidades, na expressdo de ideias ou na manifestacdo duma dada
maneira de ser. E sempre decorrente de um ato de desprendimento de qualquer coisa, pessoa
ou sistema gque provoque um sentimento de opressdo. Nao é possivel entender a liberdade
sem considerar 0 seu contrario, o aprisionamento, ou a prisao, quer esta tenha uma expressao
fisica, quer tenha uma expressao espiritual, do campo das ideias e dos sentimentos. Na base
daquele desprendimento estd um desejo ou um estatuto e a consciéncia de se ter capacidade
de o realizar ou de o representar, na auséncia dos constrangimentos que de facto nos
impedem tal realizacdo. O ato da libertagdo é, entdo, a expressdo da vontade de condicionar

ou controlar aquilo que limita a realizacéo do desejo.

Nas ultimas décadas, muito especialmente a partir dos anos 80, as questdes de
seguranga assumiram uma grande relevancia nos estados de direito democratico. De facto, a
par do aprofundamento dos direitos de cidadania, assistimos ao crescimento do sentimento
de inseguranca das pessoas, gerando-se a ideia de alguma conflitualidade entre a liberdade
e a seguranca. Neste contexto, o direito a seguranca ganhou novos contornos,

sobrevalorizando-se enquanto instrumento decisivo para a realizagdo do mais fundamental
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de todos os direitos das sociedades modernas: o direito a liberdade. A este titulo, Benjamin
Franklin, um dos fundadores dos EUA e pai da sua constituicdo, ndo teve davidas em afirmar
que “Um homem que estiver disposto a ceder um pouco da sua liberdade em troca de
seguranca, digo-vos eu, nd0 merece nem uma coisa nem outra”** mas, como reconhece
Steven Spilberg, numa entrevista a propoésito do seu filme, Minority Report, de 2002 “agora,
muita gente esta disposta a ceder muitas das suas liberdades para se sentirem, de alguma

forma, mais seguras ”.*

Encarar a liberdade e a seguranca como um dilema é um perigo para a democracia.
Reconhecendo-o, sdo cada vez mais aqueles que consideram esse fendmeno como um dos
maiores desafios para as democracias modernas, quase todos realcando o facto de ser a

prépria democracia a gerar as condi¢cdes propiciadoras deste estado de coisas.

Pelo exposto, constatamos que a percecdo de liberdade, muito a semelhanca da
percecdo de seguranga, como veremos seguidamente, € um estado de espirito, uma
representacdo psicossocioldgica individual e coletiva, construida a partir de sinais e
percecdes obtidos na realidade quotidiana, quer de forma individual, quer de forma coletiva.
Ou seja, um individuo considerar-se livre ndo depende necessariamente do indice de
liberdade que efetivamente tem, mas antes da percecdo que tem sobre esse indice de
liberdade, bem como do uso que faz dessa liberdade de que dispde.

3. Aseguranca e a percecdo de seguranca

A luz dos indices de criminalidade e de acordo com o Relatério Anual de Seguranca
Interna de 2017 (RASI)®, Portugal é um dos paises mais seguros da Europa. No entanto, a
inseguranca é uma das preocupac6es maiores dos portugueses. Confirmando outros estudos
socioldgicos realizados nos ultimos anos, num amplo trabalho de investigacdo sobre o

“estado da Nacdo!’, foi revelado que a seguranca € a terceira prioridade dos portugueses,

14 Artigo publicado na revista Focus, n.° 147, 7 de Agosto de 2002 “O Novo ,, Big Brother "

15 Ibidem.

16 0 RASI é o repositorio visivel e instrumento de afericdo dos resultados do trabalho das diversas entidades
que concorrem para a Seguranc¢a Interna. Analisa a criminalidade participada e tem por base os registos
verificados no intervalo de tempo entre janeiro e dezembro de cada ano, remetidos pelos oito Orgéos de
Policia Criminal (OPC), que congregam a maior expressdo de ocorréncias registadas a Direcdo-Geral de
Politica de Justica (DGPJ).

" Trabalho desenvolvido pela Data Critica, Lda, Escola Superior de Comunicagdo Social, Diario de Noticias,
TSF Radio Jornal e SIC. O estudo, com coordenacao cientifica de Maria José Stock e coordenagdo executiva
de Filipe Montargil, foi divulgado pelo Diario de Noticias, pela SIC e pela TSF, em 8 e 9 de Julho de 2002.

Tendo por objetivo «recolher e tratar a informacéo relativa a avaliagdo e as opinides dos portugueses sobre o

estado da Nacdo, antes do fim da sesséo legislativa e da realizacdo do debate na Assembleia da Republica».
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logo a seguir & saude e a justica e a frente da economia, da educacdo ou da
toxicodependéncia, para referir apenas os mais sonantes. Filipe Montargil, socidlogo
responsavel pela coordenagdo executiva do estudo, questionado sobre se “0s inquiridos
revelam conhecimento dos factos que criticam ou limitam-se a reproduzir frases feitas e
ideias propagadas pelos media'®, foi inequivoco ao afirmar que “... em alguns temas
prioritarios (justica, seguranca e mesmo salde), o discurso dos participantes é muito pouco
diversificado... muito centrado em poucas palavras. Esta limitacao é mais evidente ainda no
caso da justica e da seguranca”. E conclui, “... uma das hipdteses que temos é, precisamente,
a de que os media influenciam a relevancia que as pessoas atribuem aos assuntos”. O
proprio titulo da peca ndo poderia ser mais sugestivo: “Media condicionam opinides”. A
mesma ideia é defendida por Estrela Serrano (1999, p. 56), ao afirmar: “Através de processos
de selecéo e de enquadramento, e ao fazerem circular as informac6es, 0os media orientam a
opinido publica e estabelecem a agenda dos consumidores de noticias. O publico fala dos

assuntos de que falam os media”.

Constatamos com este exemplo que 0 aumento ou diminui¢do de sentimentos ligados
a seguranca resulta essencialmente das varias opinides de amigos, familiares, vizinhos e dos
meios de comunicacdo social que divulgam casos varios de criminalidade e violéncia, ou
mesmo atividade policial mais ou menos intensa, em determinados locais. Estas opinides e
influéncias contribuem para construir uma imagem mental por parte do individuo, levando
frequentemente a criacdo de topofobias (Tuan, 1980), ou seja, a criacdo de imagens positivas

ou negativas e agradaveis ou desagradaveis de determinados locais.

A criagdo de mapas mentais é inerente aos seres humanos. Estes condicionam as
decisbes, 0os comportamentos, os deslocamentos, a presenca ou ndo em determinados
espacos. A construcdo das imagens mentais, alem de complexa, passa por varios fatores. No
que concerne a sensacdo de seguranga ou inseguranca, sdo importantes as opinides de
amigos, familiares, ou vizinhos que, a partir de opinides pessoais também estas muitas das
vezes ja condicionadas por outras fontes de influéncia, acabam por ser indutoras de

comportamentos territoriais (Vaz et al., 2011, p. 182).

Para a criagdo de mapas mentais, sdo ainda relevantes os contetdos e 0s meios de

divulgacdo dos mesmos, designadamente aqueles com origem na comunicacdo social.

Este projeto foi especialmente dirigido para a determinacdo dos principais assuntos da sociedade portuguesa e
para a opinido dos cidaddos sobre esses assuntos.
18 Diario de Noticias, 8 de Julho de 2002
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“Constituindo-se a criminalidade como um tema mediético, que faz alterar a perce¢do de
seguranca e/ou liberdade, os meios de comunicacéo de massas, enquanto instrumentos de
construcdo de opinides, surgem na primeira linha da modelacdo da imagem de (in)
seguranca de cada lugar” (Vaz et al., 2011, p. 183). Estas inimeras influéncias contribuem
para adensar a imagem mental de um dado individuo, levando frequentemente a criacéo de
topofobias (Tuan, 1980), ou seja, de imagens negativas e desagradaveis de determinados

locais.

A percecdo € assim fundamental no processo de construcdo de topofilias
(representam o sentimento de afeicdo em relacdo ao espago) e topofobias (representam o
sentimento de aversdo em relacdo ao espago), por representarem tanto “uma resposta
mecanica dos sentidos aos estimulos externos, como uma atividade auto controlada, na qual
certos fendmenos sdo ressaltados e registados, enquanto outros preteridos ou totalmente
bloqueados” (Tuan, in Vaz et al, 2011, p. 184). Nesta perspetiva a tendéncia € que nos
lugares mais pobres haja um sentimento de medo e inseguranga, facto que tornard esses

espacos repulsivos, logo pouco frequentados pela maior parte da populacao.

Como anteriormente referido, os o6rgdos de comunicacdo social, sdo fatores
importantes na formagao de imagens mentais. O exemplo referido de um canal de televiséo
mostrar permanentemente noticias de criminalidade mais ou menos violenta, sdo um fator a

considerar como potenciadores do sentimento de seguranga ou, inversamente, inseguranca.

Vaérios autores (Ferreira, 1998; Bauman, 2006) consideram a inseguran¢a como um
conjunto de manifestacOes de inquietacdo, de perturbacdo ou medo associados ao crime. Tal
acontece porque o crime atinge os individuos na vertente mais intima e profunda, ligada ao
seu corpo mas também aos seus bens, acrescentando-se ainda o direito a liberdade de
movimentos. O sentimento de insegurancga, de medo ou ansiedade resultam essencialmente
de desconfiangas em relagdo a um qualquer local percecionado como perigoso para
frequentar, residir ou até mesmo circular. Como anteriormente exposto, esta percecao resulta
essencialmente de diversas opinides de familiares, amigos e até dos meios de comunicagédo
social que divulgam frequentemente varios casos de criminalidade e violéncia em
determinados locais, facto que contribui para formar uma imagem mental sobre determinado

espaco (Vaz et al., 2011).

Acerca da percecdo de seguranca, Felix (2002, p. 74) afirmou que, “esta percecao €

dinamica, altera-se com os valores morais e sociais da populacdo, conforme as suas
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caracteristicas e medos, podendo ser avaliada através da anélise histérica de um espaco e
de uma Sociedade”. Por outro lado, Rico e Salas (1998, in Vaz et al., 2011), referem a
existéncia de quatro fontes de medo em relacdo ao crime, sendo a primeira a percecao do
aumento da criminalidade violenta, a segunda baseia-se em experiéncias pessoais ou com
pessoas proximas, a terceira esta diretamente relacionada com as informag6es difundidas
pelos meios de comunicacdo social e a quarta estd relacionada com um sentimento de
insatisfacdo em relacdo ao sistema penal. A estas fontes, Esteves (2002, in Vaz et al., 2011)
acrescenta uma quinta fonte, que se relaciona com os indicadores do meio envolvente, e que
esta relacionada com o conjunto de sinais que levam os habitantes de uma area a sentirem-

se inseguros ou desprotegidos.

A percecéo do individuo acerca problema criminal € suscetivel de modificar os seus
habitos, como também de limitar os seus movimentos, provocando atitudes de defesa e
protecdo. E comum que as reacdes do cidaddo que tenha uma percecdo da inseguranca
elevada seja a de evitar, ou mesmo suprimir, determinadas atividades em determinados
espacos, evitar alguns trajetos, mesmo reforcar medidas de seguranca. Em resumo, altere
habitos por forma a reduzir a sua exposi¢do pessoal ao crime. Estas atitudes de defesa e
protecdo provocam a limitacdo de determinados movimentos, limitando a sua liberdade.
Santana e Roque (2007, p. 125) afirmam mesmo que o “medo do crime pode ter
consequéncias ainda mais profundas que a prépria vitimacao, influenciando os individuos
a alterar as rotinas diarias, e aumentando os niveis de ansiedade e nervosismo”. No fundo
séo estados emocionais que podem comprometer estilos de vida e que tém impacto negativo
na qualidade de vida do individuo, mesmo na sua saude fisica ou fazer alterar o seu estado
emocional. Assim, a percecdo da inseguranca € suscetivel de assumir dimensdes sociais
diversas conforme o ambiente, 0 estatuto socioeconémico, 0s instrumentos de acesso a

informacdo, a idade e o sexo, entre outros.

Por outro lado, para Queir0s et al. (2006), a percecdo do risco é produto do
cruzamento da perigosidade estabelecida pelos riscos efetivos com as experiéncias vividas e
varia de acordo com a condi¢do econdmica, social e cultural do individuo. Os mesmos
autores referem que os individuos avaliam o risco conforme as suas perce¢des subjetivas e
contextos de vida. Trata-se portanto de um processo mental de formacéo da percecdo do
risco de extrema complexidade pois inclui as aprendizagens e experiéncias que o individuo

adquiriu ao longo da sua vida e refletem ainda a sua esfera sociocultural e ideoldgica.
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De acordo com Tavares et al., (in Machado & Queiroz, 2015), questdes como a
confianca e a credibilidade adquirem uma importancia central para a relativizacdo do risco
e para a cultura de seguranca da populacdo. Neste ambito, a credibilidade das instituicdes e
a confianca nelas depositadas variam conforme a natureza da institui¢do (governo, industria,
grupos ambientalistas/de consumidores), sendo igualmente condicionadas por fatores como
a honestidade (esta concretamente relativamente as autoridades publicas) e a preocupacao e
cuidados demonstrados (no que respeita as empresas). Assim a percecdo de seguranca esta
também relacionada com a percecao do risco, sendo importante que as Instituicdes tenham
uma imagem de credibilidade e transmitam confianca, por forma a fazer aumentar a percec¢ao

de seguranca.

Em complemento ao supra exposto, um estudo desenvolvido na Hindonésia concluiu
que as pessoas percecionam a seguranga humana, ou seja sentem-se seguros ou inseguros,
com fatores mais relacionados com a degradacdo ambiental, as desigualdades sociais, a
pobreza e menos com a protecdo individual ou coletiva (Alexandra, 2015).

Acresce que, num seminario internacional sobre policiamento de proximidade,
realizado em Portugal, em Dezembro de 1998, o representante espanhol (um alto responsavel
pela seguranca da cidade de Barcelona), com base num estudo de avaliagdo sistematica do
sentimento de seguranca da populacéo da cidade, afirmou, que “o sentimento de inseguranca
das pessoas ndo depende, essencialmente, dos fatores objetivos de seguranca, como a
criminalidade”. E acrescentou, “ao longo dos varios meses em que decorreu o estudo, nao
foi identificada qualquer correlacdo significativa entre os indices de criminalidade e o
sentimento de (in)seguranca das pessoas. Tudo parecendo indicar que o sentimento de
inseguranca ¢ induzido pelo conhecimento mediato, em especial pela comunicacéo social,

de eventos ou situaces associadas a ideia de perigo ou ameaga”.®

Constatamos assim que a percecdo do sentimento de seguranca € um estado de
espirito, uma representacdo psicossociologica individual e coletiva, construida a partir de
sinais e percecdes obtidos na realidade quotidiana. Assim sendo, ter a no¢édo que vivemos
num dos paises mais seguros da Europa contribui, certamente, para fortalecer a percecéo do
nosso sentimento de seguranga. Como observam Liska e Baccaglini (2002), “a referéncia a
um crime cometido noutro lugar faz parecer, por comparagdo, mais seguro o lugar onde

vive quem recebeu a noticia”.

19 Conferéncia Internacional sobre Policiamento de Proximidade, Lisboa, 15 de Dezembro de 1998.
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E importante realcar que a perceco de seguranca tende a ser tdo importante para a
qualidade de vida das pessoas como a seguranca em si mesma. Para que a paz, a tranquilidade
e a seguranca possam ser plenamente usufruidas € indispensavel que o estado de espirito
individual e coletivo integre esses sentimentos. Estas reflexdes conduzem-nos para outro
aspeto da ideia de seguranca que deve merecer a nossa atengdo. As forcas de seguranca,
tradicionalmente, sempre estiveram mais apostadas nos aspetos objetivos da seguranga do
que nos seus elementos subjetivos, facto a que ndo € alheia a forma como é feita a avaliacdo
do seu trabalho, ou seja, a eficacia das policias continua a ser medida (ndo apenas
internamente mas também no todo social) mais pelo nimero de infragdes criminais ou outras
que detetam do que por aquelas que evitam. Esta “cultura policial”’, que sé muito
recentemente comegou a Ser posta em causa no nosso pais, nomeadamente, através da
introducdo do designado “policiamento de proximidade”?, contribui, significativamente,
para que a percecdo de seguranca resulte mais de fatores externos a atividade policial que,

propriamente, das estratégias de acdo das for¢as de seguranca.

Também neste contexto, a comunicacdo estratégica a implementar pelas
organizacOes com responsabilidade na Seguranca Interna, utilizando além de outros meios,
0s media e as redes sociais, assume um papel fundamental na construcdo da percecédo de

seguranca ou inseguranca das pessoas.

20 Através do policiamento de proximidade procura-se que as pessoas e as organizagdes locais intervenham nos
projetos de seguranca da sua comunidade, privilegia-se o policiamento preventivo, fundado numa atitude
proactiva e orientado para a resolugdo dos problemas antes deles se tornarem uma questao policial. Para além
disso, a proximidade, a partilha de responsabilidades e a visibilidade, tm por objetivo melhorar o sentimento
de seguranca das pessoas.
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Parte Il — Investigacdo Empirica - Metodologia e Contextualizacio
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Capitulo V: Metodologia de Investigacédo

1. Questdes de Pesquisa e Objetivo da Investigacao

A presente dissertacao é desenvolvida partindo da seguinte pergunta de investigacao:
“A Comunicagdo externa da GNR contribui para a percecdo de seguranca e de liberdade da

populagdo portuguesa?”.

Formulada a questdo, partimos da hipétese de que a comunicacdo externa da GNR

tem impacto na percecdo de liberdade e de seguranca da populagdo portuguesa.

De acordo com o propdsito principal do presente trabalho, sdo igualmente definidos
alguns objetivos especificos, no sentido de ir ao encontro de respostas para a problematica

apresentada. S&o, portanto, objetivos deste estudo:

a) Apurar se a comunicagdo da GNR contribui para a perce¢do de liberdade da

populagéo;

b) Apurar se a comunicacdo da GNR contribui para a percecdo de seguranca da

populacéo;

c) Averiguar qual o contributo da comunicagéo externa da GNR para a prossecussao

da sua misséo geral;

d) Definir possiveis melhorias ou alteracbes a implementar na comunicacdo da
instituicdo alvo de analise, por forma a fazer aumentar a percecédo de liberdade e

seguranca.

O atual nivel deficitario de estudos ou trabalhos sobre a temética, quer a nivel
nacional, quer internacional, obrigou a um esforgo de pesquisa abrangente, designadamente
no que concerne a anélise da comunicagdo externa da GNR, no sentido de perceber se esta
confere uma sensacgdo de seguranca e liberdade ou se, pelo contrario, transmite inseguranca,

condicionando, assim, a liberdade.

A forma como a comunicacdo na GNR podera condicionar a relacéo entre liberdade
e seguranca constitui uma problematica muito abrangente e comporta uma expansibilidade
de ensaio tedrico quase infinita, pelo que a tese a desenvolver centra-se no impacto da
comunicacdo externa na percecdo dos sentimentos de liberdade e seguranca.
Concomitantemente, visa apresentar propostas para uma comunicacao externa eficiente, por

forma a apresentar as tendéncias de futuro na comunicagao da instituig&o.
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2. Estratégia de Investigacéo

Segundo Strauss e Corbin (2002), as questdes de investigacdo determinam a escolha
do método de investigacdo, razdo pela qual uma vez concluida a analise bibliogréfica
recorremos a um estudo de caso - a Guarda Nacional Republicana - por forma a testar a
hipGtese formulada. Para tal, houve necessidade de aplicar vérias técnicas de recolha de
dados, como a realizagdo de entrevistas a Comandantes da GNR (atual e anteriores) e ao
atual e anteriores responsaveis da Divisdo de Comunicacéo e relacdes publicas (DCRP), a
realizacdo de uma analise de reacdes aos posts publicados na pagina da GNR na rede social
Facebook e a aplicacdo de um inquérito a individuos maiores de 18 anos, sem qualquer
vinculo a GNR e residentes nas areas de Lisboa, Leiria, Coimbra e Arganil. Seguidamente,
especificaremos estas técnicas que envolveram um trabalho de campo eminentemente mais

pratico.

No decurso dos trabalhos e na escolha metodoldgica prosseguida, ndo podemos
ignorar os quadros de referéncia paradigmaticos que orientam as técnicas selecionadas,
provocando um estreito debate sobre a contribuicdo das abordagens quantitativa e qualitativa

para a aproximacao a realidade estudada.

Entendemos um paradigma como um sistema de crengas, principios e postulados que
informam e ddo sentido e rumo as préticas de investigacdo. O paradigma positivista
quantitativo supde leis gerais que regem os fendmenos (formula hipo6teses prévias, usa
técnicas de verificacao sistematica, procura explicacdes causais para os fenémenos e produz
generalizacGes tedricas com validade e confiabilidade), recusando a compreensao subjetiva
dos factos de uma realidade. O paradigma pds-positivista qualitativo trabalha com crencas,
valores, opinides, representacdes, praticas, l6gicas de acdo, atitudes e normas culturais, pois
0 objetivo € conseguir um entendimento profundo e, até, subjetivo dos sujeitos (individual
ou coletivo) e dos fendmenos, dirigindo a pesquisa para grupos reduzidos, mas a serem

intensamente estudados (Serrano, 2001).

Na pesquisa qualitativa parte-se do principio que a constru¢do do conhecimento se
processa de forma indutiva e sistematica, conforme os dados empiricos emergem (Lefébvre,
1990). De acordo com Fortin (2003, p. 22) “o investigador que utiliza o método de
investigacao qualitativa (...) observa, descreve, interpreta e aprecia o meio e o fenémeno tal

como se apresentam, sem procurar controla-los.”
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Utilizando a metodologia qualitativa, a teoria surge a partir da recolha, analise,
descricio e interpretacdo dos dados. E o que autores como Glaser & Strauss (2006) designam
de teoria fundamentada, dado que: “as abstracGes sdo construidas a medida que os dados
particulares que foram recolhidos se vao agrupando. Uma teoria desenvolvida deste modo
procede de ‘baixo para cima’ (em vez de ‘cima para baixo’), com base em muitas pecas
individuais de informac&o recolhida que séo inter-relacionadas” (Bogdan & Biklen, 2013,
p. 50).

A investigacao qualitativa focaliza-se numa perspetiva interpretativa e hermenéutica
dos fendmenos (Serrano, 2001), procurando compreender 0s mesmos a partir da inducgéo dos
significados dos proprios contextos na sua singularidade e complexidade. Utilizando a
metodologia qualitativa, o processo de producdo de conhecimentos ocorre conforme se
recolnem e analisam os dados (Bogdan & Biklen, 2013; Serrano, 2001). Em sentido
figurado, pode mesmo afirmar-se que o desenvolvimento da investigacao se assemelha a um
funil, dado que: “no inicio ha questdes ou focos de interesses muito amplos, que no final se
tornam mais diretos e especificos. O pesquisador vai precisando melhor esses focos a
medida que o estudo se desenvolve” (Ludke e André, 1986, p. 13). Ainda segundo Bogdan
e Biklen (2013) os investigadores qualitativos abordam o mundo de forma minuciosa
tentando ilustrar, 0 mais completamente possivel, as situacdes e as experiéncias dos sujeitos,
fazendo com que todos os detalhes se tornem importantes na busca da realidade e tornando
os dados predominantemente descritivos, dado que a “descri¢do funciona bem como método
de recolha de dados, quando se pretende que nenhum detalhe escape ao escrutinio” (Bogdan
e Biklen, 2013, p. 49).

Os resultados da pesquisa quantitativa, por outro lado, sdo quantificados, constituem-
se como um retrato real da amostra ou da populacdo-alvo da pesquisa. A pesquisa
guantitativa foca-se na objetividade e considera que a realidade s6 pode ser compreendida
com base na andlise de dados brutos, recolhidos com o auxilio de instrumentos padréo e
neutros. Recorre, assim, a linguagem matematica para descrever as causas de um fenomeno

ou problema.

A metodologia quantitativa contrapde-se a perspetiva da metodologia qualitativa, que
tem como objetivo a compreenséo dos significados atribuidos pelos sujeitos as suas a¢des
num dado contexto. No &mbito desta metodologia, 0 objetivo € o de interpretar em vez de
mensurar e procurar compreender a realidade tal como ela é experienciada pelos sujeitos ou

grupos a partir do que pensam e como agem (0s seus valores, representacdes, crencas,
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opinides, atitudes, habitos). Bogdan e Biklen (2013) consideram que a metodologia
qualitativa permite descrever um fendmeno em profundidade através da apreensdo de
significados e dos estados subjetivos dos sujeitos pois, nesta analise, ha uma tentativa de
captar e compreender, pormenorizadamente, as perspetivas e 0s pontos de vista dos

individuos sobre determinado assunto.

Embora as duas perspetivas tenham uma natureza diversa e, numa primeira analise,
sejam incompativeis, ha varios autores, como Serrano (2001) e Lincoln et al. (2006), que
sugerem a combinacdo das duas, sempre que tal se revele Util e adequado para compreender,
explicar ou aprofundar a realidade em estudo. Os mesmos autores sugerem, assim, a
utilizacdo de ambas as metodologias, numa abordagem mista, originando a
complementaridade entre métodos quantitativos e qualitativos, através da sua aplicacdo nos
diferentes momentos de uma investigacdo. Esta pratica pode, desta forma, permitir uma
melhor inteligibilidade do que realmente se pretende apurar e estudar, limitando atitudes
reducionistas, posturas ideoldgicas e dicotomias entre perspetivas. No entanto, a natureza, a
tematica e a dindmica de uma investigacdo podera exigir uma op¢do mais definida por uma

das abordagens, sem que tal signifique uma rutura com a outra (Serrano, 2001).

A este respeito, Minayo et al. (2005) consideram que a combinacdo dos métodos
quantitativo e qualitativo é suscetivel de produzir uma triangulacdo metodolégica, onde,
numa relacdo entre aparentes opostos, mas também complementares, se busca uma
aproximacdo do positivismo e do compreensivismo, numa estratégia de pesquisa que
certamente contribuira para aumentar o conhecimento sobre determinado tema, alcancar

objetivos pré-determinados, bem como observar e compreender a realidade estudada.

Sédo diversas as possibilidades e as op¢des metodoldgicas a serem utilizadas, uma vez
que a escolha da metodologia se deve fazer em fungéo da natureza do problema a estudar.
Face ao exposto e tendo presente o objeto da pesquisa, consideramos pertinente seguir ambas
as metodologias de investigacdo, ou seja, optamos por uma abordagem mista, pois
entendemos que serd a mais adequada para perceber 0s processos e 0s fendmenos inerentes
a problemética da investigacdo (o impacto da comunicagdo externa da GNR na perce¢éo de
liberdade e de seguranga da populacdo portuguesa). Acresce que, enquanto a investigagdo
qualitativa privilegia a compreensdo dos problemas a partir da perspetiva dos sujeitos da

investigacdo, a investigacdo quantitativa privilegia a objetividade e a linearidade.
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Para Johnson (2007), a investigacdo por método misto (Mixed Method Research)
deve ser encarada de forma abrangente, dado poder incluir estratégias de recolha de dados
(e.g. questionarios), meétodos de investigacdo (e.g. experiéncias) e questdes filosoficas

adjacentes (e.g. a epistemologia).

A necessidade de utilizarmos ambas as metodologias surgiu quando, por um lado,
constatdmos a auséncia de estudos que analisam a comunicacdo externa de forcas de
seguranca, independentemente da sua origem ou natureza (civil ou militar), bem como a
inexisténcia de mecanismos de feedback da comunicacdo externa da GNR. Por outro lado,
quando constatdmos a necessidade de medir e avaliar a percecdo de liberdade e seguranca
da populacédo de forma a podermos estabelecer uma relagéo causa-efeito.

Em conclusédo, optamos por uma abordagem mista, com utilizacdo da metodologia
quantitativa e qualitativa, por compreendermos que, nesta articulacao, ndo havia predominio
de nenhuma delas, mas sim uma justaposi¢do, com resultados produzidos e analisados
separadamente e depois interpretados em conjunto. Acresce que a utilizacdo das duas
abordagens metodologicas tem a vantagem de permitir ao investigador avaliar e
compreender as diferentes dimensdes do fendmeno em estudo, possibilitando uma anélise
na dimensdo explicativa e, complementarmente, compreensiva do estudo. Pretendemos,
portanto, uma integracdo do método qualitativo e quantitativo num Unico estudo, com o
objetivo de obter uma visdo mais abrangente e uma compreensdao mais profunda do
fendmeno em estudo, através de uma abordagem tedrica e pratica ao conhecimento, visando
considerar pontos de vista e perspetivas multiplas. Pretendemos uma triangulacdo, através
da procura de convergéncia e corroboracdo através de diferentes estratégias:
complementaridade, através da procura de elaboracdo, ilustracdo e clarificacdo dos
resultados de uma metodologia para outra; desenvolvimento, usando os resultados de uma
metodologia para informar outras; iniciacdo, descobrindo paradoxos e contradi¢cbes que
levam a um reenquadramento da questdo de investigacdo e expansao, procurando expandir
0 alcance e a diversidade da investigacdo atraves do uso de diferentes metodos para

diferentes componentes da pesquisa (Johnson, 2007).

Utilizamos, assim, a pesquisa qualitativa na entrevista, por ser uma técnica que
coloca o investigador em contato direto e aprofundado com os individuos e permite
compreender com detalhe o que eles pensam sobre determinado assunto ou fazem em

determinadas circunstancias. Como refere Serrano (2001, p. 32) importa “conhecer as

119



ESTUDO EMPIRICO

realidades concretas nas suas dimensdes reais e temporais, 0 aqui e 0 agora no seu contexto

social”.

