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A importancia dos canais digitais para a comunicagao interna
durante a pandemia — o caso do Turismo de Portugal, I.P.

Resumo

Atualmente, a comunicacdo interna é caracterizada pela sua capacidade de transmissao
e de partilha de informagdes dentro do ambiente corporativo, de modo a guiar ainteragado
e o convivio entre a organizacdo e os funcionarios. Sendo esta um ativo poderosissimo
das empresas, é importante perceber de que forma é que a mesma é difundida,

principalmente durante uma pandemia mundial.

Além disso, com a tecnologia cada vez mais presente no dia-a-dia de todos, também as
empresas tiveram de se adaptar a esta nova realidade através da utilizacdo de
ferramentas e canais digitais, de modo a otimizar o relacionamento com o publico interno

e externo da organizacao.

Neste sentido, este trabalho pretende perceber qual a importancia dos canais digitais

para a comunicacdo interna, durante a pandemia, no caso do Turismo de Portugal, I.P..

Para encontrar respostas a esta questdo, ird ser feita uma abordagem tedrica aos
diferentes conceitos que integram esta tematica, e ainda uma pesquisa qualitativa, com
recurso a uma entrevista ao Diretor do Departamento de Comunica¢do do Turismo de

Portugal, I.P..

Palavras-chave: Comunicacdo Interna, Canais Digitais, Comunicacao Organizacional,

Comunicacgao Digital, Pandemia
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The importance of digital channels for internal
communication during the pandemic — the case of Turismo
de Portugal, I.P.

Abstract

Currently, internal communication is characterized by its ability to transmit and share
information within the corporate environment, in order to guide interactions between
the organization and the employees. As this is a very powerful asset for companies, it is

important to understand how it is spread, especially during a global pandemic.

In addition, with technology increasingly present in everyone's daily life, companies also
had to adapt to this new reality through the use of digital tools and channels, in order to

optimize the relationship with the internal and external public of the organization.

In this sense, this work aims to understand the importance of these digital channels for

internal communication, during the pandemic, in the case of Turismo de Portugal, I.P..

To find answers to this question, a theoretical approach will be made to the different
concepts that integrate this theme, and also a qualitative research, using an interview

with the Director of the Communication Department of Turismo de Portugal, I.P..

Keywords: Internal Communication, Digital Channels, Organizational Communication,

Digital Communication, Pandemic
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Introdugao

O presente trabalho estd inserido no 22 ano do Mestrado em Gestdo de Marketing,
lecionado pela Escola Superior de Educacdo de Coimbra em parceria com a Escola
Superior de Tecnologia e Gestado de Oliveira do Hospital, sendo que o mesmo se enquadra

na categoria de relatdrio de estagio.

O local de estagio — Turismo de Portugal, I.P. —, foi escolhido devido a motivacdes
pessoais, tais como o interesse em estar por dentro do érgdo supremo do turismo em
Portugal, bem como saber mais sobre a forma como esta marca dissimula a comunicacao
interna e externa. Além destas, o facto de querer aprender mais e de p6r em pratica os
conhecimentos adquiridos nas duas areas estudadas — turismo e marketing — também

contribuiram para esta escolha.

O principal objetivo deste trabalho passa pela exposi¢cdo da importancia dos canais digitais
para a comunicacdo interna da organizacdo em estudo, durante a pandemia. Por
conseguinte, pretende dar-se resposta a esta questdo através da teoria empirica
existente, e do recurso a uma entrevista feita ao Diretor do Departamento de

Comunicag¢ao do TDP.

Além disso, todas as tarefas solicitadas durante o periodo de estagio, estiveram em

consonancia com o objetivo e tema do trabalho.

Por outro lado, todas as atividades realizadas durante o estagio foram feitas via remota,
o que contribui para que as conclusBes presentes neste estudo advenham de um contexto

real, contribuindo para a sua veracidade.

O presente trabalho encontra-se estruturado em seis capitulos. No primeiro capitulo é
feita uma revisdo da literatura, destacando os principais conceitos necessarios para o
desenvolvimento do trabalho e respetivos objetivos, nomeadamente a comunicagao

organizacional, interna, digital e a sua interligacao.

No segundo capitulo estd compreendida uma caracterizagdo formal do Turismo de
Portugal, I.P. — entidade acolhedora — incluindo a sua missdo, visdo, valores, organica e

prémios.
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No terceiro capitulo sdo descritas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio, que

decorreu dentro do Departamento de Comunica¢do do Turismo de Portugal, I.P..

No quarto capitulo é abordado o problema de investigacao e respetivos objetivos, onde
sdo formuladas duas hipdteses. Dentro do mesmo, sdo ainda abordados os instrumentos
de pesquisa, a amostra, o método escolhido para a recolha de dados, e é feita a andlise e

interpretacdo dos dados.

No quinto capitulo estdo presentes as conclusdes gerais desta investigacao, e por fim, no
sexto e ultimo capitulo, estdo descritas as limitacdes encontradas na realizacdo do

presente estudo.
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Relevancia do estudo

Atualmente, o estilo de vida da sociedade tem vindo a sofrer diversas alteragcdes com a
evolugdo continua dos meios de comunicagdo em conjunto com os suportes digitais. As
ferramentas digitais ultrapassaram e quebraram fronteiras, aproximando as pessoas e as
sociedades. A transmissdo de informagGes adquiriu uma capacidade inimaginavel, e o

conhecimento que estas veiculam tornou-se ainda mais acessivel (Cabral, 2020).

As mudancas a que temos assistido nos ultimos anos dentro das areas econdmicas,
sociais, politicas, bem como no mercado laboral e nas relagbes entre as pessoas,
trouxeram consigo uma mudanca de paradigma: de um mundo analdgico passdmos para
um digital. Com a velocidade e aproximacdo das tecnologias e, entre elas, as de
informacdo e comunicacdo, o nosso dia-a-dia passou a estar intimamente ligado a estas

ferramentas (Kunsch, 2007).

Por consequéncia, também as organizacGes sofreram com esta revolucdo digital,
instalando-se uma completa transformacdo no cenario comunicacional da mesma,

impondo diversos beneficios, mas também alguns desafios (Take Blip, 2017).

Além disso, o modo de gerar e de transmitir as diversas mensagens organizacionais
também passou a ser realizado de forma diferente, nomeadamente, com recurso as novas

tecnologias (Kunsch, 2007).

Por sua vez, no dia 11 de margo, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) caracterizou o
novo surto de coronavirus como uma pandemia, e apelou aos governos de todo o mundo
para se prepararem para a primeira vaga de emergéncia de salude publica com vdrias
medidas drasticas, entre as quais o confinamento a escala nacional que ocorreu em

muitos paises (OMS, 2020). No entanto, esta pandemia perdura até aos dias de hoje.

Com isto, as organizagGes debateram-se com varios desafios, entre eles o de manter o
seu trabalho a distdncia, sem comprometer a coesdo interna das mesmas.
Consequentemente, todo o trabalho e cultura organizacional passou a ser gerido através

de diversas ferramentas digitais.
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Como defende Sena (2014, citado em Cabral, 2020), a aplicagdo das novas tecnologias nas
organizagOes, pode ser um forte aliado no que diz respeito ao aperfeicoamento das
formas comunicacionais ja utilizadas pela empresa, nomeadamente na comunicacado

interna.

J& Carvalho (2015), afirma que as organizacbes devem tirar o melhor proveito das
facilidades que as TIC proporcionam, de modo a contribuir para um melhor fluxo de

informacgdes dentro da mesma, em prol de resultados mais eficazes.

Por exemplo, o Turismo de Portugal, I.P., conseguiu manter o trabalho organizado e em
constante evolu¢do. No entanto, manter o convivio e a ligagdo humana entre
colaboradores tornou-se um desafio, jd que a parte presencial estava completamente

perdida.

Por outro lado, todas as tarefas foram realizadas remotamente durante o periodo de
estdgio, com recurso a diferentes canais digitais, nomeadamente, através do Teams, do

Outlook, e da Intranet da organizagao.

E por isso que esta investigacdo revela ser do interesse dos profissionais de marketing e
comunicagdo, ja que alia a comunicagdo interna e a comunicagdo digital, duas dreas de

extrema importancia para as organizagdes (Paula, 2020).

Além disso, as conclusGes retiradas desta investigacdo tém como objetivo providenciar
informacGes oriundas de situacGes em contexto real, o que contribui para a literatura

existente acerca deste tema, acrescentando-lhe valor.
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CAPITULO 1
REVISAO
DA
LITERATURA
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1.1 — Conceito de Comunicagdo organizacional

No mundo atual em que vivemos, que se encontra em mudancas continuas, a solidez do
tecido empresarial e organizacional é essencial para que se possua uma economia
estruturalmente forte, facilitando o crescimento das sociedades e respetiva qualidade de
vida (Neiva, 2018). E também por isso que a organizacio deve ser um fenémeno
comunicacional continuo, a fim de se manter sempre a par do mercado, e por isso, em

constante evolucdo (Kunsch, 2006).

Como afirma Kunsch (2006, p.1), “a comunicagdo deve ser entendida, em primeiro lugar,
como parte inerente a natureza das organizacGes”. Além disto, estas sdo constituidas por
pessoas que comunicam entre si, e que, por meio de processos interativos, viabilizam o
funcionamento da mesma, e garantem a sua sobrevivéncia. A comunicacdo facilita ainda
a concretizacdo dos objetivos organizacionais, num ambito de diversidades e transa¢ées

complexas (Kunsch, 2006).

Por conseguinte, sem comunicacdo as organizagées ndo teriam lugar no mercado, e ndo

funcionariam, entrando em entropia (Neiva, 2018).

Na perspetiva de Popescu e lacob (2017, citado em Castelhano, 2019, p.19), “a
comunicagdo organizacional é a forma como a organizagdo comunica para dentro com os
seus publicos no processo de criagdo e crescimento da organizagdo, e a forma como esta
comunica com o exterior, podendo ser dividida em comunica¢do organizacional interna e

comunicacdo organizacional externa”.

Esta definicdo evidencia a complexidade desta comunicag¢do, ndo sé pela quantidade e
diversidade de intervenientes, mas também pela variedade de dimensdes associadas a

relacdo entre a comunicacdo e a organizacdo (Neiva, 2018).

Kreps (1990, citado em Neiva, 2018, p.4), afirma ainda que “as duas fungbes basicas da
comunica¢do organizacional sdo fornecer aos membros da organizagdo a informacgdo

necessaria sobre a sua cultura e integra-los nessa mesma cultura”. Isto demonstra que a
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comunicacao passa pela relacdo permanente entre a organizacdo e o seu publico interno,

e como esta é de extrema importancia.

Além disso, um dos fatores mais competitivos no mercado atual e futuro sao
precisamente as pessoas, o chamado capital humano (Carvalho, 2015). Por consequéncia,
ter colaboradores satisfeitos e integrados na organizacao, mostram ser fatores essenciais
a manutencdo da produtividade e respetivo desempenho no mercado atual (Cabral,
2020). Popescu e lacob (2017, citado em Castelhano, 2019), defende ainda que esta
comunicacao deve simplificar a atividade da empresa, promover o espirito de equipa e de

cooperacdo, ja que possui um papel vital na gestdo da empresa.

Ja Wolton (2004, citado em Neiva, 2018), acrescenta que existem 3 dimensdes associadas

a comunicagdo organizacional:

e Adimensao instrumental visa o controlo da producdo e da eficécia dos individuos
nas organizagoes;

e A dimensdo estratégica visa a adaptacdao ao ambiente, através da delineacdo de
estratégias adequadas, de modo a alcangar objetivos, ao longo do tempo;

e Adimensdo humana remete para as relagdes que sdo construidas e reconstruidas

no dia-a-dia das organizagdes.

Isto remete para o facto de que o valor dado a comunicagdo e a informacdo, deve ser
igualmente distribuido por todos os outros ativos da empresa. Esta informacdo deve ser
ainda transmitida de forma ponderada, assertiva, e de acordo com os objetivos
pretendidos. J4 a mensagem deve conter informagdes que fagam parte do contexto da

empresa, e que, de alguma forma, fagam sentido para os seus publicos (Neiva,2018).

De acordo com Kunsch (2003, citada em Paula, 2020), a comunicacdo organizacional pode
apresentar-se em diferentes tipos: comunica¢do institucional; mercadoldgica;
administrativa; e interna. No entanto, e como demonstra a figura 1, a autora destaca o
conceito de comunicagdo integrada, pois apesar de serem todos diferentes e abrangerem
atividades pouco semelhantes, é importante que coexistam de forma consonante e

articulada, de modo a atingir os objetivos de cada organizagao.
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COMUNICACAO INTEGRADA

|

COMPOSTO DA COMUNICAGAO

COMUNICACAO COMUNICAGAO
INSTITUCIONAL MERCADOLOGICA

COMUNICACAO INTERNA

|

COMUNICACAO ADMINISTRATIVA

l

Fluxos
Redes formal e informal
Veiculos

Figura 1- Comunicagdo Integrada

Fonte: Paula, 2020, p.13
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1.1.2 — Conceito de Comunicac¢do interna

Um dos tipos mais importantes da comunicacdo organizacional, passa pela comunicagao
interna. Esta é uma ferramenta comunicacional bastante utilizada por empresas de
referéncia mundiais, no entanto, ndo é utilizada de forma eficiente por muitas outras,

principalmente de menor dimensdo (Paula, 2020).

