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Resumo

A pandemia da covid-19 provocou uma profunda disrupgio
nas formas de informar e comunicar. A incidéncia da pande-
mia e as decisdes politicas associadas aceleraram a transfor-
magcao digital da vida humana e, em particular, do trabalho,
tendo a videoconferéncia (VC) ganho relevancia em contex-
tos laborais. Este artigo usa o modelo de aceitag@o da tecnolo-
gia e tem como objetivo evidenciar como a videoconferéncia
¢ usada (situagdo) e percebida (percecdo) pelos profissionais
de comunicagdo e relagdes publicas, em Portugal, tendo por
base os resultados do ECM2021, adotando-se o método de-

dutivo e uma abordagem quantitativa. Ao nivel percetivo, os
resultados mostram que os inquiridos consideram ter capaci-
dades e apoio organizacional para usar a VC na comunicagao
com os publicos, ndo identificando grande obviagdo. Ao nivel
das expetativas, os inquiridos consideram que tanto os seus
pares como os seus clientes valorizam o uso da VC e esperam
que continue a ser utilizada na comunicagdo com os publicos.
A intengdo de uso futuro da VC ¢ positiva para a comuni-
cacdo com os publicos, independentemente de se manter a
situagdo pandémica.

Palavras-chave: comunicag@o com os publicos, videoconferéncia, modelo de aceitacdo da tecnologia,
método dedutivo, inquérito por questiondrio.

The adoption and perception of the use of videoconferencing
in communication with publics, in Portugal: results
of the European Communication Monitor 2021

Abstract

The covid-19 pandemic has caused a profound disruption in
informing and communicating. The pandemic and the asso-
ciated political decisions accelerated the digital transforma-
tion of human life and work, with videoconferencing (VC)
gaining relevance in work contexts. This article uses the
technology acceptance model and aims to show how video-
conferencing is used (situation) and perceived (perception) by
communication and public relations professionals in Portu-
gal, based on the results of ECM2021, adopting the deductive

method and a quantitative approach. At the perceptual level,
the results show that the respondents have the skills and orga-
nizational support to use VC in communication with the pu-
blics, not identifying a great obviation. In terms of expecta-
tions, respondents think that their peers and customers value
VC use and expect its continuation in communication with
the publics. The intention of future use of VC is positive for
communication with the publics, regardless of whether the
pandemic continues.

Keywords: communication with the publics, videoconferencing, technology acceptance model, deductive meth-
od, questionnaire survey
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Introducio

fendmeno comunicacional estd em transformacdo, especialmente ao nivel da sua pratica e da

sua valorizagdo social, politica e econdmica. Os media sdo omnipresentes, a tecnologia estd em
permanente modificacio e o individuo dificilmente consegue conceber o seu dia-a-dia sem viver com e
nos media (Couldry & Hepp, 2017; Deuze, 2012; Van Djick et al., 2018). A realidade social ndo é apenas
representada nos media, ¢ também construida através da mediatizacio (Couldry & Hepp, 2017). Por sua
vez, 0 pensamento comunicacional (Mi¢ge, 1997) deixa de ser problematizado apenas do ponto de vista
da relagdo entre a informagdo e a comunicacao.

Os processos de comunicacgdo atuais sdo dependentes das tecnologias da informacgdo e da comu-
nicacdo (TIC). A pandemia da covid-19 provocou uma profunda disrup¢do nas formas de informar e
comunicar. A incidéncia da pandemia e as decisdes politicas que acompanham sucessivos estados de
alerta, calamidade e emergéncia aceleraram a transformacao digital da vida humana e, em particular, do
trabalho (OECD, 2020). O isolamento fisico exigiu que a interacdo antes face-a-face e presencial mantida
entre os diferentes publicos e as organizacdes fosse quase totalmente mediatizado.

A importancia das reunides de trabalho parece inquestiondvel (Denstadli et al.2012), mas ouvir a
voz no telefone nem sempre € suficiente para negociacoes, explicacdes e outras necessidades igualmente
complexas associadas ao trabalho e ao relacionamento com o outro. A videoconferéncia ganhou relevan-
cia, multiplicando-se o uso de solugdes de software e hardware, assim como, as horas de permanéncia
do individuo em frente a um ecra perante a impossibilidade das reunides presenciais. A videoconferéncia
pode ser definida como o sistema tecnolégico que permite a pessoas em diferentes locais a interacdo em
tempo real pela transmissdo de sinais de dudio e video, que permitem a visualizacdo e audi¢do mdtua,
assim como, a partilha e coedicdo de documentos (Denstadli et al., 2012).

