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2011 APCE & GLOBAL ALLIANCE INTERNATIONAL FORUM

COMUNICAR
EM TEMPOS DE CRISE
E DE MUDANCA

A responsabilidade e a ética ou o papel que os profissionais de comunicacéo e RP tém a desempenhar,
hoje e no futuro, estiveram no centro da discussGo no Férum anual da APCE.

oi em Lisboa, no passado dia 24
de Maio, que a APCE reuniu o
seu Forum anual, em parceria
com a Global Alliance, a confederacdo
global das associagOes e instituicoes de
Relactes Publicas e Gestao de Comuni-
cacdo. Consagrado ao tema Communi-
cating in Times of Crisis & Change, este
APCE & Global Alliance International
Forum procurou responder a questao de
saber como podem os gestores de comu-
nicacao e relacoes ptiblicas definir a es-
tratégia, (re)construir a confianca e con-
tribuir para a recuperagdo economica.
Na verdade, e porque os tempos
que vivemos sdo de profunda crise
economica, o primeiro desafio lancado
por Mario Branco, presidente da APCE,

foi saber como podem os comunica-
dores “contribuir para a reposicdo da
confianga”. A resposta veio pronta: co-
municando com eficdcia, coeréncia e,
acima de tudo, consisténcia, pois, como
adiantou John Paluszek, Chair da Glo-
bal Alliance, assistimos hoje a “emer-
géncia de um novo modelo de negécio”,
que passa pelos novos canais de comu-
nicacdo, obrigando a uma mudanca de
paradigma, uma vez que a comunica-
¢do entre as organizacoes e 0s seus pui-
blicos deixou de ser unilateral e € hoje
bi-lateral.

COMUNICAR E INFORMAR
EM TEMPOS DE CRISE E MUDANCA

Jodo Vieira Lopes, Presidente da Confe-
deracao do Comércio e Servicos de Por-
tugal (CCP), veio falar sobre o actual mo-
mento econémico, explicando que, para
ultrapassar a crise da divida e o défice, é
necessdria uma diminuicao da despesa
ptiblica acompanhada por um aumento
da receita. Uma férmula que s6 serd pos-
sivel alcancar, acrescentou, se Portugal
“demonstrar capacidade de adaptacdo e
de resposta a realidade econdmica actu-
al, revendo a dicotomia cidade/campo,
apostando num regresso ao mar e a toda
a induistria e pescado a ele associado e,
finalmente, apostando na exportacao de
servicos comercializdveis”.

Para responder a questao de “como
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os lideres das empresas véem o papel da
Comunica¢ao Empresarial na mudanca
organizacional em tempos de crise”,
a APCE reuniu um painel de gestores
de topo, contando-se entre eles Jorge
Conceicao Silva, Administrador da Lu-
sitania, José Silva Rodrigues, Presidente
da Carris, Jodo Vieira Lopes, Presidente
da CCP, e Bart Wauters, Public Affairs &
CSR Manager da Grayling Espanha. No
final, conforme resumiu o moderador,
Antonio Rapoula, vice-presidente da
APCE, todos concordaram que, “quer
a empresa fale muito, quer a empresa
fale pouco, € imperioso que fale verda-
de, sobretudo em tempo de crise”.

No entender de José Silva Rodrigues,
Presidente da Carris, € mesmo “redutor
pensar que podemos/devemos dizer o
menos possivel aos funciondrios/par-
ceiros”, pois, explicou, “a informacdo
€ chave, pelo que deve ser redobrada,
para que as pessoas possam perceber
para onde caminham as empresas”.
Hoje, afirmou, “o papel das pessoas €
central”, pelo que o marketing e as RP
sdo muito importantes para fomentar
uma boa comunica¢ao, tanto interna
como externa, fazendo uso das diferen-
tes abordagens, ferramentas ou canais
para chegar a todos os diferentes ptibli-
cos. “A base tem que ser sempre real,
obvia e consistente”, sempre adaptada
a uma realidade em plena mudanca,
pois, como defendeu Silva Rodrigues,

“os processos de mudanca sdo sempre
estimulantes, desafiantes. S3o, acima
de tudo, oportunidades”.

