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Inferences about a probable relationship between PR and ICT

Abstract

The idea for the present article came from a Thematic Categorical Analysis made to a set of
nine interviews to Portuguese enterprises occurred between July and November 2007. The semi-
directive interviews that where submitted to a content analysis aim to focus upon an eventual
relationship between the public relations function and the information and communication
technologies (ICT). This text mainly explores the codification process of ‘registration unities’
(made from cutting the transcript interviews) and the inferences resulting from that. This work
is reduced to brief passages taken from one of the several investigation techniques used in a
larger research which integrates a PhD thesis in sociology. In this thesis we try to discover if
public relations effectiveness is better achieved, or not, by recurring to information and
communication technologies in different scenarios from an infrastructural component to an
organic design of the PR function or even to the tasks and policies performance & control.

This research is part of an Investigation Grant by the Science and Technology Foundation

(SFRH/BD/39101/2007).
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Inferéncias acerca de uma eventual relacio entre RP e TIC

Resumo

A ideia para o presente artigo nasce de uma Analise Categorial Tematica, efectuada a um
conjunto de entrevistas a nove empresas portuguesas, realizadas entre Julho e Novembro de
2007. As entrevistas semidirectivas submetidas a esta analise de conteudo servem o propdsito
de equacionar a existéncia de uma eventual relacdo entre a func¢do de relacdes publicas e a
utilizagdo de tecnologias de informagdo e de comunicagdo (TIC). O texto explora, sobretudo, o
processo de codificagdo das unidades de registo (feito a partir do recorte das entrevistas
transcritas) e as inferéncias dai resultantes. Este trabalho apenas foca breves trechos ensaiados a
partir de uma das técnicas de pesquisa usadas num estudo mais vasto, realizado no ambito de
uma dissertagdo de doutoramento na area da Sociologia, onde se procura aferir até que ponto a
eficacia da fun¢do de relagdes publicas ¢ potenciada, ou ndo, pelo recurso as tecnologias de
informagdo e de comunicagdo nos mais variados planos, desde a componente meramente
infraestrutural, & componente organica da fungdo, ou mesmo a operacionalizacdo & controlo de
politicas e tarefas.

Toda esta investiga¢do insere-se no ambito da Bolsa de Investigagdo da Fundagdo para a

Ciéncia e a Tecnologia (referéncia SFRH/BD/39101/2007).
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INTRODUCAO

Num contexto empresarial as tecnologias de informagao sdo entendidas como «a aplicagdo das
tecnologias aos processos das empresas, reunindo dados e gerando informagdes que ajudam os
gestores na tomada de decisdes» (Daniels, 1997:64).
Numa analise inicial dos contributos das TIC para a vida das organizag¢des (Huber, 1990), estas
eram entendidas como uma variavel independente que contribuia para a melhoria dos tempos de
resposta e da qualidade da tomada de decisdo numa empresa, promovendo a sua actuagdo.
Posteriormente, este entendimento foi actualizado, passando a acreditar-se que as TIC sdo um
factor moderador das relagdes entre as caracteristicas e os resultados de uma empresa, muito
concretamente ao nivel da eficiéncia e inovagao (Dewett & Jones in Wall, 2001).
As TIC promovem muitas eficiéncias da comunica¢do como, por exemplo, a capacidade de
comunicar com mais facilidade e a custos mais reduzidos, independentemente do tempo ¢ da
localizagdo geografica, facilitando as trocas entre grandes distdncias e alcancando maior
precisdo junto de grupos-alvo especificos. Na realidade, a comunicagdo electrénica aumenta a
quantidade de comunicagdes existentes numa empresa, nomeadamente a comunicacao
horizontal, através da interaccdo entre os trabalhadores. Por outro lado, a recolha, o
armazenamento ¢ a indexacdo de informacdes, melhoram a actuacdo, na medida em que
possibilitam um controlo mais exacto ¢ uma resposta mais atempada as solicitagdes exteriores.
Isto torna-se especialmente relevante em tempos de mudancga organizacional.
Ao mesmo tempo, as tecnologias de informagdo podem criar oportunidades de integragdo e
aproximagdo entre empresas, seja por intermédio da troca electronica de informagdes, pela
possibilidade de interligar pessoas e tarefas, ou pela articulacdo inter-empresarial com o
objectivo de reunir esfor¢cos de suporte tecnoldgico. Em qualquer dos cenarios, existem
implicagdes positivas sobre o custo das transacgdes, sobre os lucros e a competitividade
organizacionais, a medida que o contacto directo entre pessoas e empresas elimina varias etapas
de conversdo de informacdes, permite estabelecer programas de aperfeicoamento e
desenvolvimento de produtos, bem como dinamiza tomadas de decisdo e resolugdo de
problemas (Morton in Valle, 1996:3). Contudo, uma incorpora¢do bem sucedida das tecnologias
da informag@o nas empresas s6 € possivel com uma redefinicdo da organizacdo dos sistemas
produtivos e do modo de geri-los.
O papel das TIC na gestio das relagdes publicas, pode resumir-se da seguinte forma:

«ds tecnologias da informagdo e da comunicagdo produzem muitas eficiéncias na

comunicagdo, incluindo a habilidade para comunicar mais facilmente e de forma mais

barata através do tempo e da localizag¢do geografica, a habilidade de comunicar mais