Utilizamos a pesquisa quantitativa no decurso da analise das reacdes aos posts
publicados pela GNR na sua pagina da rede social Facebook, assim como no inquérito
dirigido a uma amostra da populacdo portuguesa. A abordagem quantitativa procura
comprovar teorias, recolher dados para confirmar ou infirmar hipGteses e generalizar
fendmenos e comportamentos, focalizando-se na producéo de proposicdes generalizaveis e
validas, decorrentes de um processo experimental, hipotético-dedutivo e estatisticamente
comprovado. Acresce que 0S pressupostos de uma perspetiva de investigacdo quantitativa
permitem determinar relacdes de causa e efeito numa relacéo linear, explicando fenémenos,
provando hipoOteses e estabelecendo leis gerais, bem como pela possibilidade e

transferibilidade daquilo que se descobriu noutras situac@es e sujeitos.

Assim, numa primeira fase foi feita a preparacéo da investigacdo, onde sobressaem
0 estabelecimento do objeto a estudar (especificacdo da problemaética, investigacdo
documental, teoria e sentido da investigacdo) e a estruturacdo da investigacao (estrutura da
prova, medida, amostra, ética). Segue-se a formacdo da investigacdo (observacéo direta,
entrevista semiestruturada, andlise de conteddo, inquérito). Por fim fez-se a analise da

informac&o (tratamento dos dados, anélise dos dados).

Na tabela seguinte (tabela n.° 3) ilustramos a sequéncia de procedimentos

metodoldgicos, esquematizando cada uma das etapas:

Etapa Resultado

Definicdo da teoria que serve
Anélise da literatura como base para a
cientifica fundamentacéo tetrica e
formulagdo de hipoteses.

Revisao de Literatura

Estruturacdo de uma unidade
Estudo de Caso Definicéo do caso social que serve como base
para a interpretacdo do todo.
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Recolha de Dados:
e Entrevista
semiestruturada
e Analise de contetdo
(estudo de posts
publicados na rede
social Facebook);
e Questionario
Analise dos dados

Tabela n.° 3 — Sequéncia de procedimentos metodol6gicos
Fonte: Autor

Apuramento e analise das
informacdes relevantes a partir
do estudo de caso identificado
e que estdo na base da resposta
a problematica cientifica do
trabalho.

Finalmente, e por forma a melhor percecionarmos a sequéncia metodoldgica
prosseguida, apresentamos a mesma em forma de representacao esquematica da sequéncia

dos trabalhos (figura n.° 11).

Assim, partindo da atual comunicacdo externa da GNR, de modo a atingirmos 0s
objetivos preconizados no presente estudo, designadamente se esta comunicagdo tem
influéncia na percecdo de liberdade e de seguranca da populacdo, efetuamos trés estudos
diferenciados: entrevistas dirigidas a pessoas que exerceram os cargos de Comandante Geral
da GNR ou Diretores de Comunicagéo da instituicdo; estudo de posts publicados na rede
social Facebook (a mais utilizada pela instituicdo e a que tem maior impacto na populacéo)
no periodo de abril a maio de 2018, e ainda um ingquérito a uma amostra da populacao

portuguesa, realizado entre junho e outubro de 2018.

Comunicagdo Externa da GNR

Estudo
Entrevistas - ::( Redes Sociais
=5
Comandante Geral \ ) B
:: \ Janeiro a maio 2018
Diretores a2 ‘
Inquérito
X‘;_{ Junho a outubro 2018

Percecéo de Liberdade e Seguranca

Figura n.° 11 — Sequéncia metodoldgica
Fonte: Autor
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a. Estudo de Caso

O Estudo de Caso é um meétodo de investigacdo qualitativa, onde um caso em
concreto (individuo, evento ou contexto) é observado e analisado em detalhe, com o objetivo
de captar uma visao global do facto e responder a questdes como: o qué, onde, quem, quanto
e como. Este método procura perceber uma dada situacdo, descrever, compreender e
interpretar um caso concreto, através de um estudo aprofundado da sua complexidade. E
normalmente utilizado em estudos organizacionais, de gestdo e de administracdo publica
(Yin, 1984).

Segundo Yin (2001), trata-se de um método valido quando o investigador tem pouco
controlo sobre os eventos e em situacBes nas quais o foco se encontra em fendmenos
complexos e contemporaneos, inseridos no contexto da vida real, e em situacGes em que as

questoes a serem respondidas sao do tipo “Como?”’ ou “Por qué?”.

No passado, o estudo de caso foi considerado como um método de pesquisa de
validade relativa, pela subjetividade envolvida nos seus procedimentos analiticos (Catterall
e Maclaran, 1998). Estas analises foram superadas na década de 80, apds se verificar uma
maior utilizacdo do método, como a estratégia preferencial para o estudo dos fendémenos em
ambientes reais. Varios autores, como Yin (1984), defenderam, entéo, que o estudo de caso
poderia ser um método tdo rigoroso como qualquer outro, dependendo apenas do
investigador. Atualmente continua a admitir-se alguma subjetividade inerente, dado tratar-
se de uma técnica que observa os problemas no seu contexto social préprio. No entanto, é
essa caracteristica que constitui, também, o principal traco de distin¢do e valoriza¢do do
estudo de casos relativamente as experiéncias laboratoriais. Autores como Dyer Jr e Wilkins
(1991) argumentaram que o estudo de caso permite a construcdo de boas narrativas que sao,
por vezes, mais persuasivas e memorizaveis do que muitas demonstragdes estatisticas de
ideias e recomendacdes. Os mesmos autores defenderam ainda que a emergéncia do metodo
teria enriquecido substancialmente a visdo das organizacOes, ainda que se deva sempre

procurar melhorar o desempenho, na luta pela objetividade.

Uma das grandes vantagens do estudo de caso é proporcionar uma percecao dos
acontecimentos ou situacOes atraves de exemplos concretos ou especificos. Acresce que séo
mais acessiveis aos publicos do que outros tipos de recolha de dados, permitindo
reinterpretacbes a partir dos arquivos de informacOes descritivas gerados, e permitem

relacionar a teoria a pratica do quotidiano (Dias, 2000).
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Considerando o tema, as questdes de pesquisa e 0 objeto do estudo, optamos por
escolher a instituicdo GNR como objeto do estudo de caso, pelo que passaremos a apresentar
a instituicdo atraves da sua caracterizacdo, definicdo e origem. Faremos também uma
apresentacdo da comunicacdo externa das forcas policiais e abordaremos a comunicacao da
GNR.

(1) Caraterizacdo da GNR

Definigdo e Origem da Guarda Nacional Republicana

A génese da GNR vem da Guarda Real da Policia de Lisboa, criada em 1801 pelo
Principe Regente, D. Jodo, sob proposta do Intendente da Policia da Corte e do Reino, D.

Diogo Inécio de Pina Manique, tendo como modelo a Gendarmerie francesa (1791).%

Até 1910 a estrutura e organizagdo mantiveram-se quase inalteradas, até que, no dia
12 de outubro de 1910, através da presidéncia do Governo Provisério da Republica
Portuguesa (recentemente implantada), foi decretada, atraves de lei, apesar de dependente
de apreciacdo da Assembleia Nacional Constituinte, a extin¢do das Guardas Municipais de
Lisboa e do Porto, tendo sido nomeada uma comiss@o para estudar a organizagdo de um
corpo de seguranca publica para todo o pais: a Guarda Nacional Republicana.
Posteriormente, a 4 de maio de 1911, foi publicado, no Diario do Governo, o decreto que
organizou a Guarda Nacional Republicana. Este corpo de policia passou a ter ambito

nacional, com a missdo de velar pela seguranca e manutencdo da ordem (P6voa, 2013).

A Guarda Nacional Republicana ficou, deste modo, organizada num corpo especial
de tropas, constituida por militares recrutados entre militares do Exército e da Armada,
ficando com dupla tutela: do Ministério do Interior, para todo o servi¢co de policia, e do

Ministério da Guerra, para a disciplina ou em situacfes de guerra.

Apesar da importancia que o tema pode revestir, apenas a partir do inicio do século
XX comecaram a surgir trabalhos que passam a fazer uma abordagem sobre os corpos de
policia. E 0 caso de Gendarmes and the state in nineteenth century Europe, de Clive

Emsley??; Gendarmerie, Etat et Société au XIX Siécle, de Jean-Noél Luc?®; Histoire de la

2L Cfr. Historial da GNR em www.gnr.pt
22 Cfr. Clive Emsley, Gendarmes and the state in nineteenth century Europe.
23 Cfr. Jean-Noél Luc, Gendarmerie, Etat et Société au XIX Siécle.
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gendarmerie, de Eric Alary** e Présences d'Etat. Police et société a Paris (1854-1880), de
Quentin Deluermoz, na revista Annales®. Foi também a partir desta época que, considerando
0 vasto historial da GNR, comecaram a ser efetuadas solicitacbes ao Arquivo Historico da
instituicdo no sentido de serem apuradas razdes e datas de criacdo, bem como a instalacao

dos quartéis nas diferentes localidades do pais.

Considerando a teoria do sociélogo Francois Dieu, o0 modelo das gendarmeries
assenta em trés pilares fundamentais: “a polivaléncia, a proximidade e a continuidade.
Polivaléncia, pela diversidade das missdes que desempenha. Proximidade, porque
privilegia o contacto com as populagdes e o conhecimento profundo dos lugares e das

pessoas. Continuidade, porque garante a sua a¢do em todas as circunstdancias” (Dieu, 2002,

p. 303).

A proximidade, que Francois Dieu definiu como um dos pilares do modelo das forcas
de seguranca com o modelo semelhante & GNR (gendarmerie), porquanto privilegia o
contacto com as populagdes e o conhecimento profundo dos lugares e das pessoas (Dieu,
2002) e que Nuno Severiano Teixeira define como “0 conceito chave da filosofia da agéo
policial que aponta para o exercicio tdo préximo quanto possivel dos cidadaos” (Teixeira,

2002, p. 13), era garantida através de uma vastissima rede de postos e subpostos.

Podemos definir a Guarda Nacional Republicana (GNR) como uma forca de
seguranca de natureza militar, constituida por militares organizados num corpo especial de
tropas e dotada de autonomia administrativa, com a missdo de, no ambito dos sistemas
nacionais de seguranca e protecdo, assegurar a legalidade democratica, garantir a seguranca
interna e os direitos dos cidaddos, bem como colaborar na execucdo da politica de defesa

nacional, nos termos da Constituicio e da lei?.

Apesar de ter sofrido os reflexos diretos dos periodos de crise ou de ameaga & ordem
e & seguranca, aumentando ou diminuido os seus efetivos com variagcdes de amplitude da
ordem dos 8 mil efetivos, manteve, contudo, como caracteristicas praticamente inalteraveis
e fundamentais, a sua organizacao militar, a dupla dependéncia governamental do Ministro

da Defesa e da Administracdo Interna e a sujeicdo ao Cédigo de Justica Militar.

Pela sua natureza e polivaléncia, a GNR encontra o seu posicionamento institucional

no conjunto das forcas militares e das forcas e servigos de seguranca, sendo a Unica forca de

24 Cfr. Eric Alary, Histoire de la gendarmerie.
25 Cfr. Quentin Deluermoz, Présences d'Etat. Police et société a Paris (1854-1880).
26 Cfr. Art.° 1.° da Lei Organica da GNR (Lei n.° 63/2007, de 6 de novembro).
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seguranga com natureza e organizacdo militares, caracterizando-se como uma Forca Militar
de Seguranca. A GNR constitui-se, assim, como uma instituicdo charneira, entre as Forgas

Armadas e as Forcas Policiais e Servi¢os de Seguranca.

Consequentemente, a GNR mostra ser uma forca bastante apta a cobrir, em
permanéncia, todo o espectro da conflitualidade em quaisquer das modalidades de
intervencdo das Forcas Nacionais, nas diversas situag0es que se lhe possam deparar, desde
o tempo de paz e de normalidade institucional, ao de guerra, passando pelas situacGes de

crise, quer a nivel interno, quer no externo (como foram os casos de Timor e do Iraque).

Em situacdo de normalidade, a Guarda executa, fundamentalmente, as tipicas
missdes policiais, mas ndo s6, porque decorre da sua missdo a atribuicdo de missdes militares
no ambito da defesa nacional, em cooperacdo com as Forcas Armadas, e é aqui que reside a

grande diferenca para com as Policias.

Em situacGes de estado de emergéncia ou de sitio, devido a sua natureza, organizagao
e a formacdo dos seus militares, apresenta-se como a forca mais indicada para atuar em

situacOes problematicas e de transicdo entre as Policias e as Forcas Armadas.

Ja em caso de guerra, pela sua natureza militar e pelo dispositivo de quadricula, que
ocupa todo o territdrio nacional, pode, isoladamente ou em complemento, desempenhar um

leque muito alargado de missdes das Forgas Armadas.

De igual forma, pode cobrir todo o espectro de missdes no ambito das denominadas
OOTW, “Operations Other Than War” (Operacdes para além da Guerra), desde a fase de
imposicdo a de manutengdo, em complemento das Forcas Armadas, com principal relevancia
para as fases pos-conflito, e, ainda, as tarefas de policia em substituicdo das policias civis,
nas fases posteriores e antes de alcancada a seguranca e a estabilidade suficientes para que

aquelas possam atuar.

A Guarda Nacional Republicana, For¢a de Seguranca secular, constitui-se, deste
modo, como um pilar fundamental da execucédo da politica de Seguranca Interna e assume
como valores mais profundos a defesa intransigente do Estado de direito democrético e dos
direitos, liberdades e garantias dos cidad&os, estabelecidos na Constituicdo da Republica e

nos Tratados Internacionais que Portugal ratificou.

A GNR tem por missao, no ambito dos sistemas nacionais de seguranca e protecéo,

assegurar a legalidade democratica, garantir a seguranca interna e os direitos dos cidad&os,
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bem como colaborar na execucgdo da politica de defesa nacional, nos termos da Constitui¢ao
e da lei.

A GNR depende do membro do Governo responsavel pela area da Administracao
Interna (Ministro da Administracdo Interna), podendo as forcas da GNR serem colocadas na
dependéncia operacional do Chefe do Estado-Maior-General das Forgas Armadas, através
do seu Comandante-Geral, nos casos e termos previstos nas Leis de Defesa Nacional e das
Forcas Armadas e do regime do estado de sitio e do estado de emergéncia, dependendo, nesta
medida, do membro do Governo responsavel pela area da Defesa Nacional no que respeita

a uniformizacgdo, normalizagdo da doutrina militar, do armamento e do equipamento.

A Comunicacdo Externa na GNR

Das Forcas Policiais portuguesas, apenas a GNR efetua um relatério anual de
comunicacio, i.e. analise de clipping?®’, referente a instituicdo. Neste relatdrio, que inclui as
noticias publicadas nos jornais impressos em Portugal, sdo analisadas todas as noticias
inseridas no resumo diario de imprensa, sendo efetuada uma andlise quantitativa e qualitativa
das mesmas, de acordo com a sua valéncia: positivas (se do seu contetdo resulta uma boa
impressdo sobre a acdo da instituicdo e/ou dos seus elementos), negativas (se do seu
contetido resulta uma menos boa impressdo) ou neutras (se do seu conteldo ndo resulta
qualquer juizo de valor), conforme figura n.° 12. Neste grafico é possivel constatar que, num
total de 7.229 noticias analisadas em 2015, 50% foram consideradas como positivas, 0 que
corresponde a 3.637 noticias positivas, 47% foram consideradas como negativas (3.384
noticias) e 3% das noticias foram consideradas neutras (208 noticias).

Analise de clipping da GNR referente a 2015

208; 3%

. '\ 3384; 47% '

Figura n.° 12 — Anélise de clipping da GNR referente a 2015
Fonte: Relatério de Comunicagdo da GNR de 2015

27 Clipping: “termo de origem inglesa que significa corte ou recorte. A seleco do contelido refere-se ao que é
noticiado pela imprensa, nos suportes impresso, eletrénico e online. O termo clipping, que remete ao que é
noticiado pelos média em qualquer suporte, deu origem a expressdes variantes, a exemplo de clipagem,
referindo-se a técnica do recorte de matérias, ou clipadora, em mengado as empresas que atuam no segmento
de monitoramento de noticias” (Lemos & Nassif, 2014).
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A observacdo efetuada aos dados obtidos pela DCRP, através de uma andlise de
clipping sobre o site da GNR (www.gnr.pt) na Internet, permite-nos afirmar que, em
Portugal, houve 2.424.312 visualizagbes em 2015, ocupando, assim, 29.° lugar em termos
de visitas (2,4 milhGes de visitas) e 0 46.° em termos de paginas visitadas (4,6 milhGes de
pageviews), conforme Relatorio de Comunicacdo da GNR de 2015 (dados mais recentes com
divulgacéo autorizada pela GNR).

Na generalidade da Europa, e designadamente em Portugal, a semelhanca do que
acontece nos Estados Unidos, “cabe a drea de relagées pablicas a comunicagao externa”
(Kunsch, 1997, p. 68), embora autores como James E. Grunig e Todd Hunt (Grunig & Hunt,
1984) tenham defendido a utilizacdo de relagcBes pulblicas para a gestdo de toda a
comunicacdo entre uma organizacao e os seus publicos.- Considerando o descrito, podemos

afirmar que a comunicacéo externa da GNR é assegurada pela area de relagdes publicas.

Neste contexto, a area de relaces publicas da GNR deveré considerar que qualquer
trabalho de relacOes publicas so seré bem-sucedido se for bem planeado e bem executado
no contexto de uma comunicacdo sistematizada. Acreditamos firmemente que uma
comunicacdo assim vista € o instrumento mais eficaz para criar um conceito e um

posicionamento favoravel de uma organizacéo (Kunsch, 1997, p. 146).

Ainda no que concerne a comunicacao externa, atualmente, apesar da Lei Orgéanica
da GNR (LOGNR)?® e do Estatuto dos Militares da GNR (EMGNR)?® nada referirem acerca
da comunicacdo da GNR, designadamente organizacdo e meios ao dispor, 0 Regulamento
Geral de Servico da GNR (RGSGNR)® atribui a comunicagio da GNR um capitulo (capitulo
VI — Comunicagdo e Relagdes Pubicas), nele definindo a comunicagdao da GNR como “0
processo que auxilia a promover a circulacdo e compreensao da informacao produzida pela
Guarda, ao nivel interno e ou externo” acrescentando que naquele contexto, as relagdes
publicas assumem a importante tarefa de manter e assegurar “uma ligacao estavel entre a
instituicdo e o meio que a rodeia, com o objetivo de confirmar uma relacdo permanente
entre todos os intervenientes, de forma a aumentar a credibilidade e notoriedade da sua
imagem”. %' Ao mesmo tempo, refere que as varias unidades da GNR, sempre que

desenvolvam atividades de comunicacdo e relagdes publicas, deverdo ter o cuidado de

28 |ei n.° 63/2007 de 6 de novembro

29 Decreto-Lei n.° 30/2017, de 22 de margo

30 Despacho n.° 10393/2010, de 22 de junho de 2010

31 Despacho n.° 10393/2010, de 22 de junho de 2010, Art.° 109°.
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projetar uma imagem positiva e favoravel da GNR fazendo uso de uma mensagem objetiva,

atual e isenta.

Assim, este diploma atribui a DCRP a responsabilidade de planeamento,
coordenacdo e supervisdo das atividades de comunicacdo e de relagcdes publicas,
especificando que o oficial a nomear para a area de comunicacao e relagdes publicas, devera
atender “as caracteristicas e perfil considerado adequado para o desempenho da sua
funcdo, nomeadamente ao nivel curricular (formacéo profissional adequada) e pessoal

(reconhecida capacidade de comunicac&o e imagem)32”.

E assim fulcral que aquele oficial de comunicacio e relagdes publicas tenha perfeitos
conhecimentos sobre a Guarda e sobre a unidade onde presta servico, com uma nogéo exata
da sua atividade e dos seus aspetos positivos e negativos, tudo para que consiga “estabelecer
um eficaz plano de atividades "*® ficando aqui bem expresso a énfase, cuidado e rigor que a
instituicdo coloca na sua comunicacdo, designadamente na imagem que pretende transmitir

ao exterior.

Se remanescessem davidas quanto a imagem e conteudo que se pretende transmitir,
o mesmo diploma salienta que apenas com uma informacdo constante, objetiva, incisiva,
curta e sistematica é que alguém, responsavel pela comunicacdo e pelas relagdes publicas,
pode desempenhar adequadamente as suas funcdes, pelo que devem ser estabelecidos elos
de ligacao e coordenacdo necessarios entre os diferentes sectores para que tal seja efetivo,
real e eficiente, acrescentando que a comunicacdo da GNR com o exterior € de extrema
importancia e que deve ser feita diretamente com a populacdo, devendo ser cuidada e
oportuna, além de verdadeira, baseando-se em informacao sistematica e coerente, por forma

a criar e desenvolver no publico uma imagem cada vez mais favoravel.

Este diploma refere-se ainda ao portal de internet da Guarda, atribuindo a DCRP a
responsabilidade de selecionar, tratar e publicar noticias no portal internet da GNR, relativas
a atividade operacional, assim como a adequacdo e atualizacdo dos restantes conteudos
disponiveis, “para consulta e informagdo em geral, em estreita coordenacdo com as
diversas estruturas de comando da Guarda” 3. A especial preocupagio com o portal da
internet da GNR parece considerar o atual papel da internet na comunicagao da organizacao,

isto porque atualmente “a internet ndo € apenas um espaco digital onde se junta uma

32 |pidem, Art.° 111.°,
33 |bidem, Art.° 111.°,
34 |bidem, Art.° 113.°,
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crescente populagdo mundial, mas também uma ferramenta comunicacional consumada”

(Barreto, 2013, p. 8), além de que esta relacionada com uma comunicacdo eficiente.

Uma norma interna® reconhece a crescente influéncia da opinido publica e dos OCS
no desenvolvimento da atividade da GNR, devendo estes elementos ser considerados de
particular importancia na estratégia de comunicag¢do da institui¢do, salientando que “0
sentimento de seguranca dos cidad&os e das comunidades decorre, em grande parte, daquilo
que lhes é dado a conhecer através dos media”®®. A mesma norma considera o
relacionamento da GNR com os cidaddos como um “elemento decisivo para a formacéo do
sentimento de confianca e de seguranca®’, dado que justifica “0 estabelecimento de um
modelo estruturado de acesso dos OCS que assegure a indispensavel congruéncia,
oportunidade e sistematizacdo nos contactos regulares ou ocasionais, 0s quais deverao ser
promovidos por fontes autorizadas nos varios escaldes de Comando, evitando assim a
difusdo de informacfes contraditérias e/ou ndo confirmadas que, a ndo terem
esclarecimento oportuno, podem influir negativamente na imagem e prestigio® da
instituicao.

O mesmo documento pressupde que a GNR mantenha um esforco de
aperfeicoamento no seu relacionamento com os OCS, com o intuito de investir na melhoria
da sua imagem” e “desenvolva légicas ativas de comunicagdo externa que se identifiqguem

com um modelo formal de difusdo de informacdes .

Um documento mais recente, que define a estratégia da GNR até 2020, estabelece as
linhas de orientacdo, bem como o0s objetivos estratégicos, referindo claramente que a missao
da GNR “deve ser assumida internamente através de uma correta e assertiva comunicacao,
seja no plano vertical ou horizontal, cabendo, nesta medida, relevar a sua percecao externa,
obtida através do escrutinio e da avaliagdo qualitativa dos cidaddos relativamente a
atuacdo da Guarda, na prestacgéo do servico que desenvolve junto das populagdes, e da sua
publicitacdo nas plataformas institucionais” (Couto, 2016, p. 46). Apesar do exposto, ndo
estd ainda colocada em prética a avaliagdo qualitativa dos cidadaos relativamente a atuagéo
da GNR.

35 Norma de Execucdo Permanente (NEP) n.° 5.03 de 9 de janeiro de 2006 que regula os contactos com 0s
Orgéos de Comunicagéo Social.

36 NEP n.°5.03 de 9 de janeiro de 2006 da GNR - alinea a) do n.° 1.

37 Ibidem - alinea c) don. 1

38 |bidem
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Considerando as suas atribuigdes, anteriormente descritas, a DCRP iniciou a
elaboracdo de um manual de comunicacdo, aprovado através do despacho n.° 09/2016, de 24
de fevereiro, pelo Comandante-geral da GNR, Tenente-general Manuel Mateus Costa da
Silva Couto, documento que, apds finalizado e aprovado, deverd conter 0s objetivos
estratégicos a alcangar com a comunicacgdo da instituicdo, bem como a forma de apurar a

percecao externa, a obter através de escrutinio e da avaliacdo qualitativa feita pelos cidad&os.

Atualmente, a DCRP, além de gerir a pagina da GNR na internet, emite comunicados
de imprensa, divulga noticias (posts ou tweets) nas respetivas paginas da GNR no Facebook,
Twitter e Instagram, partilha videos nas paginas do YouTube, SAPO Videos e Flickr, analisa
a imprensa diéria e examina regularmente a forma como as noticias sdo transmitidas pelos
OCS, designadamente se a noticia € positiva para a GNR (estritamente do ponto de vista da
imagem, portanto, se a noticia transmite uma imagem positiva da instituicdo), se é negativa
(se a noticia transmite uma imagem negativa da instituicdo) ou neutra. Assim, apesar de
haver um registo claro e rigoroso de como a imagem da instituicdo é passada para a
populacdo pelos OCS, ndo ha qualquer estudo ou registo de como essas noticias sao

analisadas ou sentidas pelos cidadaos.

No entanto, e considerando que “um dos aspetos mais importantes da comunicacao
externa tem a ver com a necessidade constante em conseguir estabelecer um entendimento
entre a organizacdo e 0s seus publicos, ou seja entender se a organizacdo vive com a
aceitacdo, (...) ou se vive apenas da aceitagdo de uma ideia social” (Pereira, 2014, p. 26),
importa que a instituicdo, através da DCRP, se mantenha atenta e focada na opinido publica,
isto é, uma boa parte daquilo que podemos designar como constituindo o seu publico-alvo,
por forma a almejar uma comunicacdo eficiente. Ndo devera, contudo, desconsiderar a
comunicagdo interna e o seu publico interno (militares e civis que prestam servi¢o na
instituicdo), uma vez que, para que a comunicacdo externa tenha eficcia junto dos seus
publicos, torna-se necessario que o publico interno perceba muito bem quais séo as

principais mensagens da imprensa e quais as suas estratégias (Assad e Passarori, 2009).

Na generalidade da Europa, e designadamente em Portugal, & semelhanga do que
acontece nos Estados Unidos, cabe as relagcBes publicas a comunicacdo externa, embora
autores como James E. Grunig e Todd Hunt (1984) tenham definido relagdes publicas como
a gestdo de toda a comunicagdo entre uma organizagéo e os seus publicos (Kunsch, 1987).
Considerando este facto, poderemos afirmar que a comunicagdo externa da GNR é

assegurada pela &rea de relagdes publicas.
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Neste contexto, a area de relaces publicas da GNR devera ter em consideracao que
0 seu trabalho sé serd eficiente se for bem planeado e bem executado no contexto de uma
comunicacdo focalizada e sistematizada. Acreditamos, deste modo, que uma comunicagéo
assim considerada se constitui como um instrumento eficaz para posicionar favoravelmente
uma organizagao (Kunsch, 1987).
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Capitulo VI: Apresentacao de Estudos e Resultados

Estudo 1 — Entrevistas

Para almejarmos a conhecer a realidade do impacto da comunicacdo externa da GNR
para a percecdo de seguranca e de liberdade da populacdo, em todo o seu contexto e em
profundidade, partimos da realizacdo de entrevistas, continuamos com uma analise das
reacOes aos posts publicados na pagina da GNR do Facebook e concluimos com a recolha
de dados de um inquérito. Considerando que optdmos por trés estudos diferentes, iremos
abordar cada um deles separadamente.

1. Recolha de Dados

As entrevistas foram realizadas a onze (11) pessoas que tiveram intervencao direta
na comunicacdo externa da GNR, designadamente na formulacdo dos seus objetivos,
finalidades e formas de desenvolvimento, e tiveram uma dupla finalidade. Por um lado,
foram exploratérias, dado que procuram obter informacdo adicional e complementar a
aplicacdo do questionario, sobretudo no que concerne a dados contextuais. Por outro, foram
analiticas, relativamente ao impacto da comunicacdo externa da GNR na percecdo de
liberdade e de seguranca da populacdo portuguesa, pelo que se centraram nos objetivos da
comunicacdo externa da GNR, na visdo do contributo dessa comunicacdo para 0
cumprimento da misséo geral da GNR e na importancia da comunicacéo externa da GNR na

percecdo de liberdade e de seguranca da populacao.

A realizacdo das entrevistas decorreu conforme inicialmente planeado, tendo cada
uma durado, em média, uma hora e meia e foram realizadas entre os dias 11 de abril e 30 de
junho de 2018. A recolha de dados das entrevistas fez-se atraves do registo audio e

transcricdo das entrevistas, conforme anexo 4.

Na realizacao das entrevistas optou-se pelas entrevistas semiestruturadas, porquanto
estas obedecem a um formato intermédio entre as entrevistas estruturadas (onde cada
entrevistado responde a uma série de perguntas preestabelecidas dentro de um conjunto
limitado de categorias de respostas) e as ndo estruturadas (onde a interacdo verbal entre
entrevistador e entrevistado desenvolve-se a volta de temas ou grandes questdes
organizadoras do discurso, sem perguntas especificas e respostas codificadas). Em geral, sdo

conduzidas a par de um guido, que constitui o instrumento de gestdo da entrevista
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semiestruturada. Este guido deve ser construido a par das questes de pesquisa e eixos de
andlise do projeto de investigacdo. A substancia da entrevista é organizada por objetivos,
questdes e itens ou topicos. A cada objetivo corresponde uma ou mais questdes. A cada
questdo correspondem Varios itens ou topicos que serdo utilizados na gestdo do discurso do

entrevistado em relacéo a cada pergunta.