Procurando conhecer a realidade dos profissionais de comunicacio e relacdes publicas, em Portugal,
este artigo tem como objetivo evidenciar como a videoconferéncia € usada (situagdo) e percebida (perce-
¢a0) tendo por base os resultados do European Communication Monitor 2021. Especificamente e sobre a
situag@o de uso questiona-se se a videoconferéncia € usada para comunicar com os publicos organizacio-
nais e que sistemas de videoconferéncia sdo maioritariamente usados. Em termos percetivos, procura-se
perceber se a videoconferéncia continuard a ser usadas apds a pandemia para comunicar com os publicos
e se as organizagdes e os diferentes publicos apoiam e t€m expetativa sobre a continuagdo deste uso.

Organiza-se este artigo apresentando a abordagem conceptual das relagdes publicas associada a
relacdo com os publicos. De seguida € apresentado o modelo de aceitacdo tecnoldgica e a revisdo de lite-
ratura sobre o uso da videoconferéncia na comunicagao com os publicos em diferentes dreas. Seguem-se
as opcdes metodoldgicas, a apresentacdo e discussdo dos resultados do estudo empirico.

1. A relagdo com os publicos

Predominantemente analisadas numa perspetiva construtivista social e interacionista simbdlica, as
relacdes sdo definidas por Leitch e Motion (2010) como conjuntos de agdes comunicativas avaliadas por
membros dos publicos recorrendo a quadros de valores que permitem e ddo sentido a estas interagdes;
por conseguinte, criam significados. Estes significados sdo agrupados formando realidades partilhadas
pelos publicos e, eventualmente, entre os ptiblicos e as organizacdes. As relacdes sao trocas de informa-
¢do e recursos entre pelo menos dois individuos que envolvem valores, significados e zonas de significa-
do, negociagdo e compromisso. Existem trés tipos de relacdes: pessoais, organizacionais e comunitdrias;
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estudadas em disciplinas das Ciéncias da Comunicacdo, da Psicologia, da Sociologia e da Gestao. No
processo relacional, a comunicag@o é fundamental, particularmente para a manutencdo das relacdes (Ca-
nary & Dainton, 2003), consideradas como a base da constru¢@o da realidade social.

As relagdes tém vdrias dimensdes, associadas ao dominio da comunicaco interpessoal, que deter-
minam a forma como sdo iniciadas, desenvolvidas e mantidas, e cuja andlise permite aferir o seu valor
para as organizacdes. Em termos de resultados, as relacdes podem ser classificadas como: de troca,
onde uma parte concede um beneficio a outra, na expetativa da retribuicdo futura do “favor”; e de bem
comum, ou seja, tendo em conta resultados que servem todos os envolvidos. Por vezes, as relagdes come-
cam por ser de troca podendo transformar-se, com o seu amadurecimento e continuidade, em relacdes
de bem comum. Os resultados das relacdes traduzem-se em confianga, controlo miituo, compromisso e
satisfagdo. Para o seu desenvolvimento, a interacdo simbdlica € determinante.

No contexto das relacdes ptiblicas, o paradigma relacional foi identificado por Ferguson (1984). Para
a autora, a disciplina e a investigacdo em relagdes publicas possuem trés enfoques principais: a ética e
a responsabilidade social; assuntos sociais e a gestdo desses assuntos; e os relacionamentos com os pu-
blicos (public relationships). Mais do que o conteido das mensagens tornava-se fundamental analisar a
“gestdo de relacionamentos” (relashionship management) como uma perspetiva mais ampla das relagdes
publicas, onde a comunicacdo é entendida como fundamental na gestdo das relacdes entre a organizacdo
e os seus publicos (abordagem pragmatica).

Portanto, os polos da relacio sdo identificados como “organizagdo” e “publico”; ambos representam
sistemas sociais, em interdependéncia e que se vao adaptando mutuamente, pela utilizagdao de fluxos
comunicacionais, de modo a cumprirem o seu objetivo existencial (ou seja, a sua missao). Dewey (1927)
caracterizou um publico como um grupo de pessoas com um interesse partilhado face a uma organiza-
¢do e que age através de estruturas organizativas com vista a prevencao de erros e a regulacdo. O autor
previa, desta forma, a humanizacao das organizacdes e conceptualizava os seus publicos como estruturas
de interesse, conscientes, participativas e com capacidade de influenciarem o destino da organizacdo
com quem decidiam interagir. Numa perspetiva critica-cultural, os profissionais de relacdes puiblicas
sdo intermedidrios culturais que continuamente geram representacdes na articulacio da produgao e do
consumo para auxiliar a estruturacao das formas de pensar, sentir e agir dos ptiblicos num determinado
contexto regulatério e simbdlico. Em 2018, no Ambito do modelo cocriacional, Botan define publicos
como “uma comunidade interpretativa envolvida num processo continuo de desenvolvimento de um
entendimento partilhado no seu relacionamento com um grupo ou organizacdo que pode diferir subs-
tancialmente daquele da organizacdo” (p. 59). Afirma-se assim a crescente necessidade de ateng¢do aos
publicos e manutencao dos fluxos de comunica¢do com estes grupos que a qualquer momento podem
afetar a reputac@o organizacional e comprometer o cumprimento da sua missao. Afirma-se, desta forma,
o deslocamento de uma abordagem predominantemente centrada no poder e vontade da organizacdo
(abordagem normativa), para uma abordagem mais sociocéntrica, com maior atencdo dada aos publicos
e a dimensao simbdlica, de criacdo de significados, da comunicagao.