rapidamente e com maior precisdo para os grupos-alvo; a habilidade de gravar e
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indexar, mais rapidamente e a menor custo, o contexto e a natureza dos eventos de
comunicacdo; e a habilidade de controlar com mais selectividade o acesso e a
participagdo numa ac¢do de comunica¢do ou numa rede de comunicagdo. As TIC
oferecem também muitas eficiéncias na tomada de decisdo, incluindo a habilidade de
armazenar e transmitir grandes quantidades de informagdo, de forma mais rapida e
menos dispendiosa; a habilidade de aceder mais rapidamente e a menor custo a
informagoes criadas fora da organiza¢do, a habilidade de combinar e reconfigurar
variadas informagoes, de forma mais exacta e mais rapidamente; a habilidade de
armazenar de forma concisa informagoes imediatamente disponiveis para o uso dos
especialistas e para a aplicagdo de modelos de decisdo [...]» (Dewett e Gareth,
2001:325).
Defendo entdo que as TIC estdo a revolucionar a forma como as empresas comunicam €, muito
mais profundamente, a trazer grandes implicagcdes para a pratica das RP. As TIC, dadas as
caracteristicas que as afastam dos meios de comunicagao tradicionais, oferecem vastas solugoes
para ultrapassar alguns dos obstaculos ao fluxo das comunicagdes nas empresas, como por
exemplo a distor¢do das mensagens, a sua omissdo, a sua filtragem ou a sua inadequacao.
A adopgdo das TIC no campo das RP resulta de um crescimento em seis areas interligadas: o
numero actual de suportes mediaticos disponiveis, a velocidade de transmissdo das informacdes,
a quantidade de informagdo, a dimensdo das empresas que dispdem de servigos de
comunica¢ao/RP, a diversidade de agéncias de comunicagdo/RP e a variedade de TICs
disponiveis a escala global, que pode resultar numa utilizagdo inadequada (Lordan in Heath,
2001:583).
Ha também quem considere o actual modelo empresarial, da Era da comunicagdo e da
tecnologia, responsavel pela adaptagdo das relagdes publicas aos novos principios tecnoldgicos.
Ou seja, a forma como as empresas da sociedade do conhecimento entendem a comunicagéo,
tem um grande impacto na filosofia seguida, no modelo adoptado ¢ na compreensédo que se faz
hoje das RP (Swart, 2001:12-13).
Ao impacto das abordagens do mundo dos negécios sobre o desenvolvimento das relagdes
publicas, acrescem outros factores que influem no crescimento desta area, dos quais cabe aqui
demarcar «o papel da tecnologia», enquanto vector que «estd a criar mais atengdo para mais e

melhor comunicacao» (Bredenkamp in Swart, 2001:33).

METODOLOGIA



O facto de nos encontrarmos perante uma estratégia politica a nivel nacional que privilegia a
inovagdo, o conhecimento, a sociedade da informagdo, e o subsequente desenvolvimento de
ferramentas tecnoldgicas tendentes a facilitagdo dos processos empresariais € negociais,
despertou a minha curiosidade acerca do possivel rasto que as tecnologias de informagdo e de
comunica¢do poderiam estar a deixar na forma como se percepciona actualmente o papel da
funcdo de relagdes publicas nas empresas em Portugal. Mas, sobretudo, comecei a questionar-
me acerca do modo como as Direcgdes e Departamentos de Comunicagdo Empresarial e/ou
Relacdes Publicas estdo a ajustar-se a inevitavel realidade digital.

Por isso, antes de expor a metodologia utilizada na recolha e na andlise da informagdo, dou a
conhecer algumas das hipoteses ponderadas, numa tentativa de enquadrar a presente pesquisa.
Na prética, foi a partir do elencar de varias hipoteses que pensei nos passos necessarios ao
esclarecimento das diividas que me assolaram, quanto iniciei a ler e a investigar acerca da

existéncia de uma eventual nova forma de trabalhar na area das relagdes publicas.

Hipoteses de Pesquisa

1. Existe um conjunto de empresas em Portugal que tendem a considerar as relagdes publicas
como um vector central na sua estratégia empresarial’.

2. As TIC estdo a afectar as relagdes publicas ao nivel da sua estrutura, operacionalizacdo e
resultados.

3. Qualquer investimento tecnologico na area das relagdes publicas ¢ ineficiente, quando ndo
acompanhado de uma nova mentalidade e atitude estratégica a todos os niveis da empresa, com
especial destaque no modo como os decisores de topo véem o papel das relagdes publicas no
todo da empresa.

4. Os actores implicados na fungdo de relagdes publicas estdo conscientes das vantagens e

possuem o Know-How necessario a uma eficaz utilizacdo das TIC.

A Entrevista como Técnica de Pesquisa Central

Desde o inicio desta demanda que tomei como certa a realizagdio de um estudo
predominantemente qualitativo. A procura de respostas apontava para uma andlise que
conjugasse, simultaneamente, uma vertente estratégica e uma vertente cultural, metodologia que
eu procurava aliar desde anteriores trabalhos na area da Analise Estratégica proposta por Michel

Crozier e Erhard Friedberg (1977). A influéncia dos trabalhos de Edgar Schein e o seu ‘método

T «A mudanga nas tecnologias de informagdo contribui para a transformagdo do trabalho e da estrutura
organizacional. Por isso, a comunicagdo e as tecnologias tornaram-se mais importantes em todas as
organizacdes» (Baker, 2004:1).
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clinico’®, na area da cultura organizacional, também ditaram fortemente as minhas orientagdes
metodologicas.

Por isso, a entrevista foi, inevitavel e naturalmente, a técnica privilegiada no presente trabalho.
Através das entrevistas realizadas, pude estabelecer um contacto directo com os diferentes
interlocutores organizacionais ligados as relagdes publicas e suas tarefas, ajudando-me estes a
entender melhor as suas atitudes e comportamentos, em face do uso de ferramentas
tecnoldgicas. Varias vezes o tempo da entrevista (que em média teve a duragdo de uma hora) foi
prolongado para troca de ideias e para averiguar a opinido do entrevistado acerca de algumas

das hipdteses a testar a respeito do que era valorizado na empresa em estudo.

Tipos de Entrevistas: Semidirectivas

A escolha da semidirectividade prendeu-se com o facto de querer atribuir um certo dinamismo e
flexibilidade a entrevista, de forma a ndo cansar demasiado o entrevistado e conseguir uma
maior interac¢do, deixando a pessoa livre para os seus proprios comentarios. O controlo da
situacdo possibilitava-se orientar o meu interlocutor para as questdes mais relevantes. Para
entrevistas efectuadas, construi um Guia de Entrevista com perguntas especificas, mas que
garantiam um didlogo em tom de conversa.

Neste enquadramento, foram realizadas nove entrevistas, seleccionadas a partir 25 empresas,
que haviam respondido previamente a um Questiondrio Electronico sobre o «Panorama
Comunicacional das Empresas Inovadoras» (ferramenta de pesquisa prévia a este estudo).