Optadmos por sete (7) questBes semidiretas a observadores qualificados que se
exprimiram livremente dentro do seu proprio universo conceptual. A escolha desta técnica
teve por base a vantagem de permitir que as perguntas sejam colocadas segundo a sua propria
dindmica da comunicacdo, o que favorece uma expressdo mais auténtica das pessoas a
abordar e permitira a recolha de conceitos mais abrangentes e ricos, porque mais proximos
da realidade. Esperamos ser assim possivel esclarecer alguns aspetos que ndo podem ser
inferidos a partir da bibliografia, tendo como pretenséo a obtencdo de elementos novos e
complementares, de forma a poder contribuir para suprir algumas lacunas e a dar um carater

mais atual, real e credivel ao trabalho.

A preparacdo da entrevista foi uma etapa muito importante, que obrigou a um
planeamento cuidado (considerando sempre o objetivo a alcancar), a escolha criteriosa dos
entrevistados, em funcéo do seu conhecimento e experiéncia sobre o tema da pesquisa, bem
como a sua disponibilidade em fornecer a entrevista. Com efeito, foi previamente enviada
aos entrevistados, por meio de correio eletronico, uma carta de apresentacdo (anexo 1) e um
guido de entrevista (anexo 2), com a finalidade de enquadrar os entrevistados com o tema
em guestdo, bem como os objetivos e a finalidade da investigacdo. As respostas “anotadas
no momento da entrevista, para maior fidelidade e veracidade das informacdes” (Lacatos
& Marconi, 2003, p. 200) e todas as entrevistas foram gravadas, mediante autorizacdo do
entrevistado em causa, por meio de dois dispositivos eletrénicos em simultaneo,

concretamente dois telemdveis.

A amostra escolhida para as entrevistas (conforme listagem disponivel no anexo 3) é
constituida por antigos Comandante Gerais da GNR® - Generais do Exército em Comissdo
de Servico na GNR - e pelos responsaveis pela comunicago na instituicio (5.2 Reparticio?
e DCRP) — Oficiais Superiores da GNR -, em ambos os casos todos aqueles que foram

nomeados e ocuparam aqueles cargos ap0s 1982, cujo tempo e saude permitiu disponibilizar

39 No periodo em que as entrevistas foram conduzidas, o General Comandante-Geral da GNR, a data, ndo
teve disponibilidade para ser entrevistado.

40 Até 6 de novembro de 2006, data de publicacdo da atual Lei Organica da GNR, que procedeu a
reestruturacdo da instituicdo.
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algum do seu tempo para partilhar a sua experiéncia e conhecimento. Os motivos da sele¢éo
da amostra resultam das responsabilidades inerentes a cada cargo. Assim, enquanto que ao
Comandante Geral da GNR, como responsavel maximo da instituicdo, cabe a tarefa de
estabelecer os objetivos gerais ou estratégicos da comunicacao na instituicdo, ao responsavel
pelo departamento de comunicacao na institui¢do (5.2 Reparticdo ou DCRP) cabe a tarefa de
0s operacionalizar. S8o, portanto, os dois cargos que, na GNR, definem e operacionalizam a
comunicacdo da mesma, pelo que sdo aqueles que, obrigatoriamente, detém experiéncia,
conhecimento e informacdo precisa e detalhada sobre a comunicacdo externa da GNR, desde
0s objetivos delineados, aos objetivos atingidos ou ndo, bem como situacfes que tenham

sido bem ou menos bem conseguidas.
Foram entrevistadas as pessoas constantes na tabela seguinte (Tabela n.° 4):

Entrevistas

- Posto Nome Funcao
Alipio Tome Pinto Comandante Geral
Carlos Mourato Nunes Comandante Geral
Nélson Santos Comandante Geral
Luis Newton Parreira Comandante Geral
Antdnio Salavessa da Costa Chefe 5.2 Reparticio
Bartolomeu Costa Cabral Chefe 5.2 Reparticao
Francisco Rodrigues Chefe 5.2 Repartigdo
Pedro Miguel Ramos Costa Lima Diretor da DCRP
Gongalo Nuno Silva G. de Carvalho  Diretor da DCRP
Marco Anténio Ferreira da Cruz Diretor da DCRP
Bruno Alexandre de M. F. Marques  Diretor da DCRP

Tabela n.° 4 — Listagem de Entrevistados
Fonte: Autor

2. Apresentacao e Discussdo dos Resultados do estudo 1 — Entrevista

De acordo com o descrito por Minayo (1994) acerca do ciclo de pesquisa,
ultrapassamos a fase exploratoria de pesquisa, o trabalho de campo e encontramo-nos na
Gltima fase, o tratamento do material. Neste estadio, fomos levados a teorizacdo sobre os
dados, produzindo o confronto entre a abordagem tedrica e o que a investigacdo de campo
permitiu aportar de singular como contribuicdo. Foi entdo dado inicio a analise e
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interpretacdo dos dados, paralelamente com a sua recolha. Ambos os processos, apesar de
conceitualmente distintos pela maioria dos pesquisadores, sdo estreitamente relacionados. A
este respeito, Gil (1999) refor¢a o supra descrito ao afirmar que: “A analise tem como
objetivo organizar e sumariar os dados de tal forma que possibilitem o fornecimento de
respostas ao problema proposto para investigacdo. J& a interpretacdo tem como objetivo a
procura do sentido mais amplo das respostas, o que é feito mediante sua ligagdo a outros

conhecimentos anteriormente obtidos” (Gil, 1999, p. 168).

A maioria das técnicas de analise proseguem os padrdes da analise qualitativa e tém
0 objetivo de identificar as relacdes entre os fendmenos, a partir da interpretacdo dos dados,
recorrendo a modelos conceituais definidos inicialmente. O conjunto destas técnicas é
designado de analise de contetdo e foi 0 método adotado em relacdo aos documentos
institucionais, aos inquéritos respondidos e as entrevistas. Minayo (1994, p. 46), refere tratar-
se da “expressdo mais comumente usada para representar o tratamento dos dados de uma
pesquisa qualitativa”. Ja para Bardin (2004), a analise de contetido é: ““(...) um conjunto de
técnicas de analise de comunicacdo visando obter, por procedimentos sistematicos e
objetivos de descricdo do conteudo mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢cdes de producdo/recepgao
destas mensagens” (Bardin; 2004, p. 42).

Para o mesmo autor, a analise de conteddo, enquanto esfor¢o de interpretacéo,
procura equilibrar o rigor da objetividade e a riqueza da subjetividade. O autor refere mesmo
que este tipo de analise é: “(...) um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes
visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do conteudo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condi¢Ges de reproducdo/rececdo (variaveis inferidas) destas mensagens”
(Bardin, 2004, p. 37). Assim, permite estudar o comportamento humano de forma indireta,
designadamente através da analise das suas comunicacfes. J& Denscombe (1998, p. 158)
caracteriza a analise de contetido “como um recurso que ajuda o investigador a analisar o
contetdo de documentos, podendo ser aplicado em qualquer contetdo de comunicacéo,

reproduzida através de escrita, som ou imagem ”.

Foi neste momento da investigacdo, no cruzamento das informacGes e das fontes,
através da triangulacdo de dados, que foi possivel extrapolar os significados e as

representacdes observadas da amostra inquirida.
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Concretamente para as entrevistas, proseguimos os padrdes da anélise qualitativa,
através da analise de contetido. Considerando a dupla finalidade das mesmas, procuramos,
por um lado, obter informacdo adicional sobre o impacto da comunicacéo externa da GNR
na percecdo de liberdade e de seguranca da populacao portuguesa e, por outro, perceber quais
0S objetivos da comunicacdo externa da GNR, obter a visdo do contributo dessa
comunicagdo como contributo para o cumprimento da missdo geral da GNR e na importancia
da comunicacdo externa da GNR na percecdo de liberdade e de seguranca da populacéo.
Para o efeito, construimos a nossa grelha de analise, conforme tabela n.° 5, tentando
responder as seguintes questdes-chave relativas & comunicacéo externa da GNR: Quais 0s
objetivos? De que forma a comunicagao contribuiu para o cumprimento da misséo geral da
GNR? Qual a sua importancia para o cumprimento da sua missdao? Como pode alterar a
percecdo dos sentimentos de liberdade e seguranca da populacdo? Ha, na GNR, mecanismos
de feedback ou resultado da sua comunicacdo externa? Por ultimo, qual a percecdo dos
sentimentos de liberdade e de seguranca da populacéo?

Comunicacdo externa da GNR

Grelha de Analise das Entrevistas

Obijetivos Forma Importéncia Como
<%> Mecanismo de Feedback <%>
Percecdo de Liberdade Percecdo de Seguranca
Tabelan.5

Fonte: Autor

Com a utilizacdo da grelha de analise supra, procurdmos respeitar a singularidade de cada

entrevistado, utilizando sempre 0s termos usados.

137



ESTUDO EMPIRICO

Através das entrevistas foi possivel confirmar algumas informacbes e esclarecer
duvidas, ou seja, foram obtidos dados objetivos e subjetivos, tendo estes Ultimos provado ser

muito Gteis, dado relacionarem-se diretamente com o objeto de estudo.

Ap0s realizadas as entrevistas, importa apresentar e discutir os dados recolhidos a
partir da sua transcrigéo (anexo 4). Assim, por forma a melhor conseguirmos analisar o seu
contetdo, dividimos o guido de entrevista em seis categorias de anélise: (1) objetivos da
comunicacdo externa da GNR; (2) de que forma a comunicacdo externa da GNR contribuiu
para o cumprimento da missdo geral da Instituicdo; (3) importancia da comunicacao para o
cumprimento da missdo da GNR; (4) de que forma a comunicacdo pode alterar a perce¢ao
dos sentimentos de liberdade e seguranca da populacdo; (5) existéncia de mecanismos de

feedback na GNR; (6) percecédo dos sentimentos de liberdade e de seguranca da populacéo.

(a) Objetivos da comunicacéo externa da GNR

Da andlise da transcricdo das entrevistas, constatdmos que os entrevistados
consideram que o principal objetivo da comunicacdo externa da GNR esta relacionado com
a imagem da instituicdo, nomeadamente através da sua valorizacdo, do aumento da
credibilidade e da notoriedade, garantindo a difusdo puablica da sua atividade. Ainda
promovendo e desenvolvendo uma imagem positiva, designadamente através da promocao
do seu prestigio, reforcando a imagem da institui¢do junto da populacédo e garantindo que a
missao positiva da GNR, a sua imagem e a dos seus militares é transmitida para a opinido

publica.

Os entrevistados identificam como um dos principais objetivos da comunicacao
externa da GNR uma comunicagéo assertiva e proactiva. Este desiderato enquadra-se nas
perspetivas de Resin (2010) e de Hatch e Schultz (1997), anteriormente expostas, que
consideram, respetivamente, que a comunicagdo tem um papel fundamental no processo de
criagdo da imagem da organizacéo e que o fendmeno da imagem e da comunicagéo tém uma

relacdo estreita na vida das organizagoes.

Por fim, identificam ainda como objetivos da comunicagéo da instituicdo o reforgo
do sentimento de seguranca e o estabelecimento e fortalecimento de uma relagdo permanente

entre a GNR e todos os seus stakeholders.
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(b) De que forma a comunicagdo externa da GNR contribuiu para o

cumprimento da misséo geral da Instituicdo

Da analise da transcri¢do das entrevistas constatamos que as respostas sdo dispares,
ou seja, ndo ha consenso entre as opinides dos entrevistados. Por um lado, consideram que
a comunicacdo externa contribuiu para o cumprimento da missdo geral e passou por
dinamizar a comunicacgéo interna e impulsionar a comunicagdo com a populagéo. Por outro
lado, afirmam que passou por dar a conhecer as missdes ou atividades e conselhos da GNR,
procurando facilitar o cumprimento da missao e projetando uma imagem positiva e favoravel
da Instituicéo, através da transmissdo de uma imagem de seguranga a populacéo, divulgando
conselhos de seguranca, contribuindo, assim, para a salvaguarda dos direitos e da seguranca
das pessoas e para a prevencdo da criminalidade. Registamos ainda uma opinido singular
que refere que a forma como a comunicacéo externa da GNR contribuiu para 0 cumprimento
da misséo geral da Instituicdo passou por destruir uma imagem negativa do passado e
transmitir o que a GNR era na realidade, por que existia e para que servia.

Verificamos, deste modo, que o0s entrevistados, apesar de considerarem que a
comunicacdo externa contribuiu para o cumprimento da missdo geral da Institui¢do, ndo tém
uma opinido unanime no que concerne as formas como essa comunicacao foi prosseguida.
Tal poderéa dever-se ao facto de terem assumido as mesmas fungdes em periodos diferentes,
com diferentes exigéncias e diferentes necessidades ou visdes, ou ainda ao facto de haver
entrevistados que trabalharam em conjunto e no mesmo periodo temporal, apesar de
assumirem funcdes e responsabilidades diferentes, uns na qualidade de Comandante-geral
da GNR, necessariamente com uma visdo mais afastada ou estratégica, e outros na qualidade
de Chefes de Divisdo, com uma visao mais operativa e mais diretamente relacionada com a
tematica, apesar dos primeiros emanarem ordens e diretivas aos segundos, condicionando,

desta forma, a sua atuacéo.

(c) Importancia da comunicacgéo para o cumprimento da missdo da GNR

Na apreciagdo das respostas a esta categoria de andlise verificAmos que o0s
entrevistados consideram que uma das formas de cumprimento da missédo geral da GNR
passa pela sua comunicacédo externa, dado que esta tem a capacidade de reforcar a ligacao
com os cidadaos, seja através de esclarecimentos e informacao das suas missdes e atividades,

promovendo a seguranga de todos, seja aumentando a credibilidade e notoriedade da
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instituicdo, procurando projetar uma imagem positiva e favoravel junto da populacéo.
Consideram, ainda, que a comunicagdo externa potencia as agdes individualizadas e de
conhecimento restrito para o palco mediatico do conhecimento global e que permite
construir uma imagem positiva e de sucesso, bem como motiva o publico interno. Ainda
assim, sdo de opinido que uma adequada divulgacédo da atividade desenvolvida ajuda direta
ou indiretamente ao cumprimento da misséo, pelo que a comunicagdo externa € uma das
formas de cumprimento da missédo geral da GNR, pois permite a divulgacdo da imagem

institucional.

(d) De que forma a comunicacgédo pode alterar a percecdo dos sentimentos

de liberdade e seguranca da populacdo

Na andlise efetuada através da transcri¢do das entrevistas constatimos que a resposta
a esta questdo ndo foi consensual. Apesar do exposto, a promocdo de uma cultura de
seguranca assertiva e atualizada parece reunir maior consenso. Contudo, a opinido de que a
comunicagdo externa assertiva ¢ “transparente” ajuda na disseminagdo do sentimento de
seguranca e, em resultado disso, ajuda a reforcar o sentimento de liberdade, também ¢é
considerada por varios entrevistados. Por outro lado, a opinido de que a percecdo dos
sentimentos de liberdade e seguranca da populacdo pode ser alterada através de uma
comunicacdo planeada, organizada e com objetivos claros, também merece destaque. Por
ultimo, surgem opinides singulares, mencionadas apenas por um entrevistado, que defende
que a percecdo dos sentimentos de liberdade e seguranca da populagdo pode ser alterada
através de uma comunicacao transmitida por canais de comunicacao fluidos, com o menor
ruido possivel ou comunicando com verdade. Acresce a opinido de que a GNR da a conhecer
cada vez mais as suas atividades e os resultados alcancados, explorando todas as plataformas
e instrumento disponiveis, incluindo os OCS e as redes sociais, para difusdo da comunicacéo,
transmitindo as missoes, atividades e conselhos de seguranca e produzindo noticias, criando

contetidos e publicagdes.

(e) Existéncia de mecanismos de feedback na GNR

No estudo efetuado a esta categoria de analise, verificAmos que os entrevistados
estdo, uma vez mais, divididos. Por um lado, uns referem que a GNR ndo possui esse

instrumento, nem qualquer mecanismo efetivo que permita apurar o resultado da sua
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comunicacédo, e que, portanto, a avaliacdo do retorno nédo é realizada. Por outro lado, e
contrariamente ao anteriormente constatado, outros entrevistados consideram que a GNR
dispde de mecanismos que permitem apurar o resultado da sua comunicacéo, através do
acompanhamento das diretivas ou das provas de agrado recebidas, através dos medidores de
impacto das redes sociais e pelo nimero de noticias publicadas ou divulgadas nos diferentes
canais de comunicag&o, através do relatorio anual da DCRP, onde é refletido o impacto das

atividades de comunicacéo e relacdes publicas nos diversos média.

De facto, considerando a opinido de varios autores, anteriormente mencionada no
presente estudo, como Corman (2007), Carpio (2010), Postmes (2001), Kreps (1990) e Ruéo
(2008), constatamos ndo haver um verdadeiro mecanismo que permita apurar
fidedignamente o resultado da comunicacdo da GNR, uma vez que ndo existe qualquer ciclo
de feedback, apesar de o mesmo ser fulcral na aplicacdo da comunicacao estratégica. Os
mecanismos atualmente existentes consistem em medir o impacto das redes sociais e analises

de clipping, manifestamente insuficientes para considerarmos existir um ciclo de feedback.

(f) Percecdo dos sentimentos de liberdade e de seguranca da populacéo

Na analise a esta categoria podemos verificar que os entrevistados consideram que o
sentimento de liberdade em Portugal cumpre os melhores requisitos das avaliagfes das
instituicGes internacionais. Consideram, portanto, que a populacdo se sente livre,
percecionando um elevado indice de liberdade. Ha, contudo, entrevistados que consideram
que a percecdo do sentimento de liberdade depende da zona onde se vive, do espaco social
em que se convive e do sentimento de seguranca ou inseguranca que se tem, liberdade
depende muito do enquadramento geografico e social, bem como do sentimento de

Seguranca ou inseguranc;a que se tem.

No que concerne ao sentimento de seguranga, constatamos que 0s entrevistados
consideram que Portugal é dos paises mais seguros em termos mundiais, que é, portanto, um
pais estavel e que a populacdo tem um forte sentimento de seguranca. Apesar do exposto,
consideram que esse sentimento oscila em funcdo do aumento da difusdo de noticias que
causam elevado alarme social, considerando que o sentimento de inseguranga aumentou
ultimamente devido as constantes ameacas de terrorismo. Apesar de tudo, na generalidade,

0s entrevistados consideram que a populacéo sente que pode viver em seguranca.
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Estudo 2 — Estudo de posts na Rede Social Facebook

O estudo de posts publicados pela GNR na rede social Facebook justifica-se dado
que, no que se refere as redes sociais, 0 Facebook &, indubitavelmente, a rede social onde a
GNR mais se destaca, contando, em setembro de 2019 com 505.000 seguidores num
universo de seis milhdes de portugueses que usam o facebook.*! Esta rede permite, também,
uma maior interacdo com os cidaddos, através de mensagens privadas, tendo sido
respondidas, s6 em 2015, mais de 3.200 mensagens sobre todas as areas de intervencédo da
GNR. Os posts efetuados diariamente, relacionadas com a atividade da GNR, chegam a
milhares de pessoas, permitindo, desta forma, divulgar as acdes da GNR, contribuindo para
0 prestigio e imagem da instituicdo.

1. Recolha de Dados

Por forma a melhor avaliarmos o impacto da comunicagdo externa da GNR,
decidimos efetuar uma analise as reacdes aos posts publicados pela GNR na rede social
Facebook, de um ponto de vista equitativo. Esta consiste numa analise quantitativa dos posts
publicados e pretende analisar a aceitacdo e impacto dos mesmos junto da generalidade da
populagéo. A escolha do Facebook fica a dever-se ao facto de ser a rede social mais utilizada
pela GNR e na qual ha maior interesse verificado nos posts publicados pela instituicéo,
conforme dados apresentados no decorrer da analise ao relatério de comunicacdo da GNR
anteriormente apresentado.

Em concreto, analisdmos o impacto de sessenta e nove (69) posts, publicados no
periodo compreendido entre 1 de abril e 31 de maio de 2018. A escolha dos posts analisados
teve em consideracao o critério de aqueles abordarem os temas “seguranga” ou “liberdade”,
tendo sido analisados todos os posts publicados no periodo e critério referidos. Por forma a
que os dados sejam fidedignos e para que o critério fosse escrupulosamente seguido, foram
considerados os pareceres de dois investigadores.

Nesta analise pretendemos apurar qual o impacto destes posts na populacéo, através
da verificagcdo do nimero de visualizagdes de cada post, do niimero de “gostos” e quantidade

de partilhas.

41 Noticia do jornal online “o Observador” citando dados oficiais, disponivel em https://observador.p
/2018/05/07/ha-seis-milhoes-de-portugueses-no-facebook-smartphones-dominam-acessos/
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Partindo da analise ao impacto dos posts referenciados, passamos, a partir de junho,
a efetuar a distribuicdo dos inquéritos atraves da internet, portanto imediatamente ap6s o fim
da anélise aos posts publicados na rede social Facebook pela GNR. Assim julgdmos melhor
analisar o impacto da comunicacdo externa da GNR na populacao, partindo do pressuposto
que a populacao teve acesso a parte dos posts difundidos na rede social em causa, permitindo
uma anélise faseada e cada vez mais alicercada em factos, ao inves de meras opinides.

A andlise dos posts publicados na rede social Facebook pela GNR restringiu-se a
uma analise das reacdes do ponto de vista quantitativo, sem filtrar reacdes de seguidores
pertencentes ou ndo a GNR, ou seguidores que, sendo a mesma pessoa, detenham varios
perfis no facebook, dado n&o dispormos de dados ou informacao capaz de eliminar ou filtrar
esta informacdo. Aqui procuramos obter informacdo acerca do impacto da comunicacao
externa da GNR na populacao, através da rede social em causa, designadamente apurando o

namero de visualiza¢Oes de cada post, qual o nimero de “gostos” e quantidade de partilhas.

2. Apresentacao e Discussdo dos Resultados do estudo 2 - Estudo de posts na Rede

Social Facebook

Como dados gerais, entre 1 de janeiro e 31 de maio de 2018, segundo informacao
disponibilizada pela DCRP*, a pagina do Facebook da GNR obteve um alcance total de
trinta e quatro milhdes, oitocentos e trinta e sete mil e cento e oitenta e cinco (34.837.185)
pessoas, registou setenta e quatro milhdes, seiscentos e cinquenta mil e setecentos e setenta
e nove (74.650.779) reacgdes. Estes dados, obtidos da rede social mais utilizada pela GNR,
sdo bem reveladores da importancia desta rede social na transmissdo de informacéo, pela

GNR, aos seus publicos.

Partindo destes dados genéricos, optamos por efetuar uma analise quantitativa, em
detrimento de uma analise qualitativa, ou seja, analise de conteudo, pelo facto de
pretendermos analisar o impacto dos posts na populacéo, através da quantidade de individuos
alcancados e do interesse por eles demonstrado num dado post, observavel através da
quantidade de comentarios ou reacdes ao post, ao invés de analisar o conteudo dos posts,

comentarios e a sua relevancia.

42 Email de 14/09/2018 do Chefe da DCRP — Tenente-Coronel Hélder Barros.
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Como referido no ponto anterior (recolha de dados), analisamos sessenta e nove (69)
posts publicados pela GNR na rede social Facebook, no periodo compreendido entre 1 de
abril e 31 de maio de 2018 e pretendemos apurar qual o impacto dos posts na populacao que
acede e tem conta nesta rede social, designadamente qual o nimero de pessoas alcancadas,
bem como o nimero de reagdes que as mesmas suscitaram, o nimero de comentarios e

quantidade de partilhas.

a.  Apresentagdo dos dados

Apesar de analisados individualmente todos os 69 posts em causa, desde que
relacionados com a liberdade ou seguranca, bem como a area (liberdade ou seguranca) cuja
divulgacdo tem mais relevo na GNR, conforme anexo 5, optamos por fazer uma apresentacao
semanal dos posts publicados no periodo de referéncia (1 de abril a 31 de maio de 2018),
colocando apenas um post como amostra semanal, dado que este periodo (semanal), permite
escalpelizar os dados, simplificando a apresentacdo e evitando uma analise diaria, repetitiva

e fastidiosa.

Assim, como posts referentes & semana de 1 a 7 de abril de 2018, foram considerados
como preenchendo os quesitos do critério 10 posts, todos relacionados com seguranca. Estes
alcancaram 204.951 pessoas, tiveram 3.144 reac6es, 61 comentarios e foram partilhados 363
vezes. Como amostra optamos pelo post apresentado na figura n.° 13, dado ter sido o mais
representativo no periodo em andlise, ou seja, 0 que alcancou um maior nimero de pessoas
no decorrer da semana de 1 a 7 de abril. O post aconselha os condutores a adotarem uma
série de cuidados na conducdo de regresso a casa, alcangou 42.389 pessoas, teve 983 reagdes,

24 comentarios e 85 partilhas.
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Figura n.° 13 — Post do Facebook relacionado com seguranca referente ao dia 1 de abril de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

Como Posts referentes a semana de 8 a 14 de abril de 2018, foram considerados como
preenchendo os quesitos do critério anteriormente apresentado 6 posts, todos relacionados
com seguranca. Estes alcangaram 799.245 pessoas, tiveram 22.568 reacdes, 239 comentarios
e foram partilhados 4.988 vezes. Optdmos por apresentar, como amostra semanal, um post
de 14 de abril, conforme figura n.° 14, dado ter sido o0 mais representativo no periodo em
andlise, ou seja, 0 que alcangou um maior numero de pessoas no decorrer da semana. Este
post aconselha os condutores a terem especial cuidado com as manobras de ultrapassagem
de ciclistas, alcancou 596.627 pessoas, teve 18.411 reacdes, 2.643 comentarios e foi

partilhado 4.105 vezes.
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Figura n.° 14 — Post do Facebook relacionado com seguranga referente ao dia 14 de abril de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

Como Posts referentes & semana de 15 a 21 de abril de 2018, foram considerados
como preenchendo o0s quesitos do critério anteriormente apresentado 5 posts, todos
relacionados com seguranca. Estes alcangcaram 190.019 pessoas, tiveram 3.784 reacdes, 33
comentarios e foram partilhados 772 vezes. Como amostra semanal apresentamos um post
de 21 de abril, conforme figura n.° 15, que aconselha os condutores a moderarem a
velocidade, dado ter sido o post mais representativo no periodo em anélise, tendo alcangado
114.471 pessoas, conseguiu 3.092 reacdes, 87 comentéarios e foi partilhado 726 vezes.
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Figura n.° 15 — Post do Facebook relacionado com seguranca referente ao dia 21 de abril de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

No que concerne a posts referentes a semana de 22 a 28 de abril de 2018, foram
considerados como preenchendo 0s quesitos do critério 6 posts, todos relacionados com
seguranca. Estes alcancaram 115.017 pessoas, tiveram 3.187 reacdes, 26 comentarios e
foram partilhados 698 vezes. Como amostra optamos pelo post apresentado na figura n.° 16,
dado ter sido o mais representativo no periodo em anélise. O mesmo aconselha os condutores
a ndo utilizarem o telemével durante o exercicio da conducdo, alertando para os perigos que
essa pratica podera causar. Alcangou 57.741 pessoas, teve 2.523 reacOes, 58 comentarios e

foi partilhado 674 vezes.
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Figura n.° 16 — post do Facebook relacionado com seguranca referente ao dia 27 de abril de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

Como posts referentes a semana de 29 de abril a 5 de maio de 2018, foram
considerados como preenchendo os quesitos do critério anteriormente apresentado 4 posts,
todos relacionados com seguranca. Estes alcancaram 440.316 pessoas, tiveram 8.405
reacOes, 71 comentérios e foram partilhados 3.398 vezes. Optamos por apresentar, como
amostra semanal, um post de 29 de abril, conforme figura n.° 17, dado ter sido o mais
representativo no periodo em andlise, ou seja, 0 que alcan¢cou um maior nimero de pessoas
no decorrer da semana. Este post alerta para a existéncia da vespa velutina ou asiatica,
transmitindo acOes a tomar perante a possibilidade de avistamento de ninhos das mesmas.
Apenas este post alcangou 390.246 pessoas, teve 7.775 reacdes, 417 comentarios e foi

partilhado 3.361 vezes.
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No que diz respeito a posts referentes a semana de 6 a 12 de maio de 2018, foram

considerados como preenchendo os quesitos do critério 8 posts, todos relacionados com

seguranca. Estes alcancaram 884.466 pessoas, tiveram 30.242 reacGes, 179 comentéarios e

foram partilhados 4.758 vezes. Como amostra optamos pelo post apresentado na figura n.°

18, dado ter sido 0 mais representativo no periodo em analise. O mesmo, apresenta a missao

dos militares da GNR. Apenas este post conseguiu alcangar 568.971 pessoas, teve 24.278

reacOes, 1.329 comentarios e foi partilhado 3.737 vezes.
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Figura n.° 18 — Post do Facebook relacionado com seguranca referente ao dia 9 de maio de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

Como posts referentes a semana de 13 a 19 de maio de 2018, foram considerados
como preenchendo os quesitos do critério anteriormente apresentado 14 posts, todos
relacionados com seguranca. Estes alcangaram 364.855 pessoas, tiveram 5.285 reacdes, 60
comentarios e foram partilhados 845 vezes. Optdmos por apresentar, como amostra semanal,
um post de 19 de maio, conforme figura n.® 19, dado ter sido 0 mais representativo no periodo
em analise, ou seja, 0 que alcangou um maior nimero de pessoas no decorrer da semana.
Este post aconselha as pessoas a terem cuidado com o uso do fogo, dadas as consequéncias
que podem acarretar. O mesmo alcangou 74.222 pessoas, teve 1.215 reac¢des, 28 comentarios

e foi partilhado 306 vezes.
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Figura n.° 19 — Post do Facebook relacionado com seguranga referente ao dia 19 de maio de 2018

Fonte: Pagina do Facebook da GNR

No que concerne a posts referentes a semana de 20 a 26 de maio de 2018, foram

considerados como preenchendo os quesitos do critério 10 posts, todos relacionados com

seguranca. Estes alcancaram 312.975 pessoas, tiveram 4.899 reacdes, 47 comentarios e

foram partilhados 1.001 vezes. Como amostra optamos pelo post apresentado na figura n.°

20, dado ter sido 0 mais representativo no periodo em analise. O mesmo déa conselhos a ter

em conta durante as férias, alcancou 104.145 pessoas, teve 3.272 reagdes, 15 comentarios e

foi partilhada 911 vezes.
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Figura n.° 20 — Post do Facebook relacionado com seguranga referente ao dia 25 de maio de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

Por fim, como posts referentes a semana de 27 a 31 de maio de 2018, foram
considerados como preenchendo 0s quesitos do critério anteriormente apresentado 7 posts,
todos relacionados com seguranca. Estes alcancaram 126.469 pessoas, tiveram 1.044
reacOes, 10 comentarios e foram partilhados 102 vezes. Optamos por apresentar, como
amostra semanal, um post de 31 de maio, conforme figura n.° 21, dado ter sido o mais
representativo no periodo em analise, portanto, o que alcangou um maior nimero de pessoas
no decorrer da semana. Este post aconselha os condutores a nédo utilizarem o telemovel
durante o exercicio da conducéo, alcangou 49.969 pessoas, teve 560 reagdes, 6 comentarios

e foi partilhada 87 vezes.
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Figura n.° 21 — Post do Facebook relacionado com seguranca referente ao dia 31 de maio de 2018
Fonte: Pagina do Facebook da GNR

b. Andlise e discussao dos resultados

Como vimos, entre 1 de janeiro e 31 de maio de 2018, a pagina do Facebook da GNR
obteve um alcance total acumulado de 34.837.185 pessoas, registou 74.650.779 reacoes. Os
69 posts publicados na mesma pagina, analisadas e apresentadas anteriormente, alcangaram
3.438.313 pessoas, tiveram 82.558 reagdes, 726 comentarios, tendo sido partilhadas 16.925

vezes, conforme quadro resumo apresentado na tabela n.° 6.