2. Videoconferéncia na comunica¢ao com os publicos

A maneira de trabalhar, colaborar e comunicar foi profundamente transformada durante a pande-
mia covid-19 (Nagel, 2020). Para a maioria das pessoas, a pandemia provocou um aumento significativo
na interatividade remota e no trabalho a partir de casa (Bloom et al., 2021; OECD, 2020), com recurso
a instrumentos digitais de live-streaming e videoconferéncia como o Zoom, MS Teams, o Skype ¢ o
Whatsapp (Correia et al., 2020).

Embora estudos sobre o uso e aplicagdo da videoconferéncia (VC) no trabalho enfoquem princi-
palmente a sua utilidade como modo de comunicagdo em fluxos de trabalho internos entre os membros
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da organizagdo (Denstadli et al., 2012; Park et al., 2014), a pandemia alterou esse cendrio e no campo
da comunicagao, o uso da VC expandiu-se além-fronteiras organizacionais, passando também a mediar
interagdes com consumidores, fornecedores, potenciais colaboradores e jornalistas. Este cenario re-
presenta uma mudanga no relacionamento com os publicos e coloca questdes associadas aos efeitos do
uso da VC pelos profissionais de comunicagao e relagdes publicas, a sua eficacia e perspetivas sobre a
continuagdo do seu uso apos a pandemia. O foco nestes profissionais esta associado as suas fungdes de
gestdo e envolvimento da organizagdo com os seus publicos e ao seu papel na interacdo com os diferen-
tes publicos internos e externos.

Mas poderd uma abordagem sociocéntrica que implica maior aten¢do aos publicos, pelo seu ca-
ricter interativo, pela necessidade de partilha de significados e de sentidos, estar apenas dependente do
meio ou canal usado no processo comunicativo e no contetido das mensagens mediatizadas? Nao serd a
experiéncia da VC redutora da dimensao oculta da comunicagio?

Tratando-se de um estudo associado a adogdo e percecdo de uso de tecnologia, recorre-se ao modelo
de aceitacdo da tecnologia (MAT). Desenvolvido por Davis (1989) e assente na teoria da ac@o racional
(Fishbein & Ajzen, 1975), 0o MAT assume que quando os utilizadores percebem que um tipo de tecnolo-
gia é util e facil de usar, estardo dispostos a usd-la. Este modelo procura explicar como as percecdes de
uma pessoa sobre as caracteristicas e funcionalidades de uma tecnologia - expressas nos constructos da
utilidade percebida e da facilidade de uso percebida - as normas e os valores individuais afetam o uso
efetivo da tecnologia, isto é, a sua aceitacdo (King & He, 2006).

O MAT tem sido principalmente usado em estudos sobre uso da tecnologia em ambientes privados,
onde a escolha da tecnologia depende da vontade total e livre do individuo (e.g., Lu et al., 2003; Mc-
Farland & Hamilton, 2006; Wang et al., 2003). Outros estudos procuram explicar o uso e aplicacio da
tecnologia em ambientes profissionais, por exemplo, nas dreas da medicina e da saide (e.g., Hu et al.,
1999; Holden & Karsh, 2010; Portz et al., 2019; Rahimi et al., 2018), em reunides de negécios (Kidd &
Ferry, 1994; Park et al., 2014), em reunides comunitarias (McKelvey & O’Donnell, 2009) e no ensino
(e.g., Abdullah & Ward 2016; Correia et al., 2020; Dumpit & Fernandez, 2017; Fathema et al., 2015; Park
et al., 2007).

A semelhanga de outros modelos, 0 MAT tem sido alargado face as necessidades de adaptagdo a
contextos de investigacdo, associados ao funcionamento organizacional e ao comportamento dos indi-
viduos enquanto parte desses contextos (e.g. King & He, 2006; Venkatesh & Bala, 2008; Verma et al.,
2018), assim como, a motivacdo das pessoas como driver do envolvimento com a tecnologia (e.g., Hsiao,
2018).

