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RESUMO

Atualmente assiste-se a uma grande competitividade empresarial, obrigando o0s
empresérios a adaptarem-se a uma nova realidade, de modo a assegurar a sua
sobrevivéncia no mercado. Mudangas comportamentais dos empresarios e modernas
formas de gestéo tornaram-se indispensaveis para a garantia de um futuro préspero
para os seus negocios. Da mesma forma, as associacdes empresariais precisam de
ser 4geis conforme exige o mercado e mudar também seu perfil e forma de atuacao,
tornando-se, de facto, entidades articuladoras e prestadoras de servicos para 0s seus
associados. As associacbes empresariais, a semelhanca de outras organizacées,
preocupam-se, cada vez mais, com a comunicagdo. Esta assume um papel de
extrema importancia, funcionando como elo de ligagdo entre a associagdo empresarial
e 0 seu target - 0s seus associados.

Com este projeto de investigacao procurou-se analisar a componente comunicativa da
Associacdo Empresarial da Regido de Viseu — AIRV. A partir da recolha de contetudos
bibliograficos e da aplicagcdo de alguns métodos de andlise de conteudo, foi
investigado se a comunicacdo com 0s seus associados é eficaz, ou seja, se a sua
mensagem € transmitida com sucesso.

Em termos de resultados globais, os associados consideram que a AIRV representa
corretamente 0s seus interesses, sendo que a comunicagdo entre ambos é eficaz.
Conclui-se que a relacdo entre a empresa e a AIRV €, de um modo geral, positiva.

Palavras-Chave:

Comunicacdo Organizacional, Instrumentos de Comunicagdo, Organizagoes,
Associa¢des Empresariais



ABSTRACT

Currently we are witnhessing a highly business competitiveness, forcing businessmen to
adapt to a new reality, in order to ensure their survival in the market. Behavioral
changes and modern business management methods have become indispensable to
ensure a prosperous future for their business. Likewise, business associations need to
be agile as required by the market and also change their profile and form of action,
becoming entities coordinating and providing services to its members. Business
associations, like other organizations, are now more concerned with the
communication. It plays a very important role, acting as a liaison between the business
association and its target - the members.

With this research project we tried to analyze the communicative component of the
Business Association of the Region of Viseu - AIRV. Through collecting bibliographic
content and the application of some methods of content analysis, we investigated
whether communication with its members is effective, and if their message is
successfully transmitted.

In terms of overall results, members consider that AIRV correctly represents their
interests, and the communication between them is effective. It is also concluded that
the relationship between the members and AIRV is generally positive.

Key words:

Organizational Communication, Communication Instruments, Organizations, Business
Associations
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INTRODUCAO

Com a globalizacdo, o mundo tornou-se mais “pequeno” mas, por sua vez, muito mais
competitivo. Esta nova realidade exige dos empreséarios uma nova mentalidade porque
a necessidade de se adaptarem a novos modelos de gestdo assim o determina, para

gque possam sobreviver no mercado.

A nossa sociedade € composta por organizagfes. S&o elas que nos permitem
responder as nossas necessidades, desde as béasicas as sociais e culturais. Para
Kunsch (1986, p. 21) as organizacdes “constituem aglomerados humanos planeados
conscientemente, que passam por um processo de mudanga, se constroem e
reconstroem sem cessar e visam obter resultados determinados”. Por outras palavras,
uma organizacdo € uma combinacdo de esfor¢os individuais que tem por finalidade
realizar propdsitos coletivos. Por meio de uma organizacao torna-se possivel perseguir

e alcancar objetivos que seriam inatingiveis para uma s pessoa.

Na sociedade atual ndo basta as organizacfes serem eficientes. Para se destacarem
de entre as outras empresas e/ou organizacbes, a comunicacdo tem aqui um papel
preponderante, sendo um indispensavel instrumento de gestdo empresarial. Rego
(2007) chega mesmo a afirmar que sem comunicacdo, ndo existe qualquer
organizacdo. Nao se concebe qualquer tipo de organizacdo sem a existéncia de
praticas comunicativas, uma vez que sdo estas que lhe dao forma e que a torna no
que é (Cardoso, 2006). A imagem publica das organizacGes é um aspeto estratégico
tdo vital quanto os produtos e servicos que disponibiliza. E fundamental que as
empresas, instituicbes e associacdes pensem a sua comunica¢ao organizacional com

cuidado para chegarem de forma eficaz aos seus publicos.

Durante muitos anos, a comunicagéo das organizagfes era praticamente unilateral. O
emissor elaborava as mensagens que eram transmitidas pelos meios de comunicacao,
e pouco se preocupava com o resultado final do processo. O recetor era passivo e nao
participava de forma efetiva na comunicacéo (Pessoa, 2003). Contudo, e com o evoluir
da sociedade e das condicionantes dos mercados, o recetor passou a ter um papel
ativo no processo comunicativo das empresas. Tornou-se cada vez mais importante
para o emissor estar atento e aberto as opinides, criticas e sugestées do recetor, de

modo a que a organizacdo possa responder as necessidades do seu publico-alvo.



Uma organizacdo ndo € um sistema isolado. Tem de comunicar com o exterior para
sobreviver. Mas a sobrevivéncia da organizacdo também depende da capacidade que
ela tem em colocar as pessoas a comunicar eficientemente dentro dela prépria. E
fundamental que elas saibam o que comunicar e de que forma fazé-lo, dai o papel

gradual que a comunicacgao tem vindo a ganhar nas organizacoes.

A estratégia de comunicacdo para ser eficaz também necessita de ser planeada. E
preciso definir o publico-alvo e os meios de comunicacdo mais adequados para
difundir as informacgdes institucionais. Saber o momento certo de divulgar uma
atividade ou produto requer do profissional o conhecimento aprofundado do contexto e
das tendéncias do mercado (Matos, 2004). A comunicacao eficaz € um fator essencial
para determinar a eficiéncia do funcionamento da organizagdo como um todo (Fisher,
1993). Assim, espera-se que a comunicacdo cumpra o seu papel social: o de envolver
0 emissor e o recetor num didlogo aberto, em que a estratégia de gestdo da empresa

seja construida com base em principios éticos e sociais (Cardoso, 2006).

Segundo Kreps (in Ruédo, 1999, p. 5) a comunicacéo organizacional é:

O processo através do qual os membros de uma organizacdo retnem
informacé&o pertinente sobre esta e sobre as mudancas que ocorrem no
seu interior, e a fazem circular endégena e exogenamente. A comunicacao
permite as pessoas gerar e partilhar informacdes, que Ihes dao capacidade
de cooperar e de se organizarem.

Para além da circulacdo da informacéo, a comunicacdo nas organiza¢gfes permite uma
interacdo social entre os membros que nelas trabalham, e possibilita a criacdo de
relacbes mais proximas e de confianca. Estas pessoas realizam intercambios de

informacgdes, tendo por principal objetivo a eficacia da organizacao.

O elo de ligacdo entre uma organizagdo e o mercado é a comunicacdo, que é
considerada como uma ferramenta essencial para o desenvolvimento e crescimento
de qualquer organizacao (Pessoa, 2003). As associacdes empresariais também sao
um tipo de organizacdo. Tém como objetivo defender os interesses das empresas e
proporcionar-lhes servicos que potenciem a sua competitividade. A semelhanca de
outras organizacdes, também as associacbes empresariais se preocupam com a
comunicacdo e apostam nela para chegar mais perto dos seus diversos publicos.
Deste modo, as associacbfes empresariais precisam ser ageis conforme exige o
mercado e mudar também seu perfil e forma de atuacdo, tornando-se, de facto,

entidades articuladoras e prestadoras de servi¢cos para seus associados.



Com este projeto de investigacdo pretende-se perceber a forma como a comunicagao
organizacional é encarada e tratada nas associacbes empresariais, mais em
pormenor, na Associacdo Empresarial da Regido de Viseu — AIRV. Procura-se
conhecer as estratégias de comunicacao utilizadas pela AIRV na transmissado da sua
mensagem e se, efetivamente, essa mensagem chega eficazmente ao seu target. E

objetivo analisar também que tipo de relacdo existe entre 0 associado e a AIRV.

O presente projeto de investigagcdo encontra-se dividido em duas partes.

Na parte | é feito um enquadramento conceptual e tedrico da temética. Apontam-se
teorias e fundamentos relativos a comunicacdo nas organizagdes. A revisdo da
literatura subdivide-se em dois capitulos, onde s&o clarificados conceitos-chave
essenciais a contextualizacdo do estudo efetuado. No primeiro capitulo € feita uma
abordagem tedrica acerca do conceito de Comunicacdo de uma forma muito genérica.
No segundo capitulo, é ja abordada a tematica da comunicacdo mas
especificadamente nas organizagfes. Ainda neste capitulo € clarificado o conceito de

organizacao onde também se incluem as associa¢cdes empresariais.

Na parte Il é feita a contextualizacdo e apresentacdo do estudo de caso. No terceiro
capitulo é feita a apresentacdo da Associacdo Empresarial da Regido de Viseu, com
uma breve resenha historica, a sua missdo, visdo e objetivos e onde sédo
discriminados os varios servigcos de apoio que presta as empresas. A metodologia de
investigacdo aplicada neste projeto estd apresentada no quarto capitulo. Aqui séo
descritos os objetivos, as questdes de investigacdo e a populacdo alvo/amostra. Por
fim, sdo expostos os instrumentos de recolha de dados utilizados neste estudo: a
entrevista e o inquérito por questionario. O quinto capitulo é reservado a apresentacao
e discussdo dos resultados. E feito um breve resumo da entrevista realizada a
Diretora-geral da AIRV e a interpretagcdo e analise dos dados do inquérito por
guestionario aos associados da AIRV. Aqui também ¢é feita a caracterizagdo da

amostra.

Na conclusdo sdo expostas as reflexbes finais deste projeto. Aqui pretende-se
apresentar as principais conclusées do estudo e apontar as limitagGes e dificuldades
sentidas no desenvolvimento do projeto. Por ultimo ainda se incluem as referéncias

bibliograficas consultadas e os anexos que compdem este estudo.



PARTE | - ENQUADRAMENTO CONCEPTUAL



CAPITULO | - ACOMUNICACAO

A comunicacdo esta presente em toda a histéria da Humanidade, por essa razédo é

considerado um tema tao vasto.

No sentido de esclarecer o que é a comunicacdo, neste primeiro capitulo irdo ser
apresentados alguns conceitos, citados por diversos autores, e analisadas as
caracteristicas que tém em comum. Mas para melhor compreender o que € a
comunicacdo, ira ser explicado o funcionamento do processo comunicacional
juntamente com 0s seus componentes. Para comunicar eficazmente ndo basta falar
para o outro, € necessario compreendé-lo. Nesse sentido, irdo ser também
apresentadas as diferentes formas da comunicacdo humana que s&o utilizadas de
acordo com os diferentes contextos em que se esté inserido.

Por fim, seré feita uma pequena abordagem do que € uma organizacdo e depois mais
em particular uma associacdo empresarial. E fundamental que as empresas,
instituicbes e associacbes pensem a sua comunicagao organizacional com cuidado

para chegarem de forma eficaz aos seus publicos.

1.1 Conceito de comunicacao

Todos sabem o0 que é comunicar porque fazemo-lo constantemente, em todas as
acOes do quotidiano, sem sequer se darem conta disso, através da palavra e dos
gestos. Embora todos compreendam, de uma forma geral, o que € a comunicacao,
defini-la ja ndo é uma tarefa facil, pois mediante a profissdo, cultura ou credo esse

conceito altera-se.

Véarios sdo os autores que apresentam uma definicdo de comunicacdo. Apesar de
todas as definicdes diferirem entre si, € opinido geral que € um conceito dificil de

delimitar, logo, dificil de definir.

A origem da palavra comunicar deriva do latim communicare - dividir alguma coisa
com alguém - e segundo o Dicionario da Lingua Portuguesa (Porto Editora, 2012)
significa:

. Dar a conhecer; divulgar; anunciar; informar;

. Pér-se em comunicac¢ao ou em relacdo com; relacionar-se; exprimir-se; falar;

. Transmitir algo; passar.



Na explicacdo de Jorge Sousa (2006, p.22):

A raiz etimolégica da palavra comunicacdo € a palavra latina
communicatione (...). Communicatione significa, em latim, participar, por
em comum ou acdo comum. Portanto, comunicar é, etimologicamente,
relacionar seres viventes e, normalmente, conscientes (seres humanos),
tornar alguma coisa comum entre esses seres, seja essa coisa uma
informacgé&o, uma experiéncia, uma sensagdo, uma emogao, etc.

A histéria da comunicacdo humana € tdo longa quanto a histéria do homem social.
Nasceu, muito provavelmente, de uma necessidade que se fez sentir desde os mais
primitivos estagios da civilizagcdo. O Homem desde sempre comunicou, inicialmente
através dos gestos exteriorizava ideias, necessidades e desejos a partir do seu préprio

corpo, s posteriormente comunicou através do uso da palavra.

O Homem comunica para satisfazer as suas necessidades, que, de acordo com a
piramide de necessidades de Maslow, podem ser fisiol6gicas (dgua, comida,
vestudrio...), de seguranca, sociais (ter amigos e ser aceite por outros), de auto-estima
(ter competéncia, autoconfianga e conquistar o respeito dos outros) e de realizagdo

pessoal (Sousa, 2006).

Necessidades

Necessidade de Securndirias

estima

—~

Necessidades Sociais *—— | Necessidades
primarias

Necessidades de Seguranca \ L

Necessidades Fisiologicas

Figura 1 - Piramide de Necessidades de Maslow (1954)

Fonte: http://g6epa2010.6te.net/teorias.html

A comunicacdo € uma necessidade inerente a qualquer ser humano e uma ferramenta
indispensavel para a convivéncia e a constituicdo de uma vida em sociedade, é
através dela que os Homens se conhecem e partilham ideias, conhecimentos e
experiéncias. Claramente, o progresso da Humanidade deve-se, em grande parte, a

capacidade de comunicacao entre as pessoas.



O étimo latino de comunicacdo esta relacionado com outro: communitas. Nesse
sentido, Alves (2006, p. 77) esclarece que:
O homem vulgar, comum, realiza-se apenas em comunidade, jA que a sua
propensdo natural € desenvolver relacionamentos de cooperagdo e de
interdependéncia com os seus semelhantes: € vendo, ouvindo e falando
com 0S outros que a sua vida se realiza. O ser humano comunica
sobretudo pela palavra falada e escrita, mas também pela vista, pelos

gestos, pelo tato, pelos grafismos, pelos sinais e simbolos, pela musica,
pela danca e até pelo odor.

Sendo assim, todos os comportamentos e atitudes humanas sdo entendidos como
atos de comunicac¢do. Tudo no Homem comunica e as suas acdes, mesmo as mais
basicas comunicam algo, sendo ou ndo intencionais. Conclui-se que ao Homem é
impossivel ndo comunicar. Sobre este assunto Rego (1999, p.19) acrescenta que 0s
seres humanos “sdo animais sociais, pelo que necessitam de comunicar, mesmo
gquando ndo ha nada urgente a exprimir. Nao haveria vida social sem comunicacao.

Por maioria de razéo nao haveria vida organizacional”.

1.2 O Processo Comunicacional

Os estudos especificos em comunicagdo ndo sao recentes. Desde cedo, estudiosos
tentaram investigar, interpretar, ampliar os conhecimentos de modo a compreender

melhor a realidade e formular teorias de comunicagéo.

O Modelo de Lasswell € um modelo comunicativo proposto em 1948 sendo um dos
primeiros estudos sistematicos sobre esta temética que indica que o ato da
comunicacao resume-se as cinco interrogacdes/respostas: Quem? — Emissor; Diz o
qué? — Mensagem; Através de que canal? — Meio; A quem? — Recetor; Com que
efeito? — Feedback (Almeida, 2000).

*Recaptor sEfaito

=Emissor

Figura 2 - Sistema de Comunicacgédo de Lasswell (1948)
Fonte: http://dc397.4shared.com/doc/dYzQBCCv/preview.html



Pouco tempo depois (1949), os tedricos Shannon e Weaver, influenciados por
Lasswell, surgem com novos estudos. A diferenca era que este novo modelo era
constituido por mais um elemento, o ruido, mas continuava como processo linear,

unidirecional.

Sinal Sinal recebido

Fonte de l l

informacao e Transmissor f—jm Canal -  Receptor (—gp  Destino

Fonte de

ruide

Figura 3 - Modelo de Comunicagao de Shannon e Weaver
Fonte: http://dc416.4shared.com

Mais tarde, outros autores perceberam que o processo de comunicacdo ndo era tdo
simples quanto isso, mas sim mais complexo e continuo. Rego (1999) acrescenta um
novo elemento ao processo de comunicagdo, a perce¢do. Considera-a como o fio
condutor de todo o processo porque esta pode afetar o modo como os intervenientes
enviam e recebem as mensagens. Mas Almeida (2000) vai mais longe e entende a
comunicacdo como um mecanismo pelo qual as relagbes humanas existem,

contactam, percecionam, desenvolvem e criam significado.

A comunicacdo humana € um processo continuo e complexo que se distingue da
comunicacdo animal pelo seu contetdo simbdlico. Significa isto que, apenas as
pessoas tém a capacidade de interpretar, organizar e modificar signos e simbolos.

E impossivel ao Homem n&o comunicar porque o processo de comunicagio é
constante. Durante toda a sua vida em sociedade, o Homem coloca algo em comum.
Logo a seguir ao seu hascimento comeca a partilhar sinais, inicialmente instintivos. No
seu percurso de vida, na sociedade em que se insere, da continuidade ao processo

comunicacional, informando, educando, partilhando, convivendo.

Berlo (1975) e Moles (1975) entendem o processo de comunicagdo como:
. “O processo através do qual um individuo suscita uma resposta num outro individuo,
ou seja, dirige um estimulo que visa favorecer uma alteracao no recetor de forma a

suscitar uma resposta” (Berlo, in Lima, 2011, p. 29);



. “Um processo de fazer participar um individuo ou um organismo, situados numa dada
época e lugar, nas experiencias de outro, utilizando elementos comuns” (Moles, in
Lima, 2011, p. 29).

Guzman (2007) considera que o processo de comunicacdo é mais complexo e
composto pelos seguintes componentes:

. Emissor: quem concebe e envia a mensagem;

. Recetor: quem recebe e interpreta;

. Mensagem: é a informacado que se pretende transmitir;

. Meio: é o suporte fisico através do qual se transmite a mensagem;

. O cdbdigo: é o sistema de referéncia em funcéo do qual se concebe e interpreta a
mensagem;

. O contexto: € o conjunto de circunstancias em que se produz a mensagem que se
deseja emitir. E a situacdo social, histérica, cultural e geografica do ato de

comunicacao.

Uma boa comunicacdo é o resultado da compreensdo comum entre o emissor e o
recetor, mediante o uso de simbolos comuns, que podem ser verbais ou ndo verbais.
O processo de comunicacdo depende da natureza dos significados trocados, das
razdes dessa troca e dos seus efeitos. Quem comunica tem um objetivo definido, que
€ geralmente a procura de uma certa modificacdo dos comportamentos e atitudes ou a

obtencdo de novos conhecimentos do grupo/organizacao.

Guzman (2007) afirma que comunicar € compartilhar, € colocar em circulagdo uma
determinada informacdo, em forma de mensagem. Esta mensagem é codificada e

descodificada a partir da realidade individual de cada individuo.

Compreender o processo da comunicacdo resulta fundamentalmente na
compreensdao de todo processo do fendémeno social, porque é nele que se
mostram comuns as individualidades, historias, sentimentos, valores,
modos de ver o mundo e circunstancias das pessoas que fazem a
sociedade. E essas pessoas cada vez que comunicam fazem uma comum
unido de toda essa informacdo que é, nada mais, nada menos, que as
mensagens que circulam diariamente, em qualquer lugar de qualquer
sociedade do mundo (Guzman, 2007, http://pt.shvoong.com/social-
sciences/1729137).