1 de abril | 42389 983 20 81 Seguranca
2 de abril | 34862 306 15 8 Seguranca
3 de abril 0 0 0 0 Seguranca
4 de abril | 30505 | 204951 190 3144 5 61 14 363 | Seguranga
5deabril | 12682 139 0 3 Seguranca
6 de abril | 49826 998 15 181 Seguranca
7 de abril | 34687 528 6 76 Seguranca
8 de abril | 96182 2792 23 642 Seguranca
9 deabril | 17035 105 2 3 Seguranca
10 de abril 0 0 0 0 Seguranca
11 de abril 0 799245 0 22568 0 239 0 4988 | Seguranca
12 de abril| 14760 133 1 9 Seguranga
13 de abril| 74641 1127 3 262 Seguranca
14 de abril| 596627 18411 210 4072 Seguranca
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15 de abril 0 0 0 0 Seguranga
16 de abril 0 0 0 0 Seguranca
17 de abril| 15089 83 0 8 Seguranca
18 de abril 0 190019 0 3784 0 33 0 772 | Seguranca
19 de abril 0 0 0 0 Seguranca
20 de abril| 37207 405 10 40 Seguranga
21 de abril| 137723 3296 23 724 Seguranga
22 de abril 0 0 0 0 Seguranca
23 de abril| 26489 220 4 8 Seguranga
24 de abril 0 0 0 0 Seguranca
25 de abril 0 115017 0 3187 0 26 0 698 | Seguranca
26 de abril| 14228 220 1 13 Seguranga
27 de abril| 66362 2601 20 657 Seguranca
28 de abril| 7938 146 1 20 Seguranca
29 de abril| 390246 7775 64 3345 Seguranga
30 de abril| 18971 169 5 11 Seguranga
1 de maio 0 0 0 0 Seguranga
2demaio| 9273 |440316 102 8405 0 71 3 3398 | Seguranca
3 de maio 0 0 0 0 Seguranca
4 de maio | 21826 359 2 39 Seguranga
5 de maio 0 0 0 0 Seguranga
6 de maio | 156055 2370 35 477 Seguranca
7 de maio| 96084 2826 11 649 Seguranga
8 de maio | 15273 129 2 6 Seguranga
9 de maio| 577350 | 884466 | 24348 |30242| 124 179| 3572 | 4758 | Seguranca
10 de maio| 9482 128 3 4 Seguranga
11 de maio] 8212 92 2 4 Seguranga
12 de maio| 22010 349 2 46 Seguranca
13 de maio 0 0 0 0 Seguranga
14 de maio| 60758 910 8 150 Seguranca
15 de maio| 45086 364 5 66 Seguranga
16 de maio|] 26556 | 364855 242 5285 2 60 8 845 | Seguranca
17 de maio| 110210 1799 15 289 Seguranca
18 de maio| 26341 548 6 24 Seguranga
19 de maio| 95904 1422 24 308 Seguranca
20 de maio 0 0 0 0 Seguranca
21 de maio| 81990 683 17 19 Seguranca
22 de maio| 17994 69 1 2 Seguranga
23 de maio| 12637 | 312975 46 4899 0 47 2 1001 | Seguranca
24 de maio| 9906 155 6 5 Seguranca
25 de maio| 190448 3946 23 973 Seguranca
26 de maio 0 0 0 0 Seguranga
27 de maio 0 0 0 0 Seguranca
28 de maio| 41450 237 0 3 Seguranca
29 de maio| 23817 | 126469 127 1044 2 10 7 102 | Seguranca
30 de maio| 11233 120 2 6 Seguranga
31 de maio|, 49969 560 6 86 Seguranca
TOTAL 3438313 82558 726 16925 100%

Tabela n.° 6 — Tabela resumo dos 69 posts analisados

Fonte: Autor
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Os numeros apresentados sdo reveladores da capacidade de difusdo de mensagens,
através das redes sociais, concretamente do Facebook, constituindo-se este meio uma
excelente ferramenta para a GNR fazer chegar a populacdo uma determinada mensagem que
considere importante. Estes dados sdo também importantes para o presente estudo,
especialmente se relacionados com os resultados do inquérito, que apresentaremos em
seguida, isto apesar de estarmos cientes de que a amostra do inquérito ndo corresponde ao
conjunto de individuos que acede a pagina da GNR no Facebook. Apesar do exposto, para
melhor analisarmos os dados em andlise, importa pormenorizar e detalhar o mais possivel

0s mesmos, por forma a dai retirar conclusdes pertinentes ao estudo.

Analisando a tabela n.° 6, verificamos que, no periodo em analise, ndo houve
qualquer post relacionado com a liberdade, havendo 69 posts relacionados com a seguranca.
Tal leva-nos a concluir que a GNR privilegia claramente, na sua comunicacao, atravées das

redes sociais, o tema da seguranca em detrimento da liberdade.

Quando analisamos o alcance dos posts publicados, através da figura n.° 22,
constatamos ndo haver um padrdo, ou continuidade, antes posts que claramente tiveram mais

impacto que outros.
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Figura n.° 22 - Gréfico do alcance dos posts publicados (periodo em analise)
Fonte: Autor

155



ESTUDO EMPIRICO

700 000
600 000
500 000
400 000
300 000

200 000

Alcance (pessoas)

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%
0 0%

——
fr= e = R |
ﬁﬁﬁﬁﬁﬁ
AAAAAAA

100 000

9 de abril
6 de maio
17 de maio
7 de maio
21 de maio
de abril

4 de abril
23 de abril
de maio

8 de maio
12 de abril
aio

aio

aio

maio

maio

27 de abril

31 de maio
9 de maio

4 de maio
5 de abril
1
1
1

30de
de
0de

-
”

15 de maio
2

14 de abril
2

28 de maio
I

22

10 de

11 de

27

Figura n.° 23 - Gréfico pareto do alcance dos posts publicados (periodo em anélise)
Fonte: Autor

Neste ambito, pela analise da figura n.° 23 que apresenta um grafico Pareto®,
ressaltam os seguintes posts como tendo conseguido alcangar um maior nimero de pessoas:
post publicado no dia 14 de abril (1 post relacionado com conselhos aos condutores durante
a manobra de ultrapassagem a ciclistas, com 596.627 pessoas alcancadas), no dia 29 de abril
(1 post que apela a comunicacdo, & GNR, da existéncia de ninhos da vespa velutina, com
390.246 pessoas alcancadas) e no dia 9 de maio (2 posts, sendo que teve particular alcance
aquele que apresenta a missdo dos militares da GNR, com 568.971 pessoas alcancadas). Este
alcance contrasta com o verificado nos dias 28 de abril (1 post que aconselha os condutores
a ndo conduzirem caso tenham ingerido alcool, com 7.938 pessoas alcangadas), 11 de maio
(1 post que noticia a detencdo de individuos por posse de droga, com 8.212 pessoas
alcancadas), ainda os posts publicados em 2, 10 e 24 de maio (respetivamente com 9.273,
9.482 e 9.906 pessoas alcancadas e que informam a apreensdo de plantas de canabis,
divulgacdo da detengdo de um individuo evadido e o aparecimento de duas menores

desaparecidas).

O anteriormente exposto confirma ndo existir um padrdo de posts cuja publicacdo
garanta um maior ou menor alcance, ou seja, um post que aconselha, por exemplo, a
populacéo a ter uma serie de cuidados com a sua seguranca, ndo tem garantia de ter maior

alcance que outro post que, por exemplo, noticia a detencdo de individuos.

Ao analisarmos a quantidade de reagOes em cada post, conforme figura n.° 24,

verificamos que 0s posts com um maior nimero de reagdes correspondem quase

4 Um gréafico Pareto representa a distribuicdo dos dados por ordem decrescente de frequéncia, com uma linha
cumulativa num eixo secundario como uma percentagem do total.
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integralmente com o alcance verificado no mesmo. Assim, os posts dos dias 9 de maio, 14 e
29 de abril, por esta ordem, foram aqueles que tiveram um maior nimero de reagdes. J& nos
posts com menor nimero de reacdes, 23 e 22 de maio e 17 de abril, respetivamente, nao
verificamos qualquer correspondéncia com o0s posts com menor alcance, pelo que
constatamos que, quanto maior é o alcance dos posts, maior é a quantidade de reacbes ao

mesmo.
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Figura n.° 24 - Gréfico do nimero de rea¢Bes aos posts publicados (periodo em anélise)
Fonte: Autor

Ao analisarmos 0 numero de comentarios efetuados em cada post, conforme figura
n.° 25, verificamos que 0s posts com um maior nimero de comentarios correspondem quase
integralmente ao alcance e nimero de reagdes. Assim, os posts dos dias 14 de abril, 9 de
maio e 29 de abril, por esta ordem, foram aqueles que registaram mais comentarios. Ja no
gue concerne aos posts com menor numero de comentarios, dias 5 e 17 de abril, ainda 2, 23
e 28 de maio (todos sem qualquer comentario), apenas se observa que 0s posts de 17 de abril
e 23 de maio coincidem com uma baixa quantidade de reacdes e 0 post do dia 2 de maio
coincide com um baixo alcance, dados que permitem concluir que, quanto maior € o alcance

e 0 nimero de reacOes, maior é a quantidade de comentarios produzidos.
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Comentarios

200

Figura n.° 25 - Grafico do nimero de comentarios aos posts publicados (periodo em anélise)
Fonte: Autor

Por fim, quando analisamos o nimero de partilhas, de acordo com a figura n.° 26,
constatamos a existéncia de um padrdo semelhante ao registado anteriormente, ou seja, 0s
posts dos dias 14 de abril, 9 de maio e 29 de abril, foram aqueles que registaram maior
numero de partilhas, a semelhanca com o que haviamos notado quanto ao nimero de pessoas
alcancadas, reacGes e comentarios. Por outro lado, os posts dos dias 22 e 23 de maio foram
aqueles que tiveram um menor nimero de partilhas, apenas semelhante ao registado no

namero de reacdes (22 e 23 de maio) e comentarios (23 de maio).

Estes dados permitem concluir que, quanto maior € o alcance, 0 nimero de reacfes
e comentarios, maior serd o numero de partilhas, ndo sendo possivel observar qual o tipo de

post que, a partida, assegura maior difusdo ou interesse pelos internautas.

N.° Partilhas

Figura n.° 26 - Grafico do niumero de partilhas aos posts publicados (periodo em analise)
Fonte: Autor
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Estudo 3 — Inquérito
1. Recolha de Dados

Para fazer face aos objetivos, procedemos a aplicacdo de um inquérito, através de
questionario aos sujeitos referidos como essenciais para o estudo e a especificar de seguida,
0 que envolveu um trabalho de campo eminentemente mais pratico, a especificar
seguidamente. O inquérito, desenvolvido e aplicado, foi precedido de uma carta de

apresentacdo (conforme anexo 6) e aplicado em formato digital (conforme anexo 7).

Segundo Quivy e Campenhoudt (2005), o inquérito consiste em colocar a um
conjunto de inquiridos, geralmente representativo de uma populagdo, uma série de perguntas
relativas a sua situacdo social, profissional ou familiar, as suas opinides, a sua atitude em
relacdo a opcdes ou a questdes humanas e sociais, as suas expectativas, ao seu nivel de
conhecimento ou de consciéncia de um acontecimento ou de um problema, ou ainda sobre

qualquer outro ponto que interesse aos investigadores.

Foi aplicada a técnica do inquérito, uma vez que permite recolher as respostas por
parte da amostra do estudo de forma clara e precisa, com destaque para perguntas pré-
estabelecidas, essencialmente diretas e fechadas. Além disso, o tratamento da informacao
serd iminentemente quantitativo, dado a pergunta inicial da investigacdo requerer mensurar
a percecdo de liberdade e seguranca da amostra. Outro motivo de escolha prende-se com o
elevado numero de sujeitos na investigacdo, a sua dispersdo territorial, no que se refere ao
local de residéncia, a diversidade da amostra, nomeadamente no que se refere ao género,

idade e habilitacOes literarias, 0 que torna o questionario o Gnico instrumento exequivel.

a.  Selecdo e caracterizacdo da amostra

Como em qualquer investigacdo que se efetue, o objetivo ideal é sempre a observacéao
por parte da populacéo total alvo. No entanto, por vérias condicionantes, ndo € viavel chegar

a todos os sujeitos.

Acerca da aplicagdo dos inquéritos, importa referir que, considerando a
multiplicidade de critérios e fatores em causa (idade, sexo, classe social, nivel de literacia,
educacdo, area de residéncia, entre muitos outros), houve a imperiosa necessidade de definir
uma amostra, 0 mais abrangente possivel, de pessoas a estudar, mas a0 mesmo tempo

uniforme e criteriosa, por forma a que a anélise a efetuar fosse o mais fidedigna possivel.
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A amostra em investigacdo consiste num minimo de 552 individuos, distribuidos de
forma equitativa pelas areas de Lisboa, Leiria, Arganil e Coimbra, de ambos os géneros,
maiores de idade, sem qualquer vinculo a GNR e com qualquer nivel de escolaridade. A
constituicdo da amostra partiu da lista de contactos do investigador e foi robustecida pela
passagem de informac&o pelas sucessivas listas de contactos de cada individuo contactado
com as caracteristicas supra definidas. Foi posteriormente consolidada com a difusdo do

inquérito através da rede social Facebook.

O motivo da escolha das areas referidas (Lisboa, Arganil, Leiria e Coimbra) prende-
se com a necessidade de heterogeneizar o estudo, tornando-o mais abrangente e
possibilitando uma analise de areas onde a GNR assume a responsabilidade plena do
policiamento (Arganil), areas onde a GNR divide essa responsabilidade com outra forca
policial, seja a Policia de Seguranca Publica ou Policias Municipais (Leiria e Coimbra), e
ainda areas onde a GNR quase ndo tem qualquer responsabilidade de policiamento (Lisboa).
Acresce que a amostra, além de restringida as areas supra mencionadas, € constituida por

individuos maiores de 18 anos e sem qualquer vinculo (atual ou anterior) a GNR.

Com estas opcdes, julgamos conseguir recolher opinides “mistas”, resultantes da conjugagao
da obtencdo de respostas em diferentes areas em termos de responsabilidade de policiamento
por parte da GNR, diferenca de idade, género, literacia e escolaridade entre a amostra, ainda

diferentes formas de acesso a comunicacao externa da GNR.

Para chegarmos a amostra, tivemos em consideracdo o facto de, em Portugal,
existirem duas Policias com identicas responsabilidades, uma de cariz Militar, a GNR, e
outra civil, a Policia de Seguranca Publica (PSP), que repartem a totalidade do territério em
areas de responsabilidade geogréaficas. Assim, optamos por efetuar areas de responsabilidade
repartida entre a GNR e a PSP (Leiria e Coimbra), e em areas de responsabilidade com
predominancia da GNR e da PSP, Arganil e Lisboa, respetivamente. Acresce que, por forma

a evitar preconceitos, ndo considerdmos individuos com qualquer tipo de vinculo a GNR.

b.  Sele¢do e definicdo do questionéario

O questionario foi desenvolvido com afirmacGes fechadas e, com a excepcdo das
questdes demograficas e de caraterizacdo da amostra, o inquérito aplica a escala de likert
com 5 opcOes de resposta, 0 que permitiu obter dados mais pormenorizados sobre o estudo.

No inicio do questionério, foram colocadas algumas perguntas que apenas tinham como
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objetivo a caraterizagdo dos sujeitos, designadamente sobre a area de residéncia, sexo, idade
e nivel de escolaridade. De seguida, foram colocadas questdes acerca do acesso, por parte
dos inquiridos, a comunicacdo da GNR, tendentes a analisar a forma, modo e regularidade
com gue essa comunicacao chega ao inquirido e como é percecionada. Por ultimo, foram
colocados trés blocos de questdes, com o0 objetivo de analisar a percecéo de liberdade e de
seguranca dos inquiridos e, finalmente, analisar a percecdo do trabalho realizado pela GNR

em prol da liberdade e seguranca da populacéo.

Para a elaboracdo do inquérito seguimos o descrito por Hopner e Jurczyk (2015),
que, com base em diversos manuais de metodologia (Ellard & Rogers, 1993; Bryman, 2004;
larossi, 2006; Babbie, 2007), propdem a utilizagdo do que designaram de “10 mandamentos”
ou boas préticas, a ter em consideracdo na elaboracdo de um qualquer estudo de opinido.

Segundo estes autores, as regras a seguir sdo as de que as questoes:
1.2 Devem ser simples e percetiveis;
2.2 Nao devem ser hipotéticas;
3.2 Devem exigir apenas conhecimento que os inquiridos tém realmente;

4.2 Devem evitar estimulos duplos, ou seja, evitar ter mais do que um assunto por

questéo;
5.2 Devem evitar terminologia pouco clara;
6.2 Devem evitar referéncias temporais pouco exatas;
7.2 Com varios itens, devem ter opcOes de resposta positivas e negativas;
8.2 Devem evitar insinuagdes e questdes que possam influenciar as respostas;

9.2 Devem ter opg¢0es de resposta equilibradas, logicamente completas e que ndo se

sobreponham;

10.2 Devem evitar efeitos contextuais, ou seja, as questdes ndo devem ser ordenadas

de forma estratégica influenciando as respostas seguintes.

Como anteriormente referido, o conceito de liberdade consiste num constructo
subjetivo, dado corresponder a percecdo dos inquiridos, objeto da presente dissertacdo (o
impacto da comunicagdo externa da GNR na percecdo de liberdade e de seguranca da
populagdo portuguesa), mediado pela atividade da GNR. N&o pretendemos medir

objetivamente o indice de liberdade real da populacéo.
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Para medir o conceito de “liberdade” o estudo teve como base o indice de Liberdade
Humana, publicado em 2016, e o relatorio de liberdade no mundo (Freedom in the World),
publicado em 2017 (Puddington, 2017). Assim, as questdes formuladas no inquérito,
referentes ao conceito de “liberdade”, foram adaptadas, na integra, através dos documentos

supra referidos e em seguida melhor descritos.

O indice de Liberdade Humana, publicado em 2016, é um relatério co-publicado pelo
“Cato Institute”, “Fraser Institut” e pelo “Liberales Institut at the Friedrich Naumann
Foundation for Freedom”. Este relatorio apresenta o estado da liberdade humana no mundo,
com base numa medida ampla que engloba a liberdade pessoal, civil e econémica. Constitui-
se como um recurso que ajuda a observar, de forma mais objetiva, relacfes entre liberdade
e outros fendmenos sociais e economicos, bem como as formas em que as varias dimensdes
da liberdade interagem umas com as outras. Apresenta uma ampla medida de liberdade
humana, usando setenta e seis (76) indicadores distintos de liberdade pessoal e econdmica,
sendo que, para 0 estudo em causa, apenas serdo considerados indicadores referentes a
liberdade pessoal, em areas como estado de direito, seguranca, protecdo, associacdo e

reunido, sistema legal e direitos de propriedade e movimento.

O relatério de liberdade no mundo (Freedom in the World) é um relatério anual,
publicado desde 1972 pela Freedom House.** Avalia atualmente 195 paises e 14 territorios,
mede o nivel das liberdades civis e dos direitos politicos de cada pais. O relatorio atribui
pontuacdes anuais que representam os niveis de direitos politicos e liberdades civis em cada
estado e territorio, numa escala de 1 (mais livre) a 7 (menos livre) e, dependendo das
avaliacdes, as nagOes sédo, entdo, classificadas como "livres"”, "parcialmente livres" ou "ndo
livres". Este é um relatério frequentemente utilizado por pesquisadores para medir a
democracia e correlaciona-se com varias outras medidas de democracia. Para o estudo em

causa apenas serdo considerados indicadores referentes as liberdades civis.

Para medir a percecao de “seguranca”, tivemos como base os seguintes estudos:

a) Eurobarometro Especial 371 (EB Especial 371);

4 A Freedom House (Casa da Liberdade) é uma organizacdo sem fins lucrativos, sediada em Washington,
fundada em 1941. O trabalho da organizacdo inclui uma série de pesquisas, defesas e publicacdes para
promover os direitos humanos, a democracia, a economia de livre mercado, o estado de direito, meios de
comunicacdo independentes e o comprometimento dos Estados Unidos da América no exterior. A
organizacdo ¢ membro fundador do Intercdmbio Internacional de Liberdade de Expressdo, uma rede global
de mais de 70 organizacfes ndo-governamentais que monitoriza violagdes a liberdade de imprensa e de
expressdo no mundo e faz campanha na defesa de jornalistas, escritores, utilizadores de Internet e outras
vitimas de perseguicdo por exercerem direito a expressao.
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b) dois estudos que analisam os World Values Surveys (WVS), um relativo aos
anos de 1981-1984, 1990-1993 e 1995-1997 (Inglehart et al., 2000), outro
sobre a percecdo de seguranca que compara varios estudos internacionais
(Diez-Nicolas, 2015);

c) Bardmetro Associacdo Portuguesa de Apoio a Vitima (APAV)/Intercampus

sobre o tema da percecéo de criminalidade e inseguranga.*®

Os relatérios do Eurobarémetro, realizados desde 1973, baseiam-se na opinido
publica dos cidaddos europeus sobre tematicas especificas que a Comissao Europeia (embora
também outras instituicdes europeias) possa considerar pertinentes para o desenho,
desenvolvimento e avaliagdo das politicas puablicas europeias. As questdes dos

Eurobarémetros Especiais sao integradas nas sondagens standard do Eurobarémetro.

No que respeita ao EB Especial 371, trata-se de um inquérito de opinido sobre as
percecdes dos cidadaos europeus acerca de questdes relacionadas com a seguranga interna
da Unido Europeia (UE). Foi realizado em 2011, na sequéncia da aprovacao do documento
“Estratégia de Seguranca Interna da UE em Agdo: cinco etapas para uma Europa mais
segura” (COM 2010 673 final). O objetivo do EB Especial 371 foi “providenciar uma visdo
estratégica através da comparacdo e contraste das percecdes publicas com a abordagem
tomada na Estratégia de Seguranca Interna. Este Eurobardmetro foi desenhado para
acompanhar o primeiro relatério anual da implementacdo da Estratégia de Seguranca
Interna da UE e para estabelecer benchmarks para futura reavaliacdo” (European
Commission, 2011). Portanto, este relatorio pode, assim, ser considerado um instrumento de
politica da Comissdo Europeia para complementar a avaliacdo da implementacdo da

Estratégia de Seguranca Interna da Unido Europeia, publicada em 2010.

Os Eurobarémetros sdo grandes fontes de informagdo que permitem analises
extensivas e longitudinais sobre as mais variadas tematicas e comparagdes entre um grande
conjunto de paises. N&o sera por acaso que, desde que surgiram, em 1973, tém sido fontes
de varios trabalhos de investigacdo (Hopner e Jurczyk, 2015). No entanto, tendem a
apresentar algumas limitacbes metodologicas (Scheuch, 1993; Nissen, 2012; Karmasin e
Pitters, 2008; Haller, 2009), designadamente a falta da definicdo do conceito de cibercrime
no questionario, apesar dos inquiridos terem que responder a diversas questfes sobre o tema,

ndo sendo, desta forma, possivel confirmar o conhecimento dos inquiridos sobre o assunto.

4 Bardmetro APAV — INTERCAMPUS Percecdo de Criminalidade e Inseguranca (Novembro, 2017).
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Acrescem algumas limitacdes no que concerne a formulacdo das questdes e das hipdteses de
resposta, bem como na anélise dos resultados, que convergem em alguma falta de rigor e de
transparéncia na apresentacao dos mesmos (Santos, 2016). Por esse facto, sera necessario
complementar a andlise da medi¢do do conceito com obras como “Liberdade, Cidadania e

J4

Seguranca” (Dias, 2001) e “Sociologie Politique de L'Insécurité” (Roché, 1998).

Os WVS comecaram a ser desenvolvidos em 1981, atraves de um estudo do
European Values Survey Group (EVS). Trata-se de um projeto de pesquisa global que
explora, entre outros fatores, os valores e crengas das pessoas, como elas mudam com o
tempo e que impacto social e politico tém. E realizado por uma rede mundial de cientistas
que efetuaram pesquisas nacionais representativas em quase 100 paises. Desenvolvem
estudos que permitem medir e analisar assuntos como 0 apoio a democracia, a tolerancia a
estrangeiros e minorias étnicas, o apoio a igualdade de género, o papel da religido e mudanca
dos niveis de religiosidade, o impacto da globalizacdo, as atitudes em relacdo ao meio
ambiente, o trabalho, a familia, a politica, a identidade nacional, a cultura, a diversidade, a
inseguranca e 0 bem-estar subjetivo. As conclusdes obtidas fornecem informacdes
importantes a varios niveis, desde decisores politicos a estudos académicos, ou organizacgdes

internacionais.

Por fim, os Barémetros (APAV)/Intercampus sdo estudos de opinido, de ambito
nacional, sobre tematicas ligadas a area do apoio a vitima, sendo que o0 caso em concreto
estuda a Percecdo de Criminalidade e Inseguranca. O Barémetro APAV — INTERCAMPUS,
realizado em 2017 é uma nova edicdo do tema Criminalidade e Inseguranca, realizado
através da aplicacdo de um questionario junto da populagdo portuguesa, com 15 ou mais
anos de idade. Este questionario foi também aplicado em 2012, pelo que agora apresenta
uma comparagdo com os resultados entdo obtidos, contemplando temas como o sentimento
de seguranca face a zona residencial, 0 sentimento de seguranga em termos pessoais, 0
sentimento de seguranca face aos bens pessoais e a experiéncia pessoal nos ultimos 12

meses.

Acresce que as questdes formuladas no inquérito referentes ao conceito de
“seguranca” e “liberdade” foram adaptadas, na integra, através da analise dos documentos

supramencionados.

O conceito de percecdo de seguranca consiste também num constructo subjetivo,

individual e comunitario, também designado de “personal security index” (PSI) e
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“community security Index” (CSI) num estudo sobre a percecdo de seguranga que compara
varios estudos internacionais (Diez-Nicolés, 2015), dado este corresponder & perce¢do dos
inquiridos e, comulativamente, ao objeto da presente dissertagédo (o impacto da comunicagéo
externa da GNR na percecdo de liberdade e de seguranca da populacdo portuguesa). Uma
vez que ndo pretendemos medir objetivamente o indice de seguranca real e total da
populacao, ou “total security index” (TSI), nem o indice de seguranga nacional, ou “national
security index (NSI) (Diez-Nicolas, 2015), indices que extrapolam o objeto da presente
dissertacéo.

No que concerne a recolha das respostas, a mesma foi feita através da plataforma
informéatica de formularios disponibilizada pela empresa Google, designada de Google
Forms, que disponibiliza um ficheiro em formato Excel (anexo 8), com o contetdo de todas
as respostas da amostra, ficheiro a partir do qual procedemos a analise quantitativa e

comparacao das respostas através da aplicagdo informéatica SPSS Statistics.

c.  Recolha dos dados do inquérito

Os dados dos inquéritos foram recolhidos junto de cidadaos, residentes nas areas de
Lisboa, Leiria, Coimbra e Arganil, sem qualquer vinculo a GNR, entre 1 de junho e 31 de
outubro de 2018, atraves da plataforma informatica de formularios disponibilizada pela
empresa Google, designada de Google Forms. Previamente, no sentido de proceder a
validacao do questionario elaborado, foi realizado um teste prévio, de forma a antecipar erros
e/ou equivocos que pudessem existir e que enviesassem os resultados procurados. No teste
prévio, entregue em formato digital a dois elementos de cada regido representada no estudo,
num total de oito elementos, foi detetado um erro, dado que a resposta a questao n.° 8 “Como
tem/teve acesso a comunicagdo da GNR?”, era inicialmente considerada de carater
obrigatorio, situagdo que ndo fazia sentido se o inquirido nunca tivesse tido acesso aquela
comunicacéo, pelo que foi a situagdo corrigida, passando a questdo n.° 8 a ser considerada

de resposta facultativa.