Com base nas aplicacdes anteriores do MAT a estudos sobre contextos organizacionais, consideram-
-se as intengdes dos profissionais de comunicag@o e relagdes publicas usarem a VC (intengdo compor-
tamental) como resultado de influéncias tecnoldgicas, individuais e organizacionais (Park et al., 2014),
ou seja: a facilidade de uso percebida da VC e a utilidade percebida da VC no nivel de tecnologia, a
ansiedade do utilizador com o uso da VC no nivel individual e o suporte organizacional percebido e as
normas organizacionais percebidas no nivel organizacional.

Uma vez que, qualquer uso de tecnologia para o envolvimento dos ptiblicos envolve diversidade de
fatores (para além dos anteriormente mencionados), incluem-se neste estudo consideracdes deliberadas
dos profissionais inquiridos sobre as experiéncias comunicativas, as expectativas e preferéncias dos pu-
blicos da organizagdo. Portanto, 0 MAT € estendido para explicar o uso e adocao de VC na comunicacio
dos publicos, incluindo fatores distintivos dos publicos, tais como: normas injuntivas dos publicos (i.e, 0
que os publicos devem esperar em termos de VC), normas descritivas dos publicos (i.e, o que dos publi-
cos devem fazer em termos de VC), bem como, a utilidade percebida da VC pelos ptiblicos.
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2. Opcoes Metodologicas

O estudo empirico ¢ desenvolvido com base nos dados recolhidos através do European Communi-
cation Monitor (ECM) —no ano de 2021, adotando-se o método dedutivo e uma abordagem quantitativa
descritiva. O ECM ¢ conhecido como o maior estudo de escala global na area da pratica das relagdes
publicas e da comunicagdo estratégica, desde 2007 que ¢ aplicado anualmente junto dos profissionais
do setor.

A recolha de informac@o ¢ feita com recurso a um questiondrio online, em 2021, composto por 37
questdes formuladas em lingua inglesa. As questdes foram agrupadas em cinco categorias: caracteri-
zacdo do profissional (nivel micro), do departamento de comunicacdo (nivel meso) e da organizacio
(nivel macro); caracterizacdo situacional e identificacdo de percecdo. A maioria das perguntas era de
resposta obrigatdria. Cinco questdes foram apenas apresentadas aos profissionais de departamentos de
comunicacio, excluindo os que atuavam em agéncias e consultoras. Foram utilizadas escalas de resposta
dicotémicas, nominais e ordinais. O questiondrio foi testado com 64 profissionais de comunica¢do em
18 paises europeus em janeiro de 2021. As alteracdes pertinentes foram incorporadas e o questiondrio
final foi disponibilizado durante cinco semanas em fevereiro e marco de 2021. Foram enviados convites
de participac@o a mais de 15.000 profissionais em toda a Europa para as bases de dados do ECM e dos
parceiros, resultantes do trabalho com mais de uma década. Os colaboradores nacionais de pesquisa e as
associagdes profissionais enviaram convites adicionais por email e em redes sociais online corporativas
e privadas.

A amostra foi estritamente selecionada e qualificada. Apenas questiondrios totalmente preenchidos
de participantes claramente identificados como parte da populacdo foram usados, num total de 2.664. A
andlise dos dados foi realizada recorrendo ao Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

A questdo de pesquisa que guia este estudo é como € que a videoconferéncia é usada (situagdo) e
percebida (percecdo) pelos profissionais de comunicacdo e relacdes publicas, em Portugal?

Foram analisadas treze questoes do questionario que permitem caracterizar a amostra, retratar a
situacao de uso da videoconferéncia para comunicar com os publicos organizacionais (escalas nominais
e de Likert) e aferir que sistemas de videoconferéncia sdo maioritariamente usados (escalas nominais).
Em termos percetivos, procura-se perceber se a videoconferéncia continuara a ser usadas ap6s a pande-
mia para comunicar com os publicos e se as organizagdes e os diferentes publicos apoiam e tém expe-
tativa sobre a continuagdo do uso da videoconferéncia (escalas de Likert).