Dada a sua complexidade, Gill & Adams (1998) entendem a comunicacdo de duas
formas:

Como o processo em que se trocam propositadamente mensagens codificadas
(gestos, palavras, imagens...), através de um canal, num determinado contexto, para
gerar determinados resultados.

. Como uma atividade social, onde as pessoas, inseridas numa determinada cultura,
criam e trocam significados, respondendo, desta forma, adequada a sua realidade

quotidiana.

Estas duas assercOes sao complementares e juntas fazem com que a comunicagdo
seja também um processo social. Isto quer dizer que as mensagens trocadas tém
efeitos cognitivos porque lhes sdo atribuidos significados e estes significados
dependem da cultura e do contexto em geral que rodeia os varios elementos que

estdo a comunicar (Sousa, 2006).

Também Cabin (1999, p.81) considera que o processo da comunicacao “desempenha
um vasto conjunto de func¢des indispensaveis a propria natureza humana”. E um ato
de intercAmbio de ideias e pensamentos, ou seja, um processo relacional e
participativo. Comunicamos para trocar informacdes, para compreender e interagir
com os outros, e, de uma forma geral, para nos integrarmos nos grupos, comunidades
e sociedade. Tudo isto através de uso de simbolos (palavras, imagens) que podem ser
transmitidos pessoalmente ou por telefone, por escrito através de carta, oficio, de e-
mail. A comunicacdo € indispensavel para a sobrevivéncia dos seres humanos e para

a formacéo e coesdo de comunidades, sociedades e culturas (Alves, 2006).

Apesar de toda a pesquisa e investigacao realizada neste campo, atualmente, estudar
a comunicagdo continua a ser uma exigéncia. Com a chegada das novas tecnologias
da informacéo, nomeadamente a internet, nos anos 80, o conceito de comunicacéo foi
completamente reestruturado. Houve uma crescente necessidade de estudar os novos
fendbmenos da comunicagdo e investigar sobre estas as novas tecnologias. Estas
estdo em constante evolugdo, e conhecer mais aprofundadamente os sistemas de
informacédo e da comunicacdo torna-se indispensavel para os podermos dominar.

Estes meios, hoje, sdo de enorme importancia e influéncia na sociedade globalizada.
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Na opinido de Carvalho et al (1996, p.176):

Com a crescente utilizagdo das tecnologias de informacdo para a
comunicacgao, o correio eletrénico, a videoconferéncia ou os sistemas de
suporte a decisdo em grupo, encontram-se novas formas de investigar os
comportamentos da comunicacdo. Através dos sistemas informaticos
ocorridos em tempo real, conseguem obter-se dados objetivos e fidedignos
acerca dos padrbes de comunicacdo que ocorrem entre membros de um
grupo ou de uma organizacdo, de forma transparente para 0s
intervenientes. Dessa forma, novas possibilidades de investigacdo acerca
da comunicagdo tém sido exploradas ativamente, produzindo resultados
gue vém complementar, mais do que suplantar, as abordagens
tradicionais, abrindo novas perspetivas acerca de premissas tedricas da
comunicacao.

A comunicagdo € um processo que possibilita a troca de mensagens entre pessoas e
0s meios de comunicacdo modernos vieram permitir uma maior interacdo. Mas quanto
mais organizada for uma sociedade humana mais complexas serdo as suas relacoes
sociais humanas. Ferreira et al (1996, p. 173) chegam mesmo a afirmar que a
comunicagao torna-se por isso um processo complexo, de “contornos fluidos e pouco

delimitados”.

A origem do estudo da comunicacao deriva de vérias areas cientificas, nomeadamente
da psicologia, da sociologia e da informatica, o que a torna multidisciplinar. De cada
uma destas areas surgem propostas de modelos e ferramentas. Essa
multidisciplinariedade faz com que a comunicacdo seja uma éarea de estudo de

natureza ambigua e, por vezes, contraditoria.

Acredita-se que esta area de estudo continuara a ser alvo de investigacfes e pesquisa

porque a comunicacdo é um vasto campo de exploracdo, esta em toda a parte,

intencionalmente ou nao, e de variadas formas.

1.3 A Comunicacao Eficaz

Apbés analise das caracteristicas do processo de comunicacédo, jA ndo ha davidas de
que a comunicacdo € mais do que simplesmente falar. Para Demory (1989, p. 3)
“exprimir-se ndo é acumular palavras, mas sim traduzir em palavras, tdo exatamente

guanto possivel e com o méaximo de intensidade, o contetldo do nosso pensamento”.
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Por vezes a mensagem que se transmite ndo esta a ser compreendida, o que significa
gque a comunicacdo ndo estd a ser eficaz. Para se comunicar com eficacia é
necessario compreender corretamente o processo de comunicacéo, isto é, conhecer

0s elementos que o constituem e as funcdes que lhe séo inerentes (Bitti & Zani,1997).

Qualquer processo comunicacional apresenta alguns elementos basicos, deveras
importantes para que a comunicacao seja eficaz. De acordo com Alves (2006) sdo os

seguintes:

. O comunicador: E o emissor, a pessoa que elabora, transmite e partilha uma
mensagem; sendo 0 processo de comunicagdo interativo e continuo na troca de

mensagens, o emissor age simultaneamente como recetor;

. O recetor : E o destinatario da mensagem, aquela pessoa que recebe e descodifica a
mensagem. Numa situacdo de comunicagdo, o recetor pode agir simultaneamente

COMO emissor;

. A codificacdo : o emissor utiliza o processo de codificacdo para traduzir as suas
ideias num conjunto sistematico de simbolos, de forma a exprimir as suas intencoes,

sendo feito principalmente através da linguagem, verbal ou nédo verbal,

. A mensagem : é o resultado do processo de codificacdo, que corresponde a um
conjunto de informacgdes que podem ser verbais e ndo-verbais. E a informac&o que o

emissor pretende, efetivamente, transmitir e partilhar.

. O meio/canal : é o suporte fisico da mensagem, através do qual € transmitida a
informacé&o, que pode ser oral, escrito ou audiovisual. Atualmente, as tecnologias da

informac&o e comunicacdo sdo um dos meios mais utilizados;

. A descodificacdo : serve para concluir o mais simples processo de comunicacéo, a
mensagem tem de ser descodificada para ser compreendida pelo recetor. E pelos
processos de codificacdo/descodificagdo dos sinais recebidos que os individuos

interpretam as mensagens;

. O feedback : E a informac&o de retorno que permite ao emissor perceber se a sua
mensagem foi recebida e avaliar se foi ou ndo compreendida. E favoravel que ocorra

numa situacdo comunicacional mas nem sempre acontece. Este processo tem como
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caracteristica ser continuo e interativo, em que o emissor age simultaneamente como

recetor e vice-versa;

. O ruido: € o conjunto de todas as barreiras/perturbagfes que podem deturpar a
mensagem que se pretende transmitir. Estas perturbacdes podem ter diversas
origens: podem, por exemplo, ser fisicas, quando implicam uma perda de sinal
fazendo com que a informacédo seja mal interpretada, ou até subjetivas, no modo de

receber e interpretar a informacao transmitida.

No entanto, para ter uma comunicacao eficaz ndo basta estarem presentes 0s varios
elementos do processo comunicacional, ou seja, uma comunica¢do eficaz ndo é
simplesmente 0 ato em que o emissor e recetor se envolvem numa mensagem. Por
vezes, a comunicagcdo ndo cumpre o seu objetivo primordial, que é a transmissao e

compreensao da mensagem.

Na opinido de Michel (in Aubert et al, 2005) para que a comunicagdo seja eficaz, é
necessario localizar as dificuldades e compreendé-las. Estas dificuldades podem ter
origem em qualquer um dos elementos do processo comunicacional, isto €, no
emissor, no recetor, na mensagem, no canal utilizado ou ainda no contexto. O éxito da
comunicacdo depende de varios fatores e existem elementos necesséarios para que

uma comunicacdao seja eficaz:

. Michel (in Aubert et al, 2005) considera que é fundamental que o emissor tenha
vontade de comunicar, porgue as suas atitudes e o objetivo da sua mensagem podem
facilitar ou dificultar essa comunicacdo. Para haver eficacia da comunicacdo, os
interlocutores devem ter os objetivos bem definidos. Se tal ndo acontecer essa
comunicacao pode dar origem a incompreensao, a agressividade, a manipulacdo ou a

passividade, tornando-se assim ineficaz;

. O recetor também deve ter a capacidade de descodificar corretamente a mensagem
gue recebeu. Para que essa descodificacdo seja possivel é fundamental que exista

um codigo e referéncias comuns entre 0 emissor e o recetor;

. Quanto mais concisa e clara for a mensagem , melhor sera o seu entendimento. Uma
mensagem complexa s6 ira dificultar o processo de comunicacdo, porque ela é
composta por um “cédigo”, que se refere a linguagem utilizada (sintaxe, estrutura,

léxico) e uma “forma” referente a facilidade de expressdo do emissor;
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. Os processos de codificagdo e descodificacdo das mensagens sdo elementos
fundamentais para a maximizacdo do processo de comunicagcdo. Por vezes, as
dificuldades na descodificacdo advém das interferéncias resultantes dos objetivos ou
das expectativas do recetor. As diferencas existentes no que se ouve, ho que se
compreende, naquilo que se fixa e naquilo que se julga ter ouvido estdo na base das
dificuldades da comunicacgéo (Alves, 2006). E natural ao Homem usar as expectativas

na codificacdo, na descodificacdo e nas respostas das mensagens;

. A escolha do canal de transmissdo mais adequado em func¢do dos objetivos e do
tipo de mensagem € um aspeto muito importante que contribui para o éxito da
comunicacao, essa escolha nunca podera ser indiferente. Com as condi¢bes certas,

ser& possivel atingir o nivel de expectativa desejado para os atos de comunicagao;

O contexto também pode facilitar ou perturbar a comunicacdo. Uma boa
comunicacdo permite compreender melhor o ambiente e o mundo que nos rodeia,
ajuda a diminuir ou mesmo eliminar algumas incertezas e pode levar a novos
comportamentos, escolhas e acbes favoraveis a nds préprios e a sociedade. Likert
(1979, p. 68), também considera que “a boa comunicacdo e o bom desempenho

caminham juntos”.

N&o se pode analisar eficacia, isolando-se qualquer um destes elementos. No entanto,
um bom método para se avaliar a eficacia comeca com o estabelecimento de um
plano: relevancia, credibilidade, adequacao, entendimento, sincronia sdo algumas das

caracteristicas que podem ser analisadas no estudo da eficécia.

Existem, naturalmente, outras varidveis que influenciam no processo, algumas de
natureza psicologica, como por exemplo, a questdo das fontes de comunicacgéo:
atitudes para consigo mesmo, atitudes para com 0s recetores, atitudes para com 0s
assuntos. Uma atitude positiva certamente contribuir4 para um melhor desempenho do

ato comunicativo.

Entende-se que o nivel de conhecimento dos comunicadores e recetores é variavel,
por isso, também ele pode levar ao sucesso ou fracasso do ato comunicativo. Quando
se fala em nivel de conhecimento, ndo se pensa apenas em dominio temético mas sim

na capacidade de entendimento do interlocutor, isto &, conhecer o interlocutor,

descobrir as suas capacidades, anseios, saber tirar ilacées.

14



Para que a troca de significacdo entre duas ou mais pessoas, grupos ou organizacoes
resulte numa comunicacdo eficaz os comunicadores tém que ter competéncias
linguisticas (saber expressar-se) e competéncias estratégicas (saber interpretar) e
fazer a articulacdo entre elas. E necessario que os membros de um grupo/organizacio
saibam construir e partilhar significados, valores, conhecimentos, comportamentos
comunicativos que lhes permitam maior flexibilidade de interacdo e adaptacdo a
determinadas situacdes organizacionais de forma que assegure a eficacia da
organizacao. Este seria o processo ideal mas na realidade cada individuo compreende
0 seu significado, de acordo com a sua personalidade, os seus conhecimentos,

vivéncias e aptiddes comunicacionais (Alves, 2006).

Resumidamente, Filipe (2007, p.60) esclarece que a comunicacao eficaz:

E entendida como uma ag&o de pdr em comum, enquadrada num sistema

de significados partilhados. A criacdo destes significados ndo depende
apenas das figuras do emissor e recetor mas sim do sistema de cambios
entre ambos, em que o comportamento verbal e n&o-verbal de
comunicacao de um é fungdo do mesmo comportamento de comunicagéo
do outro, assumindo o engquadramento contextual em que decorre a
relacdo um papel de especial importancia.

1.4 Formas de Comunicacdo Humana

A comunicacdo humana € um processo que envolve a troca de informacgdes e utiliza
0s sistemas simbolicos como suporte para esse fim. Neste processo estdo envolvidos
uma infinidade de maneiras de se comunicar: duas pessoas ou mais a ter uma
conversa presencialmente, ou através de gestos com as maos, mensagens enviadas

utilizando a rede de telecomunicac¢des ou até mesmo através da internet.

A fala, os gestos e a escrita permitem interagir com os outros e efetuar algum tipo de
troca informacional. Sousa (2006) considera cinco grandes formas de comunicagéo

humana:

. Intrapessoal: E o processo de autocomunicacdo. E a comunicacéo realizada por um
individuo consigo mesmo através de mecanismos conscientes (pensamentos) ou
inconscientes (sonhos). O individuo é emissor e recetor ao mesmo tempo e
normalmente comunica consigo proprio através de frases introspetivas e pensamento
automatico. Trata-se de uma consciencializacdo pessoal revelando-se assim um

processo mental. E uma comunicacdo direta e ndo mediada. Pode-se dizer que

15



frequentemente as pessoas comunicam consigo mesmas para refletir sobre os outros,

o mundo e elas mesmas;

. Interpessoal: E a comunicacdo que se realiza entre duas ou mais pessoas, ou
pequenos grupos, podendo ser formais ou informais, ocorrendo no decurso normal do
quotidiano. A caracteristica mais relevante desta forma de comunicacdo € a
interatividade que serve essencialmente para criar e sustentar relacdes pessoais. A
comunicacao interpessoal sendo direta € a mais auténtica, porque integra quase
sempre todos os elementos no contexto da comunicacdo. Nesta forma de
comunicagao, a componente ndo-verbal é to relevante quanto a verbal:

Os gestos, a entoagdo da voz, as perce¢des que os interlocutores fazem

de si mesmo e dos outros, o feedback imediato, o proprio contexto da

situacdo, entre outros fatores, interferem direta, imediata e

processualmente no ato comunicativo interpessoal direto (Sousa, 2006,
p.39).

A comunicacao interpessoal € direta também pode ser mediada. Isto acontece quando
se comunica com o recurso a redes de comunicacao, como as redes telefénicas ou a

Internet. A desvantagem € que o feedback podera ser tardio ou mesmo inexistente.

. Grupal: Este € o tipo de comunicacao que ocorre no interior dos grupos "“formais" de
pequena ou média dimensdo, como o0 grupo de amigos, a familia, ou a pequena

associacdo. Pode ser ou ndo mediada.

Os grupos sao constituidos por elementos que partilham algo em comum e sdo mais
OU Menos coesos consoante a relevancia que os seus membros dao aos objetivos que
sustém o grupo. Podem formar-se de diferentes maneiras, como por exemplo a
familia, que se forma com base em relacdes de parentesco. Esta une-se em torno da
sobrevivéncia, enriqguecimento, progresso e felicidade dos seus membros. J& o grupo
de amigos forma-se por afinidades, motivos de entre ajuda, para entretenimento em

comum, etc.

. Social: Esta forma de comunicacdo é desenvolvida para grupos de grande dimensao
e muito heterogéneos entre eles. Também poder& ser designada de comunicagéo de
massas (mass communication) porque é efetuada em grande escala. E comunicac¢io
realizada de forma impessoal, destinado a um vasto e heterogéneo numero de
recetores, em simultaneo, que fisicamente podem estar bastante distantes, o que se

traduz em diminutas possibilidades de interacdo e feedback entre o recetor e o
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emissor. Este publico/audiéncia € muito diversificado mas tém um ponto em comum:
estdo pontualmente unidos para a rececdo de uma mesma mensagem que
corresponde aos interesses, necessidades, crencas, valores e expectativas desses

individuos.

A comunicacdo social, no sentido de comunicacdo, esta orientada para um publico
massivo e heterogéneo, e normalmente, estad relacionada com as atividades de
comunicacdo em sociedade como o jornalismo, a indlstria de entretenimento, a

publicidade, as relagBes publicas e a comunicagdo de marketing.

Sousa (2006, p.55) refere que esta categoria “aplica-se apenas aos fenomenos que
possibilitam que uma mensagem seja enviada, simultaneamente, para um grande e
heterogéneo numero de recetores, o que implica o recurso a um meio de difusédo
dessa mensagem”. E uma comunicacdo mediada, mas o meio difusor pode, por

vezes, ndo permitir a interacdo e o feedback.

Organizacional: E a comunicacdo desenvolvida no seio de organizages, nos
grandes grupos como as empresas, e destas para o exterior. E aquela que, de modo
formal ou informal, “ocorre no interior da organizacédo e que adquire varios contextos e
procedimentos de acordo com as necessidades ou as caracteristicas do comunicador:

oral, por escrito, via e-mail, por intercomunicador, etc.” (Alves, 2006, p. 99).

E através deste processo que surgem as relagdes entre os individuos que fazem parte
da organizacdo. A comunicacao entre os diferentes elementos de uma organizacao
faz com que a informacao circule e as relacdes sejam criadas, envolve a transferéncia
de informacdes através de hierarquia. Em muitos casos é informal e em outros

assume caracter formal e escrito.

E o tipo ou processo de comunicacdo que ocorre no contexto de uma organizagao,
seja esta publicaou privada. Fazem parte da comunicacdo organizacional o
conhecimento e o estudo dos grupos de interesse de uma instituicdo (publicos), o
planeamento de praticas de comunicagdo nos ambitos interno (comunicacao interna)
e externo (comunicacdo externa), ai compreendidos a escolha e 0os usos de meios,

sua implementacéo e sua continua avaliacao.
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1.5 As Organizacgbes

As organizacfes sdo um fendmeno que marca as sociedades contemporaneas. A
sociedade moderna é uma sociedade composta de organizacdes, das quais depende
o0 homem desde que nasce até ao fim da sua existéncia. NOs precisamos das
organizacdes para atender as nossas necessidades, basicas e sociais. Somos seres
organizacionais, inseridos ao longo da nossa vida em unidades organizacionais,
intencionalmente construidas e em permanente evolucdo e mudanca, para nos

servirem cada vez melhor (Etzioni, 1984).

Sempre existiram organiza¢cdes mas foi com a tecnologia e a ciéncia que conheceram
uma rapida evolucdo, elas contribuiram para modificar a forma de encarar as
organizacdes. Por essa razdo, o conceito de organizacao é dinamico. Tem-se alterado
e evoluido ao longo dos anos, sendo que, atualmente € diferente da conce¢édo do
passado e provavelmente, sera diferente no futuro, pois 0 mesmo tem acompanhado a

evolucdo da sociedade adaptando-se as mudancas.

E surpreendentemente dificii dar uma definicdo simples de uma
organizacdo. A ideia de organizar fundamenta-se no facto de que um
individuo sozinho é incapaz de satisfazer todas as suas necessidades e
desejos. (...) A organizacdo maior, a sociedade, torna possivel, através da
coordenagdo das atividades de muitos individuos, o atendimento das
necessidades de todos os seus membros. Uma ideia basica que subjaz ao
conhecimento da organizacdo, portanto, € a ideia de coordenacdo do
esfor¢co ao servico da ajuda mutua (Schein, 1982, p. 10).

Para Boudon & Bourricaud (1990) as organizagbes sao grupos de humanos
ordenados e hierarquizados, que através da cooperacdo e coordenacado, trabalham
para atingir objetivos comuns. Todas elas séo diferentes consoante os seus objetivos,
mas todas tém um apeto em comum, o facto de obter dos seus membros o minimo de

cooperacdao indispensavel a sua sobrevivéncia.

