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Comunicagao estratégica nas organizacgoes e
novas tecnologias: elementos constantes
numa equacao dinamica

RESUMO
gg;o'-sucfs Canelas Rasquilho As novas tecnologias alteraram de modo significativo as nossas rotinas didrias e,
araposo@escs.ipl.pt consequentemente, as dindmicas nas estruturas organizacionais. E um facto que a internet
e e o Tmeagts ol = trouxe novas possibilidades e também desafios para os profissionais que gerem a
Portugal. comunicagdo nas organizagdes. Hoje o mundo é global, os ritmos sdo mais acelerados,
vivemos com a sensac¢do de que tudo é imediato e de que a mudanga é continua. Perante o
contexto atual, o modelo de gestdo da comunicagdo tem de ser repensado, para que esta
funcdo estratégica continue a acrescentar valor e a contribuir para o sucesso das
organizagGes. Contudo, através do presente artigo, pretende-se colocar em evidéncia que
existem um conjunto de principios sobre a comunicagdo estratégica que se mantém
constantes, apesar de todas as novas dinamicas que fomos integrando nos processos
organizacionais.
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Comunicagdo com os colaboradores. Comunicagdo online.
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CONTEXTO ATUAL NAS ORGANIZAGOES

A pratica da comunicacdo nas organizac¢des sé faz sentido se compreendida e
desenvolvida perante um contexto, o qual, criado pela incerteza do ambiente,
determina o planeamento estratégico. Deste modo, os profissionais de
comunicacdo estratégica estdo em constante adaptacdo a novas realidades,
trabalhando num setor dindmico e em evolugcdao permanente, onde os novos
desafios sdo constantes (Baskin et al, 1997; Butterick, 2011).

Para académicos e profissionais da area da comunicacdo estratégica é
consensual que a compreensao profunda do desafio e do contexto em que este se
enqguadra é um requisito indispensavel para que se cheguem a solucdes adequadas
e a resultados eficientes. E por esta razio que o processo de desenho de
estratégias comeca exatamente com o desenvolvimento de ag¢bdes de recolha
sistemdtica e andlise de informacdo, que permitem uma descricdo do ambiente
interno e externo e que sdao a moldura para a implementacao da melhor resposta
para o desafio em questdo. Para além das especificidades de cada organizacao, que
tornam Unicos os contextos em que trabalham os profissionais de comunicacdo, a
sociedade dos nossos dias apresenta um conjunto de caracteristicas que sdo
partilhadas de uma forma alargada e que constituem o primeiro enquadramento
para a compreens3o dos projetos em comunicagao.

Ja ndo é recente a definicdo do mundo atual como sendo global. Sendo-o ou
nao, a verdade é que nos afetamos mutuamente independentemente do local do
globo onde estamos, pois, em Ultima analise, a interdependéncia sempre esteve
presente na nossa sociedade (Tench et al., 2017). Mais relevante do que a
definicdo da sociedade como globalizada, é a compreensao das implicagdes que
este fendmeno teve nas dinamicas das organizagdes e na vida dos individuos. A
globalizagdo trouxe uma redu¢do do espago e do tempo e o desaparecimento de
fronteiras, estando a vida das pessoas profundamente ligada de uma forma mais
direta e intensa.

Sabemos que para este esbatimento de fronteiras e aproximagao de pessoas,
contribuiu o desenvolvimento rdpido, e poderemos até dizer exponencial, das
novas tecnologias da informagdo. A internet passou a ser uma ferramenta
omnipresente na vida dos individuos e, inevitavelmente, também das
organizacdes. Poderiamos fazer uma cronologia da evolucdo das alteragdes
introduzidas pelas novas tecnologias nas rotinas das organizacdes, mas centremo-
nos em tracar um retrato daquele que é o contexto atual que se vive no seio das
mesmas e que integra as adaptacdes que fomos assimilando ao longo destes
ultimos anos.