2.1. Caracterizacao da amostra

Do total de respondentes (n=2664), 72,4% referem trabalhar num departamento de comunicagdo
que 60,1% designa como um departamento de comunicacao alinhado a estratégia organizacional. Quase
70% dos inquiridos tem experiéncia laboral de mais de 10 anos. Na Tabela 1 apresentam-se a tipologia
organizacional onde os inquiridos desenvolvem a sua atividade e respetiva posicdo, em Portugal e na
Europa. Verifica-se que os respondentes tanto da Europa como de Portugal trabalham maioritariamente
em consultoras e agéncias de comunicag@o, assim como, em empresas privadas. Contudo, ao nivel da
posicdo, os inquiridos portugueses sao maioritariamente lideres de departamento (37,96%) enquanto os
europeus sao maioritariamente CEO e responsaveis maximos pela comunicacao (35,2%).
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Tabela 1. Tipologia de Organizacao e Posicio

TIPOLOGIA ORGANIZACIONAL PORTUGAL EUROPA

(N=108) (N=2664)

Consultoras de comunicacio & agéncias 37,04% 27,6%
Empresas privadas 27,78% 23%
Instituicdes piblicas e governamentais 17.56% 22 4%
Empresas cotadas em bolsa 12,96% 16,1%
Associactes e outras organizacdes sem fins lucrativos 4.63% 10.9%
POSICAO

Lider de departamento 37.96% 26,3%
Membro de equipa / consultor 28.,70% 29.7%
CEO ou responsavel maximo pela comunicacio 27.718% 35,2%
Outro 5.56% 8,7%

Em termos demograficos nao foi disponibilizada pelos lideres do ECM a caracterizagdo da amos-
tra portuguesa. Ao nivel europeu, a maioria dos respondentes ¢ do sexo feminino (60,8%) ¢ a média de
idades ronda os 43,8 anos. A amostra ¢ altamente alfabetizada, com 60,1% dos respondentes a deterem
um mestrado e 7,9% o grau de Doutor. Apenas 4,9% ndo possui habilitagdo académica. Em termos
geograficos, a regido com maior nimero de respostas ao ECM (33,7%) é a Europa do Sul, onde se inclui
Portugal

3. Resultados

Considerando os objetivos deste artigo foram analisadas dez questdes que incluem a caracterizagao
situacional e a identificagdo de percegdo sobre o uso da VC.

3.1. Caracterizacao da situacio: uso da videoconferéncia

Quando questionado sobre o uso frequente de VC, no ultimo ano, para comunicar com os diferentes
publicos (escala de Likert, concordancia de sete niveis), a esmagadora maioria dos inquiridos (Portugue-
ses e Europeus) concordou com a afirmacdo. Trés quartos dos profissionais de comunicacio portugueses
(75%, n=108) refere concordar totalmente com a afirmacg@o. Apenas 2 inquiridos portugueses discorda-
ram e 6 optaram pela resposta neutra.

A VC foi frequentemente usada pelos inquiridos portugueses para interacdo com grupos de inte-
resse, politicos e comunidades (93,27%; Média=6,46); apresentacdes consumidores, clientes e outros
grupos externos (84%; Média=6,03); comunicacdo interna e interacdo com colaboradores (78,65%; Mé-
dia=5,58); e entrevistas e conversas informais com jornalistas (65,93%; Média=5,15). De notar a variacdo
geografica nos resultados, com a ANOVA de p<0,05 o que representa diferencas significativas entre
paises.

Nas questdes sobre o tipo de sistema de VC usado (escala nominal), em termos de hardware (Tabela
2) e software (Tabela 3), existe semelhanca quanto ao tipo de hardware usado (computador ou portatil
com monitor de mesa e portitil com monitor integrado) e diferencas significativas ao nivel do software.
Em Portugal, o MS Teams (49,53%) e o Zoom (37,38%) s@o os sistemas mais indicados pelos inquiridos;
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enquanto nos restantes paises europeus se destaca o uso do Cisco Webex, usado por praticamente metade
da amostra (49,9%), seguindo-se o MS Teams (28,9%). De notar que a nivel europeu, o uso do Zoom

surge como 6 op¢ao.

Tabela 2. Sistemas de videoconferéncia mais usados (hardware)

HARDWARE PARA VIDEOCONFERENCIA (Q33) PORTUGAL EUROPA

(N=108) (N=2661)
Computador ou laptop / notebook com monitor de mesa 65,74% 52,2%
Laptop / notebook com monitor integrado 31,48% 40,6 %
Tablet, e. g. Ipad 0,93% 2.9%
Smartphone 0,93% 1,9%
Sala de conferéncias equipada para reunides virtuais 0,93% 1,7%
Outras solucdes 0 0.2%
Nio usa videoconferéncia 0 0,5%

Total 100,01 % 100,00%

Tabela 3. Sistemas de videoconferéncia mais usados (software)