Hall (1984, p. 23) também nos apresenta uma definicdo muito completa onde refere

algumas das principais caracteristicas de uma organizacao:

E uma coletividade com uma fronteira relativamente identificavel, uma
ordem normativa, escalas de autoridade, sistemas de comunicagdo e
sistemas de coordenacéo de afiliagdo; essa coletividade existe numa base
relativamente continua em um ambiente e se engaja em atividades que
estdo relacionadas, usualmente, com um conjunto de objetivos.
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Para além disso, 0 autor considera que as organizacdes sdo entidades complexas,
compostas por varios elementos e que sdo afetadas e influenciadas por diversos

fatores, tanto externos como internos.

Todas as organiza¢Bes sdo Unicas e com caracteristicas préprias, ou seja, a sua
identidade. A Identidade é aquilo que as distingue umas das outras. As organizacdes

estdo inseridas num determinado ambiente que também as caracteriza.

Para Hall (1984) o ambiente é o conjunto de todos os fenOmenos que sdo externos a
organizacdo e que a influenciam de alguma forma. O ambiente € tudo aquilo que
rodeia a organizacdo e que pode interferir em duas direcdes: o ambiente externo pode
influenciar as organizagfes, mas as organiza¢fes também podem ser influenciadas
pelo ambiente, definindo-0. E dessa permeabilidade das fronteiras que resultam todas
as transacodes e intercambios efetuados pelas organiza¢des, que posteriormente se

traduz na eficacia (Alves, 2006).

Os autores Gill & Adams (1998) esclarecem que ha, essencialmente, trés tipos de

organizacoes:

Organizacfes de beneficio mutuo:  sindicatos, partidos politicos, organizactes

ambientalistas e outras associacdes da sociedade civil, clubes desportivos, etc.;

. Organizagbes de utilidade e servico publico: universidades, escolas, hospitais,

museus, instituicées da administracdo publica e do Estado, etc.;

. Organizacdes lucrativas: empresas, casas comerciais, etc.

N&o se podem entender estas categorias como sendo estanques e limitadas, isto
porgue uma organizacao pode, por exemplo, prestar um servigo publico e ainda assim

ter uma finalidade lucrativa.

Hall (1984) considera que para melhor compreensao das estruturas organizacionais e
andlise das caracteristicas das organizagcbes ha que conhecer os elementos que

fazem parte duma organizacao:

. As pessoas. Sao elas que participam e dao possibilidade de sobrevivéncia da

organizacao, trabalhando em conjunto para a obtencdo dos objetivos da organizacao;
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. Os objetivos : Uma organizacdo quando se constitui, surge para atingir determinados
objetivos que inicialmente foram definidos e que procura concretizar no futuro. Os
objetivos sdo a razdo da existéncia de uma qualquer a organizacdo. Estes servem de

orientacéo e legitimam as atividades da organizacao;

. A estrutura : A estrutura estabelece a forma como se faz a diferenciacédo e a
integracdo. Através da diferenciacdo, € elaborada a escala hierarquica de cargos e
funcdes; pela integragdo, estabelecem-se 0s mecanismos de coordenacdo que
supervisionam ou controlam. Com base nestes esquemas de diferenciagcdo e

integracdo, surge 0 organograma que se apresenta como o “mapa da organizagao”;

. A tecnologia: Sao todos 0s meios técnicos e equipamentos que estao a disposicao
dos elementos da organizacdo e que contribuem para atingir os objetivos. A tecnologia
influencia fortemente o funcionamento de uma organizagdo, uma vez que esta utiliza
uma determinada tecnologia para operar e realizar as suas tarefas, para a producao

de bens e servigos;

. O ambiente : E tudo o que envolve externamente uma organizacdo, é o contexto em

gue esta inserida. Ha a considerar o ambiente social e também o ambiente fisico.

Como a organizacdo € um sistema aberto, Chiavenato (1983, p. 816) considera que
ela “mantém transacdes e intercambio com o seu ambiente. Isto faz com que tudo o
gque ocorre externamente no ambiente passe a influenciar internamente o que ocorre

na organizacao”.

Em suma, uma organizacdo é composta por agrupamentos humanos, que interagem
com o pressuposto de atingirem os interesses comuns, sejam estes publicos,
privados, lucrativos, ndo lucrativos, associativos, sociais, e outros. Esses obijetivos,
bem como todas as atividades e tarefas da organizacdo, necessitam de praticas
comunicativas para terem visibilidade e alcancarem o0 sucesso tdo desejado. A

comunicacao é, assim, a chave do funcionamento das organizagées.

1.6 A Associacdo Empresarial como Organizagdo

O Homem é um ser social e recorre as organizagfes para colmatar determinadas

necessidades. No decorrer de toda a sua vida cria ligagbes com diversos tipos de
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organizacoes, entre elas, associacdes com as quais se identifica de alguma forma. As
associacfes sdo fundamentais e integram uma parte importante da vida das pessoas
e as pessoas. Uma associacdo é uma organizacao resultante da reunido legal entre
duas ou mais pessoas, com ou sem personalidade juridica, para a realizacdo de um

objetivo comum.

O tipo de associacfes neste estudo € a empresarial. Estas associacfes sdo as que se
constituem com o propésito de defender os interesses e necessidades dos
empresérios de uma regido, contribuindo para o desenvolvimento dessa mesma

regido.

A Lei n° 99/2003, de 27 de Agosto, artigo 508° define as associagdes de
empregadores como:
A organizacdo permanente de pessoas, singulares ou coletivas, de direito
privado, titulares de uma empresa, que tenham, habitualmente,
trabalhadores ao seu servico (...) e que se constituem com o propdsito de
defender e promover os interesses e comunicar as necessidades dos

empresérios de uma determinada regido, contribuindo para o
desenvolvimento dessa mesma regiao.

Qualquer empregador “(...) tem a liberdade de inscricAio em associacdo de
empregadores que, na area da sua atividade, os possa representar” (Artigo 506°) e
apoiar nas necessidades de véaria ordem que possam surgir no decorrer da vida da
sua organizacao. A denominacao das associacfes deve identificar o &mbito subjetivo,

objetivo e geografico da associacao.

Ainda, de acordo com o Artigo 507°;

As associacbes de empregadores sdo independentes do Estado, dos
partidos politicos, das instituicdes religiosas e de quaisquer associacfes de
outra natureza, sendo proibida qualquer ingeréncia destes na sua
organizacao e direcdo, bem como o seu reciproco financiamento. (...) No
entanto o Estado pode apoiar as associacbes de empregadores nos
termos previstos na lei.

O associativismo é, acima de tudo, uma forma de defender os interesses comuns de
uma classe. Tem como finalidade conseguir beneficios comuns para 0s seus
associados por meio de acdes coletivas. Quanto maior for a representatividade das
associagfes, através do maior nimero de associados, maior € a sua capacidade

interventiva junto dos diferentes agentes econémicos, politicos e sociais (www.airv.pt).
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As principais funcbes técnicas das associacbes empresariais traduzem-se,
fundamentalmente, na representacdo das economias locais no seu relacionamento
com o exterior, através das suas relacées com outros agentes, as politicas publicas e
com o Estado. Pode dizer-se que estas associacdes se estruturam como sedes de
recursos técnicos fornecidos pelo Estado e este, através dos apoios que fornece, é um

elemento visivel da atividade das associacdes (Reis e Jacinto, 1992).

As estratégias de apoio ao desenvolvimento industrial tém por finalidade assegurar a
promocdo da esfera produtiva, 0 que exige uma negociagdo entre as estruturas de
representacdo do empresariado local e mdltiplas entidades, das quais se destaca o
Estado e outras estruturas associativas. Os resultados medem-se pelos servicos e
pelos meios que é possivel colocar a disposicdo da economia local e da sua
organizacao. Isto significa que, cabe a cada associacdo o desenvolvimento de um
conjunto de agdes, designadamente prestacao de servicos a comunidade empresarial
nos dominios das feiras, exposi¢cdes, congressos, informacdo e apoio aos
investimentos, defesa dos interesses e representacdo dos associados e reforgo do
papel do associativismo empresarial a nivel nacional e internacional

(www.aeportugal.pt).

As atividades regulares de consultadoria, em que a economia, a engenharia e o direito
sdo as especialidades mais representadas, sdo outras areas importantes em que se
regista 0 desempenho destas associacfes (Reis e Jacinto, 1992). Oferecem ainda
uma rede de servicos e de politicas como por exemplo, acdes de formacdo
profissional, medidas de incentivos ao investimento e formas de regulacdo dos
mercados locais de emprego. Aqui se verifica 0 quio relevante é o papel de
intermediacéo entre a economia global e o exterior desempenhado pelos agentes de

representacao local.

Para Reis e Jacinto (1992) as associacdes empresariais apresentam-se como agentes
intervenientes na gestdo de recursos e na promoc¢do do desenvolvimento local. Elas
captam para o desenvolvimento local um conjunto significativo de recursos, expressos

em servigos prestados ou em infraestruturas de qualificacdo industrial.
A medida que se vd@o desenvolvendo, estas associacdes exprimem atitudes e

comportamentos do empresariado local. Frequentemente sdo a expressao da

inovacao e dos interesses estratégicos da industria local, valorizando no exterior o que
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€ mais qualificante do tecido produtivo que representa e absorvendo para dentro dele

o que lhe pode aumentar a sua capacidade competitiva.

A presenca de uma associacdo dindmica € um indicador significativo da capacidade
de organizacéo institucional da economia local em questéo. E a semelhanca de outras
organizacdes, também as associacbfes empresariais se preocupam com a
comunicacao organizacional e apostam nela para divulgar os seus servicos de modo a

angariar mais associados entre 0s empresarios.

Capitulo Il — A Comunicacéo Organizacional

A comunicacdo organizacional é a chave do funcionamento de uma organizagio. E
um processo continuo e essencial em tudo que acontece numa organizagao (Teixeira,
1998).

Neste capitulo serd explicado em que consiste a comunicagdo organizacional, quais
as suas principais caracteristicas e para que serve. Serdo abordados os diferentes
tipos de comunicacdo que existem numa organizacdo, todos eles essenciais, e 0s
diferentes instrumentos de comunicacéao utilizados para a transmissao de todo o tipo
de mensagens. A imagem e identidade de uma organizacdo também sdo aspetos

estratégicos tao vitais quanto os produtos e servicos que disponibiliza.

2.1 Estado da Arte

A nossa sociedade é composta por organizacdes, e € através delas que damos
respostas as nossas necessidades, desde as bdésicas (fisiologicas) as sociais e
culturais. Estas organiza¢cfes poderdo ser empresariais, religiosas, educacionais, de

saulde, etc.

Para Kunsch (1986, p.21) as organizacdes “constituem aglomerados humanos
planeados conscientemente, que passam por um processo de mudancga, constroem-se
e reconstroem-se sem cessar e visam obter resultados determinados”. Por outras
palavras, uma organizacdo € uma combinac¢do de esfor¢os individuais que tem por
finalidade realizar propdsitos coletivos. Por meio de uma organizacdo torna-se

possivel perseguir e alcancar objetivos que seriam inatingiveis para uma pessoa.
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Na sociedade atual ndo basta as empresas serem eficientes, elas precisam divulgar o
gque de bem fazem e comunicar essa eficiéncia. Neste sentido, a comunicac&o tem um

papel preponderante, revelando-se como um indispenséavel instrumento de gestao.

A comunicacdo € crucial no seio de uma organizacdo. Nao é possivel conceber
qualquer tipo de organizacdo sem a existéncia de praticas comunicativas, uma vez
que sdo estas que lhe dao forma e que a torna no que é (Cardoso, 2006). A
comunicacdo dever4d acompanhar toda a vida da organizagdo porque esta
“necessitara permanentemente de uma partiha de informacdes, ideias ou
pensamentos” (Rudo, 1999, p. 4). A comunicacdo ajuda a organizar a informacéo de
modo a questionar a estratégia de uma organizacdo, contribuindo para um processo
de autoavaliacdo e melhoria continua. A informagédo tem de estar integrada com a

estratégia da organizacao.

Durante muito tempo, a comunicacdo nas organizagfes era quase exclusivamente
unilateral. Ao emissor cabia a missdo de elaborar as mensagens e transmiti-las pelos
varios meios de comunicacao a disposi¢cdo, ndo se preocupando com o resultado final
do processo. O recetor tinha um papel passivo e ndo participava de forma efetiva na
comunicacdo (Pessoa, 2003). Contudo, foi com a evolugdo da sociedade e das
condicionantes dos mercados, que passou a haver a necessidade do recetor ter um
papel ativo no processo comunicativo das empresas. Tornou-se cada vez mais
importante o emissor estar atento e aceitar as opinides, criticas e sugestdes do
recetor, de modo a que a organizacdo possa responder as necessidades do seu

publico-alvo.

Atualmente as organizacdes preocupam-se cada vez mais com a comunicagdo. Uma
organizacdo ndo € um sistema isolado e tem de comunicar com o exterior para
sobreviver. Mas a sobrevivéncia da organizacao também depende da capacidade que
ela tem em colocar as pessoas a comunicar eficientemente dentro dela prépria. E
fundamental que elas saibam o que comunicar e de que forma fazé-lo, dai o papel
gradual que a comunicacdo tem vindo a ganhar nas organizacdes. Sendo assim,
consideramos que a comunicacao organizacional é o conjunto de sinais emitidos por
uma dada organizacdo em direcdo aos seus alvos, tantos internos como externos.

A comunicacdo € um processo continuo e essencial em tudo que acontece numa
organizacao. Ela assume uma importancia estratégica na gestdo das organizacfes e

um papel fulcral para o sucesso destas. Mas ndo podemos considerar a comunicagao
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como um mero instrumento da organizacdo. Ela € muito mais do que isso, a
comunicacdo € o que lhe da esséncia, sendo vital e imprescindivel para o
desenvolvimento e crescimento de qualquer organizacdo e meio de sobrevivéncia no

mundo atual.

Também na opinido de Stoner (in Ramos, 1997, p. 21), “a comunicacao é a base das
funcbes da gestdo. E o processo que permite transmitir informacées necessarias ao
planeamento, a concretizacdo dos planos, a organizacdo e controlo das pessoas e das
tarefas”. E com a comunicacio que as mais diversas informacdes fluem em todos os
niveis da organizacdo, permitindo assim uma gestdo mais adequada de modo a

alcancar os objetivos definidos para alcancar o sucesso (Sa, 2008).

Para a estratégia de comunicacao ser eficaz é fundamental que seja planeada. Neste
planeamento, € preciso definir o publico-alvo e os meios de comunicacdo que sao
mais adequados para difundir as informacdes institucionais. Saber 0 momento certo
para divulgar uma informacdo, servico ou produto requer do profissional o

conhecimento aprofundado do contexto e das tendéncias do mercado (Matos, 2004).

Para Stoner (in Helena Ramos, 1997, p. 21) “qualquer organizacdo necessita de
adotar uma politica de comunicacdo eficaz, desenvolvendo novas estratégias de
comunicacdo que lhe permitam criar uma imagem positiva e coerente”. Também
Fisher (1993) considera que a comunicagcdo eficaz € um fator essencial para
determinar a eficiéncia do funcionamento da organizacdo como um todo. Neste
contexto, a comunicacdo tem um importante papel social, visto que promove a
envolvéncia entre o emissor e o recetor num dialogo aberto, e permite que a estratégia
de gestdo da empresa seja construida com base em principios éticos e sociais
(Cardoso, 2006).

Segundo Kreps (1990, p. 5) a comunicagdo organizacional é:

O processo através do qual os membros de uma organizagdo reinem
informacédo pertinente sobre esta e sobre as mudancas que ocorrem no
seu interior, e a fazem circular endégena e exogenamente. A comunicacao
permite as pessoas gerar e partilhar informacdées, que Ihes dao capacidade
de cooperar e de se organizarem.

Para além da circulacdo da informacédo, a comunicacao nas organizacdes permite uma
interacdo social entre os membros que nelas trabalham, e possibilita a criacdo de

relacbes mais proximas e de confianca. Estas pessoas realizam intercAmbios de
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informacdes, tendo por principal objetivo a eficacia da organizacdo. No entanto, nem
sempre isso acontece, 0 que pode colocar em risco a eficiéncia de tudo o que nela
deveria ser funcional para o bom desempenho das tarefas. Para evitar que isso
aconteca € imperativo que a informacdo seja comunicada de forma adequada e
coordenada para a realizacdo das tarefas pelos diversos elementos organizacionais

com motivacgao e satisfacéo.

Silva (2009, p. 13) acredita que a interacdo social € o aspeto mais importante da
comunicacdo, porque “sdo as relagbes que desenvolvemos com 0s outros que
condicionam e potenciam o tipo e qualidade da troca de informacdes”. A meta final da
comunicagao organizacional € gerar consentimento. Produzir aceitagdo, por meio da
comunicacdo expressiva-emocional, deve ser o objetivo dos profissionais que lidam
com a comunicac¢do nas empresas. E ela que faz a ligacdo entre a comunidade a
organizacao, e que € considerada uma ferramenta essencial para o desenvolvimento e

crescimento de qualquer tipo de organizac&o.

2.2 Tipos de Comunicacdo na Organizagéo

Para Fisher (1993) a comunicacdo organizacional € muito semelhante a qualquer
outra forma de comunicacdo mas difere pela existéncia de um processo de interacao
entre os varios elementos da organizagdo que partilham informacéo, transformando

assim a natureza e estrutura dessa mesma organizacao.

Vérios foram os autores que estudaram a tematica da comunicacdo organizacional,
entre eles o0 académico Grunig (1992) que definiu a comunicagéo organizacional como
aquela que € realizada entre os varios elementos dentro de uma organizacao,
restringindo-o somente a comunicacao interna. Tal definicdo é partilhada por Kreps
(1990) que entende a comunicacao organizacional como um processo através do qual
0s membros da organizagdo obtém as informacdes pertinentes acerca do que ocorre
dentro dela. Riel (in Scroferneker, 2003) tem uma opinido diferente e considera que a
comunicacao organizacional é muito mais do que a comunicacao realizada entre os
varios elementos dentro da organizacdo. Entende que este tipo de comunicacdo
abrange as relacdes publicas, estratégias organizacionais, marketing corporativo, e a
comunicacdo externa, ou seja, formas de comunicacdo mais direcionadas para 0s

publicos externos da organizacéo.
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Decker & Michel (2006) definem a comunicag¢do organizacional como uma atividade
que utiliza as varias estratégias da comunicacao disponiveis de forma a obter um
melhor desempenho perante os seus publicos e que se subdivide em trés tipos:

comunicac¢ao interna; comunicacao externa; assessoria de imprensa.

2.2.1 Comunicacao Interna

E a comunicagdo que ocorre dentro das organizacdes e é direcionada a funcionarios e
colaboradores da empresa. Almeida (2000) define comunicac¢do interna como o
processo comunicativo através do qual se cria e evolui uma organizacdo. Para além
de desenvolver acdes de informacdo ao publico interno, este processo contribui para a
criacdo de relagBes entre hierarquias mutuamente vantajosas, que facilitam a
producdo, circulacdo e gestdo de informacdo fundamental para um desempenho

organizacional superior.

A comunicac&o interna contribui para a criagdo, desenvolvimento e manutencdo de um
clima positivo entre os colaboradores, propicio ao cumprimento das metas
estratégicas definidas pela organizacdo, permitindo dessa forma o seu crescimento.
Mendoncga (2004) considera que este tipo de comunicagcdo destina-se a transmitir
conhecimentos, visando a mudanca de atitudes ou de comportamento. Essa mudanca
de comportamento tem como fungdo transmitir e partilhar informagdes, ideias,
técnicas, a um maior publico. Segundo Torquato (2002) a comunicagdo interna tem
como principais objetivos: integrar e motivar os colaboradores; direcionar as acfes
para as principais metas, racionalizar esforcos; concretizar os ideais de inovacéo;
reforcar o sistema de decisdes; apoiar 0s novos conceitos do modelo de gestdo como
conceito de unidades de negdcios; abrir as comunicacBes ascendentes; despertar
sentimento de vitéria e orgulho em todos os segmentos; apresentar a linha de
produtos de forma que todos os funcionarios de todos os niveis conhe¢cam os produtos
da sua organizacdo; oferecer maior transparéncia aos objetivos e as metas da

organizacao; exibir imagem forte.