A escolha das nove empresas assentou em trés critérios fundamentais: empresas com diferentes
dimensoes; diferentes sectores de actividade; e disponibilidade para prosseguimento do estudo.
Assim, foram levadas a cabo entrevistas em trés grandes empresas, em trés médias empresas e
em trés pequenas empresas’. Nos trés grupos de empresas, os sectores de actividade foram
seleccionados de modo a evitar focar exclusivamente areas mais tradicionalmente conotadas

com o desenvolvimento tecnologico, como a Informatica e as Telecomunicagdes. Por isso, para

2 O que Edgar Schein chama de “intervencdo clinica” no estudo das organizagdes, implica uma série de
encontros e exploragdes conjuntas entre o investigador e os informantes que vivem na organizagdo e
incorporam a sua cultura. (Schein, 1985:112-119).

3 A divisdo das empresas, com base na sua dimensdo, foi feita a partir dos pardmetros propostos pela
Comissdo Europeia: uma Pequena Empresa emprega entre 10 a 49 trabalhadores; uma Média Empresa
emprega 50 a 250 trabalhadores; e a partir desse numero de efectivos, consideram-se Grandes Empresas
(Adaptado de “Enquadramento Empresarial - Defini¢do de pequenas e médias empresas”, Actividades da
Unido Europeia: Sintese da Legislaggo — FEuropa SCADPlus [online], Acessivel em:
http://europa.eu/scadplus/leg/pt/Ivb/n26001.htm [28.05.2007]).



além destes sectores foram também escolhidas empresas de Transportes, da Industria de Grande
Consumo, da Engenharia e Construgdo Civil, da Investigacdo e Desenvolvimento (I&D) e das

Ciéncias Médicas.

Guia de Entrevista
Na elaboragdo deste Guia de Entrevista, estiveram presentes, sobretudo, preocupagdes
metodologicas relacionadas com uma andlise cultural e politica. Ou seja, procurei que o Guia de
Entrevista integrasse questdes cujas respostas elucidassem sobre o uso das TIC, feito no ambito
das relagdes publicas, e sobre algumas das atitudes e percepgdes face a essas mesmas TIC
(credibilidade das TIC; dificuldades da sua utilizagdo nas tarefas de RP;
vantagens/desvantagens). No Guia de Entrevista foram também incluidas questdes sobre
algumas fontes de poder, que ajudassem a elucidar acerca da autonomia reservada a funcdo de
relagdes publicas, do conhecimento exigido ou reconhecido aqueles que dominam as TIC e das

aliangas mais procuradas pelos actores desta area empresarial.

Seleccio dos Entrevistados

Em cada empresa seleccionada, procurei assegurar que a entrevista fosse conduzida junto do
responsavel maximo pela fun¢do de comunicagdo empresarial/relagdes publicas ou, em sua
substitui¢do, por quem segue mais de perto as tarefas e politicas de RP. No final da recolha dos
dados junto das nove empresas, contei com cinco entrevistas a Directores de Comunicacao;
duas entrevistas concedidas por pessoas em representacdo dos Directores de Comunicagao, por
impossibilidade de agenda dos mesmos; e duas entrevistas a pessoas que acumulavam algumas
tarefas de comunicac¢do interna e externa da empresa (ac¢des entendidas numa logica de
dependéncia da fungdo de Marketing ou de complementaridade a Direc¢do Geral). Estes dois
ultimos casos, ficaram a dever-se a inexisténcia de um responsavel por essa funcdo, tanto
devido a pequena dimensdo das empresas, como devido ao facto de ndo se considerar pertinente

a delegacdo da responsabilidade de um servigo de relagdes publicas numa Direcgdo autdbnoma.



Tratamento da Informacdo

Ap0s a transcrigdo integral* das entrevistas, procedi ao tratamento e a analise dos dados através
da realizagdo de uma analise de contetido. Esta técnica de investigagdo permite «a descrigdo
objectiva, sistematica e quantitativa do conteido manifesto da comunicagdo e de todo o
comportamento simbolico, permitindo também fazer inferéncias, validas e replicaveis, dos
dados para o seu contexto»”.

Sendo o meu objectivo retirar do corpus de analise que dispunha (as entrevistas) o seu conteuido
manifesto para fazer inferéncias acerca da existéncia de uma eventual relagdo entre a fungdo de
relacdes publicas e a utilizagdo das TIC, nada mais indicado do que submeter as entrevistas a
uma analise de conteudo.

Depois de proceder ao ‘recorte’ das entrevistas em ‘unidades de registo’®, ou seja, apds uma
codificagdo dos conteudos das entrevistas por temas’, defini um conjunto de categorias, nas
quais fosse possivel classificar e agregar esses temas. Para chegar as diferentes categorias optei
por agrupar varias questdes e informacdes contidas na entrevista. Tal ndo significa que na tarefa
de “recorte dos textos” me tenha cingido as afirmagdes proferidas numa dada pergunta. Isto ¢,
as unidades de registo (temas) foram distribuidas por categorias e ndo por perguntas. A analise

foi entdo feita a partir das seguintes categorias:

- Poder / Autoridade — Nesta categoria foram reunidos todos os conteudos referentes ao papel
ou lugar do departamento/fungdo de RP na estrutura da empresa, a existéncia ou nao de uma
visdo estratégica da comunicac¢do, a participagdo dos responsaveis da comunicacgdo nas decisdes
corporativas juntamente com os 6rgaos de topo, as expectativas das chefias de topo face as RP,
e a existéncia de uma avaliagdo da propria funcdo ou dos resultados obtidos, pois tal reforca a
sua valorizacdo. No fundo, procura reunir-se um conjunto de dados que esclaregam o grau de
autonomia e de importancia das relagdes publicas na empresa. Este grau de autonomia traduz-se
pelo “poder’ que é reconhecido, ou ndo, a esta fungdo. E importante aferir se os responsaveis
pela comunicag@o pertencem a ‘coligagdo dominante’ da empresa, pois isso significa um papel
central e mais eficaz da propria funcdo. Para mais facil agregacdo dos contetidos e posterior
analise, a categoria foi dividida em subcategorias:

* Lugar Formal — com a identificagdo do lugar ocupado pela fungio de relagdes publicas

na estrutura hierarquica das empresas, fica a saber-se o ‘poder’ que lhe esta reservado.