Conforme anteriormente referido as organizacbes operam hoje num
ambiente global, ndo estando os fendmenos sociais, econdmicos ou politicos
circunscritos apenas a uma comunidade, existindo uma partilha da informacdo
quase imediata sobre o que passa em todo o mundo. Tal facto oferece
oportunidades para as organizagdes, que podem tirar partido de mercados mais
alargados, mas apresenta também desafios adicionais, na medida em que a
competicdo é maior. Dirilamos que a globaliza¢do incrementou a velocidade ao que
tudo acontece, a competitividade dos mercados, o nUmero de mudangas com que
temos de lidar, e consequentemente, a dimensdo das audiéncias e das
consequéncias das a¢des (Cowan, 2014).
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Conforme referido, a internet e os novos dispositivos eletrénicos tornaram as
nossas dindmicas mais aceleradas e criaram uma sensacao iluséria de que sabemos
tudo sobre tudo, e de que tudo o que fazemos é instantaneo e imediato. Os
sistemas informaticos com que diariamente convivemos tornaram-nos em muitos
casos dependentes dos mesmos para completar as nossas rotinas e passaram em
muitas situacdes a substituir ou a exteriorizar a nossa memoria. Veja-se o que
acontece numa organizacdo quando existe uma falha nos sistemas informaticos e
em que os individuos parecem tornar-se incapazes de cumprir as suas tarefas.

A palavra mudanca passou a fazer parte das rotinas didrias das organizacdes.
A transformacdo é hoje a palavra de ordem no seio das mesmas, seja em termos
de desempenho de funcgdes, de lideranca, de projetos ou a nivel de processos dos
mais variados niveis (Theaker, 2008). Sabemos que a mudanga sempre existiu nas
sociedades, contudo, estes processos sdao hoje um assunto sempre em agenda.
Sabemos também que as mudancgas sdo processos que nao estdo confinados a
alteracGes em documentos ou sistemas, estas implicam, e o seu sucesso depende,
das pessoas que |lhes dao corpo.

Ao longo dos ultimos anos tém sido realizados esforcos para entender os
processos de mudanca e é hoje evidente que estes estdo associados ao
desenvolvimento de um conjunto de etapas, que exigem ndo s6 um planeamento,
mas também tempo para conseguir um envolvimento completo de todos os
implicados na mesma.

A mudanca exige adaptacdo e como refere Kotter (2002 em Barton, 2016),
também consolidagdo para que se possa tirar o maior partido da mesma e garantir
a homeostase do sistema organizacional onde esta é implementada. No entanto,
o ritmo de mudancga é atualmente tdo acelerado nas organizagdes, que ndo é
muitas vezes dado tempo as pessoas que as constituem de assimilar as alteragdes
necessdrias nas suas rotinas. A prioridade é dada ao langamento de novos projetos
de transformagdo e nem sempre se garante uma continuidade dos mesmos, que
permita chegar, como Kotter defende, a uma real integracdo dos processos de
mudanga na cultura organizacional. Ndo é pelo facto de a organizagdo dizer que os
processos mudaram que as alteragdes se tornam uma realidade, os individuos ndo
integram nas suas rotinas alteragdes que ndo compreendem, que ndo percebem
qual a sua relevancia, qual o impacto que tém para si e porque se devem preocupar
(Barton, 2016).

Se é indiscutivel que existe hoje uma nocdo distinta de espaco e tempo da
comunicacao, que vivemos num mundo competitivo e acelerado e marcado pelas
novas tecnologias, onde existe uma ilusdo de um conhecimento global, também
sabemos que o ser humano em termos das suas caracteristicas essenciais se
mantém inalterado, apenas tem, ao longo dos ultimos anos, procurado adaptar-
se, tirar partido e aprendido a lidar com este novo contexto em que vive.