2.2.2 Comunicacao Externa

A comunicacdo externa é o processo de transmissdo de mensagens da organizacao

para o meio externo e recolha de mensagens desse meio externo para o interior da
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organizacdo. E a comunicagdo dirigida aos clientes, consumidores, fornecedores,

acionistas, concorréncia, sociedade, meios de comunicacao social, governo, etc.

Fisher (1993) entende como comunicacdo externa as praticas comunicativas que
envolvem a interac&o entre a organizacdo e o ambiente em que se insere. E ela que
liga a organizacdo aos varios publicos, transmitindo mensagens ao exterior, mas,
simultaneamente recebe as informacdes do ambiente externo da propria organizacao.

E um processo de dois sentidos.

Com a globalizacao, a sociedade esta em constante mudanca, e € obrigacao de cada
organizacao estar atualizada em relacdo a tendéncias e opinies. A comunicagdo
externa serd responsavel pelo posicionamento e pela imagem da organizagdo na
sociedade, focando-se na opinido publica. Para isso, a organizacdo elabora planos de
comunicacdo externos, onde podemos englobar as seguintes técnicas: o jornalismo
empresarial (através de jornais, revistas, boletins, radio e televisdo); as relacdes
publicas, que visam ajustar o objeto da comunicagdo aos interesses dos diversos
publicos da organizacéo; a propaganda, que tem como funcdo estimular as demandas
potenciais de um determinado mercado; o marketing social, cultural e desportivo,
investindo na area da saude, saneamento, preservacdo do meio ambiente, educacao,

desporto e lazer (Torquato 2002).

2.2.3 Assessoria de Imprensa

A assessoria de imprensa faz parte do processo de comunicac¢ao externa da empresa
mas é especialmente baseada na relagdo com os meios de comunicag&o social. E ela
que cuida do fluxo de noticias e informacbes da organizacdo para os meios de
comunicacao social e da relagdo com os jornalistas e com a opinido publica (Matos,
2004).

Silva (2009) defende que, a existéncia de boa comunicacdo na empresa motiva a boa
execucdo das tarefas, elimina as duvidas e produz confianca e seguranca. Desta
forma, a empresa tera oportunidade de aumentar sua produtividade, com qualidade, e

investir na satisfacéo da cliente externo e interno.

Resumidamente, considera-se a comunicacdo organizacional como todas as acdes

comunicativas da organizacdo, que se realizam com o seu publico interno e/ou
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externo. Estas acBes comunicativas constroem e definem tanto a cultura como a
imagem da instituicdo e sdo veiculadas numa linguagem Unica e harmonizada aos

publicos da organizacao (Costa, 2009).

2.3 Instrumentos de comunicac¢ao nas organizacoes

Uma organizagcdo para sobreviver tem necessidade constante de comunicar para os
seus publicos, internos e externos. Quando existe intencdo de transmitir uma
mensagem, a organizacao tem a sua disposi¢cdo uma diversidade de instrumentos de

comunicacao que variam de acordo com 0s objetivos pretendidos.

Em grande parte da literatura estudada foi percebido que um dos grandes desafios da
comunicacdo no ambiente organizacional reside na escolha das formas e canais de
comunicacdo mais adequados e que grande parte das distorcbes que ocorrem nas
empresas se deve ao uso inadequado dessas formas e canais. Para evitar essas
distor¢bes, Torquato (2002) recorda aos responsaveis de comunicacdo das
organizacdes que a primeira tarefa é fundamental, que é a de identificar os recursos
disponiveis, pois muitas vezes as organizagcdes possuem bons recursos de

comunicacao, mas que sao frequentemente esquecidos ou mesmo desconhecidos.

Sao varios os instrumentos de comunicacdo a disposicao das empresas,
devendo-se, contudo, destacar a necessidade de promover ajustes para
adequacdo a cada realidade. Dai, ser também importante ressaltar que
quando os instrumentos séo utilizados de forma isolada ndo produzem os
efeitos desejados e mencionados como consequéncias da comunicagéo
interna. Para tal, faz-se necessério que os instrumentos sejam partes
coerentemente articuladas (um efetivo sistema), de um projeto, antecedido
de um diagndstico, preferencialmente conduzido pela prépria empresa
(Bekin, in Ramos, 2004, p. 26).

A reflexdo sobre os dispositivos organizacionais e a posterior determinacdo dos
suportes e instrumentos de comunicacdo sdo elementos de extrema importancia na
gestdo de uma organizacdo. Na opinido de Clampitt (1991), para a comunicacao ser
eficaz é necessério selecionar os instrumentos mais apropriados as informacdes que
se pretendem transmitir com base nas necessidades do emissor, nos atributos da
mensagem, nas caracteristicas do instrumento e nas necessidades do recetor. Ter
conhecimento das caracteristicas dos meios ird permitir a selecdo adequada dos

instrumentos de comunicacdo a utilizar. Na comunicacdo interna e externa s&o
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utilizados vérios tipos de instrumentos de comunicacdo: oral, escrita, eletrénicos e

audiovisual.

Ramos (1997) explica que a comunicagcdo oral, enquanto meio de comunicacao,
satisfaz mais as necessidades de interacdo, enquanto a comunicagcado escrita, sendo
formal e mais exata, limita por vezes, a retroacdo. A comunicacdo nao-verbal efetua-
se através do contacto fisico, da expresséo corporal, da entoacdo da voz e do gesto,
sendo assim mais exata do que a comunicagdo oral. A comunicacdo nao-verbal
encontra-se presente em todas as comunicagfes efetuadas através de discurso e em
algumas comunicacdes audiovisuais, acrescentando uma maior dimensdo a
comunicacdo. A comunicacdo audiovisual tem um alto nivel de penetracao junto dos

publicos, permitindo um acesso rapido a informacao e ao incentivo de participacao.

2.3.1 Instrumentos de Comunicagédo Oral
A comunicacdo oral € uma das formas mais utilizadas para comunicar numa

organizacao, quer internamente quer externamente.

E um meio conveniente, eficaz, econdmico, rapido e reciproco de transmitir
informacgdes, principalmente ao publico interno. Os colaboradores apreciam mais esta
forma de comunicagdo porque lhe possibilidade um contacto mais direto e proximo
com o0s seus superiores. E o0s superiores hierdrquicos também utilizam
frequentemente esta forma de comunicag&o para transmitir algum tipo de mensagem

aos colaboradores.

Clampitt (1991) apresenta alguns instrumentos de comunicacdo oral que permitem a

troca de informacdes de uma forma rapida, simples e direta:

. Face-a-face: € o meio de comunicagdo mais rico e auténtico, porque permite reunir
uma grande parte dos sentidos sensoriais: visdo, audicdo, olfato e, por vezes, o tato.
Contudo, é mais suscetivel de equivocos, porque transmite emocao e sentimentos.
Pode assumir a forma de conversas formais ou informais. As conversas informais
dentro da organizacdo sao um excelente instrumento de comunicacao pois permitem

uma descontracdo maior aos trabalhadores na apresentacéo de opinides e sugestdes;
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. Telefone: é o segundo instrumento mais utilizado, sendo o maior substituto da

comunicacao face-a-face quando esta ndo é possivel. E menos rico, porgque sO

transmite informacéo através da audicao;

. Discursos: S&o exposicbes metddicas sobre certo assunto. Estes instrumentos de
comunicacao oral descendente permitem um contacto direto entre os intervenientes e

proporcionam hipoteses de relacionamento pessoal;

. Reunides : realizadas entre dois ou mais elementos, podem ser de varia ordem: de
departamento, de formag&o ou de grupo. Proporcionam a oportunidade de coordenar
vérias atividades, estimular o envolvimento, solicitar novas ideias, motivar grandes
niveis de desempenho e comunicar a cultura corporativa. S&80 um importante
instrumento de comunicagédo, porque fornecem oportunidades para estabelecer a
comunicacdo nos dois sentidos. Podem ainda ser complementados com meios

visuais, audiovisuais, ou material impresso.

. Apresentacdes formais : Estas podem apresentar-se sob a forma de programas de
formacédo, de motivacéo, apresentacdo de novos produtos/servigcos ou sobre a politica

empresarial. Permite a motivacao coletiva de grupos de trabalhadores;

. Linhas de Apoio : séo linhas telefénicas especificas que servem para rapidamente
disseminar informacdes a uma grande quantidade de pessoas num curto periodo de
tempo. Pode assumir a forma de mensagens gravadas ou conversacao. Esta linha
pode ser muito Gtil para afastar receios ou rumores durante periodos de crise ou de

rapidas mudancas;

A comunicacgdo oral apesar de ser direta, é imprecisa, existindo o risco de deturpacéo
da informacdo no momento da transmissdo da mensagem porque muitas das vezes
verifica-se que a informacédo que foi inicialmente transmitida, agora que chega ao
destinatario final jA ndo € a mesma, ou seja, foi deturpada, o que origina confusdes.
Uma grande desvantagem € o facto de ndo servir de prova e ndo deixar vestigio. Por
esta razdo Westpahalen (1991) sugere que, para a obtencdo de melhores resultados,

esta forma de comunicacdo devera ser sempre acompanhada por um suporte escrito.
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2.3.2 Instrumentos de Comunicacao Escrita

A comunicacdo escrita, segundo Westphalen (1991) é imediata, porque a partir do
momento que algo é escrito, pode de imediato ser lido. E tradicional porque é um
instrumento utilizado desde sempre (e a generalidade das pessoas sabem ler e
escrever) e que permanece e é rica porque permite uma rapida difusdo e para um
namero infinito de pessoas. A sua maior vantagem é de servir como prova de algo que
foi transmitido oralmente. A comunicacdo escrita é a forma de comunicar menos
dispendiosa, tem uma difuséo ilimitada e pode ser utilizada por todas as organizagoes,

seja qual for a sua dimenséo.

Crable & Vibbert (1986) apresentam alguns dos instrumentos escritos que podem ser

utilizados na comunicagdo com os seus publicos:

. Cartas: Podendo assumir caracter formal ou informal, informam sobre uma qualquer

assunto ou tematica;

. Relatorios: instrumento de comunicacgédo técnico € dirigido a um ou Vvarios publicos.
Os relatorios contém informacg@es sobre a empresa e podem ser de trés tipos: relatério

de pesquisa, relatdrio de progressos e relatério final;

Memorando : este instrumento facilita a circulagdo da informacdo em ambos os
sentidos e serve para lembrar os empregados sobre um acontecimento, apresentar

diretivas, reforcar comunicacdes orais ou solicitar informacao;

. Proposta : é um instrumento que serve para apresentar e pedir consentimento sobre

um determinado assunto;

Folhetos: serve como um meio de divulgacdo de umaideia ou marca, feito
de papel e de facil maneabilidade. Por seu baixo custo é muito utilizado para atingir

grandes publicos em pouco tempo;

. Boletins : transmitem rapidamente informacdes a todos os colaboradores sobre os

assuntos mais importantes. S&o pouco dispendiosos, de facil aplicagéo e gestao;

Brochuras : € um importante instrumento pois servem para reforcar noticias

importantes e para apresentar diversos produtos ou servicos da organizagao;
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Quadro informativo/placard : é um dos mais tradicionais instrumentos de
comunicac&o utilizados para comunicar com os colaboradores. E utilizado para colocar
avisos e chamar a atencdo para determinados assuntos. Normalmente encontra-se

num local de passagem de todos colaboradores.

Clampitt (1991) acrescenta ainda a estes instrumentos as publicacbes, podendo
assumir a forma de revista de empresa, jornal ou newsletter. Tém como objetivo
estabelecer contatos com os diversos publicos, projetando uma imagem favoravel da
organizacdo. Uma boa publicacdo deve reunir os pontos de vista da administracéo e
dos restantes colaboradores, e utilizada apropriadamente, contribui para o
entendimento da filosofia corporativa, dos seus produtos/servicos e da politica

empresarial.

Apesar dos beneficios apresentados, a comunicacdo escrita também apresenta
algumas desvantagens: ela poder& ser enganadora, porque ndo existe garantia que a
mensagem seja eficazmente transmitida, e indesejavel porque existe a tendéncia de
sobrecarregar os diversos publicos com informacfes escritas, através dos varios

meios a sua disposi¢cdo. Por esta razdo, Westphalen (1991) sugere que a

comunicacao escrita deverd ser usada com alguma atencao, evitando ser em excesso.

2.3.3 Instrumentos de Comunicacéo Eletrénica

Ramos (1997) admite que o0s instrumentos de comunicacdo eletrénicos séo
atualmente uma das principais ferramentas de trabalho nas organiza¢fes. Alguns

exemplos deste tipo de instrumentos séo:

. Correio Eletronico ( e-mail): Permite uma rapida transmisséo de mensagens, a partir
computador para outro, através da rede da Internet. A principal vantagem é a troca
imediata de todo o tipo de informacgdes entre diferentes niveis hierarquicos, e ainda
para o exterior da organizacdo. Atualmente, apesar de quase todas as organizacoes ja
possuirem uma rede interna de comunicacgdes, aponta-se como principal desvantagem
o facto de ser um meio apenas disponivel nos terminais de computador, em que nem

todos tém acesso;

. Boletim Eletrénico ( newsletter) : Algumas organizacfes utilizam este instrumento

de comunicagédo para transmitir periodicamente algumas informagdes/novidades.
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E constituido por um conjunto de noticias ou informacbes Gteis que podem ser
transmitidas por computador. O boletim pode ser posteriormente impresso e

distribuido aos trabalhadores que néo tém computador no posto de trabalho.

2.3.4 Instrumentos de Comunicacdo Audiovisual

Os instrumentos de comunicacdo audiovisual utilizam conjuntamente as palavras e as
imagens e que ao longo dos anos tém provado a sua eficacia. Segundo Ramos
(1997), podemos utilizar os seguintes meios audiovisuais na comunicacdo com 0s

colaboradores e com o publico externo:

Filmes: os videos institucionais apresentam de uma forma breve e dindmica a
organizacdo. Ddo uma visdo mais ampla da sua estrutura e da sua actividade.
Permitem um tipo de comunicacao de prestigio e de grande utilidade;

Teleconferéncia : € o instrumento equivalente ao telefone mas € utilizado em
reunides de grupo. Trata-se de uma reunido virtual na qual diversas pessoas, situadas
em locais diferentes participam ao mesmo tempo por meio de sistemas de

telecomunicacéo;

. Videoconferéncia : Os sistemas de videoconferéncia possibilitam a comunicacdo em
tempo real entre grupos de pessoas, independente de suas localizagbes geogréficas,
com &udio e video em simultaneo. E um instrumento muito Gtil em sessdes de
formac&o e na conducéo simultanea de reunibes em areas geogréficas distantes. E de
extrema utilidade porque é focalizada nas tematicas. E mais breve e contém menos

conversacao social do que as conferéncias tradicionais.

Apbs esta andlise pode-se confirmar que os instrumentos para a comunicagao sao de
grande utilidade para as empresas. De facto, € através destes meios que a informacéao
€ recebida pelo recetor da forma mais adequada e de acordo com 0s objetivos
pretendidos pelo emissor. Neste contexto, Thayer (1979) explica que o episddio
comunicativo mais simples tem de ter presente 0s seguintes componentes: um
emissor; um recetor; uma situagdo ou circunstancia; uma intencdo ou necessidade;

um meio ou canal que transporta a mensagem.
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2.4 A ldentidade e Imagem Organizacional

Segundo Rastrepo (in Costa, 2009) a comunicacao organizacional deve ser analisada
de forma global porque integra todas as ac¢bGes da organizacdo, permitindo a
construcdo da sua cultura, da sua identidade e da sua imagem e marcando um estilo

préprio.

Ao abordar a tematica da comunicac¢do organizacional, é essencial ter em conta mais
um dos seus elementos que a caracteriza: a cultura organizacional. Baldissera (2000,
p. 15) define a cultura organizacional como “o conjunto de crencas e valores
especificos de uma determinada organizacao”. Essas crengas e valores referem-se as
praticas, comportamentos, estilos de lideranca adotados pela organiza¢éo e que criam

a sua identidade Unica. A cultura de uma organizagao é a sua identidade.

De acordo com Olins (1990) cada organizacao é Unica e a sua identidade deve ser o
espelho da propria organizacdo, através da sua personalidade, da sua cultura, das

suas forcas e fraquezas.

Para Pratt & Foreman (2000) a identidade organizacional é o conjunto de
caracteristicas da organizacdo que o0s seus publicos consideram s6 delas mesmas,
distintivas e constantes. E a partir deste conjunto de caracteristicas Gnicas da

organizacao que resulta a sua imagem.

Minguez (1999) considera que a imagem é o conjunto de significados que uma pessoa
associa a uma organizacao. Ela é a representacdo da identidade organizacional, e é
constituida pelas caracteristicas principais da empresa, o que a empresa faz e o que a
empresa diz.

O termo “imagem” é geralmente associado ao sentido da visdo e as percecles
sensoriais, mas para Costa (2001, p. 58), € muito mais: “es la representacion mental,
en el imaginario colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan como
un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de esta colectividad”. Nesse
sentido, a imagem da empresa resulta da assimilacdo, ha mente do seu publico-alvo,

de um conjunto de “imagens” que a empresa veicula para o exterior (Villafafie, 1998).

A identidade organizacional da organizacéo ter4 que estar muito bem definida porque

a imagem criada serd depois o reflexo da sua personalidade, dos seus valores, da sua
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cultura, daquilo que a organizacdo tem para oferecer. S6 assim a organizacdo podera
enviar a informacdo correta ao seu publico, para que estes consigam perceber a
mensagem. A organizacdo deve influenciar a sua imagem através da gestdo da sua
identidade que deve ser pensada em relacdo as expectativas do publico e aos
objetivos da propria empresa: “A construcdo da imagem assenta numa reflexdo
profunda sobre o sentido préprio que a marca pode ndo sé espelhar, mas também
concretizar no uso funcional e emocional que dela faz o consumidor” (Rudo, 2000, p.
15).

Os colaboradores contribuem, em grande parte, para a transmissao da imagem de
uma empresa, que poderd ser positiva ou negativa. Um colaborador que esteja
motivado e realizado no seu local de trabalho podera responder de uma forma mais
correta as criticas, esclarecer davidas, realgcar os méritos e veicular os sucessos,
atuando como representante credivel e de confianca (Silva, 2009). Pretende-se assim

transmitir uma imagem correta e positiva.

Contudo, para uma organizacao se projetar para o exterior e formar uma imagem, ou
seja, a percecao publica da organizacao depende, também, da comunicacdo que a
organizacao estabelece com o exterior. A comunicacao é 0 processo que transmite a
esséncia da organizacdo, a sua identidade, transformando-se em imagem

organizacional para os seus publicos.

Quando a identidade da organizacdo € planeada, existe maior probabilidade de
conseguir concretizar 0s seus objetivos. Ou seja, a organizacdo conseguira mais
facilmente posicionar-se no mercado e atrair mais clientes. A comunicacao projeta
essa identidade e procura orientar a imagem que os publicos vao criar da organizagao.
E fundamental planear a construcdo dessa imagem, sendo muito arriscado e perigoso

deixa-la ao critério do publico.

De acordo com Lindon et al. (2004, p. 355) “a imagem de uma empresa é o resultado
de multiplas a¢Bes de Comunicacao e desempenha um papel fundamental no alcance
dos seus objetivos”. A comunicagdo assume-se como um elemento basilar que pode
garantir uma percecado favoravel e em sintonia com os valores e cultura da

organizacao.

A comunicac&o organizacional teré de ser pensada estrategicamente. E preciso definir

quais os procedimentos e meios que se poderdo utilizar para comunicar ao publico a
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ideia que se pretende, de forma a criar a imagem organizacional. Segundo Teresa
Rudo (2000), poderemos utilizar os meios above the line (publicidade nos media,
como a televisao, radio, imprensa, cinema e publicidade exterior) e below the line (as
relacées publicas, promocdo de vendas, marketing directo e publicidade no local de
venda). Ou seja, todas as acbes de uma organizacdo que formam a opinido publica
através do seu impacto, tornando a comunicacdo num processo de gestao da imagem
organizacional. Pelo que toda a gestdo da imagem deve ser encaminhada pela

identidade da empresa.