Como defendem Pazeraite e Repoviene (2018), a comunicag¢do interna é um sistema de
interacGes que visam a partilha de significados que reflitam o conceito da empresa e
sirvam de exemplo ao comportamento dos colaboradores. Por conseguinte, esta
comunicacdo torna-se a base fundadora de qualquer atividade numa empresa, sendo que
se pode considerar o publico interno (colaboradores, acionistas, administracdo, entre

outros), o microambiente da mesma.

Posto isto, podemos assumir que a comunicagao interna possui a fungdo de construir uma
cultura que seja transparente, e por consequéncia, geradora de confianca nas
organizagOes (Branddo, 2018). Na perspetiva de Branddo (2018), é da responsabilidade
destas empresas construir e desenvolver a dimensdo estratégica da comunicagdo interna,
de modo a que estas se tornem mais participativas e menos hierarquizadas, a fim de

atingir os objetivos organizacionais.

Na oética de Pazeraite e Repoviene (2018), a comunicac¢do interna assume um papel vital
na melhoria do ambiente de trabalho, e na prépria performance. Além disso, para os
autores, os colaboradores sdo os principais stakeholders da empresa, e por isso, esta
comunica¢do desempenha um papel fundamental no desenvolvimento da organizagao e

na motivacdo dos seus trabalhadores.

Por consequéncia, a comunicacdo interna torna-se claramente um lado
estratégica da comunicagdo organizacional, trazendo importantes contributos

competitivos para as organizagdes (Gomes et al., 2011, citado em Lixa, 2016).

Lixa (2016, p. 42), afirma que a comunicacdo interna envolve também todos os atos e
estratégias de comunica¢do concebidos dentro de uma organizacdo, sendo que
as suas caracteristicas diferem de uma organizag¢do para a outra, pois esta comunicag¢do é

altamente dependente da realidade da empresa onde é aplicada. A autora revela ainda
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que a comunicagdo interna e o seu contelddo devem ser estrategicamente preparados e

fundamentados quando se dirigem ao publico interno.

Consequentemente, a comunicacdo interna ndo deve ser desenvolvida de forma isolada,
ou seja, deve estar sim alinhada com um dos dois pilares de referéncia estratégica: a
politica da comunicacdo organizacional, e a politica de desenvolvimento global da
organizacdo. Ter em conta esta referéncia bidirecional, auxilia na fundamentacdo da

concecdo estratégica da comunicacdo interna em qualquer organizacgdo (Lixa, 2016).

Esta importancia estratégica dd-se, na pratica, quando a comunicacdo
interna é constituida por ferramentas e acdes proprias, de modo a assegurar que as

fungGes e contribui¢cdes sdo materializadas nas organizagdes (Lixa, 2016).

Deste modo, se atribuirmos a comunicacdo interna um fator estratégico, esta pode ser
uma fonte de referéncia para os colaboradores, bem como um elemento que facilita a
integracdo dos mesmos. Esta pode ser ainda um agente de mudanca e de coesdo interna

(Pazeraite e Repoviene, 2018).

De acordo com Henriet e Boneu (1990), a “mensagem da comunicacdo interna diz
respeito ao discurso da organizagdo sobre e por ela prépria”. Segundo os mesmos autores,
existem dois aspetos essenciais da parte de quem produz e desenvolve a comunicagdo
interna nas organizagdes. Em primeiro lugar, encontra-se o foco no ato de comunicar, que
nos remete para a importancia de comunicar, e para a sua liga¢do a liberdade, dever e
possibilidade de manifestar e identificar problemas, regras, deveres e realidades. Numa
segunda instancia, encontra-se o foco no conteldo que se comunica, o que se traduz na
preocupagdao com a exatiddo dos aspetos que se comunicam, da adequagao da
mensagem ao seu publico-alvo, e do alinhamento do contelddo das mensagens segundo

as diferentes necessidades comunicativas do recetor.

De modo a alcancar o sucesso da comunicagao interna, é necessdrio que ambos os
aspetos referidos acima (o ato de comunicar e o conteildo que se comunica), estejam em
harmonia. Segundo Henriet e Boneu (1990), conseguimos observar, através da dinamica
e harmonia entre estes dois aspetos, quatro finalidades da comunicacdo interna a
desempenhar nas organizac¢des. Estas apelidam-se de Eixos da Comunicagao Interna, e

sdo compostos pela Compreensdo, Circulacdo, Confronto e Coesdo (figura 2). Estes tém

10
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como principal objetivo estruturar e destacar os principais pontos de atuacdo da
comunicacao interna, devido ao foco no ato de comunicar e do foco no conteldo que se

comunica (Henriet e Boneu, 1990).

Consequentemente, estas fun¢des atuam de forma conjunta, o que permite um
desenvolvimento estratégico da comunica¢do interna (Henriet e Boneu, 1990). Por
conseguinte, a conjugacdo do foco no ato de comunicar e do foco no conteddo que se

comunica, estimula os seguintes tdpicos:

1- Promove a compreensao, que se refere ao conhecimento do colaborador acerca
da organizacdo, estrutura, linhas de atuacdo e entendimento do ambiente
envolvente;

2- Facilita a circulacdo, por exemplo, da informagao, dos meios que estdo ao servigo
dos colaboradores, e que otimizam a execucgao e organizacdo das funcdes;

3- Facilita o confronto das opinides pessoais face as de outros colaboradores de
grupos de pertenca da organizagdo, promovendo a harmonia e a coabitagdo;

4- Promove a coesdo, que se traduz na relacdo do colaborador com a organizacao,

bem como num clima de identificacdo, compromisso e confianca.
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Dimensao Individual
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Eixo da Eixo do
compreensao confronto

\_ 2N J

Funcao Papel

4 N )

Eixo da Eixo da
circulacao coesao

- DA J

Dimensao Coletiva

Figura 2- Os quatro eixos da Comunicagdo Interna

Fonte: Adaptado de Henriet & Boneu, 1990

Como defende Henriet & Boneu (1990), a formacdo dos eixos de comunicagdo interna
depende da interligacdo das dimensdes légicas e das contribuicGes, regendo-se através
de uma légica de desenvolvimento especifica. Segundo estes autores, e como se pode ver
através da figura 2, todos os atos de comunicagOes integram, simultaneamente, um
aspeto individual e coletivo. Por conseguinte, Henriet & Boneu (1990), referem duas

dimensdes:

1- Asindividuais: envolvente do eixo em que o foco no ato de comunicar e contetdo
da informacédo favorece o individuo;
2- As coletivas: parte do eixo em que o foco no ato de comunicar e conteudo

favorece o grupo, ou o coletivo.

Além disso, estas duas dimensdes surgem interligadas, uma vez que a eficacia de
uma, pode ser prejudicada pelo esforco da outra. Como afirmam Henriet e Boneu (1990),
uma boa divulgac¢do de informacdo favorece a capacidade de agir, e facilita a integracédo

e

12



Mestrado em Gestdo de Marketing

dinamismo dos individuos dentro da organizacdo. No entanto, uma mensagem que
pretenda criar ou preservar uma identidade coletiva, vai refletir-se no sentido de

comunidade e de comportamento individual.

Em relacdo as contribuicdes — Funcdo e Papel —, estas correspondem a
envolvente do eixo em que os focos de comunicacdo e conteldo irdo favorecer o
desempenho correto das fung¢des do individuo, grupo ou organizacdo, e direcionada
ao desempenho do papel, que por sua vez irdo beneficiar as noc¢bes de papel

desempenhado pelo individuo, grupo ou organizacido (Henriet e Boneu, 1990).

Segundo Henriet e Boneu (1990), para obter uma atuagdo estratégica na area da
comunicacdo interna, é necessario desenvolver, através de uma boa estimulacdo de todos
os eixos, a interligacdo positiva entre as orienta¢des pertencentes as dimensdes e as

contribuigdes.

Deste modo, Henriet & Boneu (1990), afirmam que a atuacgdo estratégica é positiva para
as organizacdes, uma vez que manifesta, na pratica, um conjunto de predisposicdes da

comunicagao interna:

1- Pedagdgica: associada aos eixos da compreensdo e confronto, tem como objetivo
explicar a organizagao e a sua envolvente;

2- Federadora: associada aos eixos da circulagdo e coesdo, tem como finalidade
dinamizar os valores coletivos, e elevar a missao, visdo e sentimento de inclusao;

3- Mobilizadora: associada aos eixos da circulagdo, coesdo e confronto, visa
envolver, motivar e congregar os colaboradores;

4- Representativa: associada aos eixos da coesdo e confronto, pretende que
cada um transmita a mesma imagem para o exterior, o que resulta de um
processo

de acordo entre o colaborador e a organizacao

Por conseguinte, cada um destes eixos rege-se de acordo com os proprios principios,
permitindo estimular as voca¢des da comunicacdo interna e materializar os seus
principais objetivos. Por sua vez, é da responsabilidade das organizacdes desenvolverem
condicbes que propiciem o confronto e a coesdo, de modo a que o conjunto dos quatro

eixos funcione de forma eficaz (Henriet e Boneu, 1990).
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Por fim, constata-se que o enfoque e objetivo principal de uma politica de comunicacao
interna, é o de garantir que os quatro eixos formam um sistema unido e coerente (Henriet

e Boneu, 1990).

Além disto, Brault (1992, citado em Almeida, 2013), defende que a comunicagdo interna
deve sustentar-se em sete funcdes na organizacado, que irdo beneficiar a imagem positiva

da mesma:

1. Fungado informativa — transmite o conhecimento e o know-how da empresa, de
forma a tornar a informacdo mais eficiente;

2. Funcdo Integradora—desenvolve o sentimento de pertenca nos colaboradores da
organizacao, através da transmissao dos valores da mesma, o que se traduz numa
coesdo organizacional;

3. Funcdo de retroativa — assume um elo de ligacdo entre as mensagens que sao
transmitidas e recebidas, podendo ser verificado e validado a compreensao das
mesmas;

4. Funcdo sinal — permite a identificacdo da personalidade e dos valores da empresa
por parte do seu publico interno, contribuindo para a consisténcia da mesma;

5. Fung¢do comportamental —transmite as mensagens de forma clara e objetiva para
que todos os membros da organizacdo se guiem por elas, de forma a convergir
tudo num sentido;

6. Fungdo promotora de mudanga — permite uma maior aceita¢do da “mudanga”,
levando a uma concretizagao coletiva de decisdes;

7. Fungdo de imagem — comunica ao publico externo e interno uma imagem

favoravel da empresa.

Por consequéncia, qualquer planeamento devera considerar estas fungées quando se
determina estrategicamente a comunicagdo interna. E através destas fungdes que a
comunicag¢do interna consegue criar lagos de interagdo entre a produgdo e gestdo,

facilitando o trabalho coletivo, e promovendo o espirito de equipa (Almeida, 2013).

Dadas as caracteristicas presentes nestas fungdes, denota-se que a comunicagdo interna

sofreu uma evolugao, transitando de um papel operacional para um estratégico (Almeida,
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2013). De acordo com Pirjol e Radomir (2016), os principais propdsitos da comunicacdo

interna sao:

e Apresentar balancgos e resultados;

e Transmitir informacdo e conhecimento;

e Explicar uma nova direcdao, uma nova metodologia ou um novo projeto;

e Assegurar uma boa circulacdao da informacdo interna, de forma a que esta seja
compreendida por todos;

e Desenvolver um ambiente interno com base na confianca;

e Contribuir positivamente para o desenvolvimento dos processos de selecdo,
recrutamento, avaliacdo e promocdo de pessoal;

e Possibilita a melhoria da performance da prépria empresa, através da existéncia

de feedback no processo de comunicacdo.

Além destes pontos, Meyer e Allen (1997, p. 11, citado em Lixa, 2016) identificaram trés
tipos de compromisso laboral: o compromisso afetivo, o compromisso instrumental, e o
compromisso normativo. Na opinido do autor, o compromisso afetivo esta relacionado
com o apego emocional com a organizacdo, ou seja, os funciondrios comprometidos
afetivamente estdo na organizacdo porque assim o desejam. Por outro lado, o
compromisso instrumental diz respeito aos custos de deixar a organizacdo — estes
colaboradores mantém-se na organizagao porque precisam. Por fim, o compromisso
normativo traduz-se num sentimento de obrigacdo para com a organizagdo — estes
funcionarios estdo na empresa porque sentem que devem estar, o que

pressupde algum grau de lealdade a mesma.