A experiéncia ainda recente da fusao
das seguradoras Real Seguros e Lusi-
tania permitiu a Jorge Conceicao Silva,
Administrador da Lusitania, exemplifi-
car a importancia da clareza na comu-
nicacdo da informacao, recordando que
foi dada especial aten¢ao a comunicacao
bilateral entre empresa e colaboradores.
“Isto permitiu manter sempre as pesso-
as envolvidas nos processos em curso,
mantendo expectativas e resultados
equilibrados e, sempre que necessario,

rouimncarin PPN
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BOAS PRATICAS
NAS REDES SOCIAIS

No tocante & forma como a infor-
macdo é veiculada pelas empresas
e pelos seus colaboradores nas
redes sociais, as regras, assentes
no senso comum, podem dividir-se
pelos quatro pilares fundamentais
que d Australian Broadcasting
Corporation tao bem resumiu: nao
misturar as éreas pessoal e profis-
sional de modo a que possam ser
prejudiciais & empresa; ndo deixar
que as redes sociais prejudiquem
a produtividade; néo implicar o
nome da empresa na defesa de
uma opinido pessoal; ndo divulgar
informagao confidencial obtido no
locol de trabalho.
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garantiu correccoes a estratégia sem
desvio dos objectivos finais”, explicou
o gestor. Para Conceicao Silva, ndo € s6
internamente que a comunica¢ao deve
ser bilateral, pois se “internamente pro-
pomos objectivos, externamente faze-
mos promessas”.

Bart Wauters, representando a
Grayling Espanha, reforcou a importan-
cia da coeréncia na comunica¢ao, uma
vez que “as empresas devem ser con-
sistentes na sua mensagem, seja esta
comunicada interna ou externamen-
te”. Aproveitou também para chamar a
atencdo para as redes sociais, conside-
rando-as o mais recente canal de comu-
nica¢do ao dispor das organizagoes.

PERSUASAO OU MANIPULACAO?

Lancadas que estavam as bases do Fo6-
rum, chegou o0 momento de acrescentar
mais uma variante a discussao - a éti-
ca nas RelacOes Publicas. Para o fazer,
num modulo conduzido por Alda Tel-
les, presidente do Conselho Consultivo
e de Etica da APCE, a Associacio con-
vidou Gisela Gongalves, professora na
Universidade da Beira Interior e autora
da tese de doutoramento “Relacoes Pu-
blicas e comunicacao. A tensdo entre os
interesses privado e publico”, que pro-
curou clarificar, ou desmistificar, algu-
mas ideias geralmente associadas aos
profissionais de Relacoes Publicas. A
académica abriu por isso a apresentacao
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com duas questdes: “Como encaram os
agentes de RP a sua profissao? Como
persuasao ou como manipulacao?”.

Segundo Gisela Gongalves, “ainda
existe muito a imagem das Relacoes
Piiblicas como uma forma de ludibriar
a opinido publica”. Isto, apesar de “esse
mesmo rétulo estar a desaparecer, mui-
to por fruto da existéncia de cada vez
mais profissionais” que trabalham de
acordo com os trés imperativos €ticos
dos codigos de identidade profissional.
Sao eles “o respeito pela verdade”, o
imperativo de “fomentar o didlogo en-
tre a organizacdo e os seus publicos”
e, finalmente, a obrigacao de agir com
“respeito pelos interesses piblicos e
nao apenas de acordo com os interesses
das organizacoes”.

Baseada numa série de entrevistas
a um conjunto de 29 profissionais de
Comunicac¢ao e RP em Portugal, Gisela
Gongalves concluiu que estes se véem
como conselheiros estratégicos, rele-
vantes em qualquer tipo de organizacao.
Cabe-lhes, antes de mais, saber ouvir
os publicos, mantendo uma visao glo-
bal e integrada da organizacao e da sua
interac¢ao tanto a nivel interno, com os
diversos departamentos, como a nivel
externo, com os diversos players da so-
ciedade. Como conselheiros estratégi-
cos, devem ser capazes de propor poli-
ticas destinadas a construir relacoes de
confianca com os diferentes publicos da
organizacao ou, pelo menos, saberem
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Etica néo é sé6

o que dizemos,
mas também o
que fazemos,
pois estamos
frequentemente
a trabalhar no
‘cinzento”

John Paluszek

Estamos a
experimentar

um modelo

que funciona
transversalmente
e em rede, ndo
s6 no plano da
comunicacgdo,
mas da relagdo,
da organizacao
e da participagao

Nuno Morais Sarmento

A

As organizacoes,
para se
mobilizarem,
tém de estar
bem informadas,
o que é ainda
mais critico na
situacao que
vivemos

José Silva Rodrigues

o
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Uma conduta
ética facilita a
confianca e essa
confianca facilita
a construgao e
manutengdo dos
relacionamentos
com os diferentes
publicos