0S PROCESSOS DE COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

Quando falamos em estudos no ambito da comunicacdo organizacional
pretende-se colocar em evidéncia os esforgos realizados tendo em vista perceber
a forma como os colaboradores compreendem e experienciam a organizagao
(L’Etang, 2008). E através dos fluxos de comunicagdo que existem nas estruturas

R. Dito Efeito, Curitiba, v. 8, n. 12, p. 109-121, jan./jun. 2017.



rde

revista dito efeito

Pégina | 112

organizacionais — verticais, horizontais, diagonais - que aqueles que ai
desempenham as suas fun¢des atribuem significado as suas a¢des (Theaker, 2008;
Barton, 2016).

Assumindo que a pratica da comunicacdo tem de ser gerida a partir de uma
compreensao e adaptacdo ao contexto onde surgem os desafios, a comunicacao
dentro das organizacdes teve de ser repensada a luz do enquadramento criado
pela globalizagdo e pelo desenvolvimento da internet. Perante o contexto que
anteriormente foi descrito e a partir de uma potenciacdo das oportunidades
criadas pelo desenvolvimento das novas tecnologias, os processos de comunicacao
no seio das organizacdes foram ganhando novas rotinas (Theaker, 2013). Para
Phillips (2001) a comunica¢do passou a ser distinta e caracterizada pela
porosidade, na medida em que existe um desvanecer das nocdes de emissor,
recetor ou processador de informacdo, sendo rdpida e de dificil controle a difusdo
da informagao.

Seja dentro ou fora da organizacdo (note-se que esta dicotomia entre interno
e externo é cada vez mais questiondvel, na medida em que estas fronteiras estao
esbatidas e ha uma sobreposicdo de espacos e agendas de comunicagdo) passamos
a ter uma multiplicidade de emissores de informacao, que suportados pelas novas
tecnologias, conseguem criar ambientes de troca de informacao distintos e quase
sempre presentes (Cowan, 2014). Os novos media tornaram-se agentes
facilitadores que permitem estabelecer um didlogo global, onde cada um pode
participar, partilhar as suas opinides, ideias, conhecimentos e imagens, colocando
em questdo o papel dos gatekeepers tradicionais (Levine et al., 2000 em Berger,
2008).

De facto, o impacto das novas tecnologias nas nossas vidas é inegdvel e
existem alteragdes no contexto onde se desenvolve a comunicagdo, existem
publicos que tém caracteristicas distintas e temos a nossa disposi¢gdo novas formas
de transmitir as mensagens e promover o envolvimento dos individuos. Contudo,
continuamos a desenvolver a nossa atividade em estruturas organizacionais
complexas, constituidas por individuos com caracteristicas distintas, que procuram
alcangar o sucesso e onde os fluxos de comunicagdo, sendo geridos de forma
consciente e estratégica ou ndo, sdo uma realidade (Yeomans, 2006).

As organizagdes, enquanto sistemas onde operam um conjunto de elementos
que interagem entre si, tendo vista alcangar o sucesso conjunto através de uma
adaptacdo e ajustamento constantes as alteracBes que surgem no ambiente
externo e interno, sdo constituidas por redes de comunicacdo. Ao falar de
comunicagdo nas organizag¢des, importa em primeiro lugar esclarecer que sdo foco
dos profissionais de comunicacdo estratégica os processos de comunicacdo
motivacional que acontecem de forma simultdnea com as rotinas de comunicacgdo
operacional, essenciais para que a organizacdo cumpra a sua missdo (Barton,
2016).

Quando fazemos referéncia a comunicacdo no seio das organizacdes, e nao
incluindo como objeto de estudo a comunicacdo operacional que faz funcionar a
organizacdo, é ainda relevante colocar em evidéncia que os investimentos
realizados na comunicacdo motivacional, que incrementa o sentimento de
pertenca a mesma, estdao focados num publico relevante para as organizagdes, os
colaboradores (Cutlip, Center e Broom, 2006).
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Se durante muito tempo no mapeamento de partes interessadas das
organizagdes, a prioridade era atribuida aos clientes da mesma, os colaboradores
sdo hoje considerados como um publico critico, na medida em que para além de
serem eles mesmos o garante da performance da organizacdo, sdo também os
primeiros emissores e fontes de informacdo crediveis sobre esta (Argenti, 2007;
Theaker, 2008).