O trabalho da comunicacdo organizacional tem como objetivo criar uma personalidade
para a organizacgao que seja identificavel com a opini&o publica. E um trabalho a longo
prazo, que exige a criacdo de bases sélidas e onde se deve investir no nome e no
simbolo da organizacao, utilizando sempre em todo o estacionario da organizacao, em

publicacdes, instala¢des, anuncios, entre outros (Kunsch, 1986).

Todas as técnicas e estratégias de comunicagdo utilizadas pelas organizagbes tém
como principal propdsito construirem uma boa imagem organizacional, para que estas
estejam legitimadas pela sociedade (Decker & Michel, 2006). Percebe-se que uma ma
imagem pode acabar com a organizacdo. A falta de informacdo gera boatos e a
distorcdo da informacdo, o que pode comprometer a imagem publica de qualquer
organizacao. E este € apenas um dos desafios que as organizacdes enfrentam nesta
era da globalizacdo, em que todos tém acesso a informacgéo. Assim, a comunicacao

torna-se uma forca que é capaz de construir ou destruir uma imagem ou identidade.

E claro que a construcio e a sua posterior divulgacdo da identidade implica
obrigatoriamente o aperfeicoamento de planos de comunicagdo exclusivos. E
necessario comunicar os valores da organizacdo aos publicos internos (responsaveis
também pela sua difuséo) e aos publicos externos (objetivo da empresa), para que se
evitem evasfes junto de outras fontes como os media ou a concorréncia. Saber criar
uma imagem que se distinga € uma luta constante, em que a inovagao e criatividade

parecem ser uma condi¢cdo que ndo pode faltar.

Com a sociedade a ser inundada por marcas e produtos, é pela comunicagdo que
gualqguer organizacao se distingue das demais. A globaliza¢éo acarreta também outros
desafios como as constantes mudancas econdmicas, tecnhologicas e sociais, face as
gquais a organizacdo tem que ser agil a adaptar-se, bem como a responder aos

desafios do mercado (Matos, 2004).
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PARTE Il — APLICACAO DO ESTUDO AO CASO DA AIRV
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Capitulo lll — Contextualizagéo e Apresentacdo do E  studo

As associacbes empresariais constituem-se com o proposito de defender os
interesses e necessidades dos empresarios de uma regido, contribuindo para o

desenvolvimento dessa mesma regiao.

Neste capitulo sera feita uma apresentacdo da Associacdo Empresarial da Regido de
Viseu, através de uma breve resenha historica, informacdo sobre a sua missao, visdo
e objectivos. Também serd abordado o conjunto de servigos que oferecem aos seus

associados e empresarios da sua area geogréfica, que é Viseu.

3.1 Apresentacao da AIRV

O presente estudo centra-se na Associacdo Empresarial da Regido de Viseu (AIRV) e
tem como objectivo analisar a sua relagdo com 0s seus associados através da

comunicacao.

Antes de se passar a analise das ferramentas comunicacionais utilizadas pela AIRV,
torna-se imprescindivel apresentar algumas informacdes sobre ela enquanto
organizacao, para melhor a conhecer. Os dados apresentados foram retirados da

pagina de internet: www.airv.pt e do diretério da AIRV (Edicdo 2010/2011).

A Histéria

Até ao ano 1981 ndo existiam estruturas de apoio de nivel regional, o que significa que
as empresas da regido de Viseu ou encontravam-se dispersas por outras associacoes

de ambito nacional ou ndo estavam enquadradas em qualquer estrutura associativa.

Em resposta aos apelos dos empresérios da regido, foi criada em 22 de Outubro de
1982 a Associacgdo Industrial da Regido de Viseu. A AIRV permitiu, “por um lado que
0s empresarios de Viseu dispusessem de um férum representativo da classe e, por
outro, que a regido tivesse, dentro das suas fronteiras, um agente promotor do

desenvolvimento” (http://www.airv.pt).

A regido de Viseu, face a tantas outras do pais, apresentava vantagens geograficas,
devido a sua proximidade com pontos estratégicos costeiros e rodoviarios, que a

tornaram num importante local de passagem na distribuicdo de bens, ndo s6 para o
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Nnosso pais, mas também para os Paises vizinhos. Com o passar dos anos, a atividade
da AIRV obteve um crescimento consideravel, consolidando a sua posi¢ao junto dos

empresarios e contribuindo para o desenvolvimento regional.

Com o tempo, associavam-se cada vez mais empresas independentemente da sua
atividade economica. Deste modo que, na Assembleia Geral de 10 de Marco de 2001,
foi aprovada por unanimidade a proposta de alteracdo da denominacdo de AIRV -
Associacao Industrial da Regido de Viseu, para AIRV - Associacdo Empresarial da
Regido de Viseu, devido a sua atuacao ter deixado de se limitar ao circulo restrito das

empresas industriais.

Em 2006 a AIRV obteve a certificagdo pela APCER no dmbito da Norma 9001:2008,
tornando-se, assim, numa “entidade certificada no ambito da representacdo e
promocédo das empresas nos dominios da formacéo, qualificacdo, informacéo e apoio

econdémico e juridico — fiscal e instalagdo de empresas” (AIRV, 2010, p.8).

Durante varios anos Viseu assistiu a um aumento de empresas nho seu tecido
empresarial, uma perspetiva sem duvida positiva para o dinamismo dos negécios da
regido. No entanto, a AIRV evolui de acordo com o contexto, logo também é afetada
em épocas de crise econdmica, 0 que exige uma gestdo ainda mais rigorosa e com

visao.

Para reduzir o risco e aumentar as probabilidades de éxito, a AIRV procura trabalhar
em rede com empresas e outras entidades regionais e nacionais, procurando
parceiros com 0s quais se tem valores em comum para se complementarem. O
objetivo primordial € sempre no sentido de promover as suas empresas, a sua regiao

e 0 pais.

Missao, Visao e Objetivos

A razdo de existir do associativismo fundamenta-se na procura do
progresso e do desenvolvimento econémico, com vista a satisfacdo de
necessidades materiais coletivas de ordem infraestrutural e reivindicativa.
A participacdo da Associacdo em todos 0s acontecimentos nacionais e
regionais de relevo e importancia para o sector produtivo sdo outras tantas
acles em que a AIRV tem marcado” (http://www.airv.pt).

A AIRV foi criada com o objetivo de colaborar ativamente com as empresas para que

possam crescer, desenvolver e aumentar os seus mercados, para que se conhega (0]
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funcionamento adequado para o crescimento econémico, para que o regime fiscal seja
justo e competitivo e para permitir uma maior e melhor qualificacdo dos empresarios e
dos seus colaboradores (AIRV, 2010).

Esta associacdo € constituida por empresas com um tecido empresarial muito variado
e forte, tanto em dimensdo como em atividade, em sectores de ponta, localizadas nos
varios concelhos limitrofes, abrangendo os concelhos dos distritos de Viseu, Coimbra

e Guarda.

Enquanto associacdo empresarial a AIRV € considerada uma agente de
desenvolvimento regional, procurando mobilizar todos os interlocutores regionais para
0 objetivo de promoc¢ao da riqueza econdmica, social e cultural da regido, mantendo
uma estreita colaboragdo e complementaridade com todos os outros os agentes de

desenvolvimento nacional e internacional.

A visdo da AIRV “é ser uma das melhores associacfes empresariais regionais do
pais” (AIRV, 2010, p. 8). Para isso ser possivel € preciso que a regido conceba e
produza a tecnologia e a inovacdo que as empresas € 0 pais necessitam, fixando e
atraindo os profissionais e as empresas mais capazes. Criar parcerias com futuro,
trabalho em rede, confianca mutua em relacdes duradouras baseadas em beneficios

mutuo.

A AIRV divide a sua missdo em duas vertentes:

A Missdo Associativa ao “representar e defender os interesses das
empresas e empresarios da regido de Viseu e dar apoio nos dominios
técnico e econdémico, inovacdo, qualidade, ambiente, internacionalizacéo,
informacéo e formacdo, de modo a tornar o tecido empresarial cada vez
mais competitivo”;

A Missdo Regional que tem como objetivo “promover a colaboracdo, a
concertacdo e a complementaridade entre os Agentes de Desenvolvimento
da Regido. Incentivar as parcerias que permitam tornar a regido cada vez
mais competitiva com o objetivo de atingir um estadio de desenvolvimento
que consolide e a coloque entre as mais desenvolvidas do pais, através de
uma aposta concertada e coerente nos dominios de exceléncia, na
qualidade dos produtos e das empresas, na certificacdo ambiental e da
higiene e seguranca no trabalho, na globalizagc&o e na internacionalizacéo,
informacéo e formacao” (http://www.airv.pt).
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A AIRV possui uma forte politica de qualidade que tem como objetivo:
. “Maximizar a representatividade da AIRV,;
Fornecer servicos demarcados pela qualidade, que satisfacam os requisitos e
antecipem as necessidades dos sdcios e clientes;
. Promover a eficécia e eficiéncia no ambito de boas praticas empresariais;
. Melhorar continuamente e com eficacia o sistema de gestdo da qualidade auditando

periodicamente os processos” (AIRV, 2010, p. 8).

No sentido de corresponder as expectativas e necessidades dos seus associados e
outras instituicbes da regido, a AIRV possui atualmente, meios humanos
especializados em questdes atuais e praticas, assim como meios técnicos capazes de
responder ao desafio tecnolégico e as grandes necessidades de informacgéo

(http://lwww.airv.pt).

3.2 Servicos de Apoio as Empresas

Esta associacdo possui, para além da Direcdo Geral e dos Servigcos Administrativos,

0s seguintes servigos especializados em diferentes areas (fonte: www.airv.pt):

» Apoio as Empresas e Autarquia

. Promocéo direta dos sistemas de incentivos comunitérios para o desenvolvimento
regional, junto as empresas, cooperativas e agentes locais;

. Promocdao dos servicos da AIRV, nomeadamente nas Autarquias protocoladas;

. Prospecao de entidades potencialmente candidatas a estes sistemas de incentivos;

. Apoio a criacdo e desenvolvimento de empresas;

. Apoio técnico as necessidades e oportunidades de investimento e expansdo da

prépria associacao.

= Consultoria Juridica e Fiscal

. Consultoria técnica, documentacdo e processos em Direito Fiscal, de Trabalho e
Comercial, entre outras areas no ambito do Direito;

. Acompanhamento, selecao e difusdo de legislacdo aplichvel as empresas da regido,
por ramos de atividade ou por assunto;

. Apoio técnico a associacao.
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» Formacgéo e Emprego
. Detecéo das necessidades de formacéo;
. Formalizacdo de candidaturas e organizacdo de cursos;
. Elaboracéo de dossiers de candidatura;
. Realizacéo de acbes de formacgéo e seu acompanhamento pedagdgico;
. Avaliacdo de resultados e elaboracéo de dossiers de saldo;
Promocao de acdes de sensibilizacdo destinadas a empresarios e quadros das
empresas;
. Promocéo e divulgacéo de emprego;

. Elaboracéo de processos de acreditacéo.

» Feiras e Exposicdes

Realizacdo de feiras com o objetivo de promover e divulgar os respetivos setores da
regido, em estreita colaboragcdo com a Expovis, empresa participada pela AIRV e
Camara Municipal de Viseu, criando uma forma alternativa de potenciar o

desenvolvimento do tecido econémico da regido.

= Apoio as Microempresas
Apoio as microempresas ha prossecucdo dos seus objetivos, nomeadamente na
constituicdo legal, no apoio juridico-pratico, organizacdo contabilistica, recurso a

incentivos e consultoria as microempresas.

» Informacéo e Imagem

Promover de uma forma integrada a informacdo e a imagem da AIRV,
implementando uma politica de Marketing correta nos diferentes niveis de atuacao;
. Coordenacéo da publicacdo da revista “Informagdo Empresa” dirigida essencialmente

aos associados e instituicoes.

» Apoio ao Investidor

Promover a Regido no sentido de canalizar novos investimentos, fazendo um
constante levantamento dos parques e zonas industriais existentes;
. Disponibilizar informacdo variada aos associados e empresas em geral, contando

para isso com uma vasta biblioteca.

* Internacionalizacdo da Economia
. Dar a conhecer os potenciais mercados para investimento portugués;

. Divulgar as potencialidades do mercado nacional.
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» Estudos e Projetos Especiais
Acompanhamento na fase embrionaria dos novos projetos da AIRV, e faz o seu

lancamento.

» Gabinete de Apoio Financeiro
. Coordenacéo e execucao da contabilidade geral/analitica;

Elaboracdo de pedidos de pagamento de programas para a obtencdo de
financiamento no ambito dos Fundos Estruturais e outros incentivos a atividade

econdmica.

= Centro de Novas Oportunidades

Este centro permite reconhecer e validar as competéncias adquiridas ao longo da vida,
tendo como a populagédo alvo todos os adultos com mais de 18 anos e com menos
gue o 12° ano de escolaridade que queiram ver reconhecidas as suas competéncias

ao nivel do 1°, 2° e 3° ciclos do ensino basico e ensino secundario.

* Incubagéo de Empresas

O principal objetivo da Incubadora de Empresas da AIRV consiste na promocao e
acompanhamento de empresas inovadoras na sua fase embrionaria e de arranque,
colocando-as hum mesmo espaco fisico e pondo ao seu dispor um conjunto de
servicos e gabinetes com areas individualizadas, proporcionando-lhe, desta forma, a
insercdo num ambiente empresarial, bem como as condi¢cdes necessarias ao seu
sucesso na fase inicial. Visa-se, ainda, a promocdo da interacdo entre o meio
empresarial e as instituicbes de ensino, com vista a usufruir das vantagens, sinergias

e complementaridade que dai decorre.

A AIRV cumprindo a sua missédo, através deste centro de incubacédo, apoia todas as
empresas e empreendedores, com ideias e projetos com potencial econdémico,
interesse para o desenvolvimento e competitividade da regido, de caracter inovador e
mais valia regional, criagdo liquida de postos de trabalho e fixacdo de quadros

(www.airv.pt).

Capitulo IV — Metodologia de Investigacao

“Uma investigagdo €, por definicdo, algo que se procura. E um caminhar para um

melhor conhecimento e deve ser aceite como tal, com todas as hesitacdes, os desvios
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e as incertezas que isso implica...” (Quivy & Campenhoudt, 1992, p.29). A metodologia

€ 0 conjunto de diretrizes que orientam uma investigacao cientifica.

Neste capitulo serdo apresentados os procedimentos metodolégicos adotados neste
projeto, apoiando-se em alguns pressupostos teoéricos inerentes as praticas de
investigacdo, no proposito de procurar fundamentar e justificar as opcdes
metodoldgicas que foram tomadas. O estudo das dimensdes tedricas da investigacao
€ imprescindivel, na medida em que fornece os alicerces para a construgdo de um
trabalho empirico. O objetivo deste capitulo é esclarecer qual o percurso da

investigacdo empirica que se seguiu.

4.1 Concecao do Modelo de Investigacao

A investigacdo € um processo que assenta na pesquisa, na reflexdo e producdo de
novo conhecimento. Este processo exige uma organizacdo metddica que auxilia no
tratamento e andlise das fontes e dados obtidos. As metodologias de investigacdo
assumem grande relevancia num estudo, pelo seu caracter cientifico e pela orientagcdo

que facultam no caminho que se pretende percorrer.

A apresentacdo de trabalhos de investigacdo como as monografias, dissertacdes e
teses traduz o resultado de uma pesquisa morosa, aprofundada e exigente e € fruto da
aplicacdo de métodos, técnicas e regras subjacentes ao processo de investigacao

cientifica (Fernandes, 1995).

O processo de investigagdo é composto por um conjunto de etapas a seguir,
progredindo no caminho para a prossecucdo dos objetivos delineados (Quivy &
Campenhoudt, 1992). Na fase inicial deste projeto, definiu-se a estrutura tedrica
crucial para a determinacdo do modelo tedrico da investigacdo: conceitos,
caracteristicas e dimensdes da comunicacdo organizacional. De seguida
apresentaram-se as questdes de investigacdo e o0s objetivos gerais do estudo. Foi
definida a estrutura da investigagdo empirica e a determinagcdo dos métodos e
técnicas mais adequadas a utilizar. A natureza das questdes a investigar implicou a
utilizacdo da metodologia qualitativa, através do método estudo de caso. Numa ultima
fase identificaram-se as técnicas de analise da informacado recolhida para assegurar
um tratamento de dados que permita encontrar respostas para as questbes

inicialmente definidas.
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4.2 Questdes de Investigacdo e Objetivos

Num mercado que se apresenta cada vez mais concorrencial, é determinante para as
organizacdes criarem 0s seus critérios de diferenciacdo, e a comunicacdo € uma

ferramenta chave que permite a alcancar os objetivos inicialmente delineados.

Com este estudo, pretende-se analisar a forma como a comunicacdo organizacional é
encarada e trabalhada nas associacfes empresariais, em particular na Associacao

Empresarial da Regido de Viseu — AIRV.

A estrutura deste projeto de investigacdo e as questdes que se colocaram, inscrevem-
se, assim, na interrogacgéo inicial. Essa interrogacéo inicial e a tentativa de encontrar
uma resposta para ela fizeram com que fosse estruturado o estudo, tendo em conta as
seguintes questfes que levaram a elencar algumas hip6teses que serviram de “fio
condutor” deste projeto:

. De que forma é que a informacéo é difundida para os associados?

. Quais os principais meios utilizados?

. Esses meios sdo os mais adequados?

. A comunicacao € eficaz, ou seja, cumpre o0 seu principal objetivo?

. Qual a imagem que os empresarios tém da AIRV?

. As iniciativas criadas correspondem as expectativas dos empresarios?

E objetivo principal desta investigagdo apurar se a AIRV comunica eficazmente com
0S seus publicos, internos e externos, mas mais em particular com 0s seus
associados, e quais as estratégias de comunicacdo que resultam melhor aguando da

transmissao de uma mensagem.

Tendo em conta que atualmente a AIRV dispde de varios meios da transmissao de
informacé&o, pretende-se também perceber se a mensagem chega efetivamente ao
seu target e quais os meios que melhor cumprem esse objetivo. A AIRV organiza
in0meras iniciativas, em diversas areas, é também objetivo descobrir se essas
iniciativas tém a participagéo ativa do seu publico-alvo e se os associados véem com
agrado e interesse as iniciativas ou se proporiam outro tipo de iniciativas. De uma
forma geral, pretende/se com este estudo de caso analisar que tipo de relacdo existe

entre a AIRV e 0s seus associados.
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4.3 A metodologia utilizada na Investigagéo

E o0 modelo tedrico que justifica as op¢des tomadas no processo de investigacido. Para
responder aos objetivos propostos desenvolveu-se uma base teorica onde se abordou
0 conceito de comunicacdo e os paradigmas teéricos que o envolvem reconhecendo a
sua importancia no meio empresarial, deveras competitivo. Apés a determinagcdo do
enquadramento tedrico procede-se a selecdo dos procedimentos metodoldgicos,
expondo os métodos e técnicas mas adequadas para analisar o problema que se esta

a investigar.

Definida a abordagem qualitativa a investigagdo passa por um conjunto de etapas
associadas a identificacao do tema de investigacao, a revisdo da literatura e exercicios
exploratérios, a definicdo da problematica da pesquisa, passando pelo planeamento
de estratégias de investigacao, recolha de dados e terminando na validagcdo do estudo

e escrita do relatério (Almeida, 2001).

Para uma melhor compreensdo do tema e face aos objectivos propostos pela
investigacdo optou-se pela abordagem qualitativa. Nesta opc¢do metodoldgica
pretende-se aprofundar os estudos enfatizando um Unico assunto. Desta forma
considera-se que o estudo de caso é o0 método que melhor responde as questdes da

investigacao.

Foi fundamental refletir sobre a escolha deste método, e a luz das leituras realizadas,
tecer algumas consideracfes sobre o estudo de caso, nomeadamente, definir o tipo de
estudo, os seus motivos de interesse, as sua vantagens, desvantagens e as limitacoes

do percurso metodolégico.