4 Moreira, 1994:141-143

5 Vala in Silva e Pinto, 1989:103

® Por ‘Unidade de Registo’ entenda-se «a unidade de significagdo a codificar que corresponde ao
segmento de contetido a considerar como unidade de base, visando a categorizagdo e a contagem
frequencialy» (Bardin, 1988:104).

" Um ‘tema’ é considerado uma «afirmagio acerca de um assunto. Quer dizer, uma frase, ou uma frase
composta, habitualmente um resumo ou uma frase condensada, por influéncia da qual pode ser afectado
um vasto conjunto de formulagdes singulares» (ibid.:105).
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Esta informagdo, complementada com o grau de autonomia, diz-nos até que ponto o
papel das RP contribui para o cumprimento da estratégia empresarial.

Autonomia — o grau de autonomia detido pelos representantes das relagdes publicas,
constitui um indicador da sua liberdade de actuacao. Trata-se de um indicador da sua
capacidade para tomar decisdes e ser responsavel pelos planos de comunicagado, tanto
estratégicos como tacticos, que contribuem de forma mais eficaz para o sucesso da
empresa.

Participacido nas Reunides de Topo — perceber em primeiro lugar se os responsaveis
pelas relagdes publicas tém assento nas reunides de topo, o que, a partida, ja lhes
confere reconhecimento. Em segundo lugar, saber se essa participagdo € activa ou
passiva. No caso de os directores de RP terem voz activa nas reunides onde sdo tracados
os destinos da empresa, significa que fazem parte da coligagdo dominante e sdo ‘0rgdos
de line’. Nas situagdes em que os representantes da comunicagdo/RP se encontram
presentes nas reunides ao mais alto nivel, mas como meros observadores, significa que
se constituem como ‘6rgdos de sfaff e, possivelmente, a sua funcdo € vista numa
perspectiva menos estratégica.

Expectativas das Chefias — a informacao sobre as expectativas dos 6rgdos maximos de
poder numa empresa, acerca de qual deve ser o papel da funcgdo das relagdes publicas.
Isto ¢é, conhecer que contributos esta area pode trazer para o sucesso da empresa, torna-
se pertinente na medida em que essas expectativas constituem um indicador da
sensibilidade acerca da propria fungdo e da compreensdo sobre o seu papel estratégico.
Avaliacido (da Comunicacio / da Direccao de Comunicacdo) — os dados obtidos
sobre a avaliagdo que ¢ feita, tanto dos Programas/Planos de Comunica¢do, como da
performance e dos resultados da propria Direccdo de Comunicagdo/RP, sdo importantes
sinais do papel reservado as relagdes publicas, bem como da sua compreensdo a um

nivel estratégico (com lugar no topo da hierarquia).

- Poder / Conhecimento — contetdos referentes ao dominio do conhecimento sobre as TIC,

sobretudo aplicadas a area das relagdes publicas. Ao deter e controlar saberes e informagdes

acerca do funcionamento e uso das TIC nas RP, os individuos estdo mais capacitados para criar

dependéncias a sua volta, para filtrar fluxos de informacdo e dominar outros recursos

organizacionais relevantes, mas, essencialmente, influenciar as atitudes e comportamentos dos

restantes elementos da empresa. Se forem identificados ‘her6is das TIC’ nas relagdes publicas,

estamos em face de um indicador de que a eficacia das TIC resultara numa comunicagdo mais
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- Poder / Aliancas — referéncias as redes informais de acesso a informagdo e as coligagdes
vantajosas para as relagdes publicas. Todas as ligagdes, teias de contactos, grupos de apoio, que
servem para ajudar determinada area da empresa a alcangar melhor os seus objectivos, resultam

em mais uma fonte de poder a ndo negligenciar.

- Eficacia / Uso das TIC — esclarecer a forma como as TIC sao de facto usadas no trabalho das
RP e compreender a aplicacdo das TIC a pratica das RP, observando o impacto destas nos
resultados da da propria fungdo. Com esta categoria, mais centrada na percepcao da eficacia das
RP, a partir da utilizacdo que ¢é feita das TIC, também ¢ possivel retirar conclusdes sobre a
credibilidade das tecnologias, junto dos actores envolvidos nesta fun¢do. Aqui os conteudos
foram distribuidos nas seguintes subcategorias:

* Etapas do Processo — saber se as empresas em estudo consideram relevantes as TIC
para operacionalizar a fung@o de relagdes publicas, de forma integrada e estratégica, nas
suas quatro fases essenciais: investigagdo, planificagdo, implementacdo e avaliagdo. A
referéncia a estes parametros do processo comunicacional, suportados em tecnologias
capazes de automatizar, integrar, correlacionar e gerir tarefas, dados, informagdes e
operagoes de pesquisa, planeamento, controlo e avaliagdo de resultados, constitui outro
indicador da ligag@o entre as RP e as TIC.

* Tarefas Informatizadas — saber que tarefas de RP se encontram informatizadas, ou
seja, onde se utilizam ferramentas digitais (por exemplo, programas informaticos de
gestdo electronica, historicos de documentos, Banco de Imagens, planeamento,
preparagdo e realizagdo de auditorias internas e externas, controlo de custos,
calendarizagdo de eventos e de tacticas, trabalho em rede coordenado e partilhado

através de softwares de colaboracdo).

- Eficacia / Vantagens das TIC — apurar os beneficios reconhecidos as TIC, a forma como os
actores da comunicacdo aceitam as alteragOes introduzidas na fun¢do. O reconhecimento de
eventuais vantagens decorre, em grande medida, das diferentes possibilidades trazidas a fungdo

de RP pela propria dimensao tecnoldgica das novas solugdes.

- Eficidcia / Desvantagens das TIC — constrangimentos ou desvantagens da aplicacdo das TIC a

fungdo de RP.

- Eficiacia / Comunicacdo Inovadora — existéncia, ou ndo, de processos/ferramentas de

comunica¢ao mais inovadores, suportados em TIC. A categoria também integra o esforco feito
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em novos projectos de relagdes publicas que beneficiem das TIC, ou em inovagdes que sejam

introduzidas.