As organizagdes sdo como sabemos estruturas que ganham vida através das
pessoas que as constituem, pessoas estas que inevitavelmente sdo fruto do
contexto onde crescem e se desenvolvem. Assim, as organizagdes lidam hoje com
o desafio de gerir e integrar geracbes com caracteristicas distintas, sendo que
muitas destas pessoas ndo conheceram o mundo sem estar moldado pelas novas
tecnologias, para quem os canais de comunica¢do parecem circunscrever-se ao
mundo online.

Por outro lado, as mudancas nos padrdes de trabalho que temos assistido nos
ultimos anos, algumas delas associadas as novas possibilidades trazidas pelo
desenvolvimento das novas tecnologias (trabalho a partir de casa, comunicacao
colaborativa a distancia, entre outras), impactaram também a forma como é
realizada a comunicacdo nas organizacGes (Theaker, 2008). O mercado laboral
assumiu também no contexto atual uma nova dinamica, sendo caracterizado pela
existéncia de uma maior competitividade e uma maior rotatividade de
profissionais entre as diversas organizacdes, que deixaram de acreditar que o mais
relevante seria encontrar um emprego para a vida. Estes factos tém contribuido
para que as organizacdes, conhecendo os custos associados a entrada e saida de
pessoas nas suas estruturas, tenham aumentado os seus investimentos na
promoc¢do de esfor¢os de comunicagdo, que tém em vista contribuir para
aumentar o comprometimento e envolvimento dos colaboradores com a
organizagao (Argenti, 2007).

Apesar de muitas organizagGes viverem sem gerir de uma forma consciente os
fluxos de comunicagao que acontecem dentro da mesma, a existéncia de uma
gestdo estratégica da comunicagdo contribui para uma comunicagdo externa mais
efetiva (Theaker, 2008). Deste modo, os investimentos na comunicagdo
especificamente direcionada para as equipas que constituem a organizagao tém
aumentado e ao nivel do mundo académico os estudos sobre estas tematicas tém
ganho maior espaco na agenda de investigacao.

A CENTRALIDADE DO DESENHO DE ESTRATEGIAS DE COMUNICAGCAO

Independentemente do assunto, setor e publicos prioritarios, o desenho de
caminhos estratégicos representa o modo de acdo dos profissionais de
comunicac¢do que procuram, através de um planeamento légico e racional, chegar
a melhor resposta para o desafio que lhe é apresentado. Assim, a definicdo de
estratégias de comunicacdo é uma das suas principais competéncias. Entenda-se
aqui a definicdo de estratégias de comunicagcdo como o processo de formulagdo
estratégica, através do qual se determina qual o melhor caminho a seguir, tendo
em vista a concretizagdo dos objetivos propostos, perante o contexto apresentado
e os recursos disponiveis.
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O processo apresentando é utilizado como um guia de orientacdo dos
profissionais de comunicacdo em situagdes em que é requerida a sua intervencao.
Perante a identificagido de um problema/oportunidade de comunicagdo, é
necessdrio desenvolver esforcos para realizar uma recolha sistemdatica de
informacdo, através de um conjunto de métodos formais e informais, tendo em
vista a compreensdo e descricdo da situacdo e do seu contexto na integra, que
permita uma definicdo exata e precisa do desafio.

Realizada a enunciacdo do ponto de partida, exige-se a definicdo do ponto de
chegada ou meta de comunicacdo (objetivo geral), que se apresenta como o guia
de orientacdo do plano que ira ser definido. Determinado o motivo da intervencdo
e o estado final desejado, ha que identificar quem s3o os envolvidos na situacao
(publicos) e que objetivos se pretende concretizar relativamente a cada um dos
grupos na situacdo em andlise, de uma forma mensurdvel, devendo, por isso, os
objetivos especificos por publico apresentar a sua intengao, proporgao e prazo.