O inquerito foi precedido de uma carta de apresentacdo (conforme anexo 6) e, apos
ser validado, foi aplicado em formato digital (conforme anexo 7). Inicialmente, foi
distribuido por email, através do Gmail (servico gratuito de correio eletrénico criado pela
empresa Google), a lista de contactos pessoais do investigador, com um link de acesso,
sendo, depois, partilhado por esses contactos a respetiva lista de contactos. Posteriormente,
e por forma a alargar mais o ambito e amplitude do inquérito, este foi distribuido através da
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rede social Facebook, através do perfil pessoal do investigador a sua rede de amigos e
partilhado por estes a respetiva rede de amigos, utilizando a mesma rede social. Por forma a
precisar quantos individuos respondiam em cada regido, ainda a evitar que individuos de
outras regides respondessem ao inquérito, foi efetuada uma questéo direta acerca da area de

residéncia.

De referir que as questdes 9 a 12 foram apresentadas a amostra de forma aleatoria,
por forma a minimizar a inducdo das respostas e procurar obter dados o mais fidedignos

possivel.

Foram obtidas um total de 581 respostas ao inquérito, sendo validadas 552, porquanto
29 dos inquiridos, apesar de terem respondido ao inquérito, ndo se enquadravam com a
amostra (tinham ou tiveram vinculo a GNR). As respostas estdo distribuidas equitativamente
pelas areas em andlise (Lisboa, Leiria, Coimbra e Arganil), conforme ilustrado na tabela
seguinte (tabela n.° 7), com o nimero de inquéritos validados e a sua divisdo por area em
analise. A amostra é composta por 357 individuos do sexo masculino e 195 do sexo
feminino, sendo que 61 tém idade compreendida entre os 18 e 0s 30 anos, 174 tém entre 31
e 44 anos, 248 tém idade entre 0s 45 e 0s 64 anos e 69 tém idade superior a 64 anos. No que

diz respeito a escolaridade, 40 inquiridos tém o ensino basico, 224 o ensino secundério e 288

0 ensino superior.

AMOSTRA

AREA N.° de Respostas ~ N.° Inquéritos Validados
Lisboa 151 138
Leiria 140 138

Arganil 145 138

Coimbra 145 138

TOTAL 581 552

Tabela n.° 7 — NUmero de inquiridos por area
Fonte: Autor
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2. Analise de dados

Os dados recolhidos pelos inquéritos foram alvo de um tratamento estatistico, através do
Microsoft Excel e do Statistical Package for the Social Sciences (IBM-SPSS) de forma a
melhor avaliar o impacto da comunicacdo externa da GNR na prossecucdo da sua missao

geral, designadamente do contributo para a perce¢édo de seguranca e liberdade da populagéo.

a. Meétodos estatisticos utilizados

Em termos de estatistica descritiva apresentamos, para as variaveis de caracterizacao,
as tabelas de frequéncias e graficos ilustrativos das distribuicdes de valores verificadas. Para
as variaveis em escala de Likert e as variaveis quantitativas foram calculadas as estatisticas
mais relevantes (Guimaraes e Sarsfield Cabral, 2010): a média (para as questfes numa escala
de 1 a5, um valor superior a 3 é superior a media da escala), o desvio padrdo que representa
a dispersao absoluta, o coeficiente de variagdo que ilustra a disperséo relativa, e os valores
minimos e maximos observados, bem como gréficos ilustrativos dos valores médios.

Utilizdmos o método de andlise fatorial para analisar um conjunto de variaveis com
0 objetivo de verificar se € possivel agrupar as respostas que sdo interpretadas de forma
idéntica pelos elementos da amostra, em que os fatores resultantes da andlise estdo
associados a um conjunto de variaveis, transformando as varidveis que integram uma escala
num menor numero de fatores (componentes principais). A amostra deve ser constituida por
observacdes que sejam pelo menos o quintuplo das variaveis em analise, 0 que se verifica
para as escalas utilizadas.

Através da Medida de Adequacdo da Amostra (MAA) de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
sera produzida uma estatistica, cuja interpretacao é efetuada de acordo com a seguinte tabela

(tabela n.° 8), sendo indicada a qualidade dos dados em funcdo do valor obtido:

KMO <0,5 0,5-0,6 0,6-0,7 0,7-0,8 0,8-0,9 0,9-1,0
MAA Inaceitavel Ma Razoavel Média Boa Muito boa

Tabela n.° 8 — Interpretacdo da Medida de Adequacdo da Amostra (MAA) de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
Fonte: Kaiser (1974)

Para determinar o numero de fatores (ou componentes) a incluir em cada anélise
utilizamos o critério de Kaiser (que exclui as componentes cujos valores proprios sdo

claramente inferiores a 1, pelo que se inclui o quarto fator com valor préprio proximo de 1),
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cumprindo-se o critério de que os fatores devem explicar mais de 60% da variacdo total
observada nas variaveis originais.

Utilizamos a Rotacdo da matriz dos componentes, através do método Varimax, que
tem por objetivo extremar o valor dos coeficientes que relacionam cada variavel com os
fatores retidos, de modo a que cada varidvel possa ser associada a apenas um fator. Quanto
maior o valor do coeficiente, em termos absolutos, que relaciona uma variavel com um
componente, maior sera a relacdo entre ambos.

Empregadmos a analise de consisténcia interna, que permite estudar as propriedades
de escalas de medida e a partir das questdes que as integram, de acordo com Anastasis (1990)
e DeVellis (1991). O Alfa de Cronbach é o modelo mais utilizado nas ciéncias sociais para
verificacdo de consisténcia interna e validade de escalas, medindo a forma como um
conjunto de variaveis representam uma determinada dimensao (Hill & Hill, 2002).

Um valor do coeficiente de consisténcia interna medido pelo Alfa de Cronbach
superior a 0,80 é considerado adequado e um coeficiente de consisténcia interna entre 0,70
e 0,80 é considerado como aceitavel, podendo ainda ser aceites valores entre 0,60 e 0,70, de
acordo com Mufiz (2003), Mufiiz et al. (2005) e Nunnaly (1978). Foi obtido um valor do
Alfa de Cronbach sempre superior ao valor de 0,80, conforme iremos pormenorizar durante
a andlise de consisténcia interna dos fatores das dimensoes.

Através do coeficiente de correlacdo de Pearson procedemos a analise de associacao,
explicada por Maroco (2011, p. 22-26). Quando as variaveis cuja relacdo se pretende estudar
sdo variaveis quantitativas, como as resultantes da construcdo de escalas, essa relacdo pode
ser estudada utilizando o coeficiente de correlacdo de Pearson R, que € uma medida da
associacdo linear entre variaveis quantitativas e varia entre -1 e 1. Quanto mais préximo
estiver dos valores extremos, tanto maior é a associagao entre as variaveis.

Os valores do coeficiente de correlacdo podem ser interpretados de acordo com a
tabela n.° 9 (Hinkle, Wiersma & Jurs, 2003).

Correlacédo Interpretacéo

.90 to 1.00 (—.90 to —1.00) Correlagdo muito elevada positiva (negativa)
.70 t0 .90 (—.70 to —.90) Correlagdo elevada positiva (negativa)

.50 to0 .70 (—.50 to —.70) Correlacdo moderada positiva (negativa)

.30 t0 .50 (—.30 to —.50) Correlaco baixa positiva (negativa)

.00 to .30 (.00 to —.30) Correlacdo negligenciavel

Tabela n.° 9 — Interpretagdo dos valores do coeficiente de correlagdo de Pearson
Fonte: Hinkle, Wiersma & Jurs, (2003)
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Efetuamos ainda testes paramétricos. Os testes estatisticos servem para averiguar se
as diferencas observadas na amostra séo estatisticamente significantes, ou seja, se as
conclusdes da amostra se podem inferir para a populacdo. O valor de 5% é um valor de
referéncia utilizado nas Ciéncias Sociais para testar hipoteses, significa que estabelecemos
a inferéncia com uma probabilidade de erro inferior a 5%.

Quando os grupos das amostras em estudo sdo grandes, a distribuicdo tende para a
normalidade. De acordo com Murteira et al. (2001), para amostras com mais de 30 elementos
em cada um dos grupos em estudo, a violagdo do pressuposto da normalidade ndo pbe em
causa as conclusdes (Gravetter & Wallnau, 2000, p 302; Stevens, 1996, p 242). Como a
dimensdo da amostra estd nestas condi¢des, ndo serd necessario verificar o pressuposto e
podem aplicar-se os testes paramétricos.

Como os grupos em estudo podem ser considerados de grande dimensdo, utiliza-se
0 teste paramétrico t de Student, como explicado por Maroco (2011, p. 199-204), para
analisar uma varidvel quantitativa nas duas classes de uma variavel qualitativa dicotomica,
por forma a verificar a significancia das diferencas entre as médias observadas para ambos
0s grupos da variavel dicotdmica. O teste t coloca as seguintes hipoteses:

(1) HO: ndo existe diferenca nas médias entre os grupos da variavel dicotémica.
(2) H1: existe diferenca nas médias entre os grupos da variavel dicotomica.

Quando o valor de prova do teste t € superior a 5%, aceita-se a hipétese nula, ou seja,
ndo ha diferencas entre os dois grupos. Quando o valor de prova é inferior a 5%, rejeita-se a
hipo6tese nula, portanto ha diferencas entre 0s dois grupos.

Por fim, utilizdmos testes ANOVA. A utilizacdo do teste paramétrico ANOVA ¢
abordada por Maroco (2011, p. 205-257), para realizar o estudo da relagdo entre uma variavel
qualitativa e variaveis quantitativas, estas podem ser determinadas pelos valores médios
obtidos para cada classe da variavel qualitativa, de acordo com o teste de hipoteses ANOVA,
que coloca as seguintes hipoteses:

(1) HO: ndo existe diferenga nas médias entre os grupos da variavel qualitativa.
(2) H1: existe diferenga nas médias entre os grupos da varidvel qualitativa.
Quando o valor de prova é superior ao valor de referéncia de 5%, ndo se rejeita a

hipdtese nula, caso contrario rejeita-se e aceita-se a hipotese alternativa.
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3. Apresentacao e Discussdo dos Resultados do estudo 3 - Inquérito

A amostra é constituida por 552 elementos. Da amostra inicial, ndo foram
consideradas as respostas dos inquiridos que responderam ter vinculo a GNR, por nao
fazerem parte da amostra pretendida. Seguidamente apresentaremos os resultados de acordo
com os blocos de questfes do inquérito (caracteriza¢do dos sujeitos; acesso a comunicagdo
da GNR; andlise da forma, modo e regularidade com que a comunicacao chega ao inquirido
e como é percecionada; analise da percecdo de liberdade e de seguranca dos inquiridos; e
analise da percecdo do trabalho realizado pela GNR em prol da liberdade e seguranca da
populacdo, isto é, da percecdo relativamente ao cumprimento da sua missao geral).

Considerando o anteriormente referido, comecamos por apresentar uma estatistica
descritiva, que permite perceber a forma como se distribuem as respostas face as questfes

colocadas no inquérito.

a. Caracterizacéo

Na resposta a questdo n.° 1 “Qual a sua area de residéncia?” verificamos que a
amostra se encontra equitativamente distribuida pelas regides em andlise (Arganil, Coimbra,
Leiria e Lishboa), tendo sido validados 138 inquéritos em cada uma delas, conforme
demonstrado na tabela n.° 10, num total de 552 inquéritos validados e analisados.

Frequéncia Percentagem

Arganil 138 25,0
Coimbra 138 25,0
Leiria 138 25,0
Lisboa 138 25,0
Total 552 100,0

Tabela n.° 10 - Tabela de frequéncias: 1. Qual a sua area de residéncia?
Fonte: Autor

No que concerne a questdo n.” 2 “Sexo” verificAmos que 357 individuos que
responderam ao inquérito sdo do sexo masculino e 195 do sexo feminino, o que corresponde

a uma percentagem de 64,7% de homens e 35,3% de mulheres, conforme a figura n.° 27.
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Feminino;
195; 35%

Masculino;
357; 65%

Figura n.? 27 — Gréfico de frequéncias: 2. Sexo
Fonte: Autor

No que diz respeito a idade da amostra, que corresponde as respostas a questao n.° 3,
verifica-se que 61 individuos tém idade compreendida entre os 18 e os 30 anos, 174
individuos tém entre 31 e 44 anos, 248 individuos tém idade entre os 45 e 0s 64 anos e 69
individuos tém idade superior a 64 anos, conforme tabela n.° 11. O que corresponde a que,
na amostra, 11,1% dos individuos tém entre 18 a 30 anos, 31,5% tém entre 31 a 44 anos,

44 ,9% tém entre 45 a 64 anos e 12,5% tém mais de 64 anos.

Frequéncia  Percentagem

18 a 30 anos 61 11,1
31 a44 anos 174 31,5
45 a 64 anos 248 449
Mais que 64 anos 69 12,5
Total 552 100,0

Tabelan.® 11 - Tabela de frequéncias: 3. Qual a sua idade?
Fonte: Autor

Ao analisarmos o nivel de escolaridade da amostra (questdo n.° 4), constatdmos que
40 individuos tém o ensino basico, 224 o ensino secundario e 288 o ensino superior. Tal
corresponde a afirmar que, na amostra, 7,2% tém o ensino basico, 40,6% tém ensino

secundario e 52,2% tém ensino superior, conforme a tabela n.° 12.

Frequéncia  Percentagem

Ensino Basico 40 7,2
Ensino Secundario 224 40,6
Ensino Superior 288 52,2
Total 552 100,0

Tabela n.® 12 - Tabela de frequéncias: 4. Qual o seu nivel de escolaridade?
Fonte: Autor
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Na amostra, nenhum dos elementos tem vinculo profissional &8 GNR, condicdo para
integrar o estudo, conforme comprovado pela anélise da tabela n.° 13.

Frequéncia  Percentagem
Né&o 552 100,0
Total 552 100,0
Tabela n.® 13 - Tabela de frequéncias: 5. Tem ou teve algum vinculo profissional 8 GNR?
Fonte: Autor

b.  Acesso a Comunicacdo da GNR

Analisadas as respostas a questdo n.° 6 “Recorda-se de ter acedido a comunicacgéo da
GNR (através das redes sociais, dos 6rgaos de comunicagao social ou pela propria GNR)?”,
verificAmos que 154 individuos responderam de forma negativa, enquanto que 398
responderam afirmativamente. Tal corresponde a afirmarmos que, na amostra, 72,1%
recorda-se de ter acedido a comunicacdo da GNR (atraves das redes sociais, dos 6rgdos de
comunicacdo social ou pela propria GNR), enquanto que 27,9% ndo se recorda, conforme a
tabela n.° 14.

Frequéncia  Percentagem

Né&o 154 27,9
Sim 398 72,1
Total 552 100,0

Tabela n.® 14 - Tabela de frequéncias: 6. Recorda-se de ter acedido a comunicacdo da GNR (através das redes
sociais, dos érgdos de comunicacao social ou pela propria GNR)?
Fonte: Autor
Na analise as respostas da questdo n.° 7 “Com que frequéncia recebe a comunicagdo
da GNR?” ¢ possivel constatar que 58 individuos recebem a comunicagdo da GNR
diariamente, 107 semanalmente, 139 mensalmente, 66 anualmente e 182 referiu nunca ter
recebido essa comunicacdo. Tal corresponde a afirmar que, na amostra, relativamente a
frequéncia com que recebe a comunicacdo da GNR, 10,5% respondem diariamente, 19,4%
semanalmente, 25,2% mensalmente, 12% anualmente e 33% respondem nunca, conforme

espelhado na tabela n.° 15.

Frequéncia  Percentagem

Diariamente 58 10,5
Semanalmente 107 19,4
Mensalmente 139 25,2
Anualmente 66 12,0
Nunca 182 33,0
Total 552 100,0

Tabela n.® 15 - Tabela de frequéncias: 7. Com que frequéncia recebe a comunicacdo da GNR?
Fonte: Autor
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Quando analisamos a resposta a questdo n.° 8 “Como tem/teve acesso a comunicagao
da GNR?”, verificamos que as redes sociais, a radio ¢ a televisao sdo os meios predominantes
No acesso a comunicacao da instituicdo. Em contraponto, os foruns ou blogs na internet e o
sitio da GNR na internet sdo 0os meios menos utilizados para a amostra aceder a comunicagédo

da GNR, como podemos constatar na observacédo da tabela n.° 16.

N&o assinalado Assinalado

N % N %
8.1. Através de amigos 478 86,6% 74 13,4%
8.2. Através da internet (paginas de jornais ou de informacédo geral) 365 66,1% 187  33,9%
8.3. Através de féruns ou blogs na internet 526 95,3% 26 4,7%
8.4. Através do sitio da GNR na internet 502 90,9% 50 9,1%

8.5. Através das redes sociais (Facebook, Twitter, Instagram,
YouTube, SAPO Videos ou Flickr) 241 43,7% 311 56,3%
8.6. Através da radio ou televisao 287 52,0% 265  48,0%
8.7. Através de jornais ou revistas 393 71,2% 159  28,8%
Tabela n.° 16 - Tabela de frequéncias: 8. Como tem/ teve acesso a comunicagdo da GNR?
Fonte: Autor

Na amostra, relativamente a forma como tem/teve acesso a comunicacdo da GNR,
56,3% assinalam “8.5. Através das redes sociais (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube,
SAPO Videos ou Flickr) 7, 48,0% respondem “8.6. Através da radio ou televisdo”, 33,9%
indicam “8.2. Através da internet (paginas de jornais ou de informacdo geral) ”, 28,8%
assinalam “8.7. Através de jornais ou revistas”, 13,4% respondem “8.1. Através de amigos”,
9,1% indicam “8.4. Através do sitio da GNR na internet” e 4,7% assinalam “8.3. Através de

féruns ou blogs na internet”, de acordo com a figura n.° 28.

Frequéncia relativa (%0)
0 10 20 30 40 50 60

8.1. Através de amigos

8.2. Através da internet (paginas de jornais ou de
informacéo geral)

8.3. Através de féruns ou blogs na internet

8.4. Através do sitio da GNR na internet

8.5. Através das redes sociais (facebook, Twitter,
Instagram, YouTube, SAPO Videos e Flickr)

8.6. Através da radio ou televisdo

8.7. Através de jornais ou revistas

Figura n.° 28 — Grafico de frequéncias: 8. Como tem/ teve acesso a comunicacdo da GNR?
Fonte: Autor
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c. Comunicagao

Outra vertente do inquérito pretende apurar a percecdo da amostra acerca da

comunicacdo da GNR, que corresponde a questdo n.° 9. A formulacgéo desta questdo foi o

resultado da adaptacdo de questdes colocadas no indice de Liberdade Humana, publicado

em 2016 e no Barémetro Associacdo Portuguesa de Apoio a Vitima (APAV)/Intercampus

sobre o tema da percecdo de criminalidade e inseguranca. Aqui, perante 13 afirmacdes, a

amostra escolheu um nimero de uma escala de 1 a 5, em que 1 corresponde a discordar

claramente da afirmacao e 5 corresponde a concordar claramente. Na analise a esta questéo,

conforme a tabela n.° 17, constatamos que a tendéncia é considerar a comunicacao da GNR

positiva. Aqui salientamos que 345 inquiridos concordam em considerar a comunicagéo da

GNR como credivel e 117 concordam em absoluto com essa afirmacdo. No entanto, apenas

224 concordam em considerar que a GNR comunica de forma adequada, aos quais se juntam

39 a concordar em absoluto.

1 2 3 4 5
N % N % N % N % N %
9.1. A comunicagdo da GNR é credivel 13 24% 12 22% 65 11,8% 345 62,5% 117 21,2%
9.2 IAnggg‘Jfg“gga@ao daGNRmelhoraaimagemda 17 5100 55 10006 123 22,3% 248 44.9% 109 19,7%
9.3. A comunicacio da GNR é objetiva 12 22% 36 65% 138 250% 295 53,4% 71 12,9%
9.4. Qdceaé\lljl:dcaomumcaasuaatlwdade de forma 19 34% 85 154% 185 33.5% 224 40.6% 39 7.1%
9.5. iAmC;g'E%“g’eaf%%faGNR”ansm'te"he uma 13 24% 21 3.8% 123 22,3% 300 54,3% 95 17,2%
9.6 iAmC;g’zﬁ]”é"eag]‘:‘i%:;fNR”ansm'te"he uma 14 25% 41 7.4% 152 27.5% 277 502% 68 12,3%
9.1 %ﬁgdse‘;‘gsgggi:g%gﬁ; decomunicagdoda 45 5900 29 53% 82 14,9% 319 57,8% 110 19,9%
98. %ﬁgd%jgegtistgﬁgme“mdeCom““'ca‘?a"da 10 1.8% 15 2.7% 86 15.6% 334 60,5% 107 19.4%
9.9.ﬁoi]?c?;zgécagaodaGNRtransmlteuma|magemde 13 24% 25 45% 129 23.4% 289 52.4% 96 17.4%
9'10'Sﬁnfi?n";ﬂ?écggahouﬂfaﬁig;;ransm'te"he um 14 25% 34 62% 164 29,7% 271 49,1% 69 12,5%
. . ,J70 ,470 ,070 ,070 ,070
9'11}232&“;;‘;:%1‘;0‘%2;\5 faz com que tenha 16 2,9% 56 10,1% 158 28,6% 235 42,6% 87 158%
9.12. A comunicagdo da GNR transmite-lheum 0 500 g 14505 162 29.3% 228 41,3% 66 12,0%

sentimento de proximidade entre si e a Instituicdo

9.13. A comunicacdo da GNR transmite-lhe confianca 14 25% 39 7,1% 126 22,8% 291 52,7% 82 14,9%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:

1- Discordo claramente; 2- Discordo; 3- Ndo concordo nem discordo; 4- Concordo

Tabelan.° 17 - Tabela de frequéncias: 9. Comunicacdo

Fonte: Autor

; 5- Concordo claramente.

Ao observarmos a tabela de estatisticas (tabela n.° 18), confirmamos o anteriormente

referido. Assim, a média verificada para a afirmacgdo de que “a comunicacdo da GNR €

174



ESTUDO EMPIRICO

credivel” ¢ de 3,98, valor que baixa claramente no caso da afirmagdo de que “a GNR
comunica a sua atividade de forma adequada”, para 3,32, o que € indicador que, apesar de a
comunicacdo da GNR ser de confianca, a forma como € efetuada podera ser melhorada.
Outros dados que merecem relevo sdo a média de 3,93 para a afirmacdo de que
“quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR fa-lo atentamente”, ainda a média de
3,88 para a afirmagdo de que “quando acede a algum tipo de comunicac¢do da GNR percebe-

a claramente”.

Desvio  Coef.
N Média Padrdo Variacdo

9.1. A comunicacdo da GNR é credivel 552 3,98 0,79 20%
9.2. A comunicacdo da GNR melhora a imagem da Instituicdo 552 3,68 1,00 27%
9.3. A comunicacdo da GNR ¢é objetiva 552 3,68 0,86 23%
9.4. A GNR comunica a sua atividade de forma adequada 552 3,32 0,94 28%
9.5. A comunicagdo da GNR transmite-lhe uma imagem de rigor 552 3,80 0,85 22%
9.6. A comunicacdo da GNR transmite-lhe uma imagem de eficécia 552 3,62 0,89 24%
9.7. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR percebe-a claramente 552 3,88 0,86 22%
9.8. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR fé-lo atentamente 552 3,93 0,79 20%
9.9. A comunicacdo da GNR transmite uma imagem de confianga 552 3,78 0,87 23%
9.10. A comunicacdo da GNR transmite-lhe um sentimento de humanidade 552 3,63 0,87 24%
9.11. A comunicacdo da GNR faz com que tenha respeito pela autoridade 552 3,58 0,97 27%
9.12. A comunicacdo da GNR transmite-lhe um sentimento de proximidade entre

si e a Instituicdo 552 3,45 0,98 28%
9.13. A comunicacdo da GNR transmite-lhe confianca 552 3,70 0,89 24%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1- Discordo claramente; 2- Discordo; 3- Ndo concordo nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo claramente.

Tabela n.° 18 - Estatisticas: 9. Comunicagédo
Fonte: Autor

O anteriormente exposto € mais facilmente visivel na analise da figura n.° 29. Assim,
os valores médios observados apresentam as variagdes ilustradas, em média, a concordancia
é superior para “9.1. A comunicagdo da GNR ¢ credivel”, “9.8. Quando acede a algum tipo
de comunicagdo da GNR fa-lo atentamente” e “9.7. Quando acede a algum tipo de
comunicacdo da GNR percebe-a claramente”, seguidos de “9.5. A comunicagdo da GNR
transmite-lhe uma imagem de rigor” € “9.9. A comunicagdo da GNR transmite uma imagem
de confianga”, depois de “9.13. A comunica¢do da GNR transmite-lhe confianga”, “9.2. A
comunica¢do da GNR melhora a imagem da Instituicao” e “9.3. A comunicagdo da GNR ¢
objetiva”, seguidos de “9.10. A comunicagdo da GNR transmite-lhe um sentimento de
humanidade”, “9.6. A comunica¢ao da GNR transmite-lhe uma imagem de eficacia” e “9.11.
A comunicagdo da GNR faz com que tenha respeito pela autoridade”, depois de “9.12. A

comunicagdo da GNR transmite-lhe um sentimento de proximidade entre si e a Institui¢ao”,
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e finalmente de “9.4. A GNR comunica a sua atividade de forma adequada”, tendo todos os

itens uma concordancia média superior ao ponto intermédio da escala de medida.

Média

1 2 3 4 5
9.1. A comunicacdo da GNR é credivel
9.2. A comunicagdo da GNR melhora a imagem da

Instituicdo
9.3. A comunicagdo da GNR é objetiva
9.4. A GNR comunica a sua atividade de forma
adequada
9.5. A comunicagdo da GNR transmite-lhe uma
imagem de rigor
9.6. A comunicacéo da GNR transmite-lhe uma
imagem de eficacia
9.7. Quando acede a algum tipo de comunicacéo
da GNR percebe-a claramente
Média
1 2 3 4 5

9.8. Quando acede a algum tipo de comunicagdo
da GNR fé-lo atentamente

9.9. A comunicacdo da GNR transmite uma
imagem de confianga

9.10. A comunicacdo da GNR transmite-lhe um _

sentimento de humanidade

9.11. A comunicagéo da GNR faz com que tenha _
respeito pela autoridade

9.12. A comunicacao da GNR transmite-lhe um
sentimento de proximidade entre si e a Instituicao

9.13. A comunicacdo da GNR transmite-lhe
confianca

Figura n.° 29 — Grafico de médias: 9. Comunicagdo
Fonte: Autor
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d. Liberdade

Com idéntica tipologia de questdo, salientando que a formulagdo desta questdo foi o
resultado da adaptacdo de questdes colocadas no indice de Liberdade Humana, publicado
em 2016, bem como no relatorio de liberdade no mundo (Freedom in the World), publicado
em 2017, a amostra pronunciou-se acerca da percecdo de liberdade (questdo n.° 10). Pela
andlise da tabela n.° 19, constatamos que a populacéo tem, genericamente, a percecao de se
sentir livre, apesar dessa percecdo ndo ser téo relevante no caso de caminhar sozinho/a numa
rua pouco movimentada durante a noite. Aqui, os dados revelam uma menor percecdo de
liberdade, dado que 24,8% se sente “parcialmente livre” e 7,8% sente-se mesmo “nada

livre”.

1 2 3 4 5

N % N % N % N % N %

10.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua
pouco movimentada, durante o dia

10.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua
pouco movimentada, durante a noite

10.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona
de residéncia, durante o dia

10.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona
de residéncia, durante a noite

10.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa,
durante o dia

10.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa,
durante a noite

10 18% 49 89% 62 11,2% 308 55,8% 123 22,3%
43 7,8% 137 24,8% 89 16,1% 237 42,9% 46 8,3%
9 16% 30 54% 29 5,3% 302 54,7% 182 33,0%
23 4,2% 84 152% 59 10,7% 287 52,0% 99 17,9%
10 18% 19 3,4% 32 5,8% 264 47,8% 227 41,1%

14 25% 45 82% 48 8,7% 265 48,0% 180 32,6%

10.7. A GNR ajuda-me a sentir liberdade 14 25% 49 8,9% 135 24,5% 289 52,4% 65 11,8%
10.8. A GNR ajuda-me a sentir seguranga 13 24% 45 8,2% 121 21,9% 295 53,4% 78 14,1%
10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo 17 3,1% 45 8,2% 157 28,4% 265 48,0% 68 12,3%
10.10. A GNR ajuda-me a sentir tranquilidade 16 2,9% 45 8,2% 123 22,3% 295 53,4% 73 13,2%
10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia 16 2,9% 44 8,0% 174 31,5% 260 47,1% 58 10,5%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1- Nada livre; 2- Parcialmente livre; 3- Nem nada livre nem livre; 4- Livre; 5- Completamente livre.