Por outro lado, a comunicacgao interna tem um papel a desempenhar no que diz respeito
ao desenvolvimento do sentimento de pertenca dos funciondrios ja que enfatiza o seu
papel na dimensdo social das organizagdes. Além disso, destaca a confianga como um
prenuncio para existir compromisso. Por consequéncia, baixos niveis de confianca estado

associados a uma ma comunicagdo (Lixa, 2016).

Por conseguinte, para que as organizagdes consigam atingir niveis de exceléncia, é preciso
dotar as mesmas de processos de comunica¢do interna de cariz estratégico, mais

eficientes. As empresas devem alcangar um equilibrio entre aquilo que se comunica e
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convida a participacao, ao conhecimento que é gerado. Em segunda instancia, devem aliar
a confianca ao respeito mutuo; e por fim, ligar a integridade a uma capacidade de
negociacdo permanente. Estes trés pontos-chave auxiliam na agregacdo dos
colaboradores face a um especifico, e diferenciador projeto cultural e social

organizacional (Goleman, 1995 citado em Brandao, 2018, p.99).

Segundo Kunsch (2003), esta comunicacdo deve ser global, lateral, e toda a informacéo
transmitida por ela simbdlica, geral e operatdria. Além disso, esta deve estar alinhada com
outros sistemas presentes na organizacdo, de forma a atingir as suas potencialidades

maximas.

Em conclusdo, denota-se que uma comunicacado interna efetiva consegue contribuir para
relacionamentos internos caracterizados pelo envolvimento dos colaborados, além de
promover sentimentos de pertenca e uma maior compreensao dos objetivos da empresa
por parte dos seus trabalhadores, o que podera resolver alguns problemas. Contudo, o
oposto podera levar a uma diminui¢do da produtividade e da motivagdo, bem como a um

feedback deficitario (Pazeraite e Repoviene, 2018).
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1.1.3 - Conceito de Comunicacgdo digital

Todas as organizagGes estdo sujeitas a novas mudangas e a novos paradigmas, ja que
pertencem a sociedade como um todo, o que faz com que também estas se tenham de
adaptar a realidade. Nessa perspetiva, uma empresa pode ser considerada uma micro-
sociedade que opera nas mais variadas dimensdes sociais, econdmicas, politicas e

simbdlicas (Kunsch, 2007).

Toda a comunicacdo feita na atualidade, resulta do que foi langado no periodo da
revolucdo industrial, onde se expandiram empresas e onde se fomentou o aparecimento
de mudancas radicais no contexto de trabalho, nas formas de produzir, e nos processos
de comercializagdo (Kunsch, 2007). Uma destas mudangas, que viria a mudar o mundo,
prende-se com o surgimento do primeiro computador construido para fins comerciais,

em 1952, pela IBM (Carvalho, 2015).

Este novo ambiente organizacional acompanhado pelas novas tecnologias, resultou numa
evolucdo tremenda das organizagbes, e da chamada “sociedade de informacdo”,
nomeadamente das Tecnologias de Informagdo e comunicagdo (TIC). Estas definem-se
como sendo o “conjunto de estruturas e bens tecnolégicos que permitem a troca de
informacgdes entre individuos, organizagdes e sociedade como um todo” (Carvalho, 2015,

p.24).

A partir do surgimento destas, percebeu-se que as mesmas poderiam ser Uteis na partilha
de definem-se informacgdo e dados, ganhando um maior destaque aquando da evolugao
da informatica e da Internet. Esta conseguia convergir diversos tipos dispositivos,

incluindo hardware, software e recursos humanos.

De acordo com Gerard (2015), a comunicagao digital é, sobretudo, a digitalizacdo dos
meios de informag¢do. No entanto, o autor considera que esta deve ser considerada e
integrada na comunicagao organizacional, formando assim, um ecossistema completo.
Além disso, este defende ainda que esta comunica¢do podera definir, num ecossistema
digital, a estratégia e as agbes de comunicagcdo planeadas para a web, redes sociais e

dispositivos moveis.
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J& Manfrin (2019, p. 49), afirma que a comunicac¢do digital é o conjunto de normas
relacionadas com o comportamento adequado e responsavel do uso das tecnologias,
sendo que a realidade social atual insere os individuos em redes de relacionamento que

tornam impossivel a convivéncia em sociedade de modo off-line.

De acordo com Vieira (2016, p. 12 e 13), do ponto de vista terminoldgico, quando se refere

IM

a expressao “comunicacao digital”, estamos a falar simultaneamente num conjunto de
guatro elementos fundamentais: primeiramente, a Internet - esta diz respeito a rede de
computadores conectados e capazes de se comunicar; de seguida, a World Wide Web,
gue ndo é a Internet em si mas uma parte desta, ou seja, trata da dimensao ldgica mais
visivel, especificamente o conjunto de paginas com interface grafica que funciona neste
dispositivo digital; também os dispositivos mdveis e outros gadgets baseados em bits

(como por exemplo, camaras digitais, scanners, entre outros); e por ultimo, a interacdo

entre os diversos atores realizada através desta estrutura.

Vieira (2016, p. 39) defende ainda que a comunicagao digital constitui um aspeto chave
no dominio do ciberespaco no que diz respeito a interagdes sociais, politicas, econédmicas
e culturais. A autora afirma que ndo se trata da ferramenta tecnoldgica propriamente dita

(a Internet ou o computador), mas sim ao fendmeno social que ocorre através das

ferramentas que a compdem. Em ultima instancia, a comunicagdo digital é uma forma de

comunica¢do mediada por plataformas digitais.

As ferramentas digitais trouxeram uma nova dimensdo estratégica as empresas, que por
sua vez, posicionaram as agéncias e os servicos de comunicacdo digital num patamar de
extrema importancia, ja que utilizam ferramentas que facilitam as suas a¢des (Gerard,

2015).

No entanto, segundo Gallager (2008) e Clark (2004), para a comunicacdo digital ocorrer é
necessario: utilizadores dispostos a estabelecer processos de comunicacdo; conteudo
figurativo, como por exemplo, texto, video, dudio, identificacdo digital, entre outros.; um
ou mais dispositivos codificadores, como é o caso dos computadores, tablets,
smartphones, entre outros; infraestrutura fisica para transporte e processamento de
dados (redes, fibra dtica, etc); programas e aplica¢ées, como por exemplo software, web,

protocolos, blogs, redes sociais, entre outros (como citado em Vieira, 2016, p. 39).
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A expansao da comunicagao digital, principalmente através da Internet e da massificagao

de smartphones, tem gerado impactos relevantes na vida dos cidaddos, grupos,

organizacOes e governos, ja que introduz novos elementos nas praticas sociais (Vieira,

2016, p. 39).

Para uma melhor compreensdo destes impactos, Vieira (2016, p. 39) sintetiza-os em

quatro principais fendmenos que ocorrem nas diferentes praticas sociais: (1) a

intensificacdo da conectividade; (2) o fomento da agregacdo de ideias; (3) o aumento da

percecdo da realidade; e a (4) ampliacdo da difusdo de poder.

1-

intensificacdo da conectividade traduz-se no surgimento de padrdes de
comportamento através da conexdao permanente entre os individuos e os
dispositivos de comunicacdo digital, em praticamente todos os destinos e num
espaco temporal muito grande. Vieira (2016, p. 39) defende ainda que o
ciberespaco transformou o cidaddo comum num individuo que carrega junto a si
um dispositivo omnipresente de meios de comunicacdo social.

Os diversos tipos de aparelhos digitais que compdem esta comunica¢do estdo
cada vez mais inerentes a cultura contemporanea, deixando de ser algo singular
e sim um elemento que constitui as praticas sociais (Vieira, 2016, p. 39).

O fomento da agregacdo de ideias consiste no aumento das oportunidades que
os individuos possuem a sua disposicdo para aglutinar principios, ideologias,
convicgdes, posicdes politicas, religiosas, culturais, entre outras. Por
consequéncia, o ciberespago amplia a concentragao de preferéncias e interesses,
sendo que o individuo conta com a presenga de ferramentas ageis e de baixo
custo para encontrar outros grupos ou individuos que possuam ideias em comum
(Vieira, 2016, p. 40).

O aumento da percec¢do da realidade significa que o ambiente digital suprime as
fronteiras - ndo apenas entre o online e o offline, ou publico e privado, mas
também entre a distancia geografica e o tempo de divulgacdo de informacgGes
sobre a realidade que nos rodeia.

Deste modo, a comunicacao digital ampliou a visdo que os individuos possuem do
mundo, através do fluxo de trocas de informacdo de diferentes fontes, temas,

locais e niveis de complexidade (Vieira, 2016, p. 40).
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4- A ampliacdo da difusdo de poder traduz-se uma redefinicao das forcas e agentes,
e das suas capacidades de acao e reagdo. Alguns recursos caracterizam o dominio
do ciberespaco e sdao definidos pela sua infraestrutura, localizacdo, redes,
software e competéncia humana. Exemplo disto é o “Cyberpower”, que é a
capacidade de obter resultados - dentro do ciberespaco ou noutros dominios fora
do mesmo -, usando informacoes interligadas através da Internet, intranets,
tecnologias e comunica¢Oes baseadas no espaco (Nye, 2010, citado em Vieira,
2016, p. 41).

Por consequéncia, o poder tende a ser cada vez mais descrito como sendo a
capacidade de conexdes que determinados atores sustentam, como por exemplo:
Quem estd conectado a quem, para que fins e para que efeitos (Slaughter, 2009,
citado em Vieira, 2016, p. 41).

Apesar do poder tradicional continuar a coexistir, o0 dominio cyber cria novas
arenas de “guerra” e oferece novas ferramentas de ataque para todos os setores.
Além disso, através do ambiente digital, certos agentes conseguem equacionar

com maior facilidade o desequilibrio de recursos existente (Vieira, 2016, p. 41).

Atualmente, com este suporte digital, a transforma¢do continua dos meios de
comunica¢do modificou o padrdo de vida das sociedades. Através deste meio, conseguiu
eliminar-se a distancia, quebrou-se fronteiras, e a transmissdo de informag¢do adquiriu

uma capacidade inimaginavel através da facilidade do seu acesso (Cabral, 2020).

Por consequéncia, e dado que as empresas sao parte integrante da sociedade, também
elas se tiveram de adaptar a esta nova realidade, o que também trouxe iniUmeros desafios.
Se anteriormente o foco da maioria das organizacdes era apenas a qualidade dos
produtos, atualmente, a atengao recai para o relacionamento com os seus clientes. E

também por isso, que é fundamental esta adaptagdo a nova era digital (Take Blip, 2017).
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1.4 — Arelacdo entre a Comunicagdo interna e a
comunicacgdo digital

Sendo parte integrante das sociedades, também a comunicacdo nas organizagées sofre
todos os impactos causados pela revolugdo digital. Consequentemente, a forma de
construir e de transmitir as mensagens internas também passa por profundas

transformacdées (Kunsch, 2007).

Nesta nova dinamica, que reconfigura a interagdo entre as pessoas nos seus diversos
papéis sociais, transforma as relacbes de troca propostas pela comunicacdo interna.
Carvalho (2015), defende que as organizacGes devem retirar o melhor proveito das
facilidades que as TIC nos proporcionam, inclusive das redes sociais e a formacdo em rede.
A autora afirma que este fendmeno pode contribuir para um melhor fluxo de informacdes

dentro da empresa, o que se traduzird em melhores resultados para a mesma.

Na dtica de Bill Gates, fundador da Microsoft, uma empresa serd bem-sucedida quando
estruturar um sistema digital eficiente, e sempre que as informagdes fluirem de modo

rapido e natural, como o pensamento (Carvalho, 2015).

No entanto, apesar da facilidade de adogao e utilizagcdo desta comunicacdo digital no meio
corporativo, alguns gestores ainda possuem algum receio quanto a sua total
disseminagao, ja que consideram que estas ferramentas poderdo ser um convite a

dispersdo dos colaboradores (Carvalho, 2015).

De modo a alcancar os objetivos da comunicacdo interna, é necessario entender a
realidade de cada organizacdo, a fim de fazer as escolhas certas. Pereira (2018), defende
que “a mera existéncia de ferramentas de comunicagao nao assegura a eficiéncia da rede
de comunicacgdo interna”. A decisdo sobre quais meios utilizar, recai no profissional de
relagdes publicas apds perceber e analisar os habitos digitais dos seus colaboradores. Com
isto, este profissional consegue planear o conteldo que pretende comunicar, e escolher

gue meios ira priorizar para o fazer, de forma a que este processo seja eficiente e atrativo.

Rotter (2017), afirma que se as dareas de comunicag¢do interna quiserem tornar-se

estratégicas, devem alinhar-se com as trés areas que, de modo geral, estdo a contribuir
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para que essa mudancga aconteca dentro das organizacdes: Tl (tecnologias de informacao),

Operacoes e Marketing.