Considerando aquele que é o modo como a organizacao quer ser entendida
na mente dos publicos (posicionamento) e aqueles que sdo os seus tracos e
elementos distintivos (identidade) é necessario definir qual é o caminho e o
percurso légico de acdo a seguir, e quais sdo os eixos de comunicagdo a utilizar
para concretizar a meta e objetivos especificos por publicos propostos.

A estratégia so faz sentido na sua implementacdo pela concretizacdo de um
plano de acdo através do qual serdo postos em pratica esforcos que vdo permitir a
introducdo de mudancas ao nivel informacional, atitudinal ou comportamental dos
envolvidos previamente categorizados, tendo por base um rigoroso calendario e
or¢gamentacgao.

Por fim, o processo fica completo com a realizagdo da avaliagdo do mesmo,
que consiste numa apreciacdo sobre os reais contributos da intervengdo dos
profissionais de comunicagdo estratégica, através de uma monitorizagdo que
possibilita reunir informacgdo para efetuar uma analise das mudangas introduzidas
no estado inicial, através de uma comparacdo da situacdo de partida com a
situagdo de chegada.

Sendo cada desafio de comunicagdo Unico, na medida em que este tem o seu
contexto prdprio e exige uma interagdo com publicos com necessidades e
expectativas especificas, é fundamental que os profissionais de comunicagdo
baseiem as suas praticas em metodologias cientificas, que garantam coeréncia e
uma maior eficacia a sua acdo. Desta forma, 0o momento em que se determina o
modo como a mensagem ird ser transmitida aos envolvidos na situa¢do, acontece
depois de se terem desenvolvido a¢des fundamentais de investigacdo e de
planeamento, tendo em vista alcancar o melhor resultado. Assim, as ferramentas
de comunicacdao em que se utilizam as novas tecnologias como sua base, abriram
novas oportunidades para os profissionais de comunicacdo, mas ndo reduziram a
importancia do planeamento estratégico, enquanto um processo fundador na sua
acdo (Raposo, 2014).

(NOVAS) OPORTUNIDADES DE COMUNICACAO ASSOCIADAS AS NOVAS
TECNOLOGIAS

As novas tecnologias abriram as portas para a criacdo de novos espacgos de
comunicacdo, onde o tempo parece ter ganho uma velocidade mais acelerada,
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tendo todos eles a particularidade de conviverem no mundo online e de serem
mediados por dispositivos informaticos (FitzPatrick e Valskov, 2014). Estas novas
solugBes, pelas suas caracteristicas, vieram sugerir que seria possivel alcangar a
meta da comunicacdo bidirecional simétrica, dinamica e interativa, permitindo
chegar a solugdes que para além da transmissao de informacao, possibilitavam a
existéncia de um verdadeiro didlogo e negociacdo entre emissor e recetor (Grunig
e Hunt, 1984).

Temos hoje a nossa disposicdo solucdes que permitem promover uma maior
dinamica entre colaboradores nas organizacdes tendo em vista aumentar os seus
niveis de envolvimento e comprometimento, mas muitas destas utilizam as
tecnologias sem tirar partido de todo o seu potencial, principalmente ao nivel da
interatividade e recolha de feedback (FitzPatrick e Valskov, 2014).

Para fazer referéncia a comunicacdo online podemos falar de plataformas de
social media, sites, intranets, chats de conversacao, emails...entre muitos outros,
diremos nds “novos”, ou pelo menos mais recentes canais de comunicagdo, que
poderdo ser escolhidos pelos profissionais de comunica¢do para sustentar as suas
propostas estratégicas.