Tabela n.° 19 - Tabela de frequéncias: 10. Liberdade
Fonte: Autor

Através da observacdo da tabela n.° 20, constatamos que a amostra se sente livre
quando esta sozinho/a em casa, durante o dia, com média de 4,23, ainda a caminhar sozinho/a
na sua zona de residéncia, durante o dia, com uma média de 4,12. Em sentido contrario, com
média de 3,19, verificamos que h& menor perce¢do de liberdade quando se caminha

sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante a noite.
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Coef.
Desvio Variagd
N Média Padrao 0

10.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante
o dia 552 3,88 0,92 24%
10.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante
a noite 552 3,19 1,13 36%
10.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o
dia 552 4,12 0,86 21%
10.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a
noite 552 3,64 1,07 29%
10.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia 552 4,23 0,85 20%
10.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite 552 4,00 0,98 25%
10.7. A GNR ajuda-me a sentir liberdade 552 3,62 0,90 25%
10.8. A GNR ajuda-me a sentir seguranga 552 3,69 0,90 24%
10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo 552 3,58 0,92 26%
10.10. A GNR ajuda-me a sentir tranquilidade 552 3,66 0,91 25%
10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia 552 3,54 0,89 25%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1- Nada livre; 2- Parcialmente livre; 3- Nem nada livre nem livre; 4- Livre; 5- Completamente livre.

Tabela n.° 20 - Estatisticas: 10. Liberdade
Fonte: Autor

Através da figura n.° 30, verificamos graficamente que, em média, a liberdade é
superior para “10.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia” e “10.3.
Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o dia”, seguidos de
“10.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite” e “10.1. Como se sente
a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante o dia”, depois de “10.8. A GNR
ajuda-me a sentir seguranga”, “10.10. A GNR ajuda-me a sentir tranquilidade”, “10.4. Como
se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a noite” e “10.7. A GNR
ajuda-me a sentir liberdade”, seguidos de “10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo” e
“10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia” e finalmente de “10.2. Como se sente a
caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante a noite”, tendo todos os itens

uma liberdade média superior ao ponto intermédio da escala de medida.
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10.6. Como se sente quando esta sozinho/a
em casa, durante a noite

10.7. A GNR ajuda-me a sentir liberdade
10.8. A GNR ajuda-me a sentir segurancga

10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo

10.10. A GNR ajuda-me a sentir
tranquilidade

10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia

Figura n.° 30 — Grafico de médias: 10. Liberdade
Fonte: Autor

e.  Seguranca

Na analise a percecao de seguranca, através da apreciacdo das respostas a questdo n.°
11, salientando que a formulagdo desta questdo foi o resultado da adaptacdo de questdes
colocadas no Eurobarometro Especial 371, em dois estudos que analisam os WVS e 0
Barémetro Associacdo Portuguesa de Apoio a Vitima (APAV)/Intercampus, é possivel
verificar que, genericamente had uma percecdo positiva acerca de existéncia de seguranca,
conforme comprovado pela tabela n.° 21. Apenas se verifica uma menor percecdo de
seguranga no caso de caminhar sozinhos durante a noite numa rua pouco movimentada,
ainda em caso de poderem transportar uma arma. Esta Gltima bem mais vincada, onde 172
dos inquiridos (40,9%) responderam sentir-se muito inseguros transportando uma arma.
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1 2 3 4 5

N % N % N % N % N %

11.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua
pouco movimentada, durante o dia

11.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua
pouco movimentada, durante a noite

11.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona
de residéncia, durante o dia

11.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona
de residéncia, durante a noite

11.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa,
durante o dia

11.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa,
durante a noite

11.7. Sentir-se-ia mais seguro se pudesse transportar
uma arma

11.8. Sent! r-se-ia mais seguro transportando menos 12 2.9% 39 93% 27 65% 298 71.3% 42 10,0%
valores (dinheiro, joias, ...)

11.9. A sua cidade/vila é um lugar seguro para viver 6 12% 14 2,7% 12 2,4% 281 55,1% 197 38,6%
11.10. O nosso pais é um lugar seguro para viver 8 16% 11 22% 9 1,8% 388 78,4% 79 16,0%

1,4% 41 8,4% 15 3,1% 332 68,2% 92 18,9%
36 8,4% 161 37,6% 19 4,4% 182 425% 30 7,0%
6 12% 15 29% 7 1,4% 320 62,6% 163 31,9%
18 39% 70 154% 15 3,3% 290 63,6% 63 13,8%
7 13% 11 21% 7 1,3% 267 51,0% 232 44,3%
10 2,0% 28 56% 8 1,6% 283 56,6% 171 34,2%

172 40,9% 94 22,3% 32 7,6% 87 20,7% 36 8,6%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1- Muito inseguro; 2- Inseguro; 3- Nem inseguro nem seguro; 4- Seguro; 5- Muito seguro.

Tabela n.° 21 - Tabela de frequéncias: 11. Seguranga
Fonte: Autor

Através da analise da tabela de estatisticas (tabela n.° 22), verificamos que ha uma
percecdo positiva acerca da seguranca. Neste ambito sublinhamos a média de 4,35 na
resposta a questdo “como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia”, ainda a
média de 4,27 que considera “a sua cidade/vila € um lugar seguro para viver”, ndo sendo de
desprezar a média de 4,21 para a questdo de “como se sente a caminhar sozinho/a na sua
zona de residéncia, durante o dia”. Em sentido oposto, com média de 2,34 verificamos que
ha menor percegdo de seguranga se “pudesse transportar uma arma” ou, com média de 3,02,

quando “‘se caminha sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante a noite”.

Desvio  Coef.
N  Meédia Padrdo Variacdo

11.1. Como se sente a caminhar sozinho/a huma rua pouco movimentada, durante

o dia 487 395 0,83 21%
11.2. Como se sente a caminhar sozinho/a huma rua pouco movimentada, durante

a noite 428 3,02 1,19 39%
11.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o

dia 511 4,21 0,72 17%
11.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a

noite 456 3,68 1,02 28%
11.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia 524 4,35 0,74 17%
11.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite 500 4,15 0,86 21%
11.7. Sentir-se-ia mais seguro se pudesse transportar uma arma 421 2,34 1,40 60%
11.8. Sentir-se-ia mais seguro transportando menos valores (dinheiro, joias, ...) 418 3,76 0,86 23%
11.9. A sua cidade/vila € um lugar seguro para viver 510 4,27 0,74 17%
11.10. O nosso pais é um lugar seguro para viver 495 4,05 0,64 16%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1- Muito inseguro; 2- Inseguro; 3- Nem inseguro nem seguro; 4- Seguro; 5- Muito seguro.

Tabela n.° 22 - Estatisticas: 11. Seguranga
Fonte: Autor
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Graficamente, através da analise a figura n.° 31, podemos afirmar que, em média, a
seguranga é superior para “11.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o
dia”, “11.9. A sua cidade/vila ¢ um lugar seguro para viver”, “11.3. Como se sente a
caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o dia” ¢ “11.6. Como se sente quando
esta sozinho/a em casa, durante a noite”, seguidos de “11.10. O nosso pais € um lugar seguro
para viver” e “11.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada,
durante o dia”, depois de “11.8. Sentir-se-ia mais seguro transportando menos valores
(dinheiro, joias, ...) ” e “11.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia,
durante a noite”, tendo estes itens uma seguranga média superior ao ponto intermédio da
escala de medida; a seguranga diminui para “11.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa
rua pouco movimentada, durante a noite”, item com valor média proximo do ponto
intermédio da escala de medida; e € mais baixa para “11.7. Sentir-se-ia mais seguro se
pudesse transportar uma arma”, item com seguranga média inferior ao ponto intermédio da

escala de medida.
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11.6. Como se sente quando esta sozinho/a em
casa, durante a noite

11.7. Sentir-se-ia mais seguro se pudesse
transportar uma arma

11.8. Sentir-se-ia mais seguro transportando
menos valores (dinheiro, joias, ...)

11.9. A sua cidade/vila é um lugar seguro para
viver

11.10. O nosso Pais é um lugar seguro para
viver
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11.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na
sua zona de residéncia, durante o dia
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Figura n.° 31 — Grafico de médias: 11. Seguranca
Fonte: Autor

f. Missao

A Ultima questdo do inquérito pretende apurar a percecdo da amostra sobre a forma

e eficiéncia com que a GNR esta a cumprir a sua missdo, nomeadamente assegurando a

liberdade e garantindo a seguranga da populacdo. Através da analise da tabela n.° 23

verificamos que a opinido geral é ligeiramente positiva, ou seja, a percecao genérica é a de

que a GNR esta a assegurar a liberdade e a seguranca da populacao.

1 2 3 4 5
N % N % N % N % N %
12.1. Combater a criminalidade em geral 11 2,0% 82 14,9% 96 17,4% 312 56,5% 51 9,2%
12.2. Proteger os cidaddos 7 1,3% 68 12,3% 98 17,8% 319 57,8% 60 10,9%
12.3. Evitar a criminalidade 12 2,2% 87 15,8% 119 21,6% 281 50,9% 53 9,6%
12.4. Apoiar a populacdo mais necessitada 8 1,4% 44 8,0% 103 18,7% 308 55,8% 89 16,1%
12.5. Assegurar a seguranca da populacdo 7 1,3% 51 9,2% 107 19,4% 327 59,2% 60 10,9%
12.6. Assegurar a liberdade da populacéo 6 1,1% 43 7,8% 158 28,6% 299 54,2% 46 8,3%
12.7. Garantir a liberdade de expressao 9 1,6% 39 7,1% 202 36,6% 247 44,7% 55 10,0%
12.8. Garantir a liberdade de associac¢do 9 16% 41 7,4% 203 36,8% 252 45,7% 47 8,5%
12.9. Garantir os direitos individuais da 10 1.8% 45 8.2% 157 28.4% 288 52.2% 52 9.4%

populacdo

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:

1- Discordo totalmente; 2- Discordo; 3- Ndo concordo nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo totalmente.

Tabela n.° 23 - Tabela de frequéncias: 12. Misséo: 12. A GNR esta a fazer o suficiente para:
Fonte: Autor
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Ao verificarmos a tabela estatistica (tabela n.° 24), apuramos uma média de 3,77 para
a percecdo de que a GNR esta a fazer o suficiente para apoiar a populagdo mais necessitada
e uma média mais baixa (3,52) para a perce¢do de que a GNR esta a fazer o suficiente para

garantir a liberdade de associacao.

Desvio
N Meédia Padrdo Coef. Variacdo

12.1. Combater a criminalidade em geral 552 3,56 0,92 26%
12.2. Proteger os cidadaos 552 3,65 0,88 24%
12.3. Evitar a criminalidade 552 3,50 0,94 27%
12.4. Apoiar a populagdo mais necessitada 552 3,77 0,86 23%
12.5. Assegurar a seguranca da populacdo 552 3,69 0,83 23%
12.6. Assegurar a liberdade da populacdo 552 3,61 0,79 22%
12.7. Garantir a liberdade de expressdo 552 3,54 0,83 23%
12.8. Garantir a liberdade de associacdo 552 3,52 0,82 23%
12.9. Garantir os direitos individuais da

populacdo 552 3,59 0,84 23%

Os valores indicados reportam-se a escala de medida:
1- Discordo totalmente; 2- Discordo; 3- Nao concordo nem discordo; 4- Concordo; 5- Concordo totalmente.

Tabela n.° 24 - Estatisticas: 12. Missdo: 12. A GNR esté a fazer o suficiente para:
Fonte: Autor

Assim, de acordo com a analise da figura n.° 32, em média, a concordancia é superior
para “12.4. Apoiar a populacdo mais necessitada”, “12.5. Assegurar a seguranca da
populacdo” e “12.2. Proteger os cidaddos”, seguidos de “12.6. Assegurar a liberdade da
populacdo”, “12.9. Garantir os direitos individuais da populagdo”, “12.1. Combater a
criminalidade em geral”, “12.7. Garantir a liberdade de expressdo”, “12.8. Garantir a
liberdade de associagdo” e “12.3. Evitar a criminalidade”, tendo todos os itens uma
concordancia média superior ao ponto intermédio da escala de medida.
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12.9. Garantir os direitos individuais da populacéo
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Figura n.° 32 — Gréfico de médias: 12. Missdo: 12. A GNR estd a fazer o suficiente para:
Fonte: Autor

4. Analise Fatorial Exploratéria

Seguidamente apresentamos uma analise fatorial exploratéria, por forma a
determinar fatores de analise em cada dimensdo do questionario e estabelecer uma
correlacdo das varidveis observaveis e organiza-las em fatores, que, por si s@, sdo variaveis

nao observaveis.

a. Dimensdo Comunicacao

Comecamos por analisar a comunicagdo da GNR, seguindo o modelo apresentado na
questdo n.° 9 do inquérito. Conforme verificado na tabela n.° 25, a Medida de Adequacéo da
Amostra de KM0=0,969 indica que a qualidade dos dados é muito boa para a aplicagdo da
analise fatorial. As comunalidades (h) sdo superiores ao minimo exigido de 40%, sendo até
superiores a 62%. Sdo constituidos dois fatores que explicam 70,5% da variagdo total

observada nas variaveis originais.

Fator
h 1 2
9.1. A comunicacdo da GNR é credivel 732,464 719
9.2. A comunicacéo da GNR melhora a imagem da Instituicdo 732,807 ,285
9.3. A comunicagdo da GNR é objetiva ,679 526 ,635
9.4. A GNR comunica a sua atividade de forma adequada ,688 764 322
9.5. A comunicagdo da GNR transmite-lhe uma imagem de rigor ,693 609 567
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9.6. A comunicacdo da GNR transmite-lhe uma imagem de eficacia ,669 650 ,496
9.7. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR percebe-a claramente 701 294 784
9.8. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR fa-lo atentamente ,703 211 811
9.9. A comunicacdo da GNR transmite uma imagem de confianga , 766,716 504
9.10. A comunicagéo da GNR transmite-lhe um sentimento de humanidade ,623 584 531
9.11. A comunicacdo da GNR faz com que tenha respeito pela autoridade ,708 770 339
9.12.A comunicagéo da GNR transmite-lhe um sentimento de proximidade entre si e a 689 796 237
Instituicao

9.13. A comunicacdo da GNR transmite-lhe confianca 784 774 431
% variancia explicada 410 295
Variancia total explicada 70,5

Método de Rotagdo: Varimax com a normalizagdo de Kaiser. Rotagdo convergiu em 3 iteragdes.
N =552. KMO =0,969. As saturacdes superiores estdo a negrito.

Tabela n.° 25 - Anélise fatorial exploratéria: 9. Comunicacao
Fonte: Autor

Portanto, justifica-se a constituicdo de dois fatores para a dimensdo Comunicacdo,

aos quais se atribuiram designacgdes, de acordo com as associacdes entre os fatores e as

variaveis:

(@) Fator 1 — Efeitos Positivos da Comunicacdo, associado as variaveis:

e 9.2, Acomunicacdo da GNR melhora a imagem da Instituicao

e 9.4. AGNR comunica a sua atividade de forma adequada

e 9.5. A comunicacdo da GNR transmite-lhe uma imagem de rigor

e 9.6. A comunicacdo da GNR transmite-lhe uma imagem de eficacia

e 9.9. A comunicagdo da GNR transmite uma imagem de confianca

e 9.10. A comunicagdo da GNR transmite-lne um sentimento de

humanidade

e 9.11. A comunicacdo da GNR faz com que tenha respeito pela autoridade

e 9.12. A comunicacdo da GNR transmite-lhe um sentimento de

proximidade entre si e a Instituicdo

e 9.13. A comunicacdo da GNR transmite-lhe confianca

(b) Fator 2 — Entendimento da Comunicag&o, associado as variaveis:

e 9.1. A comunicagdo da GNR é credivel

e 9.3. A comunicacdo da GNR é objetiva

e 9.7. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR percebe-a

claramente

e 0.8. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR fa-lo

atentamente
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b. Dimenséao Liberdade

Na andlise a dimensdo da percecdo de liberdade, prosseguimos com o modelo
apresentado na questdo n.° 10 do inquérito, conforme tabela n.° 26. A Medida de Adequacéo
da Amostra de KM0=0,911 indica que a qualidade dos dados € muito boa para a aplicacao
da andlise fatorial. As comunalidades (h) s&o superiores ao minimo exigido de 40%, sendo
até superiores a 60%. Séo constituidos dois fatores que explicam 73,9% da variacéo total

observada nas variaveis originais.

Fator
h 1 2
10.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante o dia ,682 291 773
10.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante a noite ,607 ,053 777
10.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o dia ,705 364 756
10.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a noite , 713,082 840
10.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia ,654 380 713
10.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite ,680 ,328 757
10.7. A GNR ajuda-me a sentir liberdade 802,859 255
10.8. A GNR ajuda-me a sentir seguranga 847 888 242
10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo ,793 865 211
10.10. A GNR ajuda-me a sentir tranquilidade ,838 887 227
10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia 806 870 219
% variancia explicada 39,1 348
Variancia total explicada 73,9

Meétodo de Rotagdo: Varimax com a normalizagdo de Kaiser. Rotagdo convergiu em 3 iteragdes.
N =552. KMO =0,911. As saturagdes superiores a 0,5 estdo a negrito.

Tabela n.° 26 - Anélise fatorial exploratéria: 10. Liberdade
Fonte: Autor

Portanto, justifica-se a constituicdo de dois fatores para a dimensdo Liberdade, aos

quais se atribuiram designacdes, de acordo com as associacdes entre os fatores e as variaveis:

(a) Fator 1 — Liberdade no exterior e em casa, associado as variaveis:

e 10.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada,
durante o dia

e 10.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada,
durante a noite

e 10.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia,
durante o dia

e 10.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia,
durante a noite

e 10.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia
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e 10.6. Como se sente quando est& sozinho/a em casa, durante a noite
(b) Fator 2 — Liberdade intrinseca a pessoa, associado as variaveis:

e 10.7. A GNR ajuda-me a sentir liberdade

e 10.8. A GNR ajuda-me a sentir segurancga

e 10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo

e 10.10. A GNR ajuda-me a sentir tranquilidade

e 10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia

C. Dimenséo Seguranca

Na analise a dimensdo da percecdo de seguranca, prosseguimos com o modelo
apresentado na questdo n.° 11 do inquérito, conforme tabela n.° 27. A Medida de Adequacéo
da Amostra de KM0=0,895 indica que a qualidade dos dados € boa para a aplicacdo da
analise fatorial. As comunalidades (h) sdo superiores ao minimo exigido de 40%, sendo até
superiores a 51%. Sdo constituidos dois fatores que explicam 68,6% da variacdo total

observada nas variaveis originais.

Fator
h 1 2
11.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante o dia ,677 756 326
11.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante a noite ,678 442 695
11.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o dia ,784 873 146
11.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a noite ,670 ,684 451
11.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia , 781 884 -,005
11.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite ,691 825 103
11.7. Sentir-se-ia mais seguro se pudesse transportar uma arma ,659 -161 796
11.8. Sentir-se-ia mais seguro transportando menos valores (dinheiro, joias, ...) 514 712 085
11.9. A sua cidade/vila é um lugar seguro para viver ,740 ,860 -,035
11.10. O nosso pais é um lugar seguro para viver ,662 ,808 ,091
% variancia explicada 53,8 14,7
Variancia total explicada 68,6

Método de Rotagdo: Varimax com a normalizagdo de Kaiser. Rotagdo convergiu em 3 iteragdes.
N =552. KMO =0,895. As saturagdes superiores a 0,5 estdo a negrito.

Tabela n.° 27 - Andlise fatorial exploratéria: 11. Seguranca
Fonte: Autor

Portanto, justifica-se a constituicdo de dois fatores para a dimensédo Seguranca, aos

quais se atribuiram designacdes, de acordo com as associagdes entre os fatores e as variaveis:

(a) Fator 1 — Seguranca em casa e no exterior, associado as variaveis:
e 11.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada,

durante o dia

187



ESTUDO EMPIRICO

11.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia,
durante o dia

11.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia,
durante a noite

11.5. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante o dia

11.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite

11.8. Sentir-se-ia mais seguro transportando menos valores (dinheiro,
joias, ...)

11.9. A sua cidade/vila € um lugar seguro para viver

11.10. O nosso pais é um lugar seguro para viver

(b) Fator 2 — Seguranca em situac@es limite, associado as variaveis:

11.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada,
durante a noite

11.7. Sentir-se-ia mais seguro se pudesse transportar uma arma

d. Dimensdo Missao

Por fim, analisamos a dimensdo da percecdo de cumprimento da missao,

prosseguindo o modelo da questdo n.° 12 do inquérito, conforme tabela n.° 28. A Medida de

Adequacdo da Amostra de KMO=0,927 indica que a qualidade dos dados é muito boa para

a aplicacdo da analise fatorial. As comunalidades (h) sdo superiores ao minimo exigido de

40%, sendo até superiores a 57%. Sdo constituidos dois fatores que explicam 76,7% da

variacdo total observada nas variaveis originais.

Fator
h 1 2
12.1. Combater a criminalidade em geral ,808 863 251
12.2. Proteger os cidadéos 793,820 ,347
12.3. Evitar a criminalidade 828 873 256
12.4. Apoiar a populagdo mais necessitada 577 603 ,463
12.5. Assegurar a seguranca da populacdo , 789 815 355
12.6. Assegurar a liberdade da populacéo , 770 563 673
12.7. Garantir a liberdade de expressdo 792 214 863
12.8. Garantir a liberdade de associacdo 811,269 ,859
12.9. Garantir os direitos individuais da populacdo ~ ,734 519 681
% variancia explicada 43,5 33,2
Variancia total explicada 76,7

Método de Rotagdo: Varimax com a normalizagdo de Kaiser. Rotagdo convergiu em 3 iteragdes.
N =552. KMO =0,927. As saturagdes superiores a 0,5 estdo a negrito.

Tabela n.° 28 - Anélise fatorial exploratdria: 12. Missdo
Fonte: Autor
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Portanto, justifica-se a constituicdo de dois fatores para a dimensdo Missdo, aos quais

se atribuiram designac6es, de acordo com as associagdes entre os fatores e as variaveis:

(a) Fator 1 — Aspetos tangiveis, associado as variaveis:

12.1. Combater a criminalidade em geral
12.2. Proteger os cidadaos

12.3. Evitar a criminalidade

12.4. Apoiar a populagdo mais necessitada

12.5. Assegurar a seguranca da populacéo

(b) Fator 2 — Aspetos intangiveis, associado as variaveis:

12.6. Assegurar a liberdade da populacéo
12.7. Garantir a liberdade de expressao
12.8. Garantir a liberdade de associacéao

12.9. Garantir os direitos individuais da populacao

5. Analise de consisténcia interna dos fatores das dimensoes

Importa agora passarmos a uma analise de consisténcia interna dos fatores criados no

ponto anterior.

a. Dimensdo Comunicacao

A escala utilizada é uma escala ordinal do tipo Likert com cinco alternativas de

resposta (de “1” a ““5”), entre “discordo claramente” e “concordo claramente”, com 13 itens,

0S quais se organizam em dois fatores, conforme tabela n.° 29.

FATORES

ITENS

Fator 1 — Efeitos
Positivos da
Comunicagéo

9.2. A comunica¢do da GNR melhora a imagem da Instituicdo

9.4. A GNR comunica a sua atividade de forma adequada

9.5. A comunicacéo da GNR transmite-lhe uma imagem de rigor

9.6. A comunicacéo da GNR transmite-lhe uma imagem de eficécia

9.9. A comunica¢do da GNR transmite uma imagem de confianca

9.10. A comunicacdo da GNR transmite-lhe um sentimento de humanidade
9.11. A comunicacdo da GNR faz com que tenha respeito pela autoridade

9.12. A comunicagdo da GNR transmite-lhe um sentimento de proximidade entre si e a

Instituicdo
9.13. A comunicacdo da GNR transmite-lhe confianca

Fator 2 —
Entendimento da
Comunicagéo

9.1. A comunicacao da GNR é credivel

9.3. A comunicacao da GNR é objetiva

9.7. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR percebe-a claramente
9.8. Quando acede a algum tipo de comunicacdo da GNR fa-lo atentamente

Tabela n.° 29 - Fatores da Dimens&o 9. Comunicacéo
Fonte: Autor
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Verifica-se que o valor do Alfa de Cronbach é superior ao valor de 0,80 para os dois
fatores, pelo que podemos considerar os dados adequados como unidimensionais, conforme
tabela n.° 30.

Alfa de Cronbach  N.° de Itens
Fator 1 — Efeitos Positivos da Comunicacédo 0,943 7
Fator 2 — Entendimento da Comunicacdo 0,856 4
Tabela n.° 30 - Estatisticas de consisténcia interna: Dimenséo 9. Comunica¢do
Fonte: Autor

b. Dimenséao Liberdade

A escala utilizada é uma escala ordinal do tipo Likert com cinco alternativas de
resposta (de “1”” a “5”), entre “Nada livre” e “Completamente livre”, com 11 itens, os quais

se organizam em dois fatores, conforme tabela n.° 31.

FATORES ITENS

10.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante o dia

10.2. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante a noite
Fator 1 — Liberdade no  10.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o dia
exterior e em casa 10.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a noite

10.5. Como se sente quando estd sozinho/a em casa, durante o dia

10.6. Como se sente quando esté sozinho/a em casa, durante a noite

10.7. A GNR ajuda-me a sentir liberdade
10.8. A GNR ajuda-me a sentir segurancga
10.9. A GNR ajuda-me a sentir controlo
10.10. A GNR ajuda-me a sentir tranquilidade
10.11. A GNR ajuda-me a sentir autonomia

Fator 2 — Liberdade
intrinseca a pessoa

Tabela n.° 31 - Fatores da Dimensédo 10. Liberdade
Fonte: Autor

Verifica-se que o valor do Alfa de Cronbach é superior ao valor de 0,80 para os dois
fatores, pelo que podemos considerar os dados adequados como unidimensionais, conforme
tabela n.° 32.

Alfa de Cronbach  N.° de Itens
Fator 1 — Liberdade no exterior e em casa 0,890 6
Fator 2 — Liberdade intrinseca a pessoa 0,946 5
Tabela n.° 32 - Estatisticas de consisténcia interna: Dimensdo 10. Liberdade
Fonte: Autor
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c. Dimenséo Seguranca

A escala utilizada é uma escala ordinal do tipo Likert com cinco alternativas de
resposta (de “1” a ““5”), entre “Muito inseguro” e “Muito seguro”, com 10 itens, os quais se

organizam em dois fatores, de cordo com a tabela n.° 33.

FATORES ITENS

11.1. Como se sente a caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada, durante o dia
11.3. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante o dia
11.4. Como se sente a caminhar sozinho/a na sua zona de residéncia, durante a noite
Fator 1 — Seguranca 11.5. Como se sente quando estd sozinho/a em casa, durante o dia
em casa e no exterior 11.6. Como se sente quando esta sozinho/a em casa, durante a noite
11.8. Sentir-se-ia mais seguro transportando menos valores (dinheiro, joias, ...)
11.9. A sua cidade/vila é um lugar seguro para viver
11.10. O nosso pais é um lugar seguro para viver

Fator 2 — Seguranca 11.2. Como se sente a caminhar sozinho/a huma rua pouco movimentada, durante a noite
em situacBes limite 11.7. Sentir-se-ia mais seguro se pudesse transportar uma arma

Tabela n.° 33 - Fatores da Dimensdo 11. Seguranga
Fonte: Autor

Conforme observado na tabela n.° 34, o valor do Alfa de Cronbach é superior ao valor
de 0,80 para os dois fatores, pelo que podemos considerar os dados adequados como

unidimensionais.

Alfa de Cronbach  N.° de Itens
Fator 1 — Seguranca em casa e no exterior 0,914 8
Fator 2 — Seguranca em situacdes limite 0,821 2
Tabela n.° 34 - Estatisticas de consisténcia interna: Dimensdo 11. Seguranca
Fonte: Autor

d. Dimensdo Misséo

A escala utilizada é uma escala ordinal do tipo Likert com cinco alternativas de
resposta (de “1” a “5”), entre “Discordo totalmente” e “Concordo totalmente”, com 9 itens,

0s quais se organizam em dois fatores, conforme tabela n.° 35.

FATORES ITENS

12.1. Combater a criminalidade em geral
12.2. Proteger os cidadaos

Fator 1 — Aspetos 12.3. Evitar a criminalidade

tangiveis 12.4. Apoiar a populagdo mais necessitada
12.5. Assegurar a seguranca da populacdo
12.6. Assegurar a liberdade da populacao

Fator 2 — Aspetos 12.7. Garantir a liberdade de expressdo

intangiveis 12.8. Garantir a liberdade de associagdo

12.9. Garantir os direitos individuais da populacdo

Tabela n.° 35 - Fatores da Dimensdo 11. Seguranca
Fonte: Autor
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De cordo com a tabela n.° 36, o valor do Alfa de Cronbach é superior ao valor de

0,80 para os dois fatores, pelo que podemos considerar os dados adequados como

unidimensionais.

Alfa de Cronbach  N.° de Itens
Fator 1 — Aspetos tangiveis 0,917 5
Fator 2 — Aspetos intangiveis 0,890 4

Tabela n.° 36 - Estatisticas de consisténcia interna: Dimensao 11. Seguranca
Fonte: Autor

6. Analise Descritiva das Dimensodes

Prosseguimos com uma analise descritiva das dimensdes com a construcao de todos

os fatores e respetiva analise descritiva. Para os fatores das dimens@es das escalas utilizadas,

os seus valores foram determinados a partir do calculo da média dos itens que o0s constituem,

conforme tabela n.° 37.

Desvio  Coef.