Apesar disto, é importante questionar os colaboradores acerca do que estes desejam
saber, e como estes pensam contribuir para este processo. Na dtica de Rotter (2017), trés

caracteristicas definem este novo paradigma de comunicacdo:

1. Ter consisténcia nos contelddos — cada informacao transmitida deve ser clara,
e direta, além de ser emitida pela drea a que pertence. Apesar das diferentes
ferramentas digitais disponiveis, o fator diferencial estd nas conversas
colaborativas e transversais. Todo este processo, apesar de digital, deve ser o
mais humano possivel.

2. Promover experiéncias humanas — a comunicagdo interna deve ser feita de
forma a que os colaboradores vivenciem uma experiéncia humana, assim
como a industria digital evolui no sentido de tornar a experiéncia do
utilizador.

3. Medir o processo — é necessario medir esta transformacdo, através de
numeros e algoritmos, de modo a obter resultados concretos. Deste modo,
conseguimos definir uma estratégia para esta comunicacdo ser o mais

eficiente possivel.

A autora defende ainda que a solugdo para garantir que os colaboradores estejam
envolvidos na organizacdo e nos processos, passa por alinhar o propdsito organizacional
com, no maximo, trés grandes narrativas anuais, que devem ser aplicadas através de
experiéncias offline e online, como por exemplo, experiéncias sensoriais, storytelling,

entre outras.

Além disto, a tecnologia auxilia na segmentacdo das experiéncias, ja que os algoritmos e
respetivos resultados obtidos através da tecnologia, fornecem informacGes como os
gostos, motivacGes e ambicdes dos colaboradores das organizacdes (Rotter, 2017). Estes
resultados combatem, assim, um dos maiores problemas da comunicacdo interna — o

conhecimento dos seus colaboradores (Pereira, 2018).

O meio digital permite ainda a aplicacdo de questionarios, muitas vezes andnimos, aos

colaboradores da organizagdo. Isto possibilita uma maior aproximacdo a realidade
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interna, e é uma excelente estratégia para perceber qual a opinido destes quanto ao
processo comunicacional desenvolvido na organizagdo. Outra vantagem dos canais
online, passa pela possibilidade de maior disseminacdao de conteldos, de forma mais

eficiente e atrativa.

Em suma, a eficacia da comunicacdo interna e digital, depende da definicao do conjunto
de politicas, estratégias e objetivos funcionais da organizacdo, no qual o colaborador deve
estar sempre ativo, envolvido e comprometido, para que este seja um difusor dos valores
da mesma, e esteja sempre alinhado com ela (Kunsch, 2003). Para isso, tdo importante
guanto estabelecer o didlogo através do digital, € também a capacidade do gestor em
receber feedback e medir os resultados, de modo a avaliar a eficacia e eficiéncia das suas

estratégias de comunicacdo (Pereira, 2018).
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CAPITULO 2
APRESENTACAO
DA
ENTIDADE
ACOLHEDORA
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O estdgio curricular no qual incide este trabalho decorre no Turismo de Portugal, no
periodo compreendido entre 15 de fevereiro de 2021 e 15 de junho de 2021. Esta
organizacao é a Autoridade Turistica Nacional, e esta integrada no Ministério da Economia

e Transigao Digital.

O TDP é o 6rgao responsavel pela promocdo, valorizacdo e sustentabilidade da atividade
turistica, e agrega ainda, numa unica entidade, todas as competéncias institucionais
referentes a dinamizag¢do do turismo, desde a oferta a procura. Este possui também uma
relacdo privilegiada com outras entidades publicas, e com agentes econdmicos no pais e
no estrangeiro, reforcando assim o turismo como um dos principais motores de

crescimento da economia portuguesa (Turismo de Portugal, 2021).

Esta organizacdo tem como missdo a promocao de Portugal como destino turistico, apoiar
o desenvolvimento das infraestruturas turisticas e respetivo investimento no setor,
desenvolver a formagao dos recursos humanos, e por fim, regular e fiscalizar os jogos de

fortuna ou azar (Turismo de Portugal, 2021).
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Quanto a sua estrutura organica, o Turismo de Portugal é um instituto publico e esta
estruturado em diregdes e departamentos, de acordo com as diferentes areas de atuacdo,

conforme mostra a figura 3:

Turismo de Portugal | organograma

Figura 3- Organograma do Turismo de Portugal, I.P.

Fonte: Turismo de Portugal, 2021

Internamente, existe uma estrutura hierdrquica constituida pelo Conselho Diretivo,
seguindo-se o Fiscal Unico e o Conselho de Créditos. De seguida, encontram-se os
departamentos responsaveis pelo planeamento: Dire¢do de estratégia, que possui o
Departamento de Gestdo de Programas Comunitdrios; a Direcao de Gestdo de
Conhecimento, que possui o Departamento de Inovagdo e Gestdo de Projetos, o
Departamento de Business Intelligence e o EM; por fim, o Departamento de Auditoria e

Controlo de Gestdo.

Abaixo destes, encontram-se os departamentos responsaveis pelo negdécio: Direcdo de

Valorizacdo da Oferta, que possui os departamentos de Estruturacdo da Oferta, o
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Departamento de Ordenamento Turistico, o Departamento da Dinamizacdo da Oferta e
dos Recursos, o EM Apoio Especializado a oferta turistica, o EM Projetos transversais a

oferta turistica, e o EM Valorizacdo Turistica do Interior;

De seguida, possui a Direcdao de Apoio ao Investimento, que por sua vez se divide no
departamento de Avaliacdo de Projetos, Departamento de Gestdo e Acompanhamento
de Projetos, Departamento de Dinamiza¢do Empresarial, e o EM Gestdo de Projetos PT

2020;

Dentro do negdcio, existe ainda a Direcdo de Apoio a Venda, que se subdivide no
Departamento de Comunicagdo e Marketing Digital; Departamento de Marketing
Territorial e de Negdcios; o EM Gestdo de Operacgdes, e o EM Congressos e eventos. Ja na
Direcdo de Formacdo subsiste o Departamento de Gestdo Pedagdgica e Inovacao, o
Departamento de Dinamizacdo Escolar e Cooperacdo internacional, e as Escolas de

Hotelaria e Turismo.

Nos Servicos de Regulagdo e Inspe¢do de Jogos, encontra-se o Departamento de
Planeamento e Controlo da Atividade de Jogo, o Departamento de Regulamentagdo de
Jogo, o Departamento de Gestao de Projetos de Jogo, o Departamento de Jogo Online, o
Departamento de Sistemas de Informacgao e Seguranga do Jogo, a Equipa Multidisciplinar
de Projetos e os Informdticos do Jogo. Por fim, temos o Departamento de

Internacionalizagdo.

Dento do suporte, a Dire¢do Financeira e de Tecnologias possui o Departamento de
Contabilidade e Gestdo Orcamental, o Departamento de Tesouraria e Arquivo,
Departamento de Patrimdnio e Aprovisionamento e Monitorizagdo Contratual e o
Departamento de Tecnologias e Sl. Ja a Direcdo de Recursos humanos possui apenas o EM
Capacitagdo Digital. No que diz respeito a Dire¢do Juridica, esta conta com o

Departamento de Contratagdo Publica.

Por fim, o suporte conta ainda com a colaboragdo do Departamento de Comunicagao,

dentro do qual foi realizado o estagio.

Ao DCOM (Departamento de Comunicagao), competel:
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a) Coordenar e acompanhar o relacionamento institucional do organismo em todas as
suas vertentes, definindo e implementando a estratégia de comunicacdo e divulgacao

adequada para cada area;

b) Propor e executar as orientacdes em matéria de comunicacdo, interna e externa de

todas as areas de atuacdo e intervengao do instituto;

c) Assegurar a gestdo do programa de eventos externos e internos do organismo, em

estreita articulagdo com todas as unidades organicas do Turismo de Portugal;

d) Assegurar toda a comunicacdo interna do instituto através dos diversos canais

disponiveis;

e) Assegurar a gestdo do portal institucional do Turismo de Portugal, em articulagdo com

todas as unidades organicas do instituto.

Algumas destas atividades incluem a construcdo, monitorizacdo e envio da newsletter
interna semanal, onde sdo abordados temas do interesse de todos bem como
informagdes pertinentes no que diz respeito a aspetos laborais. Além disto, o
departamento estd também responsavel pela atualizagdo constante dos portais Business
e Institucional, nomeadamente de toda a drea da agenda. Este cumpre ainda a fungao de
colocar, diariamente, noticias pertinentes na intranet da organiza¢do, na drea destinada
a tal. O DCOM ¢é responsavel ainda pela atualizacdo e supervisdo didria dos conteudos
colocados nas paginas de Facebook, LinkedIn, Twitter e Youtube do Turismo de Portugal,

I.P.

De modo a estar sempre em consonancia, o departamento de comunicacdo realiza,
semanalmente, uma reunido com todos os colaboradores inseridos neste, a fim de tratar

de assuntos pendentes, discutir questSes importantes ligadas a esta area, entre outros.

1Despacho n2 1017/2019 de 3 de outubro de 2019. Didrio da Republica n2190. 22 série. Art. 132

28



Mestrado em Gestdo de Marketing

Nao obstante, cada nucleo e respetivos departamentos sao responsaveis por um conjunto
variado de competéncias que devem manter a concordancia entre si, de modo a cumprir

as suas principais funcdes, bem como os objetivos da organizacao.

No que diz respeito a gestdo do TDP, este possui quatro érgdos responsaveis neste
ambito: o Conselho Diretivo, a Comissdo de Jogos, o Fiscal Unico e o Conselho de Crédito

(Turismo de Portugal, 2021).

O Conselho Diretivo define a atratividade, gere e coordena os respetivos servicos. E
constituido pelo Presidente Luis Araujo, pela Vice-Presidente Teresa Monteiro, pelos

Vogais Carlos Abade e Filipe Silva (Turismo de Portugal, 2021).

A Comissdo de Jogos esta responsavel pela orientacdo, acompanhamento e supervisdo da
atividade do servigo de fiscalizacdo e inspecdo dos jogos de fortuna ou azar (Turismo de

Portugal, 2021).

O Fiscal Unico, por sua vez, controla a legalidade, a regularidade e a boa gest3o financeira

e patrimonial (Turismo de Portugal, 2021).

Por fim, o Conselho de Crédito colabora com o Conselho Diretivo no controlo orgamental

e financeiro.

O Turismo de Portugal, além do trabalho que desempenha a nivel nacional, esta também
presente nos mercados internacionais, de forma a promover o destino Portugal e apoiar

0s negocios das empresas.

Sao 17 as equipas do TDP que atuam em 25 mercados emissores de turismo, considerados
prioritarios ou relevantes para a promocao turistica externa. Estas sdo responsaveis por
realizar atividades promocionais institucionais e por apoiar a internacionalizacao das
empresas portuguesas, desenvolvendo a sua a¢do de prospecao e de implementacgao de
acOes proprias, ou em coordenagdo com as Agéncias Regionais de Promogado Turistica

(Turismo de Portugal, 2021).

Estas equipas estdo presentes nos mercados da Alemanha (que coordena a Suica e a

Austria), Bélgica (que coordena os Paises Baixos/Holanda), do Brasil, do Canadd, da China,
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da Dinamarca (que coordena a Suécia e desenvolve acGes na Noruega e na Finlandia), de
Espanha, dos Estados Unidos da América, de Franca (que desenvolve ag¢des no
Luxemburgo), da india, da Irlanda, de Itélia, do Japdo (que desenvolve acdes na Coreia do

Sul), da Poldnia, do Reino Unido, da Republica Checa e da Russia.

Além disto, o TDP desenvolve ainda iniciativas em mercados considerados de atuacado

seletiva: a Australia, Singapura, Israel e Paises da Peninsula Arabica.
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CAPITULO 3
DESCRICAO DAS ATIVIDADES
DESENVOLVIDAS
AO LONGO DO ESTAGIO
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Primeiramente, o periodo de duracdo do presente estdgio foi de 4 meses, sendo
desenvolvido no departamento de comunicacdao do Turismo de Portugal, I.P. Este teve
inicio a 15 de fevereiro de 2021, e terminou a 15 de junho de 2021. De ressalvar que todas
as atividades, e contactos com a organizacdo, eram feitos através da via digital e
respetivas ferramentas estabelecidas pelo Turismo de Portugal, I.P., dado o contexto

pandémico.

De forma a facilitar a integracdo na equipa, bem como a adaptacdo ao trabalho remoto,
foi-me disponibilizado um equipamento da organizacdo, com as ferramentas Teams,

Outlook, Intranet, e VPN da prdpria instituicdo, instaladas.

O primeiro contacto com o departamento foi através da reunidao semanal do mesmo,
realizada todas as segundas-feiras, as 10h00. Esta tinha como objetivo principal a
delineacdo das atividades da semana, a gestdo e esclarecimento de duvidas, e, caso se
aplicasse, o debate a cerca de questdes relativas, por exemplo, a nova Intranet, ou a outro

projeto/evento.