Falamos numa comunicacdo online, que habitualmente contrapomos a
comunicacdo offline, que embora inclua na constituicdo da palavra a referéncia ao
“off” estd longe de se considerar apagada. Se inicialmente aquando do
aparecimento destas solu¢gdes mediadas pelas novas tecnologias se acreditou que
0s canais tradicionais de comunicagao teriam uma morte anunciada, rapidamente
se compreendeu que a coexisténcia faria mais sentido para definir esta dinamica,
do que a sobreposicdo (Holtz, 2006 em Berger, 2008; Smith e Mounter, 2008).

Assim, apesar de ser necessario existir uma adapta¢ao aquele que é o contexto
atual e a comunicagdo surgir nos palcos onde os publicos centram hoje a sua
atencdo, é fundamental optar pelos canais ditos tradicionais ou online em fung¢ado
da situacdo (Smith e Mounter, 2008). Todos os canais apresentam as suas
vantagens e desvantagens, devendo ser realizada uma andlise criteriosa de qual a
melhor solugdo em cada momento (Berger, 2008). Em suma, a operacionalizagdo
de uma estratégia de comunicacdo depende de uma solugao de equilibrio
dindmico entre as caracteristicas da audiéncia, a mensagem a transmitir, o
contexto existente e as caracteristicas dos canais de comunicagdo (Smith e
Mounter, 2008).

O facto de os suportes de comunicacdo online retirarem dos orgamentos e das
faturas dos projetos de comunicac¢do os custos associados a utilizacdo de papel e
de impressdao, permitiu em algumas situacdes apresentar solugdes mais
econdmicas criando a possibilidade de uma maior acdo e presenca de projetos das
equipas de comunicacdo (Smith e Mounter, 2008). Existem a disposicdo dos
profissionais de comunicagdo um sem numero de ofertas ao nivel de suportes e
plataformas de comunicacdo online que permitem chegar a propostas
economicamente eficientes. Contudo, temos de estar conscientes que as
plataformas de comunicac¢do online estdo a tornar-se cada vez mais complexas,
exigindo por vezes elevados investimentos em termos de desenvolvimento
informatico.

Para além de as novas tecnologias terem acelerado o ritmo de transmissdo e
de acesso a informacgdo, trouxeram ainda para a rotina dos profissionais de
comunicacdo que desenvolvem a sua atividade numa perspetiva inhouse uma
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maior interagdo com as equipas que realizam a gestdo dos sistemas informaticos.
Se durante muito tempo os parceiros mais frequentes das equipas de comunicacdo
interna eram aqueles que geriam a comunicagdo externa, o marketing ou recursos
humanos, hoje os projetos partilhados com as equipas de IT — Information and
Technology sdo cada vez mais comuns (Smith e Mounter, 2008).

Em suma, podemos recorrer a canais de comunicacdo que nos ajudam a
chegar aos modelos considerados de exceléncia em comunicagao, bidirecionais e
simétricos, na medida em que algumas destas solucdes possibilitam a
interatividade e possibilitam a obten¢do de um feedback imediato. Por outro lado,
podemos também tirar partido do facto de as solu¢Ges de comunicagdo que se
suportam nas redes online, tornarem mais simples a comunica¢ao com audiéncias
que se encontram geograficamente dispersas e que assumem por vezes uma
dimensdo global (Smith e Mounter, 2008).

O QUE SE MANTEM INALTERADO NUM CONTEXTO EM QUE TUDO PARECE
MUDAR

O desenho de estratégias de comunicac¢do continua a ser um processo vital na
atividade dos profissionais de comunicagdo, existindo a necessidade de adaptar a
implementacdo das mesmas as novas dinamicas de espaco e tempo que foram
introduzidas pelas novas tecnologias e pelos dispositivos mdveis, que a partir
destas foi possivel desenvolver.