N Média Padrdo Variagdo Minimo Maximo
9. Comunicacéo
Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagdo 552 3,62 0,76 21% 1 5
Fator 2 - Entendimento da Comunicacdo 552 3,87 0,69 18% 1 5
10. Liberdade
Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa 552 3,84 0,78 20% 1 5
Fator 2 - Liberdade intrinseca & pessoa 552 3,62 0,82 23% 1 5
11. Seguranca
Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior 547 4,03 0,65 16% 1 5
Fator 2 - Seguranca em situacées limite 499 2,74 1,13 41% 1 5
12. Misséo
Fator 1 - Aspetos tangiveis 552 3,63 0,77 21% 1 5
Fator 2 - Aspetos intangiveis 552 3,57 0,71 20% 1 5

Tabela n.° 37 - Estatisticas: Dimensdes das escalas utilizadas
Fonte: Autor
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Figura n.° 33 — Grafico de médias: Dimensdes das escalas utilizadas
Fonte: Autor

Podemos verificar, através da figura n.° 33, que as percecdes sdo superiores para 0
Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior (Seguranca), seguido do Fator 2 - Entendimento
da Comunica¢do (Comunicacéo) e do Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa (Liberdade),
depois do Fator 1 - Aspetos tangiveis (Missdo), do Fator 1 - Efeitos Positivos da
Comunicacdo (Comunicagdo), do Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa (Liberdade) e do
Fator 2 - Aspetos intangiveis (Missdo), tendo todos os fatores um valor médio superior ao
ponto intermédio da escala de medida; a percecdo é mais baixa para o Fator 2 - Seguranga
em situacOes limite (Seguranga), tnico com um valor médio inferior ao ponto intermédio da

escala de medida.

a. Objetivos

Face aos resultados e anélise anterior, iremos agora analisar as conclusdes a retirar

de cada objetivo proposto para o presente estudo através do inquérito.
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(1) Apurar se a comunicagdo da GNR contribui para a percecéo de liberdade e
de seguranca da populacéo.

Optamos por analisar ambos os objetivos em conjunto pelo facto de ambos os
conceitos terem relacdes profundas de, por um lado, aproximacao ou interdependéncia, por
outro, separacdo ou antinomia, sendo certo que sem seguranca ndo ha liberdade e a
inexisténcia de liberdade transforma os cidaddos em subditos, ndo sendo aceitavel que exista
liberdade sem seguranca. Acresce que, da analise conjunta, sera possivel correlacionar
diretamente os fatores que mais influenciam um e outro.

Assim, o estudo destes objetivos serd realizado, em primeiro lugar, analisando a
correlagé@o de Pearson entre os fatores da dimenséo da questdo 9 (comunicacéo) e os fatores
das dimensdes das questdes 10 (liberdade) e 11 (seguranca), utilizando os fatores
anteriormente criados.

As variaveis cuja relacdo se pretende estudar sdo varidveis quantitativas, pelo que a

relagdo entre elas pode ser analisada utilizando o coeficiente de correlacdo de Pearson R.

9. Comunicagdo

Fator 1 - Efeitos Fator 2 -
Positivos da Entendimento da
Comunicacdo Comunicacéo
Fator 1 - Liberdade Coef. Correlacao ,317(**) ,395(**)
no exterioreemcasa  Valor de prova (p) ,000 ,000
10. Liberdade N 552 552
Fator 2 - Liberdade Coef. Correlagao ,520(**) ,490(**)
intrinseca a pessoa Valor de prova (p) ,000 ,000
N 552 552
Fator 1 - Seguranca Coef. Correlacdo ,252(**) ,343(**)
em casa e no exterior ~ Valor de prova (p) ,000 ,000
11. Seguranca N 547 547
Fator 2 - Seguranca Coef. Correlagdo 247 (%) ,167(*%)
em situacdes limite Valor de prova (p) ,000 ,000
N 499 499
** p<0,01

Tabela n.° 38- Correlacdo de Pearson: Relacéo entre os fatores da dimensdo comunicacéo e os fatores das
dimensdes liberdade e segurancga
Fonte: Autor

Na analise da tabela n.° 38 verificam-se correlacBes positivas estatisticamente
significativas entre os dois fatores da dimensdo comunicagdo e os quatro fatores das
dimensGes liberdade e seguranca, o0 que significa que quem apresenta maior percecdo dos
fatores da dimensdo comunicacdo apresenta também maior percecdo dos fatores das

dimensGes liberdade e seguranca e vice-versa.
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Em termos da magnitude das correlagdes, por ordem decrescente:

(a) Existe uma correlacdo moderada positiva entre o Fator 1 - Efeitos Positivos da
Comunicacédo (Comunicacéo) e o Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa (Liberdade)
(r=0,520, p<0,001).

(b) Existe uma correlacdo baixa positiva entre o Fator 2 - Entendimento da Comunicacéo
(Comunicacdo) e o Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa (Liberdade) (r=0,490,
p<0,001).

(c) Existe uma correlacdo baixa positiva entre o Fator 2 - Entendimento da Comunicacéo
(Comunicacdo) e o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa (Liberdade) (r=0,395,
p<0,001).

(d) Existe uma correlacdo baixa positiva entre o Fator 2 - Entendimento da Comunicacéo
(Comunicacao) e o Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior (Seguranca) (r=0,343,
p<0,001).

(e) Existe uma correlacdo baixa positiva entre o Fator 1 - Efeitos Positivos da
Comunicacdo (Comunicacdo) e o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa
(Liberdade) (r=0,317, p<0,001).

(f) Existe uma correlacdo negligencidvel positiva entre o Fator 1 - Efeitos Positivos da
Comunicacdo (Comunicacdo) e o Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior
(Seguranca) (r=0,252, p<0,001).

(g) Existe uma correlacdo negligenciavel positiva entre o Fator 1 - Efeitos Positivos da
Comunicacdo (Comunicacdo) e o Fator 2 - Seguranga em situacfes limite
(Seguranca) (r=0,247, p<0,001).

(h) Existe uma correlacdo negligenciavel positiva entre o Fator 2 - Entendimento da
Comunicacdo (Comunicacdo) e o Fator 2 - Seguranca em situagcbes limite
(Seguranca) (r=0,247, p<0,001).

O anteriormente exposto é comprovado pelas figuras n.° 34 e 35, que correspondem
a graficos de disperséo relativamente a relacdo entre os fatores da dimensdo comunicagéo e
os fatores da dimensdo liberdade e relativamente a relacdo entre os fatores da dimenséo

comunicacéo e os fatores da dimens&o seguranca.
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Figura n.° 34 — Gréficos de Dispersdo: Relacdo entre os fatores da dimensdo comunicacéo e os fatores da
dimenséo liberdade
Fonte: Autor
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Fonte: Autor
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Portanto, em funcéo destes primeiros resultados, podemos sugerir que a comunicagao

da GNR contribui para a percecdo de seguranga e de liberdade da populagéo.

(2) Verificar se a percecdo da liberdade e seguranca variam com 0 acesso a

comunicacao da GNR e com a frequéncia com que recebe essa comunicacao.

Para melhor fundamentarmos os dois primeiros objetivos do estudo, anteriormente
enunciados, decidimos verificar se a percecao da liberdade e seguranga variam com 0 acesso
a comunicacdo da GNR e com a frequéncia com que recebe essa comunicagdo. Para tal,
através da estatistica descritiva e Testes t, procurdmos relacfes entre a percecdo da
comunicacdo, liberdade, seguranca e missao com 0 acesso a comunicacdo da GNR.

Na andlise da tabela n.° 39, € possivel observar que, para o Fator 1 - Efeitos Positivos
da Comunicagéo e o Fator 2 - Entendimento da Comunicacdo, da dimensdo Comunicagao;
para o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa e 0 Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa,
da dimensdo Liberdade; para o Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior, da dimensdo
Seguranca; e para o Fator 1 - Aspetos tangiveis e o Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensao
Missdo; existem diferencas estatisticamente significativas (p<0,001) entre quem acedeu a
comunicacdo da GNR (através das redes sociais, dos 6rgdos de comunicacao social ou pela
prépria GNR) e quem ndo acedeu.

Apenas para o Fator 2 - Seguranca em situacGes limite, da dimensdo Seguranca,
verifica-se que ndo existem diferencas estatisticamente significativas entre quem acedeu a

comunicagdo da GNR e quem néo acedeu.

6. Acesso a Desvio
comunicacdo N Média padrdo t p
Fator 1 - Efeitos Positivos ~ N&o 154 3,33 ,840 -5,811  ** (0,000
9. Comunicagio da Comunicaqéc_) Sim 398 3,73 ,697
' Fator 2 - Entendimento Né&o 154 3,49 ,812 -8,554 ** (0,000
da Comunicacéo Sim 398 4,02 ,573
Fator 1 - Liberdade Néo 154 3,57 ,949 -5,254  ** (0,000
10. Liberdade no exterior e em casa Sim 398 3,95 ,680
Fator 2 - Liberdade Néo 154 3,29 ,917 -6,152  ** 0,000
intrinseca a pessoa Sim 398 3,75 737
Fator 1 - Seguranca Né&o 150 3,84 ,7169 -4,363  ** 0,000
11. Seguranca em casa e no exterior Si[n 397 411 ,581
Fator 2 - Seguranca Né&o 136 2,80 1,176 ,700 0,484
em situacdes limite Sim 363 2,72 1,115
Fator 1 - Aspetos Néo 154 3,42 ,852 -4,166  ** 0,000
12. Missio tangiveis Sim 398 3,72 ,719
' Fator 2 - Aspetos Né&o 154 3,36 ,783 -4,367 ** 0,000
intangiveis Sim 398 3,65 ,664
**p < 0,01

Tabela n.° 39 - Estatistica descritiva e Testes t: Relagdes entre a percecdo da comunicacéo, liberdade,
seguranca e missao com o acesso a comunicagao da GNR
Fonte: Autor
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Através da anélise da figura n.° 36 € possivel verificar que a percecdo do Fator 1 -
Efeitos Positivos da Comunicacdo e do Fator 2 - Entendimento da Comunicagéo, da
dimensdo Comunicacdo; do Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa e do Fator 2 -
Liberdade intrinseca a pessoa, da dimensdo Liberdade; do Fator 1 - Seguranca em casa € no
exterior, da dimensdo Seguranca; e do Fator 1 - Aspetos tangiveis e do Fator 2 - Aspetos
intangiveis, da dimensdo Missdo; é sempre superior para quem acedeu a comunicacao da
GNR (atraves das redes sociais, dos 6rgdos de comunicacédo social ou pela prépria GNR),
comparativamente com quem nao acedeu, sendo as diferencas observadas estatisticamente
significativas.

Na amostra, a percecdo do Fator 2 - Seguranca em situacdes limite, da dimenséo
Seguranca, é superior para quem ndo acedeu a comunicacao da GNR (através das redes
sociais, dos 6rgdos de comunicacao social ou pela propria GNR), comparativamente com

guem acedeu, no entanto, estas diferencas observadas ndo séo estatisticamente significativas.

Meédia
1 2 3 4 5

Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunica¢do

Comunicag¢do

Fator 2 - Entendimento da Comunicacdo

Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa

Liberdade

Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa

Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior

Seguranga

Fator 2 - Seguranga em situagdes limite

Fator 1 - Aspetos tangiveis

Missdo

m Nio acedeu a comunicacdo da GNR

Fator 2 - Aspetos intangiveis ® Acedeu a Comunicagdo da GNR

Figura n.° 36 — Grafico de médias: Relagdes entre a percecao da comunicacao, liberdade, seguranca e missao
com 0 acesso a comunicacao da GNR
Fonte: Autor

Pelo anteriormente exposto, podemos sugerir que a percecdo da comunicagao,
liberdade, seguranca e missao varia com 0 acesso a comunicacdo da GNR, sendo superior
para quem acedeu a comunicacao da GNR.

Atraves da analise da tabela n.° 40 é possivel concluir que para o Fator 1 - Efeitos
Positivos da Comunicagdo e o Fator 2 - Entendimento da Comunicagdo, da dimenséao
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Comunicagéo; para o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa e o Fator 2 - Liberdade

intrinseca a pessoa, da dimensdo Liberdade; para o Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior

e o Fator 2 - Seguranca em situacdes limite, da dimensdo Seguranca; e para o Fator 1 -

Aspetos tangiveis e o Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensao Missao; existem diferencas

estatisticamente significativas (p<0,001) entre quem acedeu a comunicagdo da GNR (através

das redes sociais, dos 6rgaos de comunicacao social ou pela propria GNR) e quem néo

acedeu.
7. Frequéncia Desvio
comunicacdo? N  Média padrdo F p
Fator 1 - Efeitos Positivos  Diariamente 58 3,99 1,009 11,313 **0,000
da Comunicacgéo Semanalmente 107 3,87 ,594
Mensalmente 139 3,61 ,660
Anualmente 66 3,54 ,609
9. Comunicacgéo - Nyn(_:a 182 3,39 798
Fator 2 - Entendimento Diariamente 58 4,14 ,930 17,914 **0,000
da Comunicacéo Semanalmente 107 4,14 441
Mensalmente 139 3,97 ,544
Anualmente 66 3,83 ,428
Nunca 182 3,56 776
Fator 1 - Liberdade Diariamente 58 3,96 ,807 12,589 ** (0,000
no exterior e em casa Semanalmente 107 4,12 573
Mensalmente 139 4,00 ,564
Anualmente 66 3,76 ,700
10. Liberdade - Nyn_ca 182 3,55 943
Fator 2 - Liberdade Diariamente 58 3,86 ,892 15,845 ** (0,000
intrinseca a pessoa Semanalmente 107 3,92 ,651
Mensalmente 139 3,79 ,595
Anualmente 66 3,44 7132
Nunca 182 3,30 ,928
Fator 1 - Seguranca Diariamente 58 3,94 ,884 8,342  ** 0,000
em casa e no exterior Semanalmente 107 4,20 412
Mensalmente 139 4,20 376
Anualmente 66 3,97 ,593
11. Seguranca Ngn_ca 177 386 795
Fator 2 - Seguranca Diariamente 54 3,26 1,132 6,045 **0,000
em situacdes limite Semanalmente 92 2,89 1,072
Mensalmente 132 2,56 1,051
Anualmente 63 2,37 1,040
Nunca 158 2,78 1,194
Fator 1 - Aspetos Diariamente 58 3,88 ,827 8,940 ** 0,000
tangiveis Semanalmente 107 3,80 ,680
Mensalmente 139 3,77 ,669
Anualmente 66 3,46 ,702
12 Missio N_un(_:a 182 341 ,830
Fator 2 - Aspetos Diariamente 58 3,85 ,761 10,520 ** 0,000
intangiveis Semanalmente 107 3,78 ,575
Mensalmente 139 3,62 ,645
Anualmente 66 3,48 ,632
Nunca 182 3,34 ,769
**p < 0,01

Tabela n.° 40 - Estatistica descritiva e Testes ANOVA: RelacGes entre a perce¢do da comunicagdo, liberdade,

Fonte: Autor

segurancga e missdo com a frequéncia com que recebe comunicagdo da GNR

199



ESTUDO EMPIRICO

Em aditamento ao anteriormente exposto, analisando a figura n.® 37, constatamos que
a percecdo do Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacdo e do Fator 2 - Entendimento da
Comunicacéo, da dimensdo Comunicacdo; do Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa e do
Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa, da dimenséo Liberdade; do Fator 1 - Seguranca em
casa e no exterior e do Fator 2 - Seguranca em situacOes limite, da dimensdo Seguranca; e
do Fator 1 - Aspetos tangiveis e do Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensdo Missdo; tem
sempre uma tendéncia de aumentar com o aumento da frequéncia que se recebe comunicacao

da GNR, sendo as diferencas observadas estatisticamente significativas.

Média

Fator 1 - Efeitos Positivos da
Comunicacédo

m Diariamente

Comunicacédo

Fator 2 - Entendimento da Comunicacio = Semanalmente

= Mensalmente

Anualmente

m Nunca
Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa

Liberdade

Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa
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Meédia
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Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior
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> ..
=2 m Diariamente
[%2]
Fator 2 - Seguranca em situacdes limite = Semanalmente
= Mensalmente
Anualmente
= Nunca
Fator 1 - Aspetos tangiveis
Q
(T
2
=
Fator 2 - Aspetos intangiveis

Figura n.° 37 — Grafico de médias: Relaces entre a percecao da comunicacao, liberdade, seguranca e missao
com a frequéncia com que recebe comunicacdo da GNR
Fonte: Autor

Em suma, podemos concluir que a percecdo da comunicacéo, liberdade, seguranca e
missao varia com a frequéncia com que recebe comunicagdo da GNR, aumentando com o

aumento da frequéncia da rececdo de comunicagdo da GNR.

(3) Awveriguar qual o contributo da comunicacdo externa da GNR para a

prossecucdo da sua missdo geral

O estudo deste objetivo sera realizado, em primeiro lugar, analisando a correlagdo de
Pearson entre os fatores da dimensdo da questdo 9 (comunicacéo) e os fatores da dimensao
da questdo 12 (misséo), utilizando os fatores anteriormente criados.

As variaveis cuja relacdo se pretende estudar sdo variaveis quantitativas, pelo que a
relagdo entre elas pode ser analisada utilizando o coeficiente de correlagdo de Pearson R,
conforme tabela n.° 41.
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9. Comunicacéo

Fator 1 - Efeitos

Positivos da Entendimento da

Comunicacdo

Comunicacédo

Fator 1 - Aspetos Coef. Correlacédo ,505(**)
tangiveis Valor de prova (p) ,000
12. Misséo N 552
Fator 2 - Aspetos Coef. Correlagdo 491(**)
intangiveis Valor de prova (p) ,000
N 552
** n<0,01

Tabela n.° 41 - Correlacdo de Pearson: Relacdo entre os fatores da dimensdo comunicacdo e os fatores da

dimensdo missdo
Fonte: Autor

Verificam-se correlagbes positivas estatisticamente significativas entre os dois

fatores da dimens&o comunicacgéo e os dois fatores da dimensdo misséo, o que significa que

guem apresenta maior percecdo dos fatores da dimensdo comunicacdo apresenta também

maior percecdo dos fatores da dimensdo missdo e vice-versa.

Em termos da magnitude das correlagdes, por ordem decrescente:

(a) Existe uma correlacdo moderada positiva entre o Fator 1 - Efeitos Positivos

da Comunicacdo (Comunicacdo) e o Fator 1 - Aspetos tangiveis (Missao)

(r=0,505, p<0,001).

(b) Existe uma correlacdo moderada positiva entre o Fator 1 - Efeitos Positivos

da Comunicacdo (Comunicacao) e o Fator 2 - Aspetos intangiveis (Misséo)

(r=0,491, p<0,001).

(c) Existe uma correlacdo moderada positiva entre o Fator 2 - Entendimento da

Comunicacdo (Comunicacdo) e o Fator 1 - Aspetos tangiveis (Missao)

(r=0,468, p<0,001).

(d) Existe uma correlacdo moderada positiva entre o Fator 2 - Entendimento da

Comunicacdo (Comunicagdo) e o Fator 2 - Aspetos intangiveis (Missdo)

(r=0,460, p<0,001).

O anteriormente exposto é comprovado pela figura n.° 38, que corresponde a graficos

de dispersédo relativamente a relacédo entre os fatores da dimensdo comunicacéo e os fatores

da dimensdo missao.
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Figura n.° 38 — Graficos de Dispersao: Relacéo entre os fatores da dimensdo comunicagéo e os fatores da
dimensdo missdo
Fonte: Autor

Assim, em funcdo destes resultados, podemos concluir que a comunicacao externa

da GNR contribui para a prossecucdo da sua misséo geral.

7. Relacgdo entre os resultados obtidos (percecdo de seguranca, de liberdade, acesso a
comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo) com dados demograficos retirados.

Por fim, passaremos a apurar se a perce¢do de seguranca, de liberdade, acesso a
comunica¢do da GNR e cumprimento da missdo variam com os dados demograficos
recolhidos, correlacionando os dados.

Ao analisarmos as relacdes entre a percecdo de seguranca, de liberdade, acesso a
comunica¢do da GNR e cumprimento da missdo com a &rea de residéncia, através da
estatistica descritiva e Testes ANOVA, conforme espelhado na tabela n.° 42, verificAmos
que, para o Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior (p<0,05) e o Fator 2 - Seguranga em

situacOes limite (p<0,01), da dimensdo Seguranca; e para o Fator 1 - Aspetos tangiveis
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(p<0,01), da dimensdo Missédo; conclui-se que existem diferencas estatisticamente
significativas (p<0,05) entre as areas de residéncia.

Para o Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacdo e o Fator 2 - Entendimento da
Comunicacéo, da dimensdo Comunicacao; para o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa
e o Fator 2 - Liberdade intrinseca & pessoa, da dimenséo Liberdade; e para o Fator 2 - Aspetos
intangiveis, da dimensdo Missdo; conclui-se que ndo existem diferengas estatisticamente

significativas entre as areas de residéncia.

1. Area de Desvio
residéncia N Média padrdo F p
Fator 1 - Efeitos Positivos  Arganil 138 3,52 072 11,313 0,100
da Comunicacgéo Coimbra 138 3,62 ,733
Leiria 138 3,59 ,696
9. Comunicacgéo - Lisboa} 138 3,75 828
Fator 2 - Entendimento Arganil 138 3,76 , 760 17,914 0,184
da Comunicacgéo Coimbra 138 3,91 ,631
Leiria 138 3,91 ,568
Lisboa 138 3,89 774
Fator 1 - Liberdade Arganil 138 3,88 ,844 12,589 0,069
no exterior e em casa Coimbra 138 3,90 ,689
Leiria 138 3,91 ,699
. Lisboa 138 3,69 ,868
10. Liberdade > Liberdade Arganil 138 355 915 15845 0,581
intrinseca a pessoa Coimbra 138 3,64 ,745
Leiria 138 3,68 725
Lishoa 138 3,60 872
Fator 1 - Seguranca Arganil 136 4,13 ,681 8,342  *0,050
em casa e no exterior Coimbra 138 4,04 ,590
Leiria 136 4,06 ,607
11. Seguranca Lisboa} 137 3,91 ,697
Fator 2 - Seguranca Arganil 121 2,82 1,121 6,045 **0,001
em situacGes limite Coimbra 130 2,68 1,140
Leiria 130 2,47 1,114
Lisboa 118 3,03 1,089
Fator 1 - Aspetos Arganil 138 3,49 ,785 8,940 **0,009
tangiveis Coimbra 138 3,60 ,789
Leiria 138 3,64 ,669
12. Missio Lisboa_ 138 3,80 ,805
Fator 2 - Aspetos Arganil 138 3,52 ,758 10,520 0,245
intangiveis Coimbra 138 3,54 ,699
Leiria 138 3,53 ,654
Lishoa 138 3,67 725
*p <0,05 *
<0,01

Tabela n.° 42 — Estatistica descritiva e Testes ANOVA: RelagGes entre a perce¢do da comunicagao,
liberdade, seguranca e missdo com a area de residéncia
Fonte: Autor

Pela analise da figura n.° 39, constatamos que a perce¢do do Fator 1 - Seguranga em
casa e no exterior, da dimenséo Seguranga, é superior para Arganil e inferior para Lisboa; a
percecdo do Fator 2 - Seguranca em situacdes limite, da dimensdo Seguranca, é superior para

Lisboa, seguida de Arganil e inferior para Leiria, seguida de Coimbra; a percecdo do Fator
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1 - Aspetos tangiveis, da dimensdo Missdo, é superior para Lisboa, seguida de Leiria e
inferior para Arganil, seguido de Coimbra; sendo as diferencas observadas estatisticamente

significativas.

Meédia
1 2 3 4 5
2
& Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagio
¥
§ Fator 2 - Entendimento da Comunicagio
@]
3 Fator 1 - Liberdade no exterior € em casa
e
2
3 Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa
% Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior
5
A Fator 2 - Seguran¢a em situa¢des limite
° Fator 1 - Aspetos tangiveis
2
]
= Fator 2 - Aspetos intangiveis
P g

® Arganil ®Commbra ®Leiria ™ Lisboa

Figura n.° 39 — Grafico de médias: Relacdes entre a percecdo da comunicacdo, liberdade, seguranca e misséo
com a area de residéncia
Fonte: Autor

Na amostra, a percec¢do do Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacao, da dimensao
Comunicacdo, é superior para Lisboa e inferior para Arganil; a percecdo do Fator 2 -
Entendimento da Comunicacdo, da dimensdo Comunicagdo, é inferior para Arganil; a
percecdo do Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa, da dimenséo Liberdade, é inferior
para Lisboa; a percecdo do Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa, da dimens&o Liberdade,
é superior para Leiria e inferior para Arganil; a percecdo do Fator 2 - Aspetos intangiveis,
da dimensdo Missdo, é superior para Lisboa; no entanto, as diferencas observadas ndo sdo
estatisticamente significativas.

Portanto, podemos concluir que ocorrem as seguintes diferencas significativas na
percecao dos respondentes das diferentes areas de residéncia: o Fator 1 - Seguranca em casa
e no exterior, da dimensdo Seguranca, é superior para Arganil e inferior para Lisboa; o Fator
2 - Seguranca em situacdes limite, da dimensdo Seguranca, é superior para Lisboa, seguida
de Arganil e inferior para Leiria, seguida de Coimbra; a percecdo do Fator 1 - Aspetos
tangiveis, da dimensdo Missdo, é superior para Lisboa, seguida de Leiria e inferior para
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Arganil, seguido de Coimbra. Para os restantes fatores, ndo se verificam diferencas
significativas entre as areas de residéncia.

Passando a analisar as relacdes entre a percecdo de seguranca, de liberdade, acesso a
comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo com 0 sexo, através da tabela n.° 43,
constatamos que, para o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa, da dimensao Liberdade;
para o Fator 2 - Seguranca em situagOes limite, da dimensdo Seguranca; conclui-se que
existem diferencas estatisticamente significativas (p<0,01) entre o sexo masculino e
feminino.

Para o Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacgdo e o Fator 2 - Entendimento da
Comunicacao, da dimensdo Comunicacao; para o Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa, da
dimensdo Liberdade; para o Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior, da dimensao
Seguranca; e para o Fator 1 - Aspetos tangiveis e o Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensao
Missdo; conclui-se que ndo existem diferengas estatisticamente significativas entre o sexo

masculino e feminino.

Desvio
2. Sexo N Média padrdo t p

Fator 1 - Efeitos Positivos ~ Masculino 357 3,65 , 750 1,418 0,157

9. Comunicagio da Comunicacéo Feminino 195 3,56 779
' Fator 2 - Entendimento Masculino 357 3,90 ,687 1,331 0,184

da Comunicacéo Feminino 195 3,82 ,693
Fator 1 - Liberdade Masculino 357 3,92 ,794 2,988 **0,003

10. Liberdade no exterior e em casa Feminir_lo 195 3,71 ,743
Fator 2 - Liberdade Masculino 357 3,62 841 -0,079 0,937

intrinseca a pessoa Feminino 195 3,62 774
Fator 1 - Seguranca Masculino 352 4,06 ,688 1,291 0,197

11. Seguranca em casa e no exterior Feminir_lo 195 3,99 ,569
Fator 2 - Seguranca Masculino 319 3,09 1,088 9,996 **0,000

em situacdes limite Feminino 180 2,13 ,929
Fator 1 - Aspetos Masculino 357 3,61 823 -0,935 0,350

- tangiveis Feminino 195 3,68 ,661

12. Misséo ;

Fator 2 - Aspetos Masculino 357 3,56 746 -0,389 0,698

intangiveis Feminino 195 3,58 ,643

*%
p <0,01
Tabela n.° 43 — Estatistica descritiva e Testes t: Relagfes entre a perce¢do da comunicagao, liberdade,
seguranga e missdo com 0 Sexo
Fonte: Autor

Pela andlise da figura n.° 40, verificamos que a perce¢do do Fator 1 - Liberdade no
exterior e em casa, da dimenséo Liberdade; e do Fator 2 - Seguranca em situagdes limite, da
dimensdo Seguranca, é superior para 0 sexo masculino, sendo as diferencas observadas
estatisticamente significativas.

Na amostra, a percecdo do Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacéo e do Fator 2 -

Entendimento da Comunicacdo, da dimensdo Comunicacdo; e do Fator 1 - Seguranga em
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casa e no exterior, da dimensdo Seguranca, é superior para 0 sexo masculino; a percecao do
Fator 1 - Aspetos tangiveis e do Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensdo Missdo, é
superior para o sexo feminino; a percecdo do Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa, da
dimensao Liberdade, é idéntica para ambos 0s sexos; no entanto, as diferencas observadas
ndo sdo estatisticamente significativas.

Portanto, podemos concluir que a percecdo do Fator 1 - Liberdade no exterior e em
casa, da dimensdo Liberdade; e do Fator 2 - Seguranca em situacfes limite, da dimenséo
Seguranca varia com o sexo, sendo superior para 0 sexo masculino. Para os restantes fatores,

ndo se verificam diferengas significativas entre os dois sexos.

Média

Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagio

Fator 2 - Entendimento da Comunicagio

Comunicagio

Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa

Liberdade

Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa

Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior

Seguranca

Fator 2 - Seguranga em situagdes limite

Fator 1 - Aspetos tangiveis

Missdo

Fator 2 - Aspetos intangiveis

® Masculino ® Feminino

Figuran.® 40 — Grafico de médias: Relagdes entre a percecdo da comunicagéo, liberdade, seguranca e missao
COm 0 Sexo
Fonte: Autor

Através da tabela n.° 44 analisamos as relacGes entre a perce¢do de seguranca, de
liberdade, acesso a comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo com a idade. Aqui
verificamos que, para o Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior, da dimensdo Seguranca
(p<0,05), conclui-se que existem diferengas estatisticamente significativas entre as idades.