Gisela Goncgalves

Acredito que, se
hoje trabalhar
os media sociais
é uma profissdo,
no futuro sera
uvma skill

Daniel Tisch

O ensino [da
Comunicagao]
é fundamental,
s6 que depois
é preciso dar a
possibilidade e
0 espaco para
crescer, evoluir
e continuar a
aprender

Joana Ga
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NUNO MORAIS SARMENTO

Na sua intervencao, Nuno Morais Sarmento recomendou vérias obras
que ajudam o compreender as novas expectativas e o crescente
capacidade de intervencao dos cidadéos em sociedade:

- Wiki Government, de Beth Simone Noveck

- El Futuro y Sus Enimigos, de Daniel Innerarity
- The Next 100 Years, de George Friedman

- Tempo de Incerteza, de Anténio Barreto

- The Net Delusion, de Evgeny Morozov
- Penser la Droite, de Patrick Devedijian

- The 48 Laws of Power, de Robert Greene

- Uma Democracia Sustentavel, de Paulo Rangel

- Accelerating Outf of the Great Recession, de Davis Rhodes & Daniel Stelter
- Portugal que Futuro?, de Medina Carreira & Eduardo Démaso

- The 50th Law, de 50 Cent & Robert Greene

- Um Tratado sobre os nossos Descontentamentos, de Tony Judt.

quais os caminhos a seguir para se
atingirem essas relacoes de confianca.
Finalmente, podem e devem incentivar
uma comunicacao responsavel por par-
te das organizacoes.

Em jeito de conclusao, Gisela Gon-
calves acentuou que “uma conduta éti-
ca facilita a confianca e essa confianca
facilita a constru¢ao e manutencao dos
relacionamentos com os diferentes pti-
blicos”. Ou seja, permite cumprir “o ob-
jectivo tltimo das RP".

Ja John Paluszek, Senior Counsel da
Ketchum, optou por desenvolver seis
topicos sobre ética, comecando com
trés aspectos mais generalistas. Foram
eles: ética ndo € s6 o que dizemos, mas
também o que fazemos, pois “estamos
frequentemente a trabalhar no ‘cinzen-
to’, pelo que hd, naturalmente, inime-
ras formas de abordar a verdade, ou jus-
tica”; a ética € muitas vezes um reflexo
dos valores e antecede e ultrapassa leis
ou regulamentos; e, finalmente, a ética
€ mutdvel e evolui com as sociedades.

Quanto aos aspectos que se focam
na ética das RP, John Paluszek adian-
tou que “existe uma base para as boas
praticas na profissao de um Relacoes
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Ptblicas”, pois existe um cddigo de
ética que regula a profissio. E por isso
necessdrio confiar nas associacoes na-
cionais, que devem continuar a traba-
lhar “na promoc¢do e manutencao das
boas prdticas dos profissionais de RP".
Assim, se se reconhece que os codigos
de conduta variam de pais para pais, €
bom assumir que “s6 temos a aprender
ao procurar actualizar os nossos cédi-
gos com o exemplo do que € feito no
estrangeiro”, acrescentou.

NOVAS FERRAMENTAS,
NOVAS APOSTAS

Apods uma manha rica e intensa de de-
bate, procurou-se interpretar as novas
expectativas da sociedade e a sua capa-
cidade de interac¢do nas redes sociais.
E foi com uma citacdo de Pérez-Reverte
que Nuno Morais Sarmento, advogado e
ex-ministro, acabou por resumir as ba-
ses deste novo fendmeno que sio as re-
des sociais: “De todos os seres gregdrios
da natureza, o ser humano € o tinico que
em comunidade necessita de afirmar a
sua individualidade”.

Para Morais Sarmento, nas redes
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sociais todos participam onde, como e
quando querem, encontrando ali um es-
paco onde avoz e posicao de cadaumnao
é mediada, dissolvida ou diluida numa
qualquer posicdo colectiva. Razao que o
levou a afirmar que a importancia destes
espacos e do que eles oferecem € ainda
impossivel de avaliar. “Acredito que a
importancia que isso vai ter nos proces-
sos economicos, politicos ou no proces-
so social colectivo vai ser revoluciondria,
disruptiva e de profunda alteracao”, de-
fendeu o ex-governante. Pois, na ver-
dade, “comunicacio global instantanea
€ igual a capacidade de intervencdo glo-
bal instantanea”, acrescentou.