Analise de Dados

Para facilitar a visualizacdo dos resultados obtidos com a andlise de contetdo efectuada as

entrevistas, apresentam-se os dados reunidos de acordo com asa categorias de analise criadas.

Categoria Poder / Autoridade

* Lugar na hierarquia organizacional
A excepgio de uma média empresa, as empresas, que tém uma Missdo de Comunicag¢do mais ou
menos formalizada, reservam a equipa de comunicacdo uma posi¢do no topo da estrutura
hierarquica, sendo esta reconhecida como ‘drgdo de Line’ (i.¢, de decisdo), num total de quatro
empresas.
Entre estas, duas grandes empresas (indistria alimentar e telecomunicagdes) € uma pequena
empresa (edi¢do de programas informaticos), o lugar da Direc¢do de Comunicagdo encontra-se
junto ao Presidente da Administracdo, numa relagdo de grande proximidade e dependéncia.
- As quatro empresas que ndo t€ém uma Missdo de Comunicagdo formal, véem as suas equipas
de comunicag@o como ‘drgdos de Staff’ (i.é, de apoio), o que as afasta de processos de decisdao

estratégica, a nivel corporativo ou de negocio.

* Autonomia
- Todas as empresas admitiram ter um consideravel grau de autonomia para proporem novas
solugdes de comunicacdo, novos planos, ideias e objectivos, sempre de acordo com o
alinhamento estratégico empresarial e do negocio. Naturalmente, essa autonomia ¢ proporcional
ao lugar ocupado pela funcdo de RP e pelo papel dos seus membros (mais de ‘apoio’ ou mais de

‘caracter decisorio’).

* Presenca nas reuniodes de topo
Sete empresas (77,7%) tém a fungdo de comunicagdo/RP representada nas reunides de topo, nas
quais sdo tomadas as decisOes mais importantes acerca da vida da empresa e do seu negocio.
Esta percentagem, por si s6, constitui um ponto positivo a considerar no valor atribuido ao papel

dos profissionais responsaveis por esta area empresarial.
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» Expectativas dos Orgios Maximos (acerca de qual deve ser o papel da fungdo de RP)
- Defesa da reputacdo da empresa
- Apoio da missdo, visdo, estratégia e objectivos da empresa
- Apoio e¢/ou aumento das vendas
- Beneficio para o sucesso da empresa e obtencdo de resultados
- Prestagdo de uma informacdo adequada e atempada
- «Capacidade de perspicacia»
- «Resolugdo de problemas»

- «Promogdo da confianga interna na lideranca da empresa»

* Avaliacdo da Comunicagio Organizacional
A categoria da avaliacdo, quer na monitorizagdo dos programas de comunicagdo, das
actividades e das ferramentas desenvolvidas, quer no controlo da actuacdo e resultados das
Direc¢des de Comunicagdo/RP, fornece uma perspectiva sobre o esfor¢o ¢ o investimento em
recursos de pesquisa e analise, na area de analise. Pode mesmo confirmar-se que o panorama ¢é
tendencialmente positivo, com expectativas de melhoria — em abrangéncia e eficacia.
- Nas nove empresas do presente estudo ¢ feita uma avaliacdo da comunicacao/RP, pese embora
essa avaliagdo se encontre limitada em seis empresas (66,6% dos casos).
- Esta limitacdo, significa que apenas duas grandes empresas (industria de bebidas e
telecomunica¢des) ¢ uma média empresa (sistemas de informagdo) praticam uma gestdo
completa e eficaz dos seus processos e recursos comunicacionais.
- As mesmas trés empresas assumem que ¢ feita uma avaliacdo da performance da Direcgdo de
Comunicagdo/RP, destacando: os «resultados obtidos», o «cumprimento das metas e
objectivos» de comunicagdo previamente tragados e o «controlo orcamental» rigido.
Também é comum a existéncia de critérios formais de avaliacdo, sistematizados em programas
informaticos, que contribuem para um processo avaliativo mais rapido e eficaz — seja de uma
ferramenta de comunicagdo, como uma newsletter electronica, ou seja do desempenho da
Direc¢ao de Comunicagao/RP e do sucesso dos seus Programas de comunicagao.
- A visdo mais limitada dos processos € medidas de avaliacdo das relagdes publicas, existentes

nas restantes empresas, aponta para os seguintes factores:

* falta de coordenacdo ¢ de compreensdo conjunta dos esforgos de pesquisa e avaliagdo

existentes;
* limitagdes de tempo;

* departamentos/direc¢cdes de comunicagdo recentes;
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* desconhecimento face as vantagens de proceder a uma andlise cientifica e sistematica

da comunicagdo, com o objectivo de avaliar a sua eficacia;

* concepgdo errdonea de que uma fungdo de relagdes publicas estruturada e formal
(cumprindo todas as etapas de um processo continuo) apenas se justifica numa empresa

de grandes dimensdes.

Categoria Poder / Conhecimento

Nesta categoria sobressaem varias ideias associadas aos individuos que detém um maior
conhecimento sobre as TIC, essencialmente aplicadas a area das RP (embora nao se limitando a
esta). Através destas ideias, expressas nas nove empresas entrevistadas, consegue-se uma
percepcao sobre os factores nos quais reside o poder reconhecido a estes individuos, a0 mesmo
tempo que se compreendem alguns aspectos que servem de modelo a todos aqueles que

procuram um dominio nesta area.

*  “Heréi das TIC” (poder garantido através de um conhecimento privilegiado sobre as
TIC)

- Deter mais informacdo, sobre a empresa, o mercado/sector, os publicos, os avangos das

tecnologias, que acabam por possibilitar a manutencdo da lideranca nas competéncias

profissionais

- (Ao mesmo tempo) ndo sucumbir ao excesso de informacao
- Dominar as TIC

- Obter melhores prestacoes no trabalho, associadas as restantes varidveis como ter acesso

facilitado a mais informagao, conseguir uma boa gestdo do tempo e ndo sucumbir ao excesso de
dados, ser mais eficiente, estar mais aberto a novas ideias

- Gerir bem o tempo

- Garantir tempo pessoal, sem sacrificar as relacdes e assegurando qualidade de vida

- Motivar e partilhar, sobretudo devido a uma maior capacidade de comunicar € a um
sentimento de partilha

- Modéstia e acessibilidade, apesar do vasto conhecimento. Espera-se que o “heroi das TIC”

evite a arrogancia associada ao dominio das TIC e ao acesso a mais e melhores informagdes em

tempo util.