SOFTWARE VIDEOCONFERENCIA (MAIS USADO) (Q34) PORTUGAL EUROPA

(N=107) (N=2664)
Microsoft Teams 49,53% 28.9%
Zoom 37,38% 2.8%
Google Hangout Meets 6.,54% 6,3%
Outras solucdes 3,74% 0,7%
Cisco Webex 2.80% 49.9%
Skype / Skype for business 0 5.4%
Nio usa videoconferéncia 0 0,2%
Logmein GotoMeeting 0 5.8%

Total 99,99% 100,00%

3.2 Identificacio de percecio sobre o uso futuro da videoconferéncia

As questdes relacionadas com a perce¢do do uso da videoconferéncia pelos profissionais de comu-
nicacao e relacdes publicas, apds a pandemia covid-19, incluem aspetos relacionados com a capacidade
de uso, a motivagdo para usar a VC ¢ a obviagdo, sendo a resposta dada utilizando uma escala de Likert
de concordancia com sete niveis (Tabela 4).

Os resultados mostram que, no geral, os inquiridos consideram ter capacidade e motivagao para
usar a VC. Contudo, os resultados ndo sao tao afirmativos quando se questiona a melhoria do desem-
penho profissional pelo uso da VC (dimensao capacidade, Média=5,08) ou a baixa exigéncia de esfor¢o
mental com a utilizagdo da VC (dimensao motiva¢ao, Média=4,49). Os inquiridos ndo revelam grandes
constrangimentos pessoais com o uso da tecnologia em estudo.
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Tabela 4. Percecio do uso da videoconferéncia pelos profissionais inquiridos (nivel micro)

AFIRMACOES (questiondrio)

DIMENSAO MEDIA N

0 uso de VC melhora meu desempenho profissional
na comunicaciio com os piblicos.

Considero a VC qitil para a comunicacio com os
piblicos.

O uso de YC melhora a minha efetividade da
comunicac¢iio com os piiblicos.

Usar a VC para comunicar com os piiblicos ndo
exige muito do meun esfor¢co mental.

No geral, acho a VC facil de usar para comunicar
com os piblicos.

K facil integrar a VC nas priticas de trabalho
existentes para comunicar com os piblicos.

Usar VC para comunicar com os piiblicos é um algo
intimidante para mim.

Hesito em usar VC para a comunicacio com os
publicos porque me preocupo se nio conseguir
comunicar de forma eficaz.

Fico nervoso quando uso VC para comunicar com
os piblicos.

capacidade
capacidade
capacidade
motivagao
motivacio
motivagio
obviagio

obviacdo

obviacdo

5,08
5.98
5,10
4,49
6,05
601
2,00

2,57

2,07

?

106

106

105

106

105

106

106

105

106

Com o mesmo tipo de escala, os inquiridos foram questionados sobre as expetativas dos colegas,
dos clientes e o apoio organizacional para o uso da videoconferéncia na comunicagdo com os publicos
(Tabela 5). As questdes relacionadas com o apoio organizacional sdo as que dividem mais os inquiridos.
Apesar de a larga maioria considerar receber apoio suficiente (71,03%), apenas 56,19% afirma que existe
uma pessoa ou equipa especifica para assisténcia com a VC na organizagdo. Tal pode ser motivado pela
dimensao capacidade vista na tabela anterior, que torna desnecessaria a existéncia de técnicos dedica-

dos.
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Tabela 5. Expetativas de colegas, clientes e o apoio organizacional para o uso
da videoconferéncia

AFIRMACOES (questionario) DIMENSAO MEDIA N
s meus colegas (pares) esperam que eu use VC
regularmente durante o préximo ano na expetativas 5,70 101

comunicaciio com os piiblicos.

Os meus colegas (pares) consideram que devo usar
VC regularmente durante o préximo ano na expetativas 5,64 98
comunicacio com os piiblicos.

Os meus colegas (pares) recomendam o uso regular
de VC durante o préoximo ano para comunicar com expetativas 5,61 99
os piblicos.

Recebo apoio suficiente da minha organizacio para
usar VC.

Na minha organizacio, existe uma pessoa on uma
equipa especifica para assisténcia com a VC.

Os clientes da minha organizacio consideram que
devo usar regularmente a VC durante o préximo expetativas 5,29 94
ano quando interagir com eles.

Os clientes da minha organizacio esperam que use
regularmente a VC durante o préximo ano quando expetativas 540 95
interagir com eles.

Os clientes da minha organizacio recomendam que
use regularmente a VC durante o préximo ano expetativas 5,35 94
quando interagir com eles.

Os clientes da minha organizacio consideram que o
uso de VC melhora o seu desempenho na interacio motivacédo 4,97 93
com a minha organizacio.

Os clientes da minha organizacio consideram a VC
1til para interagir com a minha organizacio.