Antes de iniciar qualquer atividade, e me tornar mais auténoma e independente, comecei
por percorrer os portais da organizagao, principalmente os que fazem parte da diligéncia
do departamento de comunicagdo, de forma a perceber o seu tipo de comunicagdo e
escrita. Estes incluem o portal institucional, o portal business, a intranet, as redes sociais
pelas quais o departamento é também responsavel (Twitter, Facebook, Linkedin,

Youtube), e newsletter interna.

Apds esta leitura, foi-me proposto que tratasse de redigir algumas noticias que viriam a
ser colocadas na newsletter interna semanal, pela qual o departamento é inteiramente
responsavel. Isto envolve o tratamento da informacdo ja existente - que pode ser no
formato de noticia, evento, ou video —, e adapta-la ao tipo de escrita da organizacdo e da
newsletter. Esta é essencialmente simples, precisa, e fluida, de modo a ser de facil e rapida
leitura. A estrutura das noticias é constituida pelo titulo — alusivo a informacdo contida no
texto, e persuasivo; fotografia referente ao assunto, ou disponibilizada pelo préprio
evento/site; corpo — onde se encontra o texto com a respetiva informagdo —; e por fim, o

link a remeter para a fonte original.
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Posteriormente, e dado o volume de trabalho desta tarefa, comecei a colaborar na parte
da construcao e atualizacdo da agenda do portal institucional e business, em conjunto
com outra colaboradora do departamento, jd responsavel por esta tarefa. Para
desempenhar a mesma, é necessario procurar novos eventos ou datas comemorativas
gue se encaixem nos diversos temas e topicos em que estdo divididas as agendas, tais
como: sustentabilidade, inovagao, prémios, workshops e conferéncias, feiras e festivais,
concursos, congressos, empreendedorismo, exposicdo, comemoragdes, feiras de turismo,

e eventos.

Por outro lado, é também fundamental estar atenta aos diversos eventos e datas
comemorativas que ja se encontram inseridas nos portais e que se repetem todos os anos,
e por isso, necessitam apenas de ligeiras alteracGes, dependendo das novas informacgées

disponiveis.

Caso seja uma nova inser¢do, comeca-se pela redacdo do titulo, sendo, por norma, o
nome do evento ou da data comemorativa, como se pode ver no anexo |. Em segundo
lugar, a colocacdo da data, hora (se aplicavel), local, e tema/tépico adequado. Apds este
passo, constrodi-se o texto, respeitando sempre a premissa de que “o menos é mais”. Mais
uma vez, a informacao deve ser concisa, direta, de facil leitura, conter os principais e mais
importantes tépicos. De seguida, é imprescindivel colocar o link da fonte original, e, caso
se aplique, o link disponibilizado pela organiza¢do do evento para efetuar inscri¢cdes. Para
finalizar, e com vista a melhorar o SEO, sdo selecionadas algumas tags de entre a
taxonomia existente, o que se traduz numa lista de termos, e cuja linguagem é controlada.
Estas encontram-se ainda divididas por temas, e residem no sharepoint, um software

utilizado para criar e gerir os portais.

Apesar de desempenhar esta tarefa, ficava sempre a faltar um ultimo passo — a edi¢do da
fotografia. Esta tarefa era desempenhada, por norma, pela designer do departamento ou
por outra colaboradora do mesmo, visto que eu ainda ndo tinha conhecimento na area.
No entanto, apds algum tempo, foi-me dado a conhecer o Liberkey, uma ferramenta
digital gratuita e cuja instalagdo é apenas ao nivel do desktop. Dentro do mesmo, eram
utilizados diversos programas de tratamento e dimensionamento de imagens, como por

exemplo, o Pick Pick e o Fast Stone Image Viewer.
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Deste modo pude obter um pouco de experiéncia na area da edicdo e montagem de
fotografias, bem como na montagem de capas para a agenda e para a newsletter. Isto
tornou-se num desafio muito interessante e enriquecedor, ja que consegui experienciar
o poder que também as imagens possuem, e perceber a forma como estas estdo

interligadas com o resto da comunicac¢do que é feita pela organizacgao.

Tal como na linguagem e estilo de comunicagdo, também as imagens possuiam diretrizes
estabelecidas pelo departamento de comunicagdo. As imagens deveriam respeitar a
seguinte dimensdo — 16:9 e 640x360 pixels, bem como ter uma apresentagao simples,

sébria e direta, como mostram as figuras 4 e 5.

Conservacao da Natureza

=

Figura 4- Exemplo de edi¢do de imagem de uma celebragdo com destino ao Portal Institucional

Fonte Propria
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4th World Heritage Site
Managers' Forum

7-13 July 2021

Figura 5-Exemplo de edi¢do de imagem de um evento com destino ao Portal Business
Fonte Propria
Pouco tempo apds o inicio do estagio, tive a oportunidade de acompanhar de perto a
reformulagdo da pagina da intranet da organizacgdo. Este processo tinha como objetivo a
atualiza¢cdo da mesma, bem como estimular o conhecimento através dela. Estimou-se um
periodo de 93 dias para a conclusdo deste procedimento, sendo a Rumos a empresa

externa responsavel por esta transformacao.

De modo a facilitar e alavancar todo o processo de reconstru¢do da intranet, eram feitas
diversas reuniGes semanais via online com a presenca do diretor do departamento de
comunicagdo, com uma ou mais colaboradoras do departamento de comunicagdo, com a
diretora dos recursos humanos, com um engenheiro informatico da organizacdo, e ainda
com os responsaveis do projeto da parte da Rumos. Ao assistir a estas reunides consegui
perceber a complexidade e dimensdo de um projeto destes, bem como o impacto e

importancia que uma intranet tem dentro de uma organizagao.

No caso do Turismo de Portugal, I.P., a intranet era uma ferramenta-chave para o trabalho
de todos, e ainda mais importancia tinha dado o contexto pandémico. Dentro deste
espaco virtual, os colaboradores tinham acesso as suas tarefas didrias, a documentos
importantes ou necessarios para o seu trabalho, noticias da organiza¢do e de turismo,

oportunidades de mobilidade interna, links diretos para plataformas como a Travel B,
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entre outros. Esta facilitava a comunicacdo e organizacao de todos os colaboradores, bem

como auxiliava o seu trabalho.

Ainda dentro da reformulacdo da intranet, auxiliei na marca¢do das reuniées semanais
através da ferramenta online Doodle. Esta facilita o agendamento das mesmas, ja que,
através de um link, os colaboradores colocam um “x” em apenas uma das opg¢des ja
disponibilizadas, além de ser online, e por isso, de facil acesso a todos. Assim, a opcao

com o maior numero de marcacdes, € a escolhida.

Infelizmente, e visto que o estdgio terminou no dia 15 de junho de 2021, ndo consegui

acompanhar o processo de reformulacdo da intranet até ao fim.
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CAPITULO 4
METODOLOGIA
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4.1 - Identificacdo do problema

Durante a realizacdo desta investigacdo, todas as empresas e respetivos colaboradores
foram obrigados a realizar o seu trabalho remotamente, dada a pandemia mundial da
Covid-19. Em Portugal, segundo dados do INE relativos ao 22 trimestre de 2021, a
proporcao da populacdo empregada que trabalhou sempre ou quase sempre a partir de
casa com recurso a tecnologias de informacdo e comunicacdo, isto é, em teletrabalho, foi

de 14,9%, abrangendo 717,0 mil pessoas.

Esta nova e complexa realidade, obrigou as diferentes organizacdes espalhadas por

Portugal e pelo mundo a adaptar todo o seu modus operandi.

Por consequéncia, e de modo a manter a consisténcia e eficacia do trabalho didrio, as
organizagOes viram-se obrigadas a adotar novas medidas estratégicas, bem como novas

formas de realizar as tarefas diarias.

Para isso, foi necessario encontrar as ferramentas digitais que melhor se adequam a
realidade de cada uma. No caso do Turismo de Portugal, I.P. — local de estagio —, estas
passaram pelo Teams — plataforma que possibilitou a realizagdo das reuniGes semanais
do departamento de Comunica¢do, bem como trocas de mensagens e esclarecimento de
duvidas entre colaboradores; pelo Outlook — ferramenta que possibilitou a troca de emails
entre todos os colaboradores, inclusive de diferentes departamentos; e pela Intranet —
plataforma interna que geria as tarefas didrias, e expunha as noticias internas e externas
mais recentes e importantes para os colaboradores de todo o TDP, além de conter
diversos documentos e informacGes de extrema importancia para o desenvolvimento de

algumas tarefas diarias.

Além destas, foram criadas medidas como a oferta de uma aula de gindstica laboral
semanal via Zoom, a distribuicao de uma newsletter semanal interna via Outlook, entre

outras.

Toda esta adaptagdao e medidas, além de auxiliar na concretiza¢do do trabalho diario,
pretendia manter a coesdo interna, e toda uma cultura organizacional ja implementada e

trabalhada.
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Sendo que todo o estdgio decorre via remota, com recurso aos diversos canais digitais
referidos anteriormente, quis-se perceber a importancia dos mesmos na comunicac¢ao

interna do TDP, durante a fase pandémica.

Por conseguinte, o problema desta investigacdo é: Qual a importancia dos canais digitais

na comunicacao interna do Turismo de Portugal, I.P., durante a pandemia?

Apoiadas na teoria empirica existente, foram contruidas 2 hipéteses que se poderao

confirmar ou refutar:

H1: Os canais digitais contribuem para o desenvolvimento e eficicia da comunicacao

interna da organizacdo, durante a pandemia.

H2: Os canais digitais podem contribuir para que haja uma falha na comunicacdo interna
da organizacdo durante a pandemia, o que pode influenciar a cultura organizacional e as

proprias atividades dos profissionais.
4.2 - Objetivos do trabalho

Esta investigacdo tem como objetivo expor a importancia dos canais digitais na
comunicagdo interna do Turismo de Portugal, I.P., durante a pandemia. Por outro lado,
este trabalho pretende ainda compreender de que forma é que a comunicagdo interna e

a comunicacdo digital estao ligadas, nomeadamente num contexto real.

Neste sentido, este estudo tem como objetivo perceber se os canais digitais impulsionam
o desenvolvimento e eficdcia da comunicagdo interna da organizagdo, durante a
pandemia, ou se, por outro lado, contribui para que haja uma falha na mesma, o que pode

levar a alteragdes na cultura organizacional e nas atividades dos colaboradores.

Por ultimo, a presente investigacdo pretende ainda contribuir para a literatura existente
neste ambito, além de revelar aspetos do dia-a-dia de uma organizagao publica dedicada

a transmissao de informacdo turistica, tanto interna como externamente.
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4.3 — Instrumentos de pesquisa

De modo a obter uma resposta clara e eficiente ao problema levantado, de entre os
diferentes instrumentos de pesquisa, optou-se pela entrevista. Através desta é possivel
recolher informacao, através de questdes colocadas ao entrevistado. De todas as técnicas
gue o método qualitativo dispde, esta é a mais flexivel, o que resulta em diferentes

definicOes de entrevista.

Tendo isso em conta, e dada a natureza da questdo de investigacdo, é pretendida uma
entrevista aberta ou em profundidade — neste tipo, o entrevistado é convidado a falar
livremente sobre um tema. Neste caso, as perguntas do investigador, quando feitas,
pretendem dar mais profundidade as reflexdes. No que diz respeito a sua estrutura, o
investigador apenas introduz um tema e o entrevistado tem liberdade para ir proferindo

sobre o mesmo (Batista et al, 2017).

Através deste instrumento pretende-se perceber como é que a organizagao em estudo
relaciona a comunicagdo interna e as ferramentas digitais, qual a importancia das mesmas
para a comunicagdo interna durante a pandemia, e demais questdes relacionadas com

estes temas, de modo a contribuir para a literatura existente, acrescentando-lhe valor.

4.4 — Amostra

A amostra é constituida pelo Diretor do Departamento de Comunicag¢dao — Eng.2. Jorge

Ambrésio -, da organizagao em estudo, o TDP, local onde é realizado todo o estagio.

4.5 — Método de recolha de dados

De modo a obter um resultado que dé resposta a questdo de investigacdo de forma
eficiente e clara, decidiu-se enveredar pelo método qualitativo dada a sua grande

abrangéncia e liberdade que oferece ao investigador.
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Como defende Batista et al (2017), a pesquisa qualitativa pretende investigar dados
descritivos, de uma situacdo ou de um fendmeno, envolvendo o contacto direto entre o
investigador e a situacdo estudada. Minayo (2017, citado em Batista et al, 2017) afirma
ainda que este método é “[...] aquele que se aplica ao estudo da histdria, das relagdes,
das representacOes, das crencas, das percecbes e das opiniGes, produtos das

interpretagdes que os humanos fazem a respeito de como vivem”,

Este método, gracas ao seu fundamento tedrico, permite desvendar processos sociais
ainda pouco conhecidos no que diz respeito a grupos particulares, incita a construcao de

novas abordagens, bem como novas revisdes e conceitos (Batista et al, 2017).