O imediatismo do acesso a informacdo introduziu uma sensacdo iluséria de
gue a comunicacdo e o conhecimento sdo também instantdneos. Cridmos uma
percecdo de que hoje estamos sempre contactaveis em qualqguer momento e a
qualquer lugar. Contudo, as nossas capacidades e limitagdes no processamento de
informagdao mantém-se, sendo que embora o acesso seja aparentemente mais
simples e rapido, ndo é sindnimo de que seja mais eficiente em termos de
resultados (Bell et al., 1991). Por outro lado, se é certo que as novas formas de
comunicag¢do passaram a fazer parte das rotinas dos colaboradores e, portanto, as
organizagdes sentiram a necessidade de as incorporar nos seus processos, estas
tém de reconhecer que existem pessoas que ndo tém desenvolvidas capacidades
que lhes possibilitem tirar o maior partido destes recursos (FitzPatrick e
Valskov,2014).

Sabemos também que a gestdo e implementa¢do da comunicagdo nos suporte
online traz desafios. Por um lado, a nossa leitura em ecras estd limitada e, por isso,
é fundamental adaptar os contetdos a estes meios. Por outro lado, os ecrads que
sempre nos acompanham sdo um meio que permite de uma forma simples a
rececdo e partilha de contetdos. Assim, as organizacGes estdo cada vez mais
despertas para o facto de a sua gestdo de riscos em termos de confidencialidade
da informacédo ser mais desafiante, sendo essencial sensibilizar os colaboradores
para a sua importancia nestes processos (Smith e Mounter, 2008).

Os estudos sobre a comunicacao dentro das organizacdes colocam em
evidéncia que um dos grandes desafios consiste em possibilitar e promover que os
processos de transmissdo de informacdo ocorram numa ldégica ndo so
unidirecional, mas também bidirecional. As ldgicas de comunicagdo top-down
continuam a imperar em muitas organizacGes e nao é pelo facto de serem
utilizados suportes de comunicagao online que teremos a solugdo para que estas
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dindmicas se alterem. Conforme afirma Barton (2016, p.33) “um velho modelo que
utiliza uma nova tecnologia continua a ser um velho modelo de comunica¢do” e
“dois mondlogos ndo se transformam num dialogo”.

Continua a ser um propdsito de um profissional de comunicacdo estratégica,
a criacdo e a gestdo de relacdes entre a organizacdo e os seus publicos,
nomeadamente com os seus colaboradores. Nesta interagdo dinamica, permanece
o facto de a acdo destes profissionais ter de estar centrada na analise e trabalho
ao nivel informacional, atitudinal e comportamental das suas audiéncias.

Assim, continua também a ser um imperativo para um profissional de
comunicac¢do conhecer e categorizar a sua audiéncia para conseguir suportar as
decisGes sobre os canais através dos quais deve ser transmitida a informacdo. S6 a
partir de uma analise e compreensdo dos publicos e das caracteristicas do canal é
possivel definir se estaremos presentes no palco offline ou no online, ou em
ambos, de uma forma coerente e integrada (Yeomans, 2006).

A nocdo de que a comunicacgdo so é eficiente quando existe compreensao dos
conteudos por parte do recetor do processo de comunicacdo é também um
principio que ndo se altera. A existéncia de partilha de significado entre os agentes
intervenientes no processo é o garante de que a a¢do que resulta da comunicagdo
é a desejada. Assume-se aqui como valida uma definicio abrangente de
comunicac¢do, que excede o entender da mesma enquanto processo meramente
discursivo, de troca de informacéo, de persuasdo ou de codificacdo/descodificacdo
e partilha de significados. O conceito de comunicacdo é aqui definido na esteira
dos trabalhos dos teéricos da comunicagdo-intencao, permitindo a comunicacao
estratégica uma pratica que tem em vista assegurar o compromisso entre a
organizagdo e o ambiente e, em ultima andlise, com o bem comum (Eir6-Gomes,
2006). Os profissionais de comunicagdo, suportando-se no desenho de estratégias
de comunicagdo, tém de garantir a coeréncia da narrativa da organizagao através
de uma gestdo estratégica das diversas mensagens transmitidas.