* Bases de dados especializadas na area da comunicacao/RP
- Cinco das nove empresas ndo utilizam qualquer base de dados da area da comunica¢do/RP

(representando 55,5% dos casos);
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- Trés empresas a recorrerem de forma muito limitada a alguns recursos de
(representando 33,3% dos casos em estudo);
- Apenas uma média empresa a aceder a algumas bases de dados de comunicagao/RP.
As razdes apresentadas para a ndo utilizacdo de bases de dados especializadas sdo:

* ignorancia da sua mais-valia em termos de pesquisa e avaliagdo,

e desconhecimento de como aceder e onde encontrar 0s recursos,

dados

» falta de bases de dados com informagdo pertinente e credivel sobre a realidade

portuguesa,
» falta de actualizacao de alguns dos recursos disponiveis

* ou falta de tempo para ir a procura de recursos de referéncia.

Categoria Poder / Aliancas

* Aliancas estratégicas mais comuns

1. A area de Producdo, com diferentes designagdes: «Centro de Controlo

Operacional», «Mercado das PMEsy», «Departamento Criativo», «Producdo de

Sistemasy, «Departamento da Tecnologia»
O Presidente, CEO ou Direc¢do Geral
Os Recursos Humanos

2
3
4. A érea Comercial ou o Marketing e Vendas
5

O Departamento de Informatica, que inclui designacdes como Help Desk

Informatico e Sector das Infra-estruturas; regista-se ainda uma referéncia que acusa

ndo existir um departamento formalizado, mas «no caso de um problema

informatico basta perguntar a quem passa»

6. Todos os elementos/departamentos da empresa, devido sobretudo a proximidade

existente

7. A area da Manutengdo, o Departamento Juridico e o apoio administrativo.

Categoria Eficacia / Uso das TIC

e Fases do Processo de Rela¢oes Publicas

- Duas empresas consideram as TIC fundamentais nas quatro fases do processo de

operacionalizagdo da comunicagao;

- Duas empresas assumem ndo se aplicar esta forma de operar, nos seus processos

comunicacionais;

- Quatro empresas referem a Fase da Avaliagdo;

- Trés empresas, entre as quatro anteriores, também referem a Fase da Investigacao;
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- Trés empresas referem-se, igualmente, a Fase da Implementagao;

- Duas empresas referem a Fase da Planificacdo, embora com reservas no seu caso.

Numa observagdo mais atenta as entrevistas, constata-se que apenas a uma grande industria
considera as TIC uteis na Fase da Investigacdo, enquanto duas médias empresas colocam
algumas limitagdes na ‘total confianca nas TIC’ em operagdes de pesquisa/investigagdo, quer
por falta de credibilidade nos dados disponiveis digitalmente, quer pela fraca disponibilidade de
bases de dados actualizadas e uteis, em Portugal.
A Fase da Planificacdo ¢ a menos referida pelas empresas em analise, havendo uma média
empresa que destaca a necessidade de ferramentas electronicas capazes de assegurar uma gestao
completa e continua dos Planos e Estratégias de RP, e uma pequena empresa que embora ache
fundamental, sobretudo para efeitos de controlo orcamental, admite ndo dispor da tecnologia.
Na Fase da Implementacdo uma das trés empresas que lhe fazem referéncia, destaca a falta de
ferramentas electronicas para um acompanhamento eficaz da execucdo dos Programas RP. As
outras duas empresas ressaltam os beneficios da utilizagdo de programas informaticos
preparados para a gestao de eventos.
Na Fase da Avaliacdo, com o maior numero de referéncias, quatro empresas s3o unanimes em
considera-la fundamental, embora tal ndo se reflicta na actividade de RP de todas elas. Uma
quinta empresa, das que considera todas as fases com igual importancia, destaca que esta ultima
etapa do processo de comunicacgao sai facilitada, se integrada com as restantes.
* Informatizacao das tarefas/actividades

- aplicagdes de didlogo online (e-mail, foéruns electronicos e ferramentas tipo

‘messenger’)

- aplicagdes de arquivo e armazenamento de dados internos

- aplicacdes de clipping electronico adaptadas para uso privilegiado de algumas chefias

de 1% linha

- aplicacdes de gestdo partilhada de agendas ou utilizagdo da agenda do Microsoft

Office Outlook

Para além destas aplicagdes, algumas empresas desenvolvem:
* ferramentas de gestdo e de producdo de contetidos Web, para sites e outras interfaces de
comunicacao
* programas informaticos de apoio & gestdo de eventos
* sistemas informaticos em que os utilizadores definem como se processa o trabalho
(Wikis)
* instrumentos digitais de comunica¢do como e-news
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* interface entre diferentes ferramentas como o uso de SMS para veicular contetidos

institucionais.

Existem aqui, maioritariamente, solugdes tacticas e instrumentais. Mesmo assim, algumas
tecnologias ficaram de parte. Refiro-me, por exemplo, a diferentes tipos de Blogs (e.g. Blog
Corporativo ou Blog do Presidente), Podcasts, Videoconferéncia, circuitos internos de TV ou de
radio, quadros electronicos, quiosques electronicos palestras/conferéncias electronicas).
Algumas empresas, admitem estar a estudar a introdugdo de varias destas solugdes num futuro
proximo, como se constata na categoria Eficacia/Comunicagdo Inovadora, mais a frente neste
artigo.