4.6 — Analise dos dados e da informacgao

Como mencionado anteriormente, foi feita uma entrevista em que a entrevistadora é a
autora deste trabalho, e o entrevistado é o Diretor do Departamento de Comunica¢do do
Turismo de Portugal, I.P., 0 Eng.2 Jorge Ambrésio. Esta foi realizada via digital, através da
plataforma Zoom, no dia 17 de junho de 2021, e encontra-se transcrita na totalidade no

anexo ll.

Os dados apresentados na tabela 1, foram retirados da mesma, e auxiliam na resposta ao

problema desta investiga¢do, sendo os mesmos interpretados no subcapitulo seguinte.

“(...) acho que todas as ferramentas digitais sdo um contributo altamente positivo para
a comunicacdo interna, ndo tenho qualquer ddvida. (...) E uma forma ébvia de estimular
a partilha de conhecimentos, de estimular a partilha de interacdo, seja ela mais formal

III

ou informa

“(...) esta disponibilidade das prdprias ferramentas, e a disponibilidade das prdprias
pessoas para aprenderem em cima destas ferramentas altamente acelerada pelo
contexto da pandemia influenciou brutalmente o desenvolvimento das plataformas de

comunica¢do, nomeadamente as plataformas de comunicag¢do interna.”

“(...) uma intranet nas organiza¢des ja é de a longa data uma plataforma e uma

ferramenta que também tem como objetivo garantir a comunicagdo interna (...)”
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“(...) eu acho que apesar de tudo e apesar da disponibilizacdo de plataformas e
ferramentas para ganhos de comunicagdo interna, (...) hd aqui uma perda muito muito
grande da interacdo pessoal, e ao nivel da comunicacgdo, e se pensarmos puramente
em comunicacao, a comunicac¢ao vive muito da ligacdo pessoa a pessoa, e ndo mediada

(.)"

“(...) eu enquanto responsavel pela drea da comunicacdo, eu chego a um sitio onde
estdo trés ou quatro pessoas, e digo “Bom dia”, e em funcdo do bom dia que recebo de
retorno eu consigo perceber se é um bom dia ou ndo para falar com aquela pessoa
sobre um determinado tema, ou se posso falar com ela sé daqui a duas horas porque

ela naguele momento ndo estd focada naquilo {...)”

“(...) este lado mais intuitivo da comunicacdo, um lado mais, se quiser, humano e

intuitivo da relagdo eu acho que acaba por se perder (...)"

“Eu acho que vamos atingir um equilibrio sim (...) ndo sei se daqui a seis meses, se daqui

a um ano, se daqui a dois anos, mas acho que o equilibrio vai chegar.”

“Lamentavelmente, vemo-nos sé aqui com o rosto, ndo hd todas as outras coisas aqui
a mediar esta comunicacdo, porque efetivamente a comunicagdo n3o é sé palavras
para um lado, palavras para o outro, e ver o que é que a pessoa diz. A maneira como o

diz, e a maneira como se expressa de uma forma global é importante.”

(as ferramentas digitais) “Aumenta muito a eficicia de tudo, e especialmente ao nivel
da comunicagdo, ja ndo ha pretexto para dizer “eu agora ndo consigo falar com aquela

pessoa porque ela ndo tinha disponibilidade para ir ou para vir ndo sei onde” (...)”

“(...) € um desafio para quem pensa a comunicagdo interna ou externa ou outra, é
tentar perceber como é que isto vai equilibrar (...) quais é que vao ser os desafios, seja
para quem lidera, para quem gere, ou para quem trata da comunicagdo; como é que
isto vai passar; que equilibrio é que vai ser este? Isso sinceramente é que eu acho que

vai ser o grande desafio.”

“Porque continuo a achar que quem gosta de comunicagdo, quem faz comunicagao,
precisa muito da interacdo humana, ndo é? Alguma coisa nos ha-de diferenciar de

maquinas e de robots, etc, ndo é?”

“(...) € um facto que ha muita comunicac¢do que ja é feita em processos automaticos,

mas eu continuo a achar que a comunicacdo de maior qualidade, aquela que da uma
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maior garantia de eu ter chegado com a minha mensagem da maneira correta, sem

duvida, é uma interagdo mais pessoal.”

“A vantagem da comunicacdo é essa: conseguir perceber que a mensagem foi bem
interpretada, foi bem assumida, e que a resposta que vem dessa mensagem é também
clara na sua forma de chegar ao outro lado. E ndo tenho a certeza que as ferramentas

digitais que temos agora ao dispér nos deem essa garantia.”

“Eventualmente, se calhar as novas gerac¢des que vao lidar e tratar da comunicacao, ja

vém com este chip incorporado dos aspetos mais digitais e mais automdticos das coisas

(.)"

“(...) esta necessidade que hoje em dia ha de mostrar e de comunicar, que estou em
Madrid, estou a fazer isto, e ndo s6 misturar mecanismos de comunica¢do, mas como
misturar os préprios conceitos, € uma coisa que me deixa um bocadinho preocupado

na perspetiva do futuro, porque isto comega-se tudo a misturar (...)"

“Acho que a comunicacdo vai evoluir, ndo vai abdicar de todo das plataformas digitais,
nao vai abdicar de todo desta possibilidade de interacdo mediada por Zooms, Teams, o

gue quer que seja (...)"

“E onde é que isto para, e onde é que vai voltar a necessidade de interacdo pessoal: um

por gosto, dois por necessidade.”

“Mas acho, sinceramente, que vdo aqui comegar a surgir alguns pontos de limitagdo

mesmo.”

“E ndo acredito, sinceramente, que seja possivel ter comunica¢do de qualidade, sem
haver interacdo humana. Ndo acredito mesmo. Ai tenho muitas duvidas. (...) Do ponto
de vista da credibilidade, e da veracidade da relagdo, eu acho que ha aqui uma parte

humana, e que se calhar vai ser altamente valorizada nos préximos tempos.”

“E efetivamente a comunicagao, o que é bom, o que é agradavel, o que é divertido na

comunicacdo, é poder falar com a pessoa sem esta interface {(...)”

“E 0 que é que a comunica¢do ganha com isto? vamos ser todos muito mais eficazes, e
se encontrarmos um ponto de equilibrio entre esta eficacia e, mais uma vez, a relagao,
mas a relacgdo humana ndo mediada por equipamentos, maquinas, etc, ai a

comunicag¢do ganha imenso.”

“Mas sim, as ferramentas sdo determinantes e vdo continuar a ser, ndo ha volta a dar.”
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“(...) até porque ha aqui outros aspetos da economia pura e dura que vao ter de se

adaptar a tudo isto (...)”

“Acho mesmo que falta aqui todas as outras vertentes que sdao importantes para a
comunicacdo, nao é? Nao é so esta coisa de: vai para l1a mensagem, vem para ca

mensagem. Nao, falta o outro lado, o lado humano.”

Tabela 1- Dados retirados da Entrevista realizada ao Diretor do DCOM do Turismo de Portugal, I.P.

Fonte prépria

4.7 — Interpretagao dos dados

Tendo a entrevista como base, e apds quatro meses de participacdo nas atividades do
departamento de comunica¢do do Turismo de Portugal, I.P., verifiquei que esta é uma
empresa que valoriza bastante a comunicagdo interna. Dada a sua dimensdo, e
principalmente numa altura de pandemia, em que todos trabalhavam a partir de casa, foi
muito importante manter a coesdo entre todos os colaboradores. Para isto, as

ferramentas digitais revelaram ser um ponto fulcral no auxilio deste objetivo.

Durante o periodo de estagio foram organizados eventos privados, publicos, reunides
importantes; iniciou-se um processo de reformula¢do da intranet da organizagdo; eram
constantemente resolvidas questdes essenciais ao trabalho de todos; e, além destas
questdes profissionais, ainda se tentava manter uma certa convivéncia e equilibrio entre

o trabalho e a socializagdo. Tudo isto a partir de ferramentas digitais.

No entanto, denotei que existiam trés ferramentas digitais essenciais para o trabalho do
Turismo de Portugal, I.P.,, e dos seus colaboradores, estimulando os eixos da
compreensdo, da circulagdo e do confronto descritos por Henriet e Boneu (1990). Estas

ferramentas incluiam o Teams, o Outlook, e a Intranet.
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A prépria organizacdo revela uma grande preocupacdo com o bem-estar dos
colaboradores — um dos eixos da comunicagao interna referido por Henriet e Boneu
(1990), a coesdo —ja que oferece aulas de ginastica laboral e outros descontos em servigos

de bem-estar e lazer.

No entanto, para uma melhor compreensao da realidade laboral e social do TDP, e de
modo a responder as questdes inicialmente levantadas, foi feita uma entrevista aberta,
via online, ao Diretor do departamento de comunicacdo da organizacdo, Eng.2. Jorge

Ambrésio (anexo Il).

Durante a entrevista, foi notdria a importancia dada pelo mesmo as ferramentas digitais
para obter uma comunicagdo interna de sucesso. Como mencionado pelo mesmo, as
ferramentas digitais tornam-se “(...) uma forma obvia de estimular a partilha de

conhecimentos, de estimular a partilha de interacdo, seja ela mais formal ou informal

()"

Apesar disto, também a pandemia contribuiu para esta aceleracdo digital e para uma
maior presenca de ferramentas no dia-a-dia dos colaboradores das organizagdes, como
afirma o Diretor do DCOM — “Acho que esta disponibilidade das prdprias ferramentas, e
a disponibilidade das préprias pessoas para aprenderem em cima destas ferramentas
altamente aceleradas pelo contexto da pandemia, influenciou brutalmente o
desenvolvimento das plataformas de comunicacdo, nomeadamente as plataformas de

comunicagdo interna”.

Dadas estas afirmacgdes, retiradas da entrevista feita ao Diretor da DCOM, podemos
concluir que a hipdtese 1 — Os canais digitais contribuem para o desenvolvimento e

eficacia da comunicagdo interna da organizacdo, durante a pandemia — foi corroborada.

Por outro lado, denota-se uma lacuna no que toca a convivéncia social e a respetiva
interacdo pessoal. Nas palavras do Eng.2. Jorge Ambrésio, “(...) ha aqui uma perda muito
muito grande da interagdo pessoal, e ao nivel da comunicagao, e se pensarmos puramente

em comunica¢ao, a comunicag¢ado vive muito da ligacdo pessoa a pessoa, e ndo mediada

()"
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Apesar das ferramentas digitais serem um elemento facilitador da comunicacao interna,
ainda ndo consegue substituir o contacto visual, o toque, ou a simples observacao da
linguagem corporal. O Diretor da DCOM acrescenta ainda que “(...) efetivamente, a
comunicacdo nao é so palavras para um lado, palavras para o outro, e ver o que é que a
pessoa diz. A maneira como o diz, e a maneira como se expressa de uma forma global é

importante.”

Por consequéncia, ndo se pode dizer que a hipdtese 2 - Os canais digitais podem contribuir
para que haja uma falha na comunicacdo interna da organizacdo durante a pandemia, o
que pode influenciar a cultura organizacional e as prdprias atividades dos profissionais -,
é refutada por completo, ja que, apesar de ndo contribuirem para uma falha consideravel
na comunicagdo interna, os canais digitais ainda ndo conseguem preencher a lacuna do
convivio presencial, o que pode influenciar a cultura organizacional e as atividades dos

colaboradores da organizagao.

No entanto, na opinido do entrevistado, “(...) o equilibrio vai chegar (...)”, até porque “(...)
efetivamente ha passos que ndo vao voltar atrds”. Apesar das ferramentas digitais
ditarem o fim das barreiras geogrificas e desenvolverem diversos aspetos da
comunicagdo interna, ha ainda outros que estas ndo conseguem colmatar. Por isso, é
provavel que se chegue a um “meio-termo”, ou seja, aliar o digital e o presencial de forma

sustentada e benéfica para todos.

Em conclusdo, a entrevista realizada ao Diretor do DCOM revela que as ferramentas
digitais vieram contribuir para uma evolugcdo tremenda das organiza¢Ges e da respetiva
comunicacdo interna. No entanto, estas ainda ndo conseguem substituir o lado humano,
gue é também vital para uma comunicacdo interna de qualidade. Além destas questdes,
também o lado econdmico e politico pode afetar o futuro destas duas vertentes — digital

e comunicac¢do interna —, ja que esta tudo interligado.
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CAPITULO 5
CONCLUSOES
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Atualmente, e visto que somos uma sociedade cada vez mais presente no digital, é
importante perceber de que forma é que esta comunicacdo é feita dentro das
organizagdes, pois também isso serd transmitido ao publico direta ou indiretamente. Ja a
comunicacao interna, tem vindo a ganhar grande destaque no seio das empresas, sendo
referenciada por diversos autores como uma ferramenta essencial para a motivacao dos

colaboradores, melhorias continuas, aumento de produtividade, sucesso da organizacao,

entre outros.