Face a esta nova realidade, Morais
Sarmento disse que € necessdrio reco-
nhecer que “hoje comunicamos para
mais que um colectivo, comunicamos
para cada pessoa que compoe esse CO-
lectivo”, implicando isso que os temas
deixaram de estar “presos por territé-
rios”, colocando a globalizagdo a uma
nova escala. O principal risco deste
novo paradigma? A amoralidade, como

01-07-2011

Period.: 2 por Ano

ilustrou com o caso Ensitel, risco esse
que “ndo € antecipavel”.

Sobre o caso Ensitel, José Pedro Silva,
autor do blogue ‘Lobi do Cha’ - outro dos
membros do painel moderado por Con-
ceicdo Zagalo, presidente da Mesa da
Assembleia Geral da APCE -, sublinhou
que “a comunicacao nas redes sociais
deve ser pensada e ponderada, princi-
palmente quando falamos de empresas
ou de outras entidades colectivas”. Ele,
de resto, como confessou, entrou na blo-
gosfera a procura de uma voz...

Ainda sobre o mesmo caso, a direc-
tora da Federacdo Italiana de RP (FER-
PI), Letizia Pini, defendeu que “ndo é
possivel controlar tudo o que € dito nas
redes sociais, pelo que cabe as empre-
sas investir na transparéncia e no did-
logo, em lugar do habitual monélogo”.
Adicionou, ainda, que “é necessdrio
investir numa comunicacao mais ho-
listica, que permita combinar os meios
de comunicacao tradicionais com estes
novos media”, tornando-se imperativo
“conferir transparéncia e coeréncia a
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informac@o partilhada pelas empresas”.
Em dltima andlise, é necessario “saber
parar para pensar, assim como discutir
ideias para além de pessoas”. Até porque,
como afirmou Morais Sarmento, “as no-
vas ferramentas podem ser bem ou mal
utilizadas, mas as velhas também...”.
Uma perspectiva com que Jorge Mor-
gado, Secretdrio-Geral da DECO, viria a
concordar, defendendo mesmo que “a
aposta deve estar no rigor da mensagem
passada”, pelo que € importante que,
cada vez mais, “os utilizadores sejam
ensinados na melhor forma de intera-
gir nas redes sociais”. Na verdade, “da
mesma forma que sabemos que muito
do que estd disponivel na internet nio
¢ verdade, ou peca por incompleto, ha
uma série de outras questOes para as

Comunicagdo Empresarial
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quais devemos estar alerta, pois nunca
foi tao facil lancar um boato”, concluiu.

O RP E O COMUNICADOR
DO FUTURO

O tiltimo painel de convidados abordou
o tema da identificacao de oportunida-
des nas competéncias de gestdo a de-
senvolver no futuro das Rela¢6es Publi-
cas e da Comunicacao organizacional.
Um debate que o moderador Jodo Du-
arte, CEO da YoungNetwork, iniciou
defendendo que “estratégia, mensagem
e escolha de canais continuam a ser o
fundamental em comunicac¢ao”.

O canadiano Daniel Tisch, presi-
dente da Argyle Communications, foi
mais longe e fez uma distincdo entre
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0s varios papéis e skills que tanto o
RP como o comunicador do futuro
devem possuir. Para Tisch, é pos-
sivel identificar cinco papéis, sendo
que apenas o primeiro € virado para
dentro da empresa, estando os se-
guintes virados para o exterior, para
as audiéncias, para o consumidor ou
para os accionistas. Sdo eles: conse-
lheiro, advogado, audiéncia/publico,
emissor/reporter e lider.

No que diz respeito ao papel de
“conselheiro”, a sua audiéncia prin-
cipal € o proprio CEO. A relacao dos
profissionais com os gestores execu-
tivos € hoje mais madura, permitindo
ao CEO delegar e confiar no papel das
RP para a manutencao da relacdo da
empresa com o seu publico. Este € o
papel mais importante.

Ja o “advogado” deve mostrar as
accoes da empresa nas dreas sociais,
econdmicas e ambientais, tendo o
dever de conduzir a organizacdo por
um caminho que ndo atropele estes
valores. A funcao relativa a “audién-
cia/publico” permite monitorizar a
realidade envolvente e detectar opor-
tunidades. Jd o trabalho de “emissor/
reporter” passa por relatar o pro-
gresso da organizacao junto dos seus
stakeholders, incluindo o accionista.
Esta comunicacdo deve ser clara, fi-
dedigna e acessivel para todos. Mos-
trar ndo s6 o lado bom, mas também
0 mau, mantendo uma percepcao real
das consequéncias disso.