Para o Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagéo e o Fator 2 - Entendimento da
Comunicacéo, da dimensdo Comunicacao; para o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa
e o Fator 2 - Liberdade intrinseca & pessoa, da dimensdo Liberdade; para o Fator 2 -
Seguranca em situac@es limite, da dimensdo Seguranca, para o Fator 1 - Aspetos tangiveis e
o Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensdo Missao; conclui-se que ndo existem diferencas
estatisticamente significativas entre as idades.
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Desvio
3. ldade N Média padrdo F p
Fator 1 - Efeitos Positivos 18 a 30 anos 61 3,50 744 0,711 0,545
da Comunicacéo 31 a 44 anos 174 3,66 774
45 a 64 anos 248 3,63 727
9. Comunicacio _ Mais que 64 anos 69 3,57 ,861
' Fator 2 - Entendimento 18 a 30 anos 61 3,86 ,625 0,060 0,981
da Comunicacéo 31 a 44 anos 174 3,86 ,687
45 a 64 anos 248 3,88 ,683
Mais que 64 anos 69 3,86 ,784
Fator 1 - Liberdade 18 a 30 anos 61 3,89 ,837 0,903 0,439
no exterior e em casa 31 a 44 anos 174 3,81 ,836
45 a 64 anos 248 3,89 ,713
. Mais que 64 anos 69 3,73 ,830
10. Liberdade 05 T iberdade 18 a 30 anos 61 354 796 1693 0,168
intrinseca a pessoa 31 a 44 anos 174 3,56 877
45 a 64 anos 248 3,70 7136
Mais que 64 anos 69 3,53 ,938
Fator 1 - Seguranca 18 a 30 anos 60 4,07 ,650 2,693  *0,045
em casa e no exterior 31 a 44 anos 173 3,97 ,710
45 a 64 anos 247 4,11 ,565
11. Seguranca Mais que 64 anos 67 3,89 ,738
' Fator 2 - Seguranca 18 a 30 anos 59 2,57 1,093 1,894 0,130
em situacdes limite 31 a 44 anos 152 2,89 1,219
45 a 64 anos 223 2,66 1,068
Mais que 64 anos 65 2,84 1,143
Fator 1 - Aspetos 18 a 30 anos 61 3,56 781 0,271 0,846
tangiveis 31 a 44 anos 174 3,62 ,828
45 a 64 anos 248 3,66 716
12. Missio Mais que 64 anos 69 3,63 ,807
' Fator 2 - Aspetos 18 a 30 anos 61 3,60 ,710 0,156 0,926
intangiveis 31 a 44 anos 174 3,54 ,769
45 a 64 anos 248 3,57 ,651
Mais que 64 anos 69 3,60 173
*p<0,05

Tabela n.° 44 — Estatistica descritiva e Testes ANOVA: Relagdes entre a perce¢do da comunicagéo,
liberdade, seguranga e missdo com a idade

Fonte: Autor

Pela andlise da figura n.° 41 verificamos que a perce¢do do Fator 1 - Seguranga em

casa e no exterior, da dimensdo Seguranca, é superior para 45 a 64 anos e 18 a 30 anos e

inferior para mais de 64 anos; sendo as diferencas observadas estatisticamente significativas.

Na amostra, a percecdo do Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacéo, da dimenséo

Comunicacao, é superior para as idades intermédias; a percecdo do Fator 2 - Entendimento

da Comunicagéo, da dimensdo Comunicagdo, pouco varia com as idades; a perceg¢éo do Fator

1 - Liberdade no exterior e em casa, da dimensdo Liberdade, € superior para 18 a 30 anos e

45 a 64 anos e inferior para mais de 64 anos; a percecao do Fator 2 - Liberdade intrinseca a

pessoa, da dimensdo Liberdade, é superior para 45 a 64 anos; a perce¢do do Fator 2 -

Seguranca em situacdes limite, da dimensdo Seguranca, € superior para 31 a 44 anos e mais
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de 64 anos; a percecdo do Fator 1 - Aspetos tangiveis, da dimensdo Missao, é superior para
45 a 64 anos; a perce¢do do Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensdo Missdo, € inferior
para 31 a 44 anos; no entanto, as diferencas observadas ndo sdo estatisticamente
significativas.

Portanto, podemos concluir que a perce¢do do Fator 1 - Seguranga em casa e no
exterior, da dimensdo Seguranca, varia com a idade, sendo superior para 45 a 64 anos e 18
a 30 anos e inferior para mais de 64 anos. Para os restantes fatores, ndo se verificam

diferencas significativas entre as idades.

Média
1 2 3 4 5
8
& Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagdo
=]
g
E Fator 2 - Entendimento da Comunicagio
O
2 Fator 1 - Liberdade no exterior € em casa
E
]
3 Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa
% Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior
5
R Fator 2 - Seguran¢a em situagdes limite
2 Fator 1 - Aspetos tangiveis
2
= Fator 2 - Aspetos intangiveis

m18a30anos m®m3lad44anos ®45a64anos M Mais que 64 anos

Figuran.® 41 — Gréfico de médias: RelacGes entre a percecdo da comunicacdo, liberdade, seguranca e missao
com a idade
Fonte: Autor

Por fim, atraves da tabela n.° 45 correlacionamos a percecdo de seguranca, de
liberdade, acesso a comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo com o nivel de
escolaridade, tendo verificado que, para o Fator 2 - Seguranca em situacdes limite, da
dimensdo Seguranca (p<0,05), conclui-se que existem diferengas estatisticamente
significativas entre os niveis de escolaridade.

Para o Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagéo e o Fator 2 - Entendimento da
Comunicacéo, da dimensdo Comunicacao; para o Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa
e o Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa, da dimensdo Liberdade; para o Fator 1 -
Seguranca em casa e no exterior, da dimensdo Seguranca, para o Fator 1 - Aspetos tangiveis
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e o Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensdo Misséo; conclui-se que ndo existem diferencas

estatisticamente significativas entre os niveis de escolaridade.

4. Nivel de Desvio
escolaridade N Média padrdo F p
Fator 1 - Efeitos Positivos  Ens. Basico 40 3,56 784 0,239 0,787
da Comunicacgéo Ens. Secundario 224 3,64 ,790
9. Comunicacio . Ens. qugrior 288 3,61 736
' Fator 2 - Entendimento Ens. Basico 40 3,84 , 763 0,055 0,946
da Comunicacgéo Ens. Secundario 224 3,88 ,684
Ens. Superior 288 3,86 ,686
Fator 1 - Liberdade Ens. Bésico 40 4,01 466 1,181 0,308
no exterior e em casa Ens. Secundario 224 3,81 ,843
. Ens. Superior 288 3,85 167
10. Liberdade 5 Liberdade Ens. Bésico 40 378 547 0899 0,408
intrinseca a pessoa Ens. Secundario 224 3,62 ,894
Ens. Superior 288 3,60 ,785
Fator 1 - Seguranca Ens. Béasico 40 4,04 571 1,666 0,190
em casa e no exterior Ens. Secundério 221 3,97 722
11. Seguranca Ens. qu_erior 286 4,08 ,594
' Fator 2 - Seguranca Ens. Basico 38 3,18 1,136 3,237  *0,040
em situacGes limite Ens. Secundario 200 2,73 1,182
Ens. Superior 261 2,69 1,081
Fator 1 - Aspetos Ens. Bésico 40 3,75 747 0,610 0,544
tangiveis Ens. Secundario 224 3,60 ,791
12. Missio Ens. Superior 288 3,64 757
' Fator 2 - Aspetos Ens. Bésico 40 3,80 ,658 2,706 0,068
intangiveis Ens. Secundario 224 3,52 ,743
Ens. Superior 288 3,57 ,687

<0,05
Tabela n.° 45 — Estatistica descritiva e Testes ANOVA: Relagdes entre a perce¢do da comunicagéo,
liberdade, seguranca e missdo com o nivel de escolaridade
Fonte: Autor

Pela andlise da figura n.° 42, verificamos que a percecao do Fator 2 - Seguranca em
situacOes limite, da dimensdo Seguranca, é superior para ensino basico; sendo as diferencas

observadas estatisticamente significativas.
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Média
1 2 3 4

2 . iy -

& Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicagao

Q

E

é Fator 2 - Entendimento da Comunicacdo

@]

3 Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa

e

2

3 Fator 2 - Liberdade intrinseca a pessoa

% Fator 1 - Seguranga em casa e no exterior

5

A Fator 2 - Seguranca em situagdes limite

8 Fator 1 - Aspetos tangiveis

2

= Fator 2 - Aspetos intangiveis

® Ensino Basico M Ensino Secundario ™ Ensino Superior

Figura n.° 42 — Grafico de médias: RelacOes entre a percecdo da comunicacao, liberdade, seguranga e misséo
com o nivel de escolaridade
Fonte: Autor

Na amostra, a perce¢do do Fator 1 - Efeitos Positivos da Comunicacao, da dimensao
Comunicacgao, € superior para ensino secundario e inferior para ensino basico; a percecao do
Fator 2 - Entendimento da Comunicagdo, da dimensdo Comunicacéo, é ligeiramente inferior
para ensino basico; a percecao do Fator 1 - Liberdade no exterior e em casa e do Fator 2 -
Liberdade intrinseca a pessoa, da dimensdo Liberdade, é superior para ensino basico; a
percecdo do Fator 1 - Seguranca em casa e no exterior, da dimensdo Seguranca, é superior
para ensino superior e inferior para ensino secundario; a percecdo do Fator 1 - Aspetos
tangiveis e do Fator 2 - Aspetos intangiveis, da dimensdo Missao, é superior para ensino
béasico; no entanto, as diferencas observadas ndo sdo estatisticamente significativas.

Portanto, podemos concluir que a percecdo do Fator 2 - Seguranca em situagdes
limite, da dimensdo Seguranca, varia com o nivel de escolaridade, sendo superior para ensino
basico. Para os restantes fatores, ndo se verificam diferencas significativas entre os niveis de

escolaridade.
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O trabalho desenvolvido pretende apurar e mensurar o contributo da comunicagao
externa da GNR para a prossecucdo da sua missdo geral, designadamente do contributo para
a percecao de seguranca e/ou liberdade da populacdo. Para além disso, visa perspetivar as

tendéncias de futuro da comunicacdo na instituigao.

Consequentemente pretende-se que seja uma ferramenta de trabalho para novas
reflexdes, designadamente avaliando o impacto da comunicacdo externa da GNR para a
percecdo de liberdade e seguranca da populacéo, procurando contribuir para o cumprimento
da misséo e tarefas atribuidas a instituicdo. A andlise procura apurar de que forma a
comunicacéo externa da GNR condiciona a perce¢édo da populacéo sobre a sua liberdade e

seguranca.

A forma como a comunicacdo na GNR podera condicionar a liberdade e a seguranca
constitui uma problemética muito abrangente e comporta uma expansibilidade de ensaio
tedrico quase infinita, pelo que a tese centra-se no impacto da comunicacdo externa na
percecdo dos sentimentos de liberdade e seguranca. Concomitantemente, apresenta
propostas para uma comunicacao externa eficiente, por forma a apresentar as tendéncias de

futuro na comunicagéo da instituicéo.

Para atingir o estado final pretendido, foi inicialmente efetuada uma pesquisa e
analise bibliografica, sendo posteriormente efetuadas entrevistas, analise a publicacdes da
pagina do facebook da GNR e aplicado um inquérito, tendo sido utilizada uma metodologia
de investigagdo mista (qualitativa e quantitativa). Assim, numa primeira fase, foi feita a
preparacdo da investigacdo, onde sobressaem o estabelecimento do objeto a estudar, através
da especificacdo da problematica, investigagdo documental, teoria e sentido da investigacéo.
Seguidamente, foi estruturada a investigacdo, de modo a ser conseguida a formagéo da
mesma, através de um estudo de caso, tendo sido efetuados trés estudos, particularmente
entrevistas a antigos Comandantes Gerais da GNR e a responsaveis pela comunicagéo na
instituicdo, analise de conteudo de posts publicados pela GNR na rede social Facebook e
inquérito a 552 individuos, distribuidos de forma equitativa pelas areas de Lisboa, Leiria,
Arganil e Coimbra, de ambos 0s géneros, maiores de idade, sem qualquer vinculo a GNR e
com qualquer nivel de escolaridade. Por ultimo, foi efetuada a analise da informagao, através
do tratamento e analise dos dados, permitindo obter conclusdes cientificamente aceites e

validas.
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Mais concretamente, ao longo do 1.° capitulo foi analisada a comunicagdo
estratégica. Aqui foi possivel verificar que o comportamento do publico-alvo face a
comunicacdo externa de uma qualquer instituicdo € um processo dindmico, que envolve
muitas pessoas e muitas decisdes, pelo que a visualizacdo e manifestacdo de interesse pela
comunicacdo externa de uma instituicdo, por parte dos seus publicos-alvo, esta também
dependente desse processo, ndo se tratando de uma decisio meramente individual. E, assim,
possivel afirmar-se que é importante que os publicos-alvo de uma instituicdo acedam a sua
comunicacdo, mas esta deverad constantemente monitorizar o comportamento daqueles, por
forma a verificar como a comunicagdo esté a ser ou ndo aceite e percebida e, atempadamente,

ter a capacidade de corrigir procedimentos e formas de transmitir a informagéo.

Constatdmos que, nos Ultimos anos, a comunicacdo estratégica tem vindo a adquirir
uma importancia cada vez mais central na vida das organizacdes, nomeadamente na
construcdo da sua identidade, mas também como instrumento de gestdo e de reconhecimento
publico. A imagem das organizacGes, potenciada pelo desenvolvimento e expansdo das
tecnologias da informacdo e da comunicacdo e o surgimento dos novos média, veio exigir
novas competéncias de gestdo que ndo se reduzem apenas a troca de informacGes ou a

comunicagdo promocional.

Propomos uma definicdo de comunicacao estratégica nas organizacdes como sendo:
o0 esforco de gestdo da comunicacdo de uma organizacao, no seu proprio ambiente, para que
a sua relacdo com os seus varios publicos evolua no sentido de atingir os objetivos
estabelecidos com base na sua estratégia global. Para tal, a organizacdo devera
operacionalizar um mecanismo de a¢des taticas, que se dividirdo em planos de acdo de
comunicacdo, perfeitamente definidos e delimitados, por forma a que o0s objetivos

estratégicos sejam alcangados.

Ao longo do 2.° capitulo, dedicado as relagBes publicas Estratégicas, foi possivel
constatar que o papel estratégico das relagfes publicas sera a de assessorar as cupulas das
organizacOes na identificacdo de questdes latentes que envolvam o relacionamento com o0s

seus publicos.

O 3.° capitulo aborda o conceito do composto da comunicacdo integrada proposto
por Kunsch, onde verificamos que a comunicacdo constitui a organizagdo, ou seja, € um

fendmeno que faz parte da esséncia de organizar.
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No 4.° capitulo analisamos a perce¢do humana e verificAmos que a liberdade é um
estado de espirito, uma representacdo psicossocioldgica individual e coletiva, construida a
partir de sinais e percecdes obtidos na realidade quotidiana, quer de forma individual, quer
de forma coletiva. Ou seja, um individuo considerar-se livre ndo depende necessariamente
do indice de liberdade que efetivamente tem, mas antes da percecdo que tem sobre esse
indice de liberdade, bem como do uso que faz dessa liberdade de que dispde. Verificamos,
ainda, que a percecao do sentimento de seguranca € um estado de espirito, uma representagédo
psicossociologica individual e coletiva, construida a partir de sinais e percecdes obtidos na

realidade quotidiana.

No 5.° capitulo apresentdmos a metodologia de investigacdo, onde confirmadmos a
necessidade de utilizar a metodologia quantitativa e qualitativa, isto porque, por um lado,
constatimos a auséncia de estudos que analisam a comunicacdo externa de forcas de
seguranca, independentemente da sua origem ou natureza (civil ou militar), bem como a
inexisténcia de mecanismos de feedback da comunicagdo externa da GNR. Por outro lado,
constatdmos a necessidade de medir e avaliar a percecdo de liberdade e seguranca da

populacdo de forma a podermos estabelecer uma relacdo de causa-efeito.

Optadmos, entdo, por uma abordagem mista, com utilizacdo da metodologia
quantitativa e qualitativa, por compreendermos que, nesta articulacdo, ndo havia predominio
de nenhuma delas, mas sim uma justaposi¢do, com resultados produzidos e analisados
separadamente e depois interpretados em conjunto. Acresce que a utilizacdo das duas
abordagens metodoldgicas tem a vantagem de permitir ao investigador avaliar e
compreender as diferentes dimensfes do fendmeno em estudo, possibilitando uma analise
na dimensdo explicativa e, complementarmente, compreensiva do estudo. Pretendemos,
portanto, uma integragdo do método qualitativo e quantitativo num Unico estudo, com o
objetivo de obter uma visdo mais abrangente e uma compreensdao mais profunda do
fendmeno em estudo, através de uma abordagem tedrica e pratica ao conhecimento, visando
considerar pontos de vista e perspetivas multiplas. Aspiramos uma triangulagéo, através da
procura de convergéncia e corroboracdo atraves de diferentes estratégias:
complementaridade, através da procura de elaboracdo, ilustracdo e clarificacdo dos
resultados de uma metodologia para outra; desenvolvimento, usando os resultados de uma
metodologia para informar outras; iniciacdo, descobrindo paradoxos e contradi¢cdes que

levam a um reenquadramento da questdo de investigagdo e expansao, procurando expandir
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o alcance e a diversidade da investigacdo através do uso de diferentes métodos para
diferentes componentes da pesquisa (Johnson, 2007).

Por um lado, utilizamos a pesquisa qualitativa na entrevista, por ser uma técnica que coloca
o0 investigador em contacto direto e aprofundado com os individuos e permite compreender
com detalhe o que eles pensam sobre determinado assunto ou fazem em determinadas
circunstancias. Por outro lado, utilizamos a pesquisa quantitativa no decurso da analise das
reacOes aos posts publicados pela GNR na sua pagina da rede social facebook, assim como

no inquerito dirigido a uma amostra da populacdo portuguesa.

Por fim, no 6.° capitulo apresentdmos os estudos e respetivos resultados. Assim,
partimos da realiza¢&o de entrevistas, continuamos com uma analise das reaces aos posts
publicados na pagina da GNR do facebook e concluimos com a recolha de dados de um

inquérito.

1. Hipdteses e objetivos alcancados

Partindo da questdo inicial: “A Comunica¢do externa da GNR contribui para a
percegdo de seguranga ou liberdade da populagdo portuguesa?”’, formuldmos a hipotese de
que a populacdo tem acesso a comunicacdo externa da GNR e esta é eficiente, portanto,
prossegue e alcanca o objetivo de estabelecer e confirmar uma relacdo permanente entre a
instituicdo e a opinido publica, de forma a aumentar a credibilidade e notoriedade da sua
imagem, projetando uma imagem favoravel da GNR para o exterior, ou seja, para a opinido

publica.

De modo a conseguirmos responder a pergunta inicial, definimos quatro objetivos
que, considerando o resultado dos estudos efetuados, nos permitem responder as questdes e

objetivos supra, importando agora apresentar cada um separadamente.

a) Apurar se a comunicacdo da GNR contribui para a percecdo de liberdade e de
seguranca da populacao.

Os resultados do estudo 2 (Estudo de posts na rede social Facebook) mostram que a
GNR privilegia claramente, na sua comunicacao atraves da rede social Facebook, o tema da
seguranca em detrimento da liberdade, e que quanto maior € o alcance e 0 nimero de reagdes,

maior € a quantidade de comentarios produzidos.
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J& os resultados do estudo 3 (inquérito) indicam que a amostra estudada tem,
genericamente, a percecdo de se sentir livre, apesar dessa percec¢do ndo ser tdo relevante no
caso de caminhar sozinho/a numa rua pouco movimentada durante a noite. Aqui, os dados
revelam uma menor percecéo de liberdade. Por outro lado, verifica-se que ha uma percecao

positiva acerca da seguranca.

Ainda neste estudo podemos concluir que a percecdo de liberdade e de seguranca
varia com o acesso a comunicacdo da GNR, sendo superior para quem acedeu a comunicagao
da GNR; e que a percecdo de liberdade e de seguranca varia com a frequéncia com que
recebe comunicacdo da GNR, aumentando com o aumento da frequéncia da rececdo de
comunicagio da GNR. E possivel igualmente constatar que a perce¢io genérica da amostra
é a de que a GNR esta a assegurar a liberdade e a seguranca da populacdo da amostra

estudada.

Assim, em funcdo destes resultados, podemos concluir que a comunicacdo da GNR
contribui para a percecdo de seguranca e de liberdade da populacéo.

b) Averiguar qual o contributo da comunicacdo externa da GNR para a

prossecussao da sua misséo geral.

Os resultados do estudo 1 (entrevistas) mostram que, na opinido dos entrevistados, a
comunicacdo externa da GNR contribui para a prossecucdo da sua missao geral, também
porque, de acordo com o0 mesmo estudo, o principal objetivo da comunicacdo externa da
GNR esta relacionado com a imagem da instituicdo, nomeadamente através da sua
valorizagédo, do aumento da credibilidade e da notoriedade. O mesmo estudo aponta que a
comunicacéo externa da GNR tem como objetivo o estabelecimento e fortalecimento de uma
relagcdo permanente entre a GNR e todos os seus stakeholders. Finalmente, os entrevistados
consideram que uma das formas de cumprimento da missdo geral da GNR passa pela sua

comunicacdo externa, dado que esta tem a capacidade de reforcar a ligacdo com os cidad&os.

Os resultados do estudo 3 (inquérito) apontam para que a comunicagdo externa da

GNR contribui para a prossecucao da sua misséo geral.

Podemos, assim, afirmar que, no que se refere a amostra estudada, a comunicacao
externa da GNR contribui para a prossecuc¢édo da sua missao geral através da valorizacdo da
imagem da instituicdo, dado que a comunicacdo externa tem a capacidade de reforgar a

ligagdo com os cidad&os.
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c) Definir possiveis melhorias ou alteragdes a implementar na comunicacao da
instituicdo alvo de andlise, por forma a fazer aumentar a percecéo de liberdade

e seguranca.

Como anteriormente referido, através do estudo 2 (Estudo de posts na rede social
facebook), é possivel perceber que a GNR privilegia claramente, na sua comunicacao através
das redes sociais, 0 tema da seguranca em detrimento da liberdade.

Por outro lado, através da analise das entrevistas, constatamos ndo haver um
verdadeiro mecanismo que permita apurar fidedignamente o resultado da comunicacéo da
GNR, uma vez que ndo existe qualquer ciclo de feedback, apesar de 0 mesmo ser fulcral na
aplicacdo da comunicacdo estratégica, dado que os mecanismos atualmente existentes
consistem em medir o impacto das redes sociais e analises de clipping, manifestamente

insuficientes para considerarmos existir um ciclo de feedback.

Através do estudo 3 (inquérito), foi possivel apurar que a GNR comunica a sua
atividade de forma adequada e esta é de confianca. No entanto, apesar de a comunica¢do da
GNR ser de confianca, a forma como é efetuada poderad ser melhorada. O mesmo estudo
aponta para que a percecdo da liberdade e seguranca varia com 0 acesso a comunicacao da
GNR, sendo superior para quem acedeu a comunicagdo da GNR. Acresce que a percecao de
liberdade e de seguranca varia com a frequéncia com que recebe comunicagdo da GNR,

aumentando com o aumento da frequéncia da rececdo de comunicacdo da GNR.

Fica ainda registado o facto de que, para uma comunicacdo eficiente, € importante
que a opinido publica aceda a comunicacdo da GNR, pelo que a Instituicdo devera
monitorizar constantemente o comportamento da opinido publica, por forma a corrigir
procedimentos e formas de transmitir a informacao, adequando as mensagens aos publicos-

alvo.

2. Conclusbes e implicacbes

Face ao que antecede, € possivel confirmar que a comunicacdo externa da GNR
contribui para a percecao de seguranca ou liberdade da populagéo portuguesa, confirmando-
se a hipdtese inicialmente colocada de que a populagéo tem acesso & comunicagdo externa
da GNR e esta ¢ eficiente, portanto, prossegue e alcanca o objetivo de estabelecer e confirmar

uma relacdo permanente entre a instituicdo e a opinido publica, de forma a aumentar a
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credibilidade e notoriedade da sua imagem, projetando uma imagem favoravel da GNR para
0 exterior, ou seja, para a opinido publica.

No entanto, apesar de a comunicacdo da GNR ser de confianca, a forma como é
efetuada podera ser melhorada.

Acresce a imperiosa necessidade de existéncia de uma estratégia de comunicagdo na
organizacao, onde a elaboracéo e execuc¢do de um plano de comunicagdo estratégico assume
primordial importancia.

Como propostas para uma comunicacao externa da GNR mais eficiente, verifica-se
que importa desenvolver e executar um plano de comunicagdo estratégica, por forma a
reforcar a presenca da GNR nos canais de televisdo e jornais de referéncia. Ao nivel das
redes sociais, importa reforcar a divulgacdo de contetudos no facebook e divulgar e colocar
mais e melhores conteddos nas restantes paginas da GNR noutras redes sociais, por forma a
torné-las mais visitadas e apelativas a opinido publica.

Considerando a pergunta de investigacdo e o facto de o inquérito ter sido dirigido
apenas a determinadas areas do pais, constata-se que uma das grandes limitacoes da tese é a
falta de representatividade da amostra estudada, ndo podendo, por isso, constituir-se como
um estudo nacional e com conclusfes de abrangéncia nacional, mas, considerando que é a
primeira vez que € feita uma analise semelhante, necessariamente constituird um ponto de
partida ou um despertar para a consciencializacdo da problematica. Acresce que a
diversidade geogréafica procurada na amostra, em areas de responsabilidade repartida entre
a GNR e a PSP (Leiria e Coimbra), e em areas de responsabilidade com predominancia da
GNR e da PSP, Arganil e Lisboa, respetivamente, procurou mitigar esta limitagéo.

Numa tentativa de minimizarmos o facto do inquérito ndo ser ambito nacional e
maximizarmos os dados demogréaficos retirados, efetuamos uma correlacdo entre 0s
resultados obtidos (percecdo de seguranca, de liberdade, e acesso a comunicacdo da GNR)
com dados demograficos retirados, tendo sido possivel constatar o seguinte:

- No que diz respeito a correlacéo entre a percecdo de seguranca, de liberdade,
acesso a comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo com a zona de
residéncia foi possivel apurar que, em casa e no exterior, a perce¢do de
seguranca é superior para Arganil e inferior para Lisboa; a Seguranca em
situacOes limite € superior para Lisboa, seguida de Arganil e inferior para
Leiria, seguida de Coimbra; a perce¢do do cumprimento da misséo, por parte
da GNR, é superior para Lisboa, seguida de Leiria e inferior para Arganil,

seguido de Coimbra.
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No que concerne as relagdes entre a percecdo de seguranca, de liberdade,
acesso a comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo com o sexo, foi
possivel constatar que a percecao de liberdade e de seguranca em situacfes
limite, no exterior e em casa, varia com 0 sexo, sendo superior para 0 Sexo
masculino.

Quando efetuada a correlacdo entre a percecéo de seguranca, de liberdade,
acesso a comunicacdo da GNR e cumprimento da missdao com a idade,
verificamos que a perce¢do de seguranca em casa € no exterior varia com a
idade, sendo superior para 45 a 64 anos e 18 a 30 anos e inferior para mais de
64 anos.

Por fim, no que diz respeito as relacdes entre a percecdo de seguranca, de
liberdade, acesso a comunicacdo da GNR e cumprimento da missdo, foi
possivel apurar que a percecdo de seguranga em situacdes limite varia com o

nivel de escolaridade, sendo superior para ensino basico.

3. Limitacbes

Como anteriormente referido, a area do conhecimento abordada encontra-se num

nivel de desenvolvimento deficitério, circunstancia que, aliada a outros fatores dos quais ndo

sera estranho o facto do investigador ter poucos trabalhos desenvolvidos na area em estudo,

fazem com que a presente tese apresente algumas limitaces que importa registar e explicar.

Face ao que antecede, apresentamos as seguintes:

a.

b.

A amostra escolhida para o inquérito ndo é representativa, ndo podendo, por
iss0, constituir-se como um estudo nacional e com conclusdes de abrangéncia
nacional. Tal facto deveu-se a limita¢cBes de tempo, mas também a uma
concecéo inicial, que posteriormente se veio a revelar enganadora, de que
bastaria ter uma representagédo de uma area onde a GNR tem responsabilidade
policial quase exclusiva, uma area onde reparte essa responsabilidade com a
PSP e outra area onde ndo tem essa responsabilidade.

Apenas foram analisados posts da rede social Facebook, sendo
desconsideradas as restantes redes sociais onde a GNR divulga a sua
atividade (Twitter e Instagram), ou partilha videos (paginas do YouTube,
SAPO Videos e Flickr). Tal ficou a dever-se ao facto de ndo se pretender um

estudo demasiado exaustivo e repetitivo, contudo ndo permite fazer
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comparagOes ou mesmo apurar qual a rede social que tem maior impacto na

percecéo de liberdade e de seguranca da populacéo.

4. Recomendac0es para Pesquisas Futuras

Ao longo do trabalho foram sugeridas algumas sugestes de pesquisa, pelo que,

apesar de muitas outras poderem ser acrescentadas, elencamos as seguintes:

a. Analise a estratégia de comunicacéo de instituicdes como a GNR, bem como,
a elaboracéo e execucdo do plano de comunicacéo estratégica;

b. Verificacdo da existéncia e adequacdo de mecanismos de feedback da
comunicagdo de instituicbes como a GNR, por forma a monitorizar
constantemente o comportamento da opinido pablica perante essa mesma
comunicacao;

c. Avaliagdo do impacto da comunicacdo externa das organizagoes,
designadamente para verificagdo do cumprimento ou necessidades de
ajustamento no seu plano de comunicacao;

d. Pesquisa em como melhorar a comunicagdo externa de instituicdes como a
GNR;

e. Podia ser interessante a aplicacdo, a todo o territério, de um inquérito
semelhante ao utilizado ao longo do presente trabalho, por forma a obter

resultados nacionais e ainda mais fiaveis.

Pessoalmente, o presente trabalho motivou-me para aprofundar conhecimentos na
area do feedback da comunicacdo, ainda nas &reas da comunicacdo estratégica e

comunicacéo eficiente, bem como a sua relacdo com a semiotica.
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