Desde cedo os profissionais de comunicagao convivem com a possibilidade de
optar por um sem numero de canais para transmitir os conteudos em cada
situagdo. E sempre desafiante decidir qual a melhor alternativa em cada momento,
principalmente porque além das opcSes em termos de canais serem muitas, as
audiéncias tém por vezes dimensdes significativas. Os meios online sdo uma
oportunidade na medida em que me permitem chegar mais rapido a grupos
alargados de pessoas, mas temos de estar conscientes que diversos estudos
demonstram que, no ambito da comunicacdo dentro das organizacdes, os
colaboradores continuam a identificar como preferencial a comunicacdo que
acontece face-to-face (Smith e Mounter, 2008).

As novas tecnologias estdo cada vez mais presentes nas rotinas das
organizacdes e existem investimentos no sentido de colocar a tecnologia a
incrementar a produtividade da organizacdao. Contudo, existem por outro lado
vozes que questionam se estas ferramentas online, sdo um contributo positivo ou
um agente que potencia o aumento das distracdes nas rotinas diarias, impactando
negativamente a produtividade da organizagao.

Para os profissionais de comunicacdo o entendimento do conceito de
equilibrio enquanto um ponto dinamico, torna-se cada vez mais relevante. Num
mundo em que a comunicagdo parece ser cada vez mais omnipresente e acessivel
a cada um, estes profissionais somam aos seus desafios tradicionais, um conjunto
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de novas realidades que Ihe exigem uma conciliacdo ainda maior de fatores na sua
equacdo. Pese embora a mudanga seja uma constante e as novas tecnologias
oferecam com grande rapidez novas solugbes e possibilidades ao nivel da forma
como é veiculada a informacao, é essencial garantir os elementos estruturantes e
constantes da equagdo da comunicacdo estratégica nas organizacdes.

CONSIDERAGOES FINAIS

Num contexto em que a transformacao é constante, foi necessario repensar e
reposicionar os modelos classicos de comunicacdo que suportam aacao diaria dos
profissionais de comunicacdo (Smith e Mounter, 2008). Estes foram desafiados a
ver os seus habitos de uma nova forma e a explorar as oportunidades que lhe
foram oferecidas pelas novas tecnologias e que tém um ritmo de evolu¢ao muito
acelerado.

Sem duvida que a internet veio introduzir novas rotinas na nossa vida, que
tiveram um impacto na forma como nos relacionamos, seja na nossa vida pessoal
ou nas organizacdes. Os canais de comunicacdo online oferecem-nos a
possibilidade de explorar suportes de comunicacdo com caracteristicas Unicas, que
podem trazer beneficios para a pratica dos profissionais de comunicacgao.

Conscientes do facto de que uma estratégia sé ganha vida e sé é eficiente
quando implementada, as novas tecnologias vieram abrir novas janelas de
oportunidade para os profissionais de comunicacdo. Contudo, através da
argumentacdo aqui apresentada, enfatiza-se que estes profissionais ndo devem
cingir a sua atenc3o aos canais através dos quais veiculam os seus contetdos. E
fundamental que continuem a suportar as suas praticas em processos de desenho
de estratégias de comunicagao, que permitem mitigar o risco das suas decisdes e
ter maior confianga relativamente ao sucesso das suas propostas de comunicagao.
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Strategic communication in organizations
and new technologies: elements in a
dynamic equation

ABSTRACT

New technologies have significantly altered our daily routines and, consequently, the
dynamics in organizational structures. It is a fact that the internet has brought new
possibilities and also challenges for professionals who manage communication in
organizations. Today the world is global, the rhythms are more accelerated, we live with the
sensation that everything isimmediate and that the change is continuous. Given the current
context, the communication management model has to be rethought, so that this strategic
function continues to add value and contribute to the success of organizations. However,
through this article, we intend to highlight that there are a set of principles on strategic
communication that remain constant, despite all the new dynamics that we have been
integrating in organizational processes.

KEYWORDS: Strategic communication. New technologies. Change management.
Communication with employees. Online communication.
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