O estudo de caso é o estudo especifico, concentrado, amplo e detalhado de um Unico

caso. Segundo Martins (2000, in Lopes, 2006, p.119) o estudo de caso é:

Uma técnica de pesquisa cujo objetivo é o estudo de uma unidade que se
analisa profunda e intensamente. Considera a unidade social estudada em
sua totalidade, seja um individuo, uma familia, uma instituicdo, uma
empresa, ou uma comunidade com o objetivo de compreendé-los em seus
préprios termos. Quando o estudo envolve dois ou mais sujeitos, duas ou
mais situacdes, podemos falar de casos multiplos, ou estudo multi-caso.

a7



O estudo de um caso centra-se na investigacdo de um fendmeno que ocorre
naturalmente e no seu proprio contexto, sendo que o investigador nunca podera

influenciar o normal desenrolar dos acontecimentos.

De acordo com Yin (2004), num estudo de caso, pode-se estudar um Unico caso ou
casos multiplos e os dados podem ser recolhidos de forma qualitativa, quantitativa ou

ambas.

Para a realizagdo de um estudo de caso, os autores Benbasat & Goldstein (1987)
sugerem que se deve ter em conta os seguintes condi¢des: observar um fenébmeno no
seu ambiente natural; os dados devem ser recolhidos através dos meios de
observacao direta, entrevistas, questiondrios, registos de &udio e video, diarios;
analisar uma ou mais entidades, que podem ser pessoas, grupos ou organizacoes e

os resultados dependem do poder de integracéo do investigador.

Neste projeto optou-se pelo caso isolado ou single case, o estudo incide unicamente
num sujeito e nos resultados que dai advenham (Lessard-Hebert, Goyette & Bout,
1990). Procurou-se elaborar um estudo de caso acerca da comunicacdo
organizacional realizada na AIRV, recorrendo a analise quantitativa através do

inquérito e a analise qualitativa através de uma pequena e breve entrevista.

4.4 Populacdo Alvo e Amostra

Neste estudo tentou-se envolver a entidade através da entrevista. O contacto inicial
com a AIRV foi realizado via telefone contextualizando a investigacdo e 0s seus
objetivos. Apds o contacto inicial, foi realizada uma visita as instalagées, na qual se

realizou a entrevista "Diretora-geral da AIRV, Dra. Francisca Peixoto.

J& a populacéo alvo visada no inquérito por questionério no caso que foi explorado foi
constituida pelo total de 800 (aproximadamente) empresérios/associados da AIRV,
oriundos do distrito de Viseu e também de alguns concelhos dos distritos limitrofes,

como Coimbra e Guarda.

Tendo em conta que se pretendia a resposta a um questionario, foi considerado como
critério, a existéncia de um contacto de e-mail por se considerar deveras dificil o
contacto com todas as empresas através dos meios do contacto direto/presencial. Ndo

havendo possibilidade de um contacto mais directo com todas as empresas, a AIRV
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facultou a base de dados dos associados com os contactos de e-mail. O inquérito foi
enviado para 400 contactos de e-mail, traduzindo-se em 50% do numero total de
empresas associadas, dos quais 8,75% (35 empresas) participaram positivamente

respondendo ao inquérito.

4.5 Instrumentos de Recolha de Dados

4.5.1 Consulta Documental

No processo de recolha de informacdo procedeu-se a consulta documental que
consiste na analise de todo o tipo de documentos disponiveis que abordam o assunto
investigado (Bell, 1993). A analise documental permite a teorizacdo de conceitos, que

possam, de alguma forma encaminhar para determinadas respostas.

Para fundamento do enquadramento teérico, a metodologia a utilizada nesta
investigacdo recaiu sobre fontes secundarias como livros tedricos, publicacdes
técnicas sobre a area em estudo, dissertacdes de mestrado e doutoramento e
pesquisas em sites da especialidade, Uteis para a reflexdo. A pagina web da AIRV foi
também uma importante fonte documental, que permitiu obter informag@es relevantes

acerca do funcionamento desta associagao.

ApO6s a recolha bibliogréfica foi necessario planear toda a estrutura, com a teoria
necessaria para depois poder pesquisa-la e organizd-la nos conteudos certos para o

enquadramento tedrico, como caminho essencial para procurar responder a hipétese.

A pesquisa é parte fundamental de qualquer trabalho porque pressupfe a procura de
respostas. Para Gil (1994, p. 42) a pesquisa € “um processo formal e sistemético de
desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa € descobrir
respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos”, ou seja
a pesquisa € conjunto de acbBes que ajudardo a encontrar a solucdo para um

problema, tendo como base procedimentos racionais e sistematicos.

4.5.2 A Observacéo Direta e Indireta

Durante todo o contacto com a AIRV, a observacdo foi um metodo crucial que

possibilitou a assimilacdo de todo o tipo de informacdes, umas mais relevantes que
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outras, mas que em conjunto permitiram conhecer alguns dos parametros do
funcionamento organico da AIRV. De acordo com a proposta tedrica de Quivy &

Campenhoudt (1992), a observacéo pode ser direta ou indireta.

Para a obtencdo de alguma informacdo que acrescentasse valor a este estudo foi,
inicialmente, através da observacdo direta que se obteve uma pequena percecao
acerca do processamento interno da AIRV: que meios utilizam, que ac¢des praticam,
que tipo de comunicacdo exercem e que relacionamento existe entre os seus
colaboradores e com os associados. A observacdo direta foi usada ndo s6 na fase
exploratéria mas também ao longo de toda a investigagdo. Contudo, a simples

observacao ndo é suficiente para sustentar a hipétese de partida deste estudo.

Nesta pesquisa também a observacdo indireta também teve um papel muito
importante. Este tipo de observacdo ocorre quando o investigador se aproxima do
sujeito para obter a informacdo que procura mas o0 sujeito acaba por intervir na
producéo da informacgéo. Durante todo o trabalho de campo, a observacgéo indireta foi
utilizada na aplicacdo do inquérito por questionario e na entrevista realizada a

Diretora-geral da AIRV.

As conversas informais também sdo um importante método de recolha de grande
parte da informacéo, de forma simples e sem grandes preocupacfes do que se pode

transmitir ou ndo para a investigacao (Bell, 1993).

4.5.3 A Entrevista

A entrevista é uma das técnicas de recolha de dados primarios. Quantos mais
elementos de informacdo se conseguir aproveitar da entrevista, mais credivel sera a

reflexao.

Uma entrevista adquire bastante importancia num estudo de caso, pelo facto da
pergunta coexistir com a observacao directa que funciona como “espelho” da reaccéo

as perguntas e do comportamento do entrevistado.

Moser & Kalton (1971) definem a entrevista como uma conversa entre o entrevistador
e 0 entrevistado que tem como objetivo retirar determinada informacdo do

entrevistado. Por sua vez, Quivy & Campenhoudt (1992), entendem a entrevista como
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um processo de recolha de informacédo, através da comunicacdo verbal, na qual se
aplicam processos de comunicacdo e interacdo humana. Permite, ainda, ao
investigador recolher informagdes do entrevistado que contribuam para a investigacao,
e a sua fonte de informacado. Para estes autores, as principais vantagens da entrevista
sdo: o grau de profundidade dos elementos de analise recolhidos; a flexibilidade e a
fraca diretividade do dispositivo que permite recolher os testemunhos e as
interpretacdes dos interlocutores, respeitando os seus préprios quadros de referéncia,

a sua linguagem e as suas categorias mentais.

A entrevista para além de poder assumir diferentes formas, ser individual, telefonica,
em grupo, social, de painel ou através das novas tecnologias, pode ser subdividida em

trés tipos (Rodrigues, 2004):

Entrevista estruturada : envolve a recolha de informacdo sobre individuos ou
empresas através de um conjunto de questdes prée-definidas. Permite recolher dados
junto de amostras de grandes dimensdes e é de facil andlise e execucdo. No entanto,

a pouca flexibilidade e formulacéo estandardizada podem inibir os entrevistados.

. Entrevista semi-estruturada : utiliza um questionario com perguntas pré-definidas
mas que permite introduzir questdes com vista a clarificar ou desenvolver as respostas
obtidas. E flexivel, podendo comportar questdes fechadas e abertas dependendo do
objetivo de cada questdo em particular. Contudo, uma desvantagem € a dificuldade

em obter uma analise de confianca nas questdes abertas.

Entrevista ndo estruturada ou aberta tem como finalidade explorar mais
amplamente um tema. Em relacdo a sua estruturacdo o entrevistador introduz o tema
e o0 entrevistado tem liberdade para falar sobre o tema sugerido. As perguntas sdo
respondidas dentro de uma conversacdo informal. A entrevista aberta é utilizada
guando o investigador deseja obter o maior nimero possivel de informa¢des sobre
determinado tema, segundo a visdo do entrevistado, e também para obter um maior

detalhe sobre o assunto em questéo.

No ambito do estudo de caso, a recolha de dados foi realizada qualitativamente,
através da técnica de entrevista Individual e ndo estruturada a Diretora-geral da AIRV
porque € a que melhor responde aos objetivos de investigacdo. As entrevistas nao
estruturadas ou “focalizadas” sdo de caracter aberto e permitem ao entrevistado falar

sobre o tema segundo as suas estruturas de referéncia (May, 2001).
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Para além da observacao, do contacto direto com a representante da AIRV, bem como
da andlise de diversos documentos institucionais, a principal técnica de investigacao
usada foi o inquérito por questionario (Anexo 1), de forma a procurar responder com

veracidade a hipétese de partida.

4.5.4. O Inquérito por questionario

A pesquisa quantitativa considera que tudo pode ser quantificavel, o que significa
traduzir em nameros opinides e informacgdes para classifica-las e analisa-las. Requer o
uso de recursos e de técnicas estatisticas. O inquérito por questionario é um

importante método que faz parte duma pesquisa quantitativa.

O inquérito por questionario € um bom instrumento de recolha de informacdo, mas
deve-se ter em atencao que a sua eficacia depende da sua construcao: o inquérito por
guestionario consiste em colocar a um conjunto de inquiridos, geralmente
representativo de uma populagdo, uma série de perguntas relativas a sua situacéo
social, profissional ou familiar, as suas opinides, as suas expectativas, ou ainda sobre

outro ponto que interesse aos investigadores.

Na opinido dos autores Quivy & Campenhoudt (1992) as principais vantagens deste

instrumento sado:

. A possibilidade de quantificar uma multiplicidade de dados e de proceder, por

conseguinte, a numerosas analises de correlagdo;

. O fato da exigéncia, por vezes essencial, de representatividade do conjunto dos
entrevistados poder ser facilmente satisfeita através deste método; esta
representatividade nunca é absoluta, esta sempre limitada por uma margem de erro e
gque soO tem sentido em relacdo a um certo tipo de perguntas, as que tém sentido para

a totalidade da populacdo em questéo.
Seguindo as adverténcias de diferentes manuais de investigacdo (Quivy &

Campenhoudt, 1992; Bogdan & Biklen, 1994), com o inquérito por questionario,

destinado somente aos associados, foi objetivo avaliar algumas questfes relacionadas
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com a componente comunicativa da AIRV através duma analise rigorosa e realista,

seguindo os critérios de elaboracéo, distribuicdo e tratamento dos dados.

A elaboracéo do inquérito por questionario foi crucial para esta investigacao, visto que
€ um meio que permite ter acesso a opinido de pessoas e, a partir dai, constituir as
consideracdes finais. Contudo, de forma a ser eficaz, o questionario tem de ser claro,
com o0s objetivos bem definidos, de facil percecdo para os inquiridos e deve
corresponder exatamente a opinido destes (Quivy e Campenhoudt, 1992). Significa
isto que, o primeiro passo € definir qual a informacdo que se pretende obter com a

realizacao do questionario.

Estrutura do questionario

A presente investigacdo para além da abordagem qualitativa, reveste uma abordagem
guantitativa, pelo que os dados foram recolhidos através de um inquérito eletrénico
gue foi elaborado através de uma ferramenta da Internet, na péagina web
https://docs.google.com, que permite de uma forma rapida e muito simples, elaborar

um inquérito por questionario que pode ser acedido online através de um link (Anexo

).

Apbs a elaboracdo do inquérito, foi enviado um e-mail, com um pequeno texto
composto por uma breve apresentacdo que enquadrava o questionario, no ambito do
Mestrado em Comunicacdo e Marketing, apresentado o objetivo do mesmo,
solicitando a colaboracdo do destinatario através do preenchimento de um
gquestionario disponivel online. Era apresentado um link de acesso em que 0s
inquiridos deveriam clicar para aceder e preencher o inquérito. Por fim, disponibilizava-
se 0 endereco de correio eletronico do autor para o esclarecimento de quaisquer
davidas no preenchimento, culminando com o agradecimento pela colaboracdo
(Anexo ).

O inquérito é composto por um total de 10 questdes, distribuidas por 4 paginas web.

A primeira parte do questionério (questdo 1) tem como objetivo recolher alguma
informacéo acerca da empresa associada, através de alguns dados que a possam
caracterizar. Em concreto, esta parte visava apurar as caracteristicas de cada uma
destas empresas, nomeadamente a sua area de atuacdo, localizacdo, ano de

constituicdo e n° de trabalhadores para ter uma ideia da sua dimensao.
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As restantes questdes serviam para avaliar a componente comunicativa da AIRV. De
entre 10 questdes fechadas, s6 uma é aberta, isto para o inquirido ter a liberdade de
fazer alguma sugestio/observacio que considerasse relevante para o estudo. A
medida que os inquéritos iam sendo preenchidos, as respostas foram gravadas e

inseridas em ficheiro de forma automatica.

Em relacdo a este instrumento do estudo, a op¢cao por efetuar o inquérito através da
Internet prendeu-se com o facto deste método oferecer inUmeras vantagens: melhor
apresentacdo grafica; uma taxa de resposta mais elevada do que se fosse efetuado
por correio; menor tempo de resposta; e maior rapidez e facilidade no registo de

dados.

A andlise dos resultados do inquérito foi processada por meios informéticos usados
para a andlise estatistica descritiva e a inferencial. Para isso foi utilizado o programa
estatistico SPSS 20.0, que facilita a realizacdo de graficos e a andlise dos dados
através da relacdo entre as diferentes variaveis. Apesar de ser mais trabalhoso o
SPSS permitiu tratar dados mais fiaveis para depois poder chegar as respetivas
conclusdes. Para a apresentacdo dos resultados, utilizaram-se ainda tabelas, graficos

circulares e graficos de barras.

Capitulo V — Apresentacédo e Discussdo dos Resultado s

Neste capitulo ird ser apresentado o resumo da informacdo que foi adquirida em
resultado da entrevista realizada a Diretora-geral da AIRV e dos inquéritos por
questionario que foram enviados aos associados da AIRV. Estes métodos,
nomeadamente qualitativos e quantitativos, foram criados com o objetivo de analisar a

componente comunicativa organizacional desta associacdo empresarial.

5.1 Entrevista

Para obter as informagfes acerca do funcionamento, da estrutura e organizacdo da
AIRV, foi agendada uma pequena e breve reunido com a Diretora-geral, Dra.

Francisca Peixoto. Desta forma conseguiu-se obter informacdes e dados relevantes

gue, de outra forma, ndo seriam possiveis de conseguir.
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E uma associagdo empresarial com mais de 30 anos de existéncia, com uma miss&o
associativa e de desenvolvimento regional muito forte. Foi possivel obter a informacao

do nimero de associados e onde estao localizados.

Esta associacdo empresarial tem um vasto leque de servicos de apoio ao Empresério
mas também para o publico em geral. Em termos de responsabilidade social trabalha

em pareceria com o Banco Alimentar.

Comunicacao da AIRV

Na AIRV ndo existe um gabinete especializado de comunicacdo e marketing mas
todos os gabinetes que a compdem tém uma fungdo importante em potenciar a
comunicacao da AIRV, significa isto que todos os colaboradores trabalham no sentido

de promover e dinamizar a organizacéo.

Uma questdo que se considera relevante quando se pretende avaliar a eficicia da
comunicacao, é a analise do tipo de instrumentos de comunicagdo a que recorrem.

Relativamente & comunicacao interna, quando existe alguma informacéo pertinente a
transmitir internamente aos seus colaboradores, sdo distribuidas notas internas em
papel. Consideram que este € um meio que funciona bem porque todos os

colaboradores sao diretamente informados. Nao existe nenhum boletim interno.

Como principais instrumentos de comunicacdo para com 0s seus publicos, tanto
internos como externos, a AIRV utiliza os instrumentos de comunicacdo escrita,
nomeadamente a carta-oficio, convite ou folha informativa. Segundo a opinido da Dra.
Francisca Peixoto, as empresas valorizam mais a comunicacdo escrita, através de

carta.

Também utilizam com bastante frequéncia os instrumentos de comunicagdo
eletronicos, nomeadamente o e-mail/correio eletrénico. Para além da normal funcdo
de troca de informacdo com uma empresa, associado ou comum cidadéao, o envio de
e-mail também tem como funcéo a divulgacdo de alguma informacdo ou de algum

evento através da newsletter (Anexo lll).

A AIRV envia regularmente a newsletter para divulgar todo o tipo de informacdes
desde novidades ou alteracdes na legislacao, formacdes, workshops, conferencias a

realizar, candidaturas a diversos programas, etc. Como ferramenta de comunicacéo
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externa, a newsletter € enviada para 0s associados e para qguem tenha interesse em a

receber através da sua pagina de internet www.airv.pt (Anexo V).

A péagina web da AIRV é uma importante fonte documental, que permite conhecer
desde a historia da AIRV aos servicos especializados de apoio que prestam ao
empresario. Na pagina tem todo o tipo de informacao de interesse para as empresas,
divulgacdo de congressos e workshops, acbes de formacdo a realizar, bolsa de
emprego entre outras informacdes de interesse para empresas e instituicdes da regido

e cidadaos em geral.

Para comunicar com os seus diferentes publicos, a AIRV também criou uma pégina de
facebook (Anexo V). A péagina do facebook tem vindo a ser mais dinamizada, e serve
como um bom meio de divulgagéo de eventos e acdes de formagdo organizados pela

AIRV e também de informacéo de interesse para as empresas associadas.

Em termos de divulgagéo da informacé&o, para além do envio dos e-mails informativos,
newsletters, site e pagina do facebook, é feita publicidade através de comunicados de
imprensa em jornais e radios, e em outdoors. Tendo em conta que nao existe gabinete
de comunicagdo e marketing, a comunicacao gréfica € solicitada a empresas da area

da comunicacao.

Ainda relativamente a comunicacdo externa, a AIRV elabora boletins informativos

dirigidos aos associados e publico em geral (Anexo VI).

A revista "Informacdo Empresa" edicdo online (Anexo VII), com link de acesso na
pagina de internet, teve a ultima edicdo no ano 2008. Esta revista “pretendia ser um
veiculo privilegiado de comunicagdo com todos o0s empresarios e instituicdes,
assumindo-se como uma revista de informagédo, discussdo e suporte do

desenvolvimento da regido” (www.airv.pt).

Como parte da comunicacdo divulgada na pagina da internet, a AIRV, ainda tém
disponivel para consulta varios estudos de interesse em diversas areas de acao, 0s

relatérios de contas e planos de atividades anuais e ainda notas de imprensa.

Uma importante fonte de informacéo e ferramenta de trabalho é o Diret6rio anual, uma
publicacdo anual da AIRV que contém informacfes pertinentes acerca da associacao

e onde consta a base de dados de todos os associados. A publicacdo do Diretério
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Empresarial da Regido de Viseu, editado pela AIRV, é uma dessas ferramentas que
contribui para a dindmica empresarial da regido, ao permitir as empresas e
empresarios darem visibilidade aos seus negdcios e, simultaneamente localizarem
novas oportunidades, de uma forma simples e com poucos custos. O Diretério € uma
ferramenta indispensavel de trabalho, na divulgacdo da oferta empresarial na regiao,
fomentando a necessaria procura de clientes e de fornecedores, que tem como

objetivo aumentar as transagdes comerciais entre as empresas e instituicoes.