Apesar de tudo isto, no presente ano a sociedade e as proprias empresas depararam-se
ainda com uma situacdo até entdo desconhecida — a pandemia mundial. Esta veio alterar
a vida como a conheciamos, nomeadamente o ambiente organizacional e a prdpria gestao
da comunicacdo interna. Esta passou a ser feita através dos diferentes canais digitais, o

gue levou a mudancas significativas na forma como a mesma é transmitida e trabalhada.

No entanto, e agquando da escolha do local de estagio, percebi que seria importante
entender a importancia destes canais digitais para a comunicagao interna, principalmente
durante uma pandemia mundial. Iriam estes canais facilitar a vida aos responsaveis pela
comunicagdo interna? iriam substituir igualmente o contacto fisico? Iriam ser de facil
manuseamento e compreensdo? Resumidamente — seriam estes canais importantes para
a comunicagdo interna numa altura em que todos se recolheram as suas casas,

nomeadamente organizagdes e respetivos colaboradores?

Colocadas as questdes de partida, deu-se inicio o estdgio curricular no Turismo de
Portugal, I.P. O decorrer do mesmo foi possivel precisamente através das ferramentas
digitais escolhidas pela organizagao, o que auxiliou na ela¢cao das respostas ao problema
inicial. No entanto, para resolver o mesmo, foi feita uma entrevista ao Diretor do
Departamento de Comunicacdo de onde foram retiradas conclusGes relevantes, e que

ditaram a importancia das ferramentas digitais no caso do Turismo de Portugal,l.P.

Dadas as conclusdes e reflexdes retiradas, posso afirmar que as tarefas que me propus
executar foram concluidas com sucesso. Além disso, acredito que o meu contributo para

a organizacdo referida foi bastante positivo, visto que trouxe uma perspetiva nova e
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diferente, ja que tive oportunidade de analisar e opinar a cerca de diversos aspetos da

comunicacao interna, de forma imparcial e com uma visao externa.

Cada dia que passei no Turismo de Portugal, I.P. foi um verdadeiro desafio, tanto a nivel
profissional como pessoal, visto que foi a minha primeira experiéncia profissional em

teletrabalho, e também o primeiro trabalho numa empresa de renome como esta.

Além de todos os aspetos profissionais que aprendi, pude ainda contar com o enorme
apoio por parte de todos os colaboradores do departamento onde estava inserido o
estdgio, o que também me enriqueceu como pessoa e profissional. Por tudo isto, o
Turismo de Portugal, I.P. foi um excelente ponto de partida para o meu ingresso no mundo

profissional.
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CAPITULO 6
LIMITACOES DO ESTUDO

50



Mestrado em Gestdo de Marketing

Apesar dos inumeros beneficios e aprendizagens que esta investigacdo trouxe, senti

também algumas dificuldades e limitagoes.

Em primeiro lugar, senti dificuldade em encontrar informacgado a cerca da ligacdo entre a
comunicacdo interna e a comunicacdo digital, o que limitou a redagdo deste subcapitulo

do trabalho.

Por outro lado, a prépria situagdo pandémica impediu a realizagdo do estagio em formato
presencial, o que limitou o conhecimento de diversos aspetos do quotidiano da

organizacao, que decerto seriam uma mais valia para o trabalho.

Por fim, o facto da entrevista ter sido feita apenas ao Diretor da DCOM, acabou por

condicionar também as conclusdes.
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Anexos

Anexo | — Exemplo de texto e respetivas informac@es para inserir num evento da agenda
do Portal Business

Vé Portugal — 72 Férum Turismo Interno | 26 maio 2021

Congressos | Centro Cultural e de Congressos das Caldas da Rainha | online | 09:30

http://business.turismodeportugal.pt/pt/Agenda/Eventos/Paginas/forum-turismo-
interno.aspx - pagina TDP

https://veportugal.com.pt/ - mais informacdes

https://veportugal.com.pt/register/ - inscricdes

https://veportugal.com.pt/#program — programa

No proximo dia 26 de maio de 2021, decorre o Vé Portugal — 72 Férum de Turismo Interno,
em formato hibrido. Esta é uma iniciativa promovida pela Turismo Centro de Portugal e
pela Camara Municipal das Caldas da Rainha, em parceria com as Entidades Regionais de

Turismo.

Este evento caracteriza-se por ser o maior férum nacional de turismo interno, assumindo
particular relevancia a luz da presente pandemia. Além disso, este conta com a presenca
de especialistas nacionais e internacionais, que contribuem para o debate dos temas em
analise.

//Temas:

_ Lei33/2013 - Que Futuro?

_ Tendéncias na Promogao e Estruturagdo Turistica Nacional Pés-COVID-19
_ Comercializagdo e Venda

O 72 Férum de Turismo Interno conta com a presenca de diversos oradores, entre eles
Rita Marques, Secretaria de Estado do Turismo, os cinco presidentes das Entidades
Regionais de Turismo — Pedro Machado (Centro de Portugal), Luis Pedro Martins (Porto e
Norte de Portugal), Vitor Costa (Regido de Lisboa), Vitor Silva (Alentejo e Ribatejo) e Jodo
Fernandes (Algarve) —, Alessandra Priante, Diretora do Departamento Regional para a
Europa da Organizagdao Mundial de Turismo, entre outros.

Este ano, o evento decorre em formato hibrido. Os participantes, a exce¢do dos
participantes internacionais, estardao fisicamente presentes no Centro Cultural e de
Congressos das Caldas da Rainha, enquanto os interessados acompanharao via streaming.
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A participacao é livre, mas necessita de uma inscri¢cdo prévia.

Tags: Conferéncia, Turismo, Turismo Interno, Portugal, Caldas da Rainha, Inovagao,
Estratégia de Turismo, Promocao turistica, Centro, 2021

Anexo Il - Entrevista ao Diretor do Departamento de Comunicagdo do Turismo de Portugal,

[.P.

Esta entrevista realizou-se via digital, através da plataforma Zoom, no dia 17 de junho de
2021. A entrevistadora é a autora deste trabalho, e o entrevistado é o Diretor do

Departamento de Comunica¢do do Turismo de Portugal, I.P., 0 Eng.2 Jorge Ambrdsio.

Entrevistadora — Bom dia Eng.2 Jorge Ambrésio
Entrevistado — Bom dia Sofia

Entrevistadora — Hoje estamos aqui reunidos através de uma ferramenta digital, o que ja
nos encaminha para o tema principal desta entrevista: a importancia das ferramentas
digitais para a comunicagdo interna. Dentro deste tdpico, gostaria que respondesse de
forma abrangente a trés questdes principais: se acha que as ferramentas digitais sao
realmente importantes para a comunicagao interna; quais destas utiliza dentro do seu

departamento; o que pensa do futuro desta jungao.

Entrevistado — Basicamente acho duas coisas, e que vdo parecer contraditdrias: uma —eu
acho que todas as ferramentas digitais sdao um contributo altamente positivo para a
comunicagdo interna, ndo tenho qualquer divida. E uma forma Sbvia de estimular a
partilha de conhecimentos, de estimular a partilha de interacgdo, seja ela mais formal ou
informal, ndo tenho qualquer duvida acerca disso. Acho que esta disponibilidade das
proprias ferramentas, e a disponibilidade das prdprias pessoas para aprenderem em cima
destas ferramentas altamente acelerada pelo contexto da pandemia influenciou
brutalmente o desenvolvimento das plataformas de comunicacdo, nomeadamente as

plataformas de comunicacdo interna.
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Ha dois anos atras uma parte significativa de pessoas nao fazia a minima ideia do que é
gue era uma plataforma Zoom na qual agora estamos a falar, a plataforma Teams era uma
coisa que alguns ja iam percebendo quais é que eram as suas utilidades, mas uma fatia
muito pequenina, provavelmente sé os geeks da tecnologia é que achavam que aquilo era
uma coisa fantastica, e portanto isto acelerou brutalmente ndo é?. E acho que isto é uma
forma muito eficaz de garantir e de assegurar a comunicacao interna, nesta perspetiva.
Porque havia outras, e a Sofia estava a falar num projeto em que estava minimamente
envolvida na nova intranet, que é uma coisa que ja vem detrds e é efetivamente ndo uma
aplicacdo de interacdo, ndo tdo facil e de ligacdo direta, mas que uma intranet nas
organizagOes ja é de a longa data uma plataforma e uma ferramenta que também tem
como objetivo garantir a comunicacdo interna, ndo tanto nesta perspetiva mais ébvia da
interacdo e da comunicacdo entre as pessoas mas comunicacdo na partilha de
conhecimento, na partilha de informacao, de repositério de informacdo e portanto de
repositério das aplicacdes para trabalhar, portanto é também uma forma de garantir a
comunicacdo interna, porque as pessoas a partida sabem que se recorrerem a plataforma
intranet é I3 que encontram as coisas que precisam seja para trabalhar, seja para interagir

com os colegas, portanto é também uma plataforma.

Agora, e aqui é que vem o contrassenso, eu acho que apesar de tudo e apesar da
disponibilizagdo de plataformas e ferramentas para ganhos de comunicagdo interna, é um
bocadinho aquilo que estdvamos a falar antes, (ainda de microfone desligado), acho que
ha aqui uma perda muito muito grande da interagao pessoal, e ao nivel da comunicagao,
e se pensarmos puramente em comunicag¢do, a comunicagao vive muito da ligacdo pessoa
a pessoa, e ndo mediada, ou seja, quer queiramos, quer nao, apesar dos interfaces serem
cada vez mais sofisticados e permitirem uma interagdo muito rapida, muito eficaz, com
video, etc etc, mas falta aqui qualquer coisa ndo é? Eu continuo a achar, (mas se calhar
tem a ver com a idade), que falta muito aqui (a sério, a sério), € um problema cultural, é
um problema geracional se calhar, ndo é? Mas que me falta, como |he dizia ha pouco, a

interacao.

O que é que eu quero dizer com isto? E dou sempre este exemplo: quando a pessoa chega
a um sitio, e eu enquanto responsavel pela drea da comunicacdo, eu chego a um sitio

onde estdo trés ou quatro pessoas, e digo “Bom dia”, e em fun¢do do bom dia que recebo
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de retorno eu consigo perceber se € um bom dia ou n3o para falar com aquela pessoa
sobre um determinado tema, ou se posso falar com ela sé daqui a duas horas porque ela
naquele momento nao esta focada naquilo, ou porque o dia Ihe correu mal ou por outra
razao qualquer, mas da para perceber, ndo é? E, portanto, esta coisa do automatismo,
dos Zooms, dos Teams, etc, ndo leva essas particularidades em linha de conta, ndo é?
Portanto temos ali uma hora marcada, e eu posso chegar e dizer assim: ah a Sofia hoje
estd com uma cara assim que se calhar..., mas tenho de lhe dizer, ndo é? Nao consigo
perceber, ndo é? Ou se percebo, depois ja ndo ha aqui muita margem para dizer “Oh Sofia
olhe agora ja nao falamos mais, portanto desligamos a chamada e vamos voltar a falar

daqui a trés a quatro horas”.

Portanto, este lado mais intuitivo da comunicacdo, um lado mais, se quiser, humano e
intuitivo da relacdo eu acho que acaba por se perder, perde-se um bocadinho. E eu acho

mesmo que é o principal ponto disto. Eu acho que vamos atingir um equilibrio sim,

sinceramente, acho que vamos aqui tentar, o equilibrio vai chegar, nao sei se daqui a seis
meses, se daqui a um ano, se daqui a dois anos, mas acho que o equilibrio vai chegar,
porque apesar de tudo, e apesar deste sucesso das plataformas digitais para a
comunicagdo, seja interna, seja externa. Isto que eu estou a dizer acho que as pessoas vao

continuar a sentir, que é a necessidade do olhar diretamente.