Finalmente, o papel de “lider” re-
quer a capacidade de nao sé prever o
que € necessario hoje, mas o que serd
necessdrio amanha. Deve ser um vi-
siondrio, alguém capaz de antecipar
tendéncias.

Resta dizer que, para levar estes
papéis a bom-porto, € necessario pos-
suir uma série de competéncias e es-
tas, para Daniel Tisch, passam antes
de mais por dominar as iltimas tec-
nologias de interac¢ao com o ptiblico.
“Acredito que, se hoje trabalhar os me-
dia sociais € uma profissao, no futuro
serd uma skill”, pois implica ter a ca-
pacidade de observar tanto o particu-
lar quanto o geral e trabalhar qualquer
uma destas partes. “E importante
conseguir contextualizar, conseguir
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observar nido s6 o que € feito no in-
terior da sua empresa, mas também
o que é feito fora dela”. Mais: “é pre-
ciso saber observar e contextualizar
os vdrios ‘layers’ da sociedade”, ser
portador de um espirito curioso, que-
rer saber o que € feito pelos outros,
tanto pela concorréncia como no es-
trangeiro e, por iltimo, ter a capaci-
dade de comunicar uma informacao
complexa de forma simples.

“A universalidade € muito impor-
tante”, observou Mafalda Eir6-Go-
mes, professora no Instituto Politéc-
nico de Lisboa, que acrescentou que,
“no limite, deveriamos preservar a ca-
pacidade de voltar ao bdsico, ter a ca-
pacidade de aprender, de estudar, ter
curiosidade pelo diferente, bem como
ter a capacidade de reunir uma série
de competéncias que levam a origina-
lidade e marcam pela diferenca”.

Estas afirmacOes foram comple-
mentadas por Alexandre Cordei-
ro, CEO da C&C, que falou sobre os
processos de aprendizagem, dizendo
acreditar que, “para além das técni-
cas, € preciso bom senso, o que s6 €
possivel com um bom background, e
este € muitas vezes fornecido pelas
universidades”. Dai que defenda a
importancia de uma boa rela¢ao en-
tre as universidades e as empresas,
“pois s6 assim permitimos o continuo
crescimento e rejuvenescimento da
massa empresarial”.
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Joana Garoupa, directora de Co-
municacdo da Siemens, encerrou a
discussao defendendo que “o ensino
€ fundamental, s6 que depois € pre-
ciso dar a possibilidade e o espaco
para crescer, para evoluir e continuar
aaprender”. As empresas “nao podem
ser um poc¢o de estagnacdo, quando
devem ser um canal de crescimento”,
defendeu.

A MUDANCA E INDISPENSAVEL
E URGENTE

Coube a Mdrio Branco, presidente da
APCE, encerrar o Férum com um re-
sumo das intencoes e dos resultados
deste debate. Sublinhou por isso, que
“a mudanca € indispensavel e urgente,
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exigindo uma atitude resiliente e forte
determinacao para a construcdo de um
melhor futuro”. E concluiu: “Partilho
convosco a minha opinido, sem com-
prometer os restantes membros do Exe-
cutivo. Fizemos um trabalho honesto,
inspirado e transpirado, com a razio e
o coragao. Discutimos a €tica, a confor-
midade e a responsabilidade societdria,
papel que nos estd apontado enquanto
guardioes dos valores. Reunimos repu-
tados académicos, gestores reconheci-
dos, lideres de opinido e profissionais de
comunicacao de primeiro plano. Trou-
xemos até vos um dos dirigentes da mais
representativa organiza¢ao mundial no
campo das RP e da Comunicacao Or-
ganizacional. Colocdmos a fasquia bem
alta e, acredito, superdmo-la”. mmm

PATROCINADORES
E PARCEIROS

O Férum APCE 2011, organiza-
do conjuntamente com a Global
Alliance, decorreu no Palécio de
Porto Covo, sede da Lusitana Com-
panhia de Seguros. Esta segurado-
ra e o Montepio, ambos associados

colectivos da APCE, foram valiosos
patrocinadores do encontro. Como
parceiros, figuraram os CTT, a
Fldor, a Grayling, a Lisbon Project,
a OKI, a Publico Edit e a YoungNe-
twork. A todos é devido o melhor
agradecimento publico.
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Comunicar em tempos de crise
e de mudanco
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