Os clientes da minha organizacio consideram a VC
eficaz para interagir com a minha organizacao.

apoio 546 107

apoio 4,55 105

motivacio 546 99

motivacao 5,33 100

A intencdo de uso futuro da VC € positiva, independentemente de se manter a situacdo pandémica.
Os profissionais de comunicacdo e relagdes publicas sdo taxativos em afirmar que a VC veio para ficar
em termos de comunicag@o com os publicos, em Portugal e na Europa. Apesar de se notar alguma hesita-
¢do em termos de motivacdo e de percegdo da tecnologia como contributo para “melhorar desempenhos
e interacdes”.

Os inquiridos portugueses sio, contudo, maiores adeptos da VC. Se a pandemia continuar cerca de
96,26% (n=107) tenciona continuar a usar a VC (na Europa a mesma intenc¢@o ¢ manifestada por 93,8%
dos inquiridos, n=2594). Se a pandemia for ultrapassada, 80,19% (n=106) dos inquiridos portugueses
mantém a inten¢do de usar a VC na comunica¢do com os publicos. Situagao comum a 72,8% dos in-
quiridos europeus (n=2585). Um teste ANOVA (p < 0.01) dos resultados nos diferentes paises europeus
revela diferencas muito significativas entre paises estando os resultados portugueses préximos dos da
Alemanha, Suécia e Reino Unido.
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4. Discussao de Resultados

Com base nas aplica¢des anteriores do MAT a estudos sobre contextos organizacionais (Park et al.,
2014), os resultados apresentados evidenciam a facilidade de uso percebida da VC e a utilidade percebida
da VC no nivel de tecnologia, assim como, o suporte organizacional percebido no nivel organizacional.
No nivel individual, ndo é declarada grande ansiedade dos profissionais de comunicacio e relagdes pu-
blicas com a utilizacdo da VC.

Ao nivel percetivo, os resultados mostram que os inquiridos consideram ter capacidades e apoio
organizacional para usar a VC na comunica¢@o com os publicos, ndo identificando grande obviagdo ou
ansiedade pessoal com a utilizacdo da tecnologia. Ao nivel das expetativas, os inquiridos valorizam o uso
da VC, percebem essa valorizagao pelos pares e clientes e afirmam existir vontade de uso futuro da VC
para a comunicag@o com os publicos, independentemente de se manter a situagdo pandémica.

Cientes que qualquer uso de tecnologia para o envolvimento dos publicos envolve diversidade de
fatores (para além dos anteriormente mencionados), incluem-se neste estudo consideracdes deliberadas
dos profissionais inquiridos sobre as experiéncias comunicativas, as expectativas e preferéncias dos pu-
blicos da organizacdo e a motivagdo das pessoas como driver do envolvimento com a tecnologia (e.g.,
Hsiao, 2018).

A escolha dos sistemas de VC influenciam a percecdo e as expetativas dos seus utilizadores (e.g.,
Correia et al., 2020). Apesar dos resultados expressivos de adesdo a tecnologia considera-se relevante dis-
criminar que existem diferencas nos sistemas. Por exemplo, Zoom, Skype e MS Teams oferecem suporte
para partilha de ecrd, transferéncia de arquivos durante a reunido, o que fornece miltiplas op¢des aos
participantes; no Zoom € também possivel criar salas simultaneas para realizag@o de tarefas paralelas e
discussdes em pequenos grupos. Outro exemplo € o recurso de chat do Skype. Ao contrario do Zoom, o
chat do Skype suporta arquivos de imagem em formatos animados e estaticos, bem como videos curtos.
Esta funcionalidade torna a comunicag@o entre os participantes mais rica e expressiva, apesar de poder
pulverizar a sua atengdo.

Cada tecnologia serve necessidades especificas sendo a sua légica focada em dimensdes de acom-
panhamento e concretizacio de tarefas (e.g., Denstadli et al., 2012), enquanto reunides face-a-face pro-
movem de modo mais consistente a dimensao relacional associada a resolu¢c@o de problemas, negocia¢do
e compromissos. Estas sdo dimensdes que requerem discussdo, entendimentos e construcdo de sentidos
(Weick, 1995). Sendo um processo simbdlico, a comunicacio tem uma dimensdo oculta (Hall, 1986) que
afeta a motivagdo do utilizador no seu “envolvimento” com a tecnologia.