E fundamental existir coesdo e uma colaboracéo ativa entre os agentes econémicos
da regido, composto na maioria por pequenas e médias empresas e este Diretério
vem dar uma ajuda, porque reine num s6 documento toda a informagéo acerca das

empresas da regiéo.

5.2. Caracterizacdo da Amostra

A amostra deste estudo de caso € constituida por um total de 35 empresas associadas
da AIRV. Estas empresas sdo de areas de atividade empresarial bastante distintas e
estdo localizadas na regido centro, nomeadamente nos distritos de Viseu, Guarda e
Coimbra. Estas empresas foram constituidas entre 1943 e 2011 e em termos de
namero de funcionarios variam entre 1 a 357. Em relacdo ao tempo de associado,
estas empresas estdo associadas desde h4 menos de um ano a mais de 10 anos.
Tendo em conta que as respostas ao inquérito por questionario poderiam variar de
acordo com alguns aspetos relacionados com a area empresarial, pretendeu-se,

inicialmente, recolher estas informacdes acerca dos inquiridos.

5.3. Interpretacdo e Andlise dos Dados do Inquérito

Conforme se pode comprovar no Quadro 1, as empresas inquiridas pertencem as
mais variadas areas de atividade, no entanto a area de atividade que aqui estad mais
presente, € a area da consultoria e formagdo com uma percentagem de 11,4 e de
seguida estdo as empresas na area da construcéo civil com uma percentagem de 8,3.
Ainda 5,7% das empresas sdo da &rea da industria de componentes automoéveis,

mobiliario, servigos e as autarquias locais.
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Atividade Frequéncia Percentagem %
Consultoria e Formagao 4 11.4
Construgdo Civil 3 8.6
Autarquia Local 2 5.7
Comércio e Fabrico de Equipamentos Agricolas 2 5.7
Industria de Componentes Automéveis 2 5.7
Mobiliario 2 5.7
Servigos as Empresas 2 5.7
Agéncia Viagens 1 2.9
Comercio a retalho de Artigos de Otica 1 2.9
Comércio de Bebidas (Grosso) 1 2.9
Comércio Ourivesaria/Relojoaria 1 2.9
Comercio de Suplementos Alimentares (Grosso) 1 2.9
Desenvolvimento Web 1 2.9
Fabrico de carpetes 1 2.9
Fabrico de Produtos de Cimento 1 2.9
Fisioterapia e HST 1 2.9
Gréfica 1 2.9
Industria e Comércio 1 2.9
Informatica 1 2.9
Instalagdo de sistemas de Aquecimentos 1 2.9
Metalomecanica 1 2.9
Produgdo e Comercializagdo de Vinho 1 2.9
Serralharia Civil 1 2.9
Servicos Ambientais 1 2.9
Industria Téxtil 1 2.9
TOTAL 35 100%

Quadro 1 - Identificagdo da Empresa Associada - Desc  ri¢cdo da Atividade

Fonte: Elaboragéo Prépria

Localizacéo

Em termos da localizacdo de cada empresa, 0s resultados mostram-nos que mais de
metade das empresas inquiridas (57,1%) estdo localizadas no concelho de Viseu.
Conforme se pode verificar no Grafico 1 € no concelho de Tondela que estdo
localizadas 11,4% destas empresas mas ainda 8,6% das empresas estao localizadas
nos concelhos de Mangualde e Oliveira de Frades. A maior parte destas empresas

estdo localizadas nas maiores zonas industriais da regiéo.
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Gréfico 1 - Identificacdo da Empresa Associada — Con  celho

Fonte: Elaboracéo Propria

Ano de Constituicdo

O ano de constituicdo destas empresas varia bastante, sendo que a empresa mais
antiga foi constituida no ano de 1943 e a mais recente no ano de 2011. Nesta
amostra, verifica-se que a maioria destas empresas foram constituidas partir do ano
1991. O grafico 2 revela que entre 1991 e 2001 houve a constituicdo de 31,4% de
novas empresas. Entre 0 ano 2002 e 2012 registou-se a constituicdo de 34,3% novas
empresas no distrito de Viseu, sendo que s6 no ano 2003 foram 15,6%.

45
40

35

30

75

20

15

10

. H N I

o M ‘ ‘ : ‘

1942/1957 1958/1968 1969/1979 1980/1990 1991/2001 2002/2012

Gréfic o 2 - Identificacdo da Empresa Associada — Ano de Constituicdo

Fonte: Elaboracéo Propria

NuUmero de Trabalhadores

Os dados obtidos revelam que o numero de trabalhadores destas empresas também

varia bastante, sendo que, a empresa mais pequena tem 1 funcionario e a maior tem
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357 funcionarios. Através destes resultados, € possivel concluir que a maioria destas

empresas sdo micro, pequenas e médias empresas.

Conforme se pode verificar no Grafico 3, o escaldo com mais nimero de empresas é o
primeiro, o de 1 a 10 trabalhadores, e estas microempresas correspondem a 51,4% do
total das empresas inquiridas. De seguida, é o escaldo de 11 a 50 trabalhadores,
estas sdo consideradas pequenas empresas e representam 20% das respostas. No
gréfico € possivel verificar que s6 8,6% destas empresas sdo consideradas grandes
empresas, ou seja com mais de 250 trabalhadores.

m1al0
H11a50
51a250

W251a357

Grafico 3 - Identificacdo da Empresa Associada - Numero de Trabalhadores

Fonte: Elaboracéo Propria

Anos de Associado

Com a questdo 2, procura-se averiguar ha quantos anos cada uma das empresas
inquiridas € associada da AIRV. De acordo com o gréfico 4 verifica-se que 40% das
empresas estdo associadas hd mais de 10 anos e 31,4% entre 6 e 10 anos. Em
contrapartida, 2,9% das empresas estdo associadas ha menos de 1 ano.
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Gréfico 4 - Identificacdo da Empresa As sociada — Anos de Associado

Fonte: Elaboracéo Propria

As perguntas seguintes centram-se na avaliagdo da relacdo da AIRV com o0s seus
publicos porque a visdo deles é muito importante.

O inquérito apresenta, na sua maioria, questdes fechadas, mas também possui uma
aberta, dando possibilidade de deixar sugestbes/observacbes. As perguntas
encontram-se estruturadas de modo a que o associado dé a sua resposta pessoal. O
inquérito apresenta um cabecalho explicativo do porqué da sua elaboracao. A primeira
pergunta do inquérito procura saber alguns dados da empresa, embora mantendo o
seu anonimato. As restantes questdes centram-se na opinido do inquirido acerca da
forma como a AIRV comunica com os seus diferentes publicos, visto que € através da
comunicacdo que uma organizacdo consegue ou nao obter uma boa e positiva

imagem perante esses mesmos publicos.

Neste capitulo, irdo ser analisados os dados recolhidos com vista a validagéo das
hipdteses de investigacdo. Na maior parte das questdes é utilizava uma escala de 1 a
5, sendo o 1 uma resposta “ Muito Negativa” e o 5 “Muito Positiva”.

A pergunta n°® 3 procura averiguar como as empresas avaliam os motivos pelos quais
se associaram a AIRV. Solicitava-se a resposta a esta questdo de acordo com uma
escala de 1 a 5 em que o 1- Nada importante e o 5- Muito Importante. O gréafico 5
revela que todos os motivos apresentados tiveram resultados muitos proximos, no
entanto, verifica-se que o0 motivo mais importante que levou as empresas a
associarem-se a AIRV foi o ter acesso a diversos tipos de Informacéo, com o valor
médio mais alto de 4, e o motivo menos importante foi o acesso a servicos de

consultadoria, com o valor médio mais baixo de 3,02.
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Gréfico 5 - Motivos pelos quais se associou a AIRV (valores médi  0s)

Escala: 1- Nada importante e 0 5- Muito Importante
Fonte: Elaboragé&o propria

A pergunta 4 pretende saber junto dos associados, face as expectativas criadas pela
comunicacdo dos servigos prestados pela AIRV, como é que a Empresa associada
classifica o grau de satisfacdo relativamente aos varios servicos a que recorreu.
Solicitava-se a resposta a esta questdo de acordo com uma escala de 1- Totalmente
abaixo das expectativas e 5- Totalmente de acordo com as expectativas. De entre 0os
varios servi¢os que a AIRV oferece, 0 que esta mais de acordo com as expectativas
dos seus associados é o servico de Programas de Incentivos ao Empreendedorismo,
com o valor médio mais alto de 4,2. Ao analisar o grafico 6 entende-se que 0 servico
que ficou mais abaixo das expectativas das empresas associadas foi o servico de

Bolsa de Emprego que regista o valor médio mais baixo de 3,6.

Outros Servicos de Apoio/Incentivos
Centro Novas Oportunidades
Incentivos ao Empreendedorismo
Estudos e Projectos

Apoio para Financiamento
Internacionaliza¢do

Apoio ao Investidor

Apoio as Microempresas
Consultadoria Fiscal e Juridica
Participagdo em Conferéncias/Workshops
Org. de Conferéncias/Warkshops
Participag3o em Feiras/Exposicdes
Org. de Feiras/Exposi¢des
Certificagdo de Entidades Formadoras
Bolsa de Emprego

Formagdo

=
N
w
I
wu

Gréfico 6 - Grau de satisfacdo dos servigos a que recorreu (val  ores médios)

Escala: 1- Totalmente abaixo das expectativas e 5- Totalmente de acordo com as expectativas
Fonte: Elaboracéo Propria
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A pergunta 6 questiona como as empresas como qualificam os suportes utilizados
pela AIRV na comunica¢do. Solicitava-se a resposta a esta questdo de acordo com
uma escala de 1 a 5 em que o 1- Nada adequado e o 5- Totalmente adequado. Aqui
foi possivel concluir que as empresas consideram a pagina de facebook a ferramenta
mais adequada, atualmente, para informar/comunicar com os associados, com o valor
médio mais alto de 4,6. Embora os resultados estejam todos muito proximos, através
do gréfico 7, percebe-se que os associados ja consideram o telefone, a carta-oficio e a
newsletter como os suportes menos adequados, representado valores médios mais

baixos, na volta dos 3,8.

Pagina do Facebook
Site Institucional
Cartazes/Panfletos
Qutdoor

Radio

Jornal

Telefone
Oficio-carta

E-mail Informativo

Mewsletter

Gréfico 7 - Classificacdo dos suportes de comunicagéo utilizado s pela AIRV

Escala: 1- Nada adequado e o 5- Totalmente Adequado
Fonte: Elaboracéo Propria

Com a questéo n° 7 pretende-se saber quais 0s meios que as empresas associadas
habitualmente utilizam quando necessitam de entrar em contacto com a AIRV. Nesta
guestao apresentaram-se 0s varios meios de comunicacdo normalmente utilizados
nas empresas, e solicitaram-se as respostas de acordo com uma escala de 1 a 5 em
gue o 1- Nunca e o 5- Muito frequentemente. O grafico 8 revela que o meio mais
utilizado por estas empresas, com o valor médio mais alto de 3.88, € o e-mail e logo
de seguida o telefone (3.8) e, em contrapartida, 0 meio menos utilizado, com o valor
médio mais baixo de 2.9, é a pagina do facebook.

Pagina do Facebook
Fax

Telefone

Carta

E-mail
T

0 1 2 3 1 5

Gréfico 8 - Meios utilizados para comunicar com a AIRV (valores médios)
Escala: 1- Nunca e o 5- Muito frequentemente
(Fonte: Elaborag&o Propria)
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A pergunta 8 solicita as empresas para classificarem a utlidade da
informacdo/comunicacdo divulgada pela AIRV. Nesta questdo, como resposta,
colocaram-se as principais informacBes que a AIRV frequentemente divulga pelos
diversos meios, e as empresas teriam que responder de acordo com uma escala de 1
a5 em que o 1- Nada Util e o 5- Extremamente Util. E possivel, através da andlise do
gréfico 9, concluir que as empresas consideram a informacédo legal e fiscal a
informacdo da AIRV com mais utilidade, com um valor médio mais alto de 4.02,
enguanto que, consideram a divulgacgao/informacédo dos servicos prestados pela AIRV

de menor utilidade, com o valor médio mais baixo de 3.6.

Servilos prestados pela AIRV
Oportunidades de Negdcio
Formagdes a realizar
Informagdo Legal
Informacgdo Fiscal

Eventos

Gréfico 9 - Utilidade da Informagdo/Comunicacéo divulgada pela AIRV (valores médios)

Escala: 1- Nada Util e o 5- Extremamente Util
Fonte: Elaboracéo Propria

A pergunta 9 solicita as empresas para classificarem trés afirmagbes que ali
apresentamos. Sendo que a escala € de 1 a 5 em que o 1- Discordo totalmente e o 5-
Concordo totalmente, os dados confirmam que as empresas concordam e consideram
que:

1. A AIRV representa corretamente 0s interesses dos Associados (valor médio 3.20);
2. A comunicacao entre a AIRV e os associados é eficaz (valor médio 3.17);

3. Existe uma relagéo de proximidade entre a empresa e a AIRV (valor médio 3.00).

As trés afirmacbBes apresentam respostas positivas com valores meédios muito

préximos.

A pergunta 10 pretende averiguar como as empresas avaliam a eficacia da
comunicacdo da AIRV com outros publicos, nomeadamente o0s visitantes das
feiras/exposicbes, potenciais formandos, potenciais empresas associadas e

candidatos a bolsas de emprego. Na resposta apresentou-se uma escalade 1 a5 em
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gque o 1- Nada eficaz e o 5- Totalmente eficaz. De acordo com o gréfico 10, verifica-se
que as empresas consideram mais eficaz a comunicacdo da AIRV com os visitantes
das Feiras e Exposi¢cdes, com um valor médio mais alto de 3.62 e as potenciais
empresas associadas com 3.6. Em contra partida é com os candidatos das bolsa de
emprego que consideram a comunicacdo da AIRV menos eficaz, com um valor médio

mais baixo de 3.4.

Candidatos a Bolsa de Emprego
Potenciais Empresas Associadas
Potenciais Formandos

Visitante da l'eiras/Cxpos

Gréfico 10 - Eficacia da comunicagdo da AIRV com os d  iversos publicos (valores médios)

Escala: 1- Nada eficaz e o 5- Totalmente eficaz
Fonte: Elaboracéo Propria

A guestdo 5 € a Unica questdo aberta e questiona as empresas associadas se existe
algum servico que considera que a AIRV deveria prestar. E em caso positivos, qual?
Aqui as empresas podiam fazer algumas observacdo ou fazer sugestdes. As

respostas que se recolheram foram as seguintes:

« Mais apoio a internacionalizacéo, e feiras;

« Criar uma bolsa de contactos para associados com descricdo da sua
especialidade e facilitar o contacto dentro dessa rede;

e Constituicdo de dossiers para investimento em novos mercados: jurisdicao,
incentivos ao investimento e listagem de contactos de parceiros para novos
mercados, por setor de atividade;

» Servicos de apoio ao cumprimento legal em matéria de HST - Servigo de HST;

» Melhorar a consultoria as empresas e informa-las de oportunidades de negocio
em outros mercados (maior apoio a exportacdo / internacionaliza¢ao);

« Estabelecer e cultivar relagbes com associacdes empresariais do mesmo tipo
na Europa e em outros continentes, criando uma rede de contactos que
facilitem os processos de internacionalizacdo das empresas de mais pequena
dimensado (nhormalmente, com menos recursos), nos paises de origem dessas
associacoes;

e Apoio as normas internacionalizacao paises fora da EU.
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CONCLUSAO

Este projeto de investigacdo abordou a tematica da comunicacdo na perspetiva das

organizacdes.

A imagem publica das organizacbes € um aspeto estratégico tdo vital quanto os
produtos e servicos que disponibiliza. E fundamental que as empresas, instituicdes e
associagfes pensem a sua comunicagdo organizacional com cuidado para chegarem

de forma eficaz aos seus publicos.

Muitas das vezes a eficacia da comunicagdo ndo é conseguida como se pretende.
Para além do ruido, como problema de comunicacédo, a interpretacdo da mensagem
pela pessoa que a recebe torna-se também uma das maiores barreiras ao
cumprimento de um circuito eficaz a nivel comunicacional. A comunicacéo eficaz € um
fator fundamental para determinar a eficiéncia do funcionamento da organizacdo como
um todo (Fisher, 1993). Assim, espera-se que a comunicacdo cumpra o seu papel
social: o de envolver o emissor e o recetor num didlogo aberto, em que a estratégia de
gestdo da empresa seja construida com base em principios éticos e sociais (Cardoso,
2006).

A nossa sociedade é composta por organizacées. E através delas que atendemos as
nossas necessidades, desde as bésicas as sociais e culturais. O Homem desde
sempre se ligou a varias associacfes e organiza¢cdes com as quais se identifica de
alguma forma. As associa¢fes sao fundamentais e integram uma parte importante da

vida das pessoas.

As associagfes empresariais constituem-se com o0 proposito de defender os
interesses e necessidades dos empresarios de uma regido, contribuindo para o
desenvolvimento dessa mesma regido. Estas associacfes defendem os interesses

das empresas e proporcionam-lhes servigos que potenciem a sua competitividade.

A semelhanca dos outros tipos de organizacgdes, as associacdes empresariais
também precisam ser ageis conforme exige o mercado e mudar o seu perfil e forma de
atuacao, tornando-se, de facto, entidades articuladoras e prestadoras de servigos para
seus associados. Também as associacBes empresariais precisam de se preocupar
com a comunicagdo organizacional e apostar nela para divulgar os seus servicos de

modo a angariar mais associados entre 0s empresarios.
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A associacdo empresarial aqui em estudo é a AIRV — Associacdo Empresarial da
Regido de Viseu que jA conta com mais de 30 anos de existéncia e,
aproximadamente, 800 Associados. A escolha desta temética justificou-se por se
considerar a AIRV uma importante Organizacdo na regido de Viseu que contribuiu
para um maior desenvolvimento dos parques empresariais dessa mesma area

geogréfica.

Este projeto de investigacdo contribuiu para conhecer mais aprofundadamente a
organizacdo AIRV, que para além de defender os interesses comuns de uma classe,
também presta servicos especializados de apoio aos empresarios nas diversas areas
como a formagdo, qualificacdo, informacdo, consultoria juridica e fiscal, etc. Foi
possivel obter maior conhecimento acerca da sua estrutura e do seu modo de
funcionamento através da observacdo direta, da entrevista feita a Diretora-geral da
AIRV e de documentacéo facultada. Tendo em conta que um dos objetivos deste
estudo era analisar de que forma a AIRV utiliza a comunicagdo na sua relagdo com os
associados, para obter a resposta a esta questdo considerou-se pertinente elaborar
um inquérito por questionario com o intuito de recolher opinides e testemunhos dos
alvos diretos da comunicacéo da AIRV, que neste caso, sdo o0s associados. De acordo
com as respostas dadas, esta ferramenta permite descobrir se a estratégia de
comunicacao utilizada € a mais adequada ou também reconhecer a existéncia de

eventuais lacunas a nivel da comunicacao.

Com este inqueérito foi possivel obter, através da amostra, algumas caracteristicas das
empresas associadas. Estas empresas sdo de areas de atividade empresarial
bastante distintas e estéo localizadas na regido centro, nomeadamente nos distritos de
Viseu, Guarda e Coimbra. Foram constituidas entre os anos 1943 e 2011 e em termos
de numero de funcionarios variam entre 1 a 357. Em relagcdo ao tempo de associado,

estas empresas estao associadas desde ha menos de um ano a mais de 10 anos.

Através das respostas do inquérito foi possivel verificar que o principal motivo que
levou estas empresas a associarem-se foi a possibilidade de ter acesso a diversos
tipos de Informacdo e o motivo que consideraram menos importante foi o da
oportunidade de participacdo em eventos e outras atividades. A AIRV procura estar
constantemente atualizada e informada acerca das tematicas que sdo de interesse
para as empresas e para transmitir e divulgar essas informacdes, utiliza diversos

meios, nomeadamente através da sua pagina web e pagina do facebook. Para além

67



disso, regularmente a informacdo € enviada através de carta/oficio e também sob a
forma de newsletter por e-mail. E uma forma simples e econémica de manter

informados os empresarios acerca das questdes que sao do seu interesse.