Eu conhego uma pessoa que, ha muitos anos, foi-me ensinando algumas coisas na vida,
ele ja tem para ai setenta e tal anos, mas que dizia uma coisa que era muito importante,
e que era a linguagem corporal. E a linguagem corporal nas pessoas, ndo é so o olhar, ndo
é so o gesto daquele dia, e mesmo assim, até o olhar com esta coisa da camara perde-se,
nado é? Nao é a mesma coisa. Mas a linguagem corporal, no sentido de, mais uma vez digo,
é o “bom dia” que a pessoa devolveu, se apesar de ter dito com a maior das simpatias e
0 maior dos sorrisos, a pessoa percebe que ha ali algum desconforto naquela linguagem
corporal se o dia ndo estiver a correr bem ou ndo for um bom dia. E isso perde-se, ndo é?
Lamentavelmente, vemo-nos sé aqui com o rosto, ndo hd todas as outras coisas aqui a
mediar esta comunicacdo, porque efetivamente a comunicagdo ndo é sé palavras para
um lado, palavras para o outro, e ver o que é que a pessoa diz. A maneira como o diz, e a

maneira como se expressa de uma forma global é importante.
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Agora, efetivamente ha passos que nao vao voltar atras, isso eu estou convicto. Ndo vai
voltar a haver aquela desculpa de “ndo podemos falar porque eu tenho de ir ao Porto”,
ndo é? “Nao, ndo vamos falar os quatro porque nao sei quem ndo tem disponibilidade
para ir ndo sei aonde, ou para ir a Lisboa”. Portanto, eu isso acho que acabou. Sim, acho
gue essa questdo acabou. E ai é um ganho, porque acho que se ganha muito em termos
de eficdcia, ndo é? Aumenta muito a eficdcia de tudo, e especialmente ao nivel da
comunicacdo, ja ndo ha pretexto para dizer “eu agora ndo consigo falar com aquela pessoa
porque ela ndo tinha disponibilidade para ir ou para vir ndo sei onde”. Portanto, ao nivel

de eficacia isso é um ganho.

Eu acho é que, e é um desafio para quem pensa a comunicac¢do interna ou externa ou
outra, é tentar perceber como é que isto vai equilibrar, como é que isto vai, ndo é? Nos
estdvamos a partir de um ponto extremado, e isto ha-de encontrar um ponto de
equilibrio. A minha questdo é: quais é que vao ser os desafios, seja para quem lidera, para
guem gere, ou para quem trata da comunicacdo; como é que isto vai passar; que equilibrio
é que vai ser este? Isso sinceramente é que eu acho que vai ser o grande desafio. Onde é
gue nds vamos encontrar esse equilibrio, ndo é? Onde é que vamos encontrar esse ponto
de equilibrio, percebe? E confesso que ndo tenho a certeza onde é que ele vai acontecer,
se vai puxar mais para um lado, se vai puxar mais para o anterior tradicional, ndo sei.
Porque continuo a achar que quem gosta de comunicagao, quem faz comunicagao,
precisa muito da interagdo humana, nao é? Alguma coisa nos ha-de diferenciar de
magquinas e de robots, etc, ndo é? E é um facto que hd muita comunicagao que j3 é feita
em processos automaticos, mas eu continuo a achar que a comunicagdo de maior
qualidade, aquela que dd uma maior garantia de eu ter chegado com a minha mensagem
da maneira correta, sem duvida, é uma interagdo mais pessoal, que me dé essa garantia,

é preferivel.

Esta intermediacdo feita, ou por processos automaticos, ou mediada por plataformas
mais digitais, eu fico sempre a achar que isto ndo é nenhuma garantia. Ou seja, aquela
coisa de olhar nos olhos, e se a pessoa me diz que é um “sim”, e eu ter a certeza que o
“sim”, é um “sim” dito, mas é um “sim” sentido também, certo? A vantagem da
comunicacdo é essa: conseguir perceber que a mensagem foi bem interpretada, foi bem

assumida, e que a resposta que vem dessa mensagem é também clara na sua forma de
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chegar ao outro lado. E ndo tenho a certeza que as ferramentas digitais que temos agora
ao dispor nos deem essa garantia. Mas mais uma vez digo, também pode haver aqui um
problema, que é meu, de entendimento das coisas desta maneira, ou que é uma questao
mais datada no tempo e geracional, ok? Eventualmente, se calhar as novas geracdes que
vao lidar e tratar da comunicacdo, ja vém com este chip incorporado dos aspetos mais
digitais e mais automaticos das coisas, ndo é? Portanto, admito que isso seja uma
possibilidade. Vou dar-lhe um exemplo que é o exemplo muito recente, que acho que faz
aqui alguma ldgica: a necessidade de comunicacdo das pessoas hoje em dia é de tal
maneira, que eu ndo sei se é uma necessidade genuina ou se é uma necessidade s6 de

mostrar que estdo a comunicar.

O exemplo que eu lhe vou dar é do diretor nao sei do qué da TAP, que aconteceu ontem
ou anteontem, (ndo sei se a Sofia acompanhou). Portanto, aquelas duas pessoas, aqueles
dois recursos de topo, dirigentes da TAP, um deles com responsabilidades na area dos
recursos humanos, gravaram um video, puseram no Facebook, gravaram o video em
Madrid, na Praca Mayor de Madrid, com um ar muito divertido, a dizer que estavam em
Madrid a recrutar pessoas para a TAP em Madrid para a drea de, ndo sei se logistica ou
manuteng¢do mecanica dos avides ou nao sei qué, estavam a recrutar pessoas em Madrid.
Chegando mesmo a dizer que os Madrilenses, os Espanhdis eram muito mais assertivos e
que era fantastico recrutar pessoas em Madrid, ndo sei qué, ndo sei qué. Portanto, o que
€ que aconteceu? Ja estdo suspensos. Atendendo as atuais circunstancias, a TAP esta a
dispensar pessoas, e temos estas duas.. A minha pergunta foi: qual é que foi a
necessidade destas duas pessoas se exporem desta maneira, com um video gravado em

Madrid, publicado no Facebook.

Portanto, esta necessidade que hoje em dia ha de mostrar e de comunicar, que estou em
Madrid, estou a fazer isto, e ndo sé misturar mecanismos de comunica¢gdo, mas como
misturar os proprios conceitos, € uma coisa que me deixa um bocadinho preocupado na
perspetiva do futuro, porque isto comeca-se tudo a misturar, ndo é? Eles estdo a
comunicar para quem, certo? Para o mundo, amigos? Mas eles estdo la a fazer uma coisa

que é profissional, ndo é? N3o sei, acho mesmo que esta confusdo comeca a surgir.

Mas admito, mais uma vez, e por isso é que |he estava a dizer, eu olhei para eles e disse

“ep4d, esta gente tem mais ou menos a minha idade, e se calhar isto sé chocou as pessoas
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da minha idade... se calhar se isto fosse feito por gente mais nova, para gente mais nova

e com gente mais nova, isto se calhar era uma coisa normal e natural.”

Portanto, o que é que eu quero dizer Sofia? Acho que a comunicagao vai evoluir, ndo vai
abdicar de todo das plataformas digitais, ndo vai abdicar de todo desta possibilidade de
interacdo mediada por Zooms, Teams, o que quer que seja, Skype’s, o que quer que seja,
ndo vai, isso acabou, ndo sei qual é que vai ser o limite, percebe-me? Ha-de haver aqui
um ponto onde, “bom, chegdmos ao limite, j4 ndo é mais por aqui”. E onde é que isto
para, e onde é que vai voltar a necessidade de interacdo pessoal: um por gosto, dois por
necessidade. Ou seja, estes dois senhores (desculpe a expressdo), nunca se teriam
“entalado” se ndo houvesse estas possibilidades de comunicacdo tdo alargadas, porque
ndo havia. Tinham ido a Madrid, tinham |a ido fazer o trabalho deles, e acabou. Esta
necessidade de comunicar permanente, com toda a gente e para toda a gente, tem esta
questdo. Mas acho, sinceramente, que vdo aqui comegar a surgir alguns pontos de

limitacdo mesmo.

Acho que vdo comecgar a surgir alguns limites, como se dizia na minha geracdo: “trabalho
é trabalho, conhaque é conhaque”. E, portanto, se isto é trabalho eu ndo vou misturar as
coisas. Mas eu acho que estas plataformas todas, sdo muito propicias a esta confusado, a
misturar, certo? E acho que se correm alguns riscos, e que também sé se vao ultrapassar
com os erros, e acho que as pessoas vdo comegar a perceber isso. Eu acredito que estes
senhores, mesmo que venham a ser recuperados, reintegrados no seu trabalho, ndo
voltardo mais a gravar coisas misturando publico e privado, misturando pessoal e

profissional, ndo é? Mas pronto, acho que estes sao alguns dos desafios da comunicagao.

Eu ndo sei onde ela vai parar, mas ha-de haver aqui algum limite. E ndo acredito,
sinceramente, que seja possivel ter comunicagdo de qualidade, sem haver interagdo
humana. Nao acredito mesmo. Ai tenho muitas duvidas. Acho que é possivel fazer envios
automaticos de informagdo aos molhos, é verdade, mailings, redes sociais, post’s para
seres lidos por toda a gente, tudo isso, acredito. E possivel fidelizar clientes numa
perspetiva de comunicagdo e marketing? E possivel fidelizar clientes apenas pela via
digital? Se calhar é, admito que sim. Do ponto de vista da credibilidade, e da veracidade
da relagdo, eu acho que ha aqui uma parte humana, e que se calhar vai ser altamente

valorizada nos proximos tempos.
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Eu em junho ou julho do ano passado, interrogava-me e pensava assim: “bom, se isto
acabar agora acho que vamos ficar todos a achar que o digital é fantastico.”, e achei que
aquilo ia crescer brutalmente. Como estamos quase ha um ano e meio, esta ldgica do
digital, digital, digital, distanciamento, falar com as pessoas desta maneira (via digital) ...
eu acho que vai acontecer o contrdrio. Quando finalmente pudermos voltar todos a fazer
nao sei o qué, vai haver um “boom” outra vez enorme da necessidade de fazer reunides,
de falar diretamente com a pessoa, porque é humano. Nés precisamos de socializar,
mesmo. E efetivamente a comunicacao, o que é bom, o que é agradavel, o que é divertido
na comunicacdo, é poder falar com a pessoa sem esta interface, ndo é? Acho que é isso

que é bom.

“

Eu tenho um grande amigo que é psicdlogo, e que me dizia no outro dia assim: “ja
reparaste que antigamente ninguém dava valor a coisa tao simples do “Ol3a, estds bom?”,
e era s6 um toque no ombro.” Era um toque no ombro. E ele dizia-me: “no outro dia tinha
aqui uma pessoa que me dizia que estava com saudades disso. De sentir um toque no

ombro sé a dizer “Ol3, estds bom?”, e a pancadinha no ombro”.
Entrevistadora — Exato, e era um gesto tdo simples.

Entrevistado — E um gesto simples, mas é um gesto de comunicag3o, ndo é? E sé fazemos
isso tipicamente com quem gostamos, ou nos damos bem, ou somos préximos, ndo é?
Portanto, é mais um gesto de comunicagdo, e é nessa perspetiva que eu acho que vai

haver aqui um recuperar de tudo isso.

Mas também como Ihe digo, ndo vamos voltar a questionar-nos que ndo é possivel ir ao
Porto para fazer uma reunido. Portanto, onde é que esta aqui o equilibrio? E o que é que
a comunicac¢ao ganha com isto? Eu acho que vai ganhar muito. Porque, como lhe digo,
vamos ser todos muito mais eficazes, e se encontrarmos um ponto de equilibrio entre
esta eficacia e, mais uma vez, a relagdo, mas a relagdo humana ndo mediada por
equipamentos, maquinas, etc, ai a comunicacdo ganha imenso. Ganha eficacia e ndo
perde na relacdo, e na construgdo da relagdo. Portanto, parece-me que é isso. Agora, ndo
consigo fazer futurologia, ndo sei como é que isto vai ser. Mas sim, as ferramentas sado

determinantes e vdo continuar a ser, ndo ha volta a dar.
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Vamos ver, até porque ha aqui outros aspetos da economia pura e dura que vao ter de se
adaptar a tudo isto, ndo é? Que é: “ok os escritérios vao estar menos ocupados.”. Vao, é
verdade. Nao vamos passar a ter dez pessoas na mesma sala, provavelmente ndo vamos.
Mas hd uma outra questdo, que é: pequenos negdcios da economia local que existem a
volta das zonas de escritérios, das zonas de trabalho das cidades, sobrevivem a conta das
desloca¢Oes das pessoas para estes sitios. Portanto, se isso deixar de existir, toda a
economia das cidades vai ter de ser reorganizada. Mas isso ja era outra conversa de
comunicac¢do, ndo é? Espero mesmo que a comunicagao ndo se perca nesse sentido,
porque depois fica uma coisa fria, distante, eu acho. E ndo é propriamente o que eu acho
que seja desejavel para a comunicacdo. Acho mesmo que falta aqui todas as outras
vertentes que sdo importantes para a comunicacdo, nao é? Nao é so esta coisa de: vai

para |ld mensagem, vem para cd mensagem. Nao, falta o outro lado, o lado humano.
N3o sei se era por aqui o caminho da resposta que estava a pensar Sofia.

Entrevistadora — Sim, sim, era. Acabou por responder a tudo de uma forma geral.
Agradeco imenso a sua ajuda e tempo despendido, e veremos o que o futuro nos reserva

no que toca a este tema.

Entrevistado — Ora essa, disponha. E é sempre um prazer ter gente nova na nossa equipa.

E espero que nos reencontremos em breve, noutro ambiente.

Entrevistadora — Sim, seria bom sinal. Muito obrigada.
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