A dimensdo oculta da comunicagdo é composta por estruturas de identificacdo, integracdo e sig-
nificacdo que configuram um espaco necessario e de referéncia para o equilibrio fisico e psiquico do
individuo. Estas estruturas associadas a experiéncia comunicativa contribuem para o desenvolvimento
da identidade pessoal e cultural dos individuos e dos grupos. A tecnologia serd um “prolongamento do
organismo” permitindo um complemento a experiéncia humana, mas sempre associada a sua natureza
bioldgica e cultural (Hall, 1986, p. 14). Por conseguinte, a tecnologia pode ser percebida com um ins-
trumento “frio”, mero instrumento, sem dimensdo afetiva e pouco catalisador do estabelecimento de
relacdes de confianca.

Talvez, por isso, os inquiridos sdo menos taxativos em afirmar que a VC promove melhores de-
sempenhos ou efetividade na comunicacéio com os publicos. Podendo ser util ao desempenho dos pro-
fissionais de comunicacio e relagdes publicas, a VC é complementar, isto €, mais um instrumento na
comunicagdo com os ptiblicos, ndo substituindo o contacto pessoal e presencial (quando este € possivel).
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Conclusao

Considerando a pergunta de partida e os objetivos deste artigo foram analisadas dez questdes que
incluem a caracterizacao situacional e a identificacdo de percecdo sobre o uso da videoconferéncia. Em
termos situacionais, é evidenciada a generalizacdo do uso da VC na Europa, destacando-se o uso de
equipamentos com ecras de mesa e incorporados (computador e portatil). O sistema de VC mais usado
na Europa é o Cisco Webex, enquanto em Portugal se destaca o MS Teams seguido do Zoom.

Ao nivel percetivo, os resultados mostram que os inquiridos consideram ter capacidades e apoio
organizacional para usar a VC na comunicag@o com os publicos, ndo identificando grande obviag@o. Ao
nivel das expetativas, os inquiridos consideram que o uso da VC & valorizado e pretendem continuar a
utilizd-la para a comunicacdo com os publicos, independentemente de constrangimentos conjunturais.
Verifica-se, desta forma, a relevancia da varidvel situacional na aceita¢do da tecnologia, complementando
aspetos individuais e organizacionais. Questiona-se, contudo, se esta valorizacdo e aceitacdo sdo moti-
vadas pela facilidade de uso, pela utilidade e conforto de utilizac@o ou se por uma necessidade imposta
pela contingéncia pandémica. A efetiva utilizacdo da tecnologia demonstrou as suas vantagens e desvan-
tagens, transformando atitudes em comportamentos, percecdes e expetativas em certezas.

Perante a expetativa dos inquiridos de continuacdo do uso de VC apds a pandemia na comunicagdo
com os publicos, sublinha-se a necessidade de melhoria constante da funcionalidade dos sistemas de
videoconferéncia, com o contributo da a¢do humana nesta transformacdo. O ser humano age e toma
decisdes com base nas suas experiéncias, reflexdes e motivagdes o que exige a otimizagao de sistemas de
videoconferéncia por via de uma abordagem mais centrada no ser humano. Maior atencio deve ser dada
a questdes relacionadas com as consequéncias da utilizacdo da VC na satde dos utilizadores e sobre a
necessidade de delimitar esta utilizagcdo a tarefas pontuais. A situagdo pandémica obrigou a longas jor-
nadas de trabalho recorrendo a esta tecnologia provocando cansaco do ecrd, depressao e ansiedade. Sera
essa a expetativa futura percebida pelos inquiridos deste estudo?

Se j4 existem estudos que evidenciam a transformacdo digital do trabalho (e.g., Nagel, 2020) con-
sidera-se importante o desenvolvimento de estudos que evidenciem se existe mudanga na esséncia do
processo comunicativo, isto €, se a adoc¢ao da VC € uma alteragdo meramente instrumental ou se a comu-
nicacdo enquanto processo criador de significados e relagdes entre a organizacdo e os seus publicos sofre
alteragdes com esta mediatiza¢do e que alteracdes sdo estas. Sendo um processo simbdlico, a comuni-
cacdo tem uma dimensdo oculta dificilmente percebida com o uso da VC e essencial ao desempenho
dos profissionais de comunicacdo e relacdes publicas. No desempenho da sua profissdo sao multiplos os
instrumentos utilizados e as funcdes desempenhadas, e nem todas sdo mediatizadas. Por conseguinte,
€ nossa opinido que esta ferramenta é complementar, ou seja, a VC é mais um instrumento que podera
ajudar (ou dificultar) o relacionamento das organizagdes com os seus diferentes publicos. Agora que a
vantagens do uso da VC foram experienciadas, resta investigar a prioridade dada a VC enquanto ins-
trumento de comunicacdo, pelos profissionais de comunicagado e relagdes publicas, numa situacdo sem
constrangimentos aos encontros presenciais e ao relacionamento ndo mediado.
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