A maior limitagdo encontra-se, todavia, ao nivel dos programas informaticos adaptados a
Gestdo Estratégica da Comunicacdo — os chamados Sistemas de Informacdo de Gestdo de
Comunicagdo®. Embora todas as empresas entrevistadas considerem importante uma boa gestao
da sua prestagdo comunicacional, apoiada em sistemas digitais de administracdo (‘e-
management’), nenhuma refere possuir qualquer programa de Gestdo Estratégica da
Comunicagdo/RP, com possibilidade de integracdo das diferentes etapas do processo e melhor
controlo desse mesmo processo, quer durante o seu inicio, quer na sua execu¢do, no seu
acompanhamento e na sua avaliacdo final. A Unica excepc¢do ¢ apresentada por uma pequena
empresa de softwares/programacao informatica, que dispde de um software de concep¢do
propria, integrado no sistema global da empresa, adaptado as necessidades da actividade de RP.
O aspecto mais relevante desta constatacdo ¢ o desconhecimento quase generalizado das
empresas face a existéncia no mercado (nacional e internacional) destas solugdes, bem como a
ignorancia das suas mais-valias na operacionalizacdo de uma gestdo estratégica de processos

eficazes de RP.

Categoria Eficacia / Vantagens das TIC
- Gestdo da informagao

- Utilidade/Funcionalidade

- Facilidade de utilizacao

- Integragao

- Organizagao/Coordenacao

- Rapidez

- Poupanga de custos, tempo e recursos varios

- Interligacao

8N.T.: ‘Communication Management Information System’ (CMIS).
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- Controlo dos «processos», dos «custos de comunicagdo» e «validagdo do trabalho de

comunicacao»

Categoria Eficacia / Desvantagens das TIC

- Desumanizagdo, com a «diminui¢do do relacionamento humano»

- Dependéncia Tecnologica, provocada por uma «subjugacado as ferramentas tecnologicas»

- Falhas no sistema, falhas na rede, duvidas referentes a fiabilidade dos equipamentos

- Formacao, pela «necessidade de uma aprendizagem inicial onde se gasta muito tempo»

- Desorganizagdo, por exemplo, em eventuais «quebras dos ritmos de trabalho» e «na gestio da

informagaoy.

Categoria Eficacia / Comunicac¢io Inovadora

¢ Comunicacio inovadora
A maioria das empresas considera desenvolver uma comunica¢do inovadora. Isto porque, das
nove empresas entrevistadas, apenas uma média empresa da area da construgao civil admite ndo
ter «uma comunicacdo particularmente inovadora». E ‘comunica¢do inovadora’ significa, para
estas empresas, diferentes entendimentos daquilo que ¢ alcangado:

- Em alguns casos representa a confianca nas tecnologias digitais: e.g. «uso de toda a pandplia

de meios tecnologicos para divulgar acontecimentos relevantes da empresa», «a tecnologia
ajuda a responder aos varios desafios internos e externosy.

- Noutras situa¢des, ganha destaque o pioneirismo e a vanguarda: e.g. «gostamos de ser

pioneiros e fazer coisas novasy.

- E ainda a concretizagdo de projectos de comunicagdio tinicos, diferentes e criativos (fora do
chamado “main stream™): e.g. «Site adaptado para pessoas invisuais ¢ com dificuldades
motoras», «Revista onde ndo se fala da Empresa, nem dos seus produtosy; «Plasmas a entrada
da empresa com reportagens feitas por nds», O importante € a interligacdo de meios, que poucas
empresas fazemy.

- Ha também uma comunicagdo inovadora suportada no processo adoptado, ou seja, a forma

como a comunicagdo ¢ operacionalizada: e.g. «comunicacdo inovadora porque eficaz na forma

de chegar ao publico».

* Projectos futuros de RP ligados as TIC
- As trés grandes empresas e uma média empresa de softwares referem:
e Podcast,

* Blog do Presidente,
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* Blog Corporativo,

*  Quiosques Informativos,

e Circuito Interno de TV,

* Novas formas de abordagem aos colaboradores e aos clientes através da Web,

* Base de Dados com gestdo de contactos de media,

* C(lipping digital

* Livraria de comunicados de imprensa.
- As pequenas empresas salientam:

* Activagdo de newsletters para fortificar as relacdes com varios publicos;

* Estabelecimento de uma rede internacional de parceiros,

*  Networking com os media,

* Instalagdo de um sistema ERP

* Criagdo de um forum electronico.
De destacar que duas médias empresas consideram «ndo haver projectos de RP ligados as TIC
planeados para brevey, quer por estarem satisfeitos com os retornos do trabalho presente, quer
por estarem a comecar a investir na comunica¢do/RP e ainda nao disporem de feedback quanto

aos resultados e vantagens.

Inferéncias

A partir dos conteidos manifestos das entrevistas podemos agora fazer algumas inferéncias

tendo como base as hipéteses colocadas no inicio deste artigo.

Primeiro, apesar de algumas ressalvas, pode perceber-se que certas empresas em Portugal
tendem a considerar a funcdo de relagdes publicas como um elemento central na sua estratégia
empresarial. Isto quer pelo lugar ocupado na hierarquia organizacional (sete empresas ocupam o
lugar de topo), quer pelo consideravel grau de autonomia assumido na proposta de novas
solugdes de comunicacao/RP, novos planos, ideias e objectivos (em acordo com o alinhamento
estratégico empresarial e do negdcio), quer pela elevada taxa de presenca dos elementos das RP
nas reunides de topo. Neste nivel, existe também uma concordincia generalizada entre as
expectativas que os oOrgdos decisores tém acerca do papel que as relacdes publicas devem

ocupar no todo da empresa.

Segundo, impde-se ainda algum cepticismo e controvérsia sobre as TIC estarem de facto a

afectar a funcdo de relagdes publicas, nomeadamente na sua estrutura, operacionalizacdo e
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resultados. Por um lado, parece confirmar-se um esforco ¢ um investimento, tendencialmente
positivos, em recursos de pesquisa ¢ analise. Este esfor¢o reflecte-se numa melhoria dos
processos de avaliagdo e controlo, tanto dos planos e ferramentas de comunicagdo/RP, como da
propria actuagdo dos servigos/departamentos de relagdes publicas. As empresas t€ém cada vez
maior consciéncia da necessidade de uma gestao estratégica desta fungdo empresarial, suportada
em processos de pesquisa, analise e controlo sistematicos, dos planos e dos objectivos, que
devem ser claros e estar alinhados com as metas e o posicionamento organizacionais. Esta
necessidade resulta também num acompanhamento e monitorizagdo mais proximos, por parte
das chefias de topo, do trabalho e dos resultados da fun¢do de RP (e necessariamente uma maior
consciéncia daquilo que estas podem oferecer ao sucesso da organizagao).