Relativamente as expectativas criadas pela comunicacdo dos servi¢os prestados pela
AIRV, e aos quais os associados recorreram, o que estes consideraram estar mais de
acordo com as suas expectativas foi o de programas de incentivos ao
empreendedorismo. Em contrapartida o servico que ficou mais abaixo das
expectativas das empresas associadas foi de bolsa de emprego. A semelhanca da
guestao anterior verificAmos que as empresas consideram a informacéo legal e fiscal
a informacdo da AIRV com mais utilidade. Por sua vez, consideram a
divulgacao/informacéo sobre os servigos prestados pela AIRV de pouca utilidade.
Estes dados demonstram, mais uma vez que, o acesso a informacao € o que mais

interesse tem para os associados.

Tendo em conta que as ofertas de emprego na bolsa de emprego da AIRV eram
escassas, devido a crise econdmica que 0 pais esta a atravessar, a AIRV deixou de

ter este servigo disponibilizado no seu site e pagina de facebook.

Quanto aos meios de comunicacdo, averiguamos que 0s associados consideram a
pagina de facebook a ferramenta mais adequada para a AIRV comunicar com o0s
diferentes publicos. Acreditamos que esta resposta se deve ao facto do facebook ser
atualmente uma ferramenta utilizada por todos, gratuita, de facil acesso facil e
atualizacdo. Embora os resultados estejam todos muito préximos, os associados
atualmente consideram o telefone, a carta-oficio e a newsletter como o0s suportes

menos adequados.

Curiosamente, quando ja é o associado a necessitar de entrar em contacto com a
AIRV, o meio mais utilizado por estes € o e-mail e depois o telefone. Em contrapartida,
0 meio menos utilizado para contactar com a AIRV é a através da pagina do facebook.
Considera-se que para tratar de assuntos de caracter profissional e de mais seriedade
este meio ja ndo € considerado o mais adequado. O facebook € a rede social mais
usada pelos portugueses. E muitas sdo as pessoas a acompanhar as empresas nesta
rede social. Nesse sentido, € fundamental que as organiza¢cfes aproveitem este novo

meio de comunicacdo e o dinamizem porque atualmente € uma ferramenta muito

poderosa.
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Quando solicitado as empresas para avaliar a eficacia da comunicacdo da AIRV com
outros publicos, que ndo o0s associados, nomeadamente o0s Vvisitantes das
feiras/exposicbes, potenciais formandos, potenciais empresas associadas e
candidatos a bolsa de emprego, a maioria respondeu que consideram mais eficaz a
comunicacdo com os visitantes das feiras e exposi¢cdes. Em contrapartida € com o0s
candidatos da bolsa de emprego que consideram a comunicacdo menos eficaz. De
facto, a seguir aos associados, os visitantes das feiras/exposi¢cdes sao o publico que
mais contacto direto tem com a AIRV. Normalmente, o contacto com 0s potenciais
formandos, potenciais empresas associadas e candidatos a bolsa de emprego ¢é feito
através de e-mail ou telefone mas quando apenas quando solicitado por eles.
Considera-se que a AIRV deveria ir mais ao encontro destes publicos, através dos
jornais, radio, pagina de facebook e através de outras instituicbes como escolas e

universidades.

De acordo com as respostas dadas, pode-se concluir que, de uma forma geral, os
associados consideram que a AIRV representa corretamente 0s seus interesses, que
a comunicacdo entre a AIRV e os associados € eficaz, e que existe uma relacao

positiva e de proximidade entre ambos.

Limitacbes

Conforme ja foi anunciado, uma das principais limitacées deste estudo prende-se com
o facto de existirem poucos estudos de investigacdo com valor cientifico. Existem
muitos estudos sobre a comunicacdo, existem alguns estudos sobre as associacoes
empresariais mas nao se encontram estudos sobre a comunicacdo nas associacfes

empresariais.

Outra limitacdo deste estudo prende-se com a dimensdo da amostra. Registaram-se
bastantes dificuldades na obtenc&do das respostas, verificando-se alguma falta de
disponibilidade para o preenchimento do inquérito. Por essa razdo, houve necessidade
de enviar o e-mail com o link do inquérito em dois periodos distintos, Maio e
novamente em Novembro 2012. Dentro de um universo de 800 associados da AIRV,
s6 400 empresas tém contacto de e-mail. Dessas 400 empresas, sO0 35 se
disponibilizaram a responder ao inquérito. Embora seja um numero baixo, tendo em
conta que sao 800 associados da AIRV, considera-se que este numero é ja uma

amostra significativa.
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O inquérito foi enviado por e-mail e era de preenchimento online, o que pode ter
condicionado os resultados. Foi considerado como critério, a existéncia de um
contacto de e-mail por se acreditar ndo ser possivel o contacto com todas as
empresas presencialmente. Nao havendo possibilidade de um contacto mais direto
com todas as empresas, a AIRV facultou a base de dados dos associados com 0s

contactos de e-mail.

O numero tdo reduzido de empresas a responder (35) podera significar que ainda
existem muitas pequenas empresas que ainda ndo utilizam as novas tecnologias
como ferramenta de trabalho. Também € importante referir que foram detetados
muitos contactos de e-mail invalidos o que podera ser indicador que muitas dessas
empresas, nos ultimos anos, encerraram, devido ao atual contexto econémico. Sobre
este aspeto considera-se que seria de grande utilidade a realizacdo de um trabalho de
fundo sobre a atualizacdo e monitorizagdo da base de dados referente aos

associados.

Investigacdes futuras

Nao foi encontrado nenhum estudo relacionado com esta temética em Portugal. Por
essa razao, este estudo adquire especial interesse quer para profissionais quer para
académicos, pois vem colmatar esta lacuna. Para os primeiros, podem retirar deste
estudo sugestdes de melhoria para os instrumentos de comunicacdo. J4 para a
comunidade cientifica, pode fornecer indicacdes para reflexdes futuras quer sobre o
tema da comunicacdo organizacional por si sO, quer sobre 0 tema da comunicacao
nas associacdes empresariais. Por isso, espera-se que este estudo de caso venha a

ser (til em futuras investigacfes na area.

Acredita-se que este estudo serd uma ferramenta de trabalho muito util a AIRV porque
com esta andlise € possivel obter uma percecdo sobre qual a imagem que o0s
associados tém da AIRV e através das suas opinides perceber quais as estratégias
que melhor funcionam e que devem manter e quais as aquelas que ndo estéo a atingir
os resultados previstos e devem abandonar ou modificar. O objetivo final devera ser
sempre melhorar através da exploracdo de novas estratégias comunicativas de modo

a fornecer um servico de exceléncia.
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Este estudo também podera servir de ferramenta de apoio para outras associacdes
empresariais que poderdo organizar a sua comunicacao organizacional tendo como

base as os resultados obtidos neste trabalho.

Como pista para investigacdes futuras e mediante os resultados obtidos, acredita-se

que seria interessante e importante:

. Replicar o mesmo estudo em outras associagdes empresariais de ambito regional ou

nacional e comparar os resultados obtidos;

. Analisar e/ou aprofundar outras vertentes da comunicagéo da AIRV (através de novo

inquérito ou entrevista);

. Elaborar um plano de comunicacao tendo em conta as respostas do inqueérito.

Parece claro com este estudo que a comunicacao organizacional € uma realidade nas
associacfes empresariais e em particular na AIRV. Os objetivos da comunicacao
organizacional passam por dar a conhecer a instituicdo aos seus publicos, fornecer
informacdes controladas sobre si, divulgar os seus servicos e produtos. E através da
comunicacdo organizacional que uma instituicdo constréi a sua cultura e a sua

identidade e é através dos meios de comunicacao organizacional que as transmite.
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Inquérito as Empresas Associadas da Associacao
Empresarial da Regiao de Viseu - AIRV

O presente questionario enquadra-se na investigac&o a desenwolver no Mestrado em Comunicagéo
e Marketing da Escola Superior de Educagéo do Instituto Politécnico de Viseu, com o tema "A
eficacia da comunicag&o organizacional - Estudo aplicado a Associagdo Empresarial da Regido
de Viseu (AIRV)".

Tendo em conta a sua relagdo com a AIRV, gostaria que respondesse as questdes que se
seguem. Este estudo tem fins unicamente académicos e o questionario € anénimo.

A sua contribuicdo é fundamental para o sucesso desta investigagao!

Obrigada pela sua colaboragéo.
Ana Maia Pinto

1 - Identificagcao da Empresa Associada

Descricdo da Atividade

Concelho

Ano Constituigao

Numero de Trabalhadores

2 - Ha quanto tempo é associado da AIRV?
Ha menos de 1 ano
Entre 1 a 5 anos
Entre 6 a 10 anos

Mais de 10 anos

3 - Como avalia os motivos pelos quais se associou a AIRV?
Responda de acordo com a escala de 1 a 5, em que: 1 - "Nada importante" e 5 - "Muito importante

1 2 3 4 5

Associativismo/Representagcao

Promover relagbes com outras
entidades

https://docs.google.com/spreadsheet/iewform?formkey=dGRzaD JDU 1ASVHVWU2RWZDRVRUVNWWc6MQ 1/4



12/02/13 Inquérito as Empresas Associadas da Associagéo Empresarial da Regido de Viseu - AIRV

Acesso a diversos tipos de ® ® @) @) (@)
informacgao - ) ) ) )

Participagcdo em eventos e . . . @ @
outras atividades = = - - -

Formag&o © © © © ©

Acesso a Apoios e Incentivos ] i & i )
Consultadoria )] @ @] () D

4- Face as expectativas criadas pela Comunicag¢ado dos servigos prestados pela AIRV,
como classifica o seu grau de satisfagcado relativamente aos servigos a que recorreu?
Responda de acordo com a escala de 1 a 5, em que: 1 - "Totalmente abaixo das expetativas" e 5 -
"Totalmente de acordo com as expetativas". Caso nunca tenha recorrido a algum dos senvigos
abaixo referidos, deixe a respetiva linha sem resposta.

1 2 3 4 5

Formagé&o © © © © ©

Bolsa de Emprego @) @) @) O O
Certificagdo de . — . — —
Entidades Formadoras "'“"' - ot b ~
Organizagéo P — P — —
Feiras/Exposicdes = - - - -
Participagao em P — P — —
Feiras/Exposicdes = - - - -
Organizagéo . — PN . .
Conferéncias/Workshops = - - - -
Participagdo em @ P P PN PN
Conferéncias/Workshops - - - - -
Consultadoria Fiscal e . P — PN PN
Juridica (@] " (@] 2 e

Apoio as Microempresas (@) () @) @] )
Apoio ao Investidor ® @) © O )
Internacionalizag&o ® @ ()] @] )
Apoio para PN & @ & &
Financiamento = - - - -

Estudos e Projetos ® @) © O O
Incentivos ao . P . . .
Empreendedorismo ot - — - -
Centro de Novas . . PN — -
Oportunidades = - - - -

Outros Senicos de . . - — —

Apoio ou Incentivos = ~ = = =

5 - Existe algum servigo que considera que a AIRV deveria prestar? Qual?
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6 - Como qualifica os suportes utilizados pela AIRV na comunicagao?

Avalie numa escala de 1 a 5, em que: 1 - "Nada adequado" e 5 - "Totalmente adequado”. Caso
desconheca como a AIRV utilizou algum dos suportes de comunicag¢ao abaixo referidos, deixa a
respetiva linha sem resposta.

1 2 3 4 5

Newsletter ()] ()] ()] ()] ®

E-mail informativo ()] ()] ()] ()] (9]
oficio (carta) ()] ()] ()] ()] ®
telefone @) @) ()] ()] ®

Jornal @) @) @) @) (9

Radio @) @) ()] @) (9

Outdoor © © © © ©
Cartazes/panfletos ()] ()] ()] (@) i
Site Institucional ()] ()] ()] (@) o
Pagina do Facebook @) @) @) @) @)

7 - Quando necessita de entrar em contato com a AIRV, quais os meios que normalmente

utiliza?

Responda numa escala de 1 a 5, em que: 1 - "Nunca" e 5 - "Muito frequentemente”

1 2 3 4 5

E-mail (@) ()] ()] @) @)

carta ® ® ® @) @)

telefone i ()] ()] ()] ()]

fax O @) @) © ©

pagina do facebook @) ® @) © @)

8 - Como classifica a utilidade da Informagao/Comunicac¢ao divulgada pela AIRV?
Classifiqgue numa escala de 1 a 5, em que: 1 - "Nada util" e 5 - "Extremamente util"

Eventos . — — — —
(Conferéncias/Seminarios) - = - - -

https://docs.google.com/spreadsheet/iewform?formkey=dGRzaD JDU 1ASVHVWU2RWZDRVRUVNWWc6MQ
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Informacao Fiscal i ()] & ()] ()]
Informacéo Legal ()] ()] () @] @)
Formacdes a realizar @ @) @) @) (@)
Oportunidades de negocio ()] ()] () () @)
Senicos prestados pela PN — P P =
AIRV A, |.___.| L N I-._.-I

9- Classifique as afirmag¢ées numa escala de 1 a 5, em que: 1 - "Discordo totalmente” e 5 -
"Concordo totalmente"

1 2 3 4 5

A AIRV representa
corretamente os — — — — -
interesses dos < ~ - < hd

Associados.

Existe uma relagéo de
proximidade entre a ) ® ® (@) ®

empresa e a AIRV.

A Comunicacéo entre
a AIRV e os (@) ® (@) (@) ®

Associados é eficaz.

10 - Como avalia a eficacia da comunicagao da AIRV com os seguintes publicos?
Avalie numa escala de 1 a 5, em que: 1 - "Nada eficaz" e 5 - "Totalmente eficaz".

1 2 3 4 5

Visitantes das — — . — .

Feiras/Exposi¢cdes ot ot ot ot ot
Potenciais Formandos

de Accoes de (@) ® )] (@) ®
Formacéo

Potenciais Empresas — — — — —

Associadas ot ot ot ot ot

Candidatos a Bolsa de — — — — .

E m prego ) K K ) K

Se pretender os resultados deste estudo, queira, por favor, deixar o seu e-mail:

Powered by Google Docs
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Anexo Il: E-mail enviado para as Empresas Associadas

Lomat] = Fatudn sxbcedo & &Y - daoociegdin fmpresarial de Asgilo de Ve 241 1068

Estudo aplicado a AIRV - Associacao Empresarial da Regiao de Viseu

Ana Mala Pinbo <malapinio.anai@gmall com= 22 0e ol ge 2012 10051
Parac Ana Mala Pinio <malapinto.ana@gmail.com=

Ceo: samanuesfinatvisan.pl, aisapinta@mall telepac. pl, gerali@magric_pt, aggomes_ida@hotmail com,
aininocabral@sapd.pl, agUasEMprocasss@yanod. oom, ami-tondelammail teepac pt, volteridmai ietepac. pt,
affredo cosiafhmall iefepac pt, affjcorrelaf@hotmai.com, Infoyfapd.pt, gerasfamblentegiobal pt, iscbrageciipt,
geraifasan. pt, velcwoseconditores@escolasnels.com, gerenciadapigual com, ammandossanioe@mnatc.pl,
geraifatsantos. pl. slva. amenfofisapo.pl, ascopisapo. pt. aspiben@hotmali.com, hes baraiaiibd com.pt.
s amaral_alsEci pt, o cosia@cosmoor p, amoamcai@sapo.pd, jose.laranjera@ascomba.pt,
aida@awiotravoes.mall.pl, mellvaidsoja-sgps.pt, gerali@baccas pt, bamosemateusbmall.pt,
nunt.aexande @ apliqua com, geraiibd.com.pt, ats@ats pl, aulp costai@sapo.pt, viee@ascoimbra.ot,
autotravoesghoninat pi, savinon@so|3-s006.0L, sakes eunBavonacio com, geraiffibamosemaieus. ot

Exmos. 5SS
Boen dia,

Ho Amibito do Projetn de Masirado em Comunicacao & Markeling ques estou 4 desemealver no Instituto Polféomion

de Wisew - ESEW, wenho solicitar a sua colaboragio atraves do preenchémento de wm questionano onine.

Este guestiondrio indde sobre o tema *A efichcla da comunicacdo organiracional - Estudo aplicado &
Empresarial da Regifo de Viseu (AIRV)."

Demara cerca de 5 minubes & o sew contributo € fundamentzl para este eshudo!

Para o presnches, basta clicar no seguinte Enk:

ity feocs.google. com/spraadshest viewlonm Momkey=dGREDI DU LASVHV WU RWZDRVELVINWCS MG
05 daos s80 pars uliecdo exclusivaments dentifica & sho estriamente confidénciais.

0 inquirido poderd ter ahesso &5 nesultados do ratalho mediante reguisicio do mesmo através do e
mail maapinks anagmal,.oom,

S Hves gguma divida ou problema no presnchimento, pod fEvor nao hesite em oontactar-me.

Mullo abrigada pela sua colaborag i’
Ana Pinto
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Anexo Ill: Newsletter da AIRV
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Anexo IV: Site da AIRV
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Anexo V: Pagina do Facebook
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Anexo VI: Boletins Informativos

B
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Vigeuw, 2 de Movembro de 2011

L - ..
@™ COMPETITIVIDADE _
... IV CONGRESSO EMPRESARIAL DA REGIAD DE VISEU

5005 BHTYADDRES FODEN ENR LELER™

VISEL

EDIFICIDE

Atendenda & sitbagla econdmica em gue se encantraa pais, o coma abjectivo de dotar os emoresdrios de infarmagdes impaor-
tantes para quo passam aumentar a competitividade das suas empresas, com yista a0 desenvalyimenta das mesmas ¢ tonse-
quentemente ao desenvalvimanta da nassa regifo e dao pais, a AIRY — Aesociaclo Empresarid da RegiSa de Viseu, tema honra
de convidar V. Era nara o 28 COMNGRESSO EMPRESARIAL DA REGIAD DE WV ISEY, subardinada a2 tema Factores de Competitivi-
dade, a realizar no prosimo dia 18 de Nowe mibro 2011, no Ediflicio Expobeirss em Viseu.

Cartaz deque este serd umespapa priviegiada parao debate de questdes o para o esdarecimenta de divid as. aguardamas a

suaparticinagia, para tal, basta preencher a ficha de inscrigla e env@r para a ARV,

Programa
09:30H - Recepsho dos Parlicisantes
L:D0H - Ses 50 de Abertura
Jodo Rphyp o Cotta | Progdgntn da & B
Antgnio &melda Henngues | Secretino de Bviada Adjuntoda
Economia & da Desemvaly menks Beganall
10:30H - Factores 42 Competiividat e de Portugal
Aprese nte; So do Relakdrio Mundiad de £omp elithvidade
basd Ramaiba Fontes | BESE - Excow de Bmo;do e Hegtdaos]
Financlamentd 43y Empresas
Antanio Mogue i Ldte {Calsa Goral de Depgsitos |
Ambiente Empreendedor
Joaquim Sorges Gouhenia | Uniyersdade 9 S ra |
Legisks &0 Laboral
lola Plogngd | Unda Gera) de Trigdi kddares |
olific as Pab B as Begion ais
Canas Marts | Comunidade | mhermumicipll Regido Do Lafses |
Modmgtapi CTanog sarbns | sarier |
Debate

13:00H - A o508
14:30H - Comm ettividade Empresarial
Estratégia
1038 Pac jyecd dp T 5100 |Eu 0 gh0up C Onsufting |
Factor Humzna nas Dugan Tagsos
Rau DEnir{ AESE - Escola do Direcqdo o Megddas |
Ges £60 d0 Tden o
Ferma nda Heyes de Ameida | Bayden |
Internacienalicagio
Paya'varga | Grupd Msaber |
Modeiador: Frandsoo Castio | Lbeshl - Fresonius €2l |
Debata
17:00H- Sess &9 de Ence ram entd
Intervensd e
Jod3a R pheoCotta | Pragdpnte di 88|
JosaCayta | Pregdonte 43 COC-CEC |
Hwvaio Santas Persra (Ministra 41 Ecanomia @ Empreg|*
B A aguandar confirmagin




Anexo VII: Revista Informacdo Empresa
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