Encontram-se muitos defensores do papel importante das tecnologias na concepgao do proprio
processo de comunica¢do/RP, com todas as vantagens de uma melhor gestdo de informagao,
uma utilidade/funcionalidade mais eficientes, facilidade de utilizacdo, maior integracdo e
envolvimento dos diferentes stakeholders, uma organizacao/coordenagdo mais elaborada, para
além dos tradicionais argumentos de «rapidez, poupanca, interligacdo/integracdo e controloy.
Contudo, mesmo com todo este discurso positivo, ressaltam alguns constrangimentos a
ultrapassar, nomeadamente a nivel estrutural, como a falta de coordenagdo e de compreensao
conjunta dos esforcos existentes, que se encontram dispersos por varios departamentos/areas; a
limitagdo em termos de tempo, devido a falta de mais recursos humanos especializados; a
existéncia de Departamentos/Direc¢des de RP recentes e a espera de afirmar o seu lugar; ou
mesmo o desconhecimento do que as potencialidades tecnoldgicas podem trazer ao aumento da
eficacia das RP como uma fungdo mais pro-activa e estratégica (portanto mais integrada na
estrutura empresarial).

Por outro lado, o uso das TIC também ndo parece estar, para ja, a afectar de forma vincada a
funcdo de relagdes publicas em Portugal, visto que o grau de incorporagdo das TIC e os avangos
tecnologicos nesta fungdo € ainda algo limitado nas empresas do estudo. Ao longo das
entrevistas, as empresas sdo pouco claras em precisar que recursos electronicos estdo investidos
especificamente na funcdo de RP, partilhando apenas alguns exemplos de aplicagdes

informaticas mais usadas ou de instrumentos de comunica¢ao RP mais populares.

Terceiro, comprovadamente os investimentos tecnoldgicos na fungdo de relagdes publicas ¢
ineficiente, quando ndo se faz acompanhar de uma nova mentalidade e de uma nova atitude
estratégica, com especial enfoque na forma como as elites dominantes concebem o papel das RP
no todo da empresa. Os habitos enraizados hd anos levam muitas empresas, mesmo com
culturas tendencialmente inovadoras, abertas e flexiveis, a rejeitar novas solu¢des e novas

atitudes. Muitas vezes ¢ nas empresas de maior dimensdo que encontramos as maiores
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resisténcias a novidade, dado o peso das hierarquias e a diversidade de formagdes existentes.
Essa resisténcia traduz-se no apontar de um conjunto de desvantagens as TIC, normalmente
relacionadas com incertezas no seu uso (e.g. diminui¢cdo do relacionamento humano, perda da
privacidade, subjugagdo as tecnologias, grandes exigéncias de tempo para aprender a lidar com
as TIC, falta de credibilidade na fiabilidade dos sistemas ou ferramentas tecnologicos,
distrac¢@o e ma utilizagcdo dos novos meios).

Poucas sdo também as empresas do estudo que desenvolvem processos de comunicacio
integrados/estratégicos, nos quais todas as fases (investigagdo, planificagdo, implementacao,
avaliacdo) beneficiam de igual forma das tecnologias electronicas. E as razdes para esta
constatagdo, para além da falta de conhecimentos especializados na area (o que nos remete para
outro problema que ndo cabe analisar neste contexto: o nimero de profissionais a exercer as
fungdes de RP sem qualificacdo adequada), envolvem também receios de perda do “status quo”
instalado, que introduz frequentemente o argumento de que «sempre funcionou bem assim...
para qué mudar?».

Para reforcar esta ideia, os projectos futuros de investimento em TIC nas RP também ndo
revelam muita ambicdo ou vontade de introduzir grandes inovacgdes tecnologicas na area da
comunica¢ao/RP. Continuamos a depara-nos com empresas que contam, sobretudo, com
aplicagdes tecnologicas tacticas e instrumentais. HA mesmo algumas solugdes tecnologias que,
surpreendentemente, ficaram de parte, apesar de certas empresas admitirem estar a estudar a
introdug¢do para breve de algumas das solugdes. A maior auséncia constata-se ao nivel dos
programas informaticos adaptados a Gestdo Estratégica da Comunica¢do/RP. Todavia, o
aspecto mais preocupante desta constatacdo ¢ o aparente desconhecimento face a existéncia no
mercado (nacional e internacional) destas solugdes. Nota-se uma falta quase generalizada de
interesse em recolher informagdo, ficando a certeza de que «a comunicagdo funciona bem, tal

como se encontra actualmente».

Quarto, também em relagdo a consciéncia das vantagens ¢ ao Know-How necessario a uma
eficaz utilizagdo das TIC, da parte daqueles que se encontram directamente implicados na
funcdo de relagdes publicas, depara-se nova controvérsia e algum cepticismo.

Por um lado, as empresas do estudo sdo quase unanimes em concordar no estere6tipo do
individuo detentor do “poder tecnoldgico”, que ¢ legitimado pelas suas competéncias. Porém,
embora reconhegam a existéncia de muitos desses “herdis das TIC”, ndo sdo claras a determinar
se os membros ligados a area das relagcdes publicas se enquadram nesse grupo. Mais uma vez,
nas empresas médias e pequenas € mais facil identificar profissionais da area a dominar o
Know-how essencial a uma boa prestacdo com as ferramentas tecnoldgicas. Também ¢é certo

que o mercado de trabalho esta cada vez mais competitivo e os desafios que se impdem hoje ao
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profissional de RP s3o maiores ¢ mais proximos das exigéncias da Sociedade da Informagao e
do Conhecimento.

Claro que todos os profissionais tém consciéncia das vantagens (até em termos de poder) em
investir num esfor¢o pelo dominio das TIC. Todavia, as aliangas estratégicas apontadas, vém
remeter essa questdo para segundo plano e faz perceber que para os profissionais de RP ha
ligagdes politicas mais importantes que a parceria com o0s especialistas em
informatica/tecnologias. Na verdade, sdo feitas poucas referéncias a dependéncia de um

departamento de informatica ou de uma direcgio de sistemas de informacao.
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