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Resumo

A concorréncia cada vez mais forte e a necessidade de demonstrar uma forte capacidade de
gestao, tem vindo a modificar o comportamento das empresas ao longo dos anos. Tornou-se
necessario ndo so a criacao de um departamento de comunicacao bem como a contratacdo de
profissionais ligados a esta area, aptos a responder aos problemas mais comuns no seio das

organizacoes.

No entanto, existem algumas dificuldades na compreensdao da importancia das Relacoes
Publicas e, sobretudo, em submeter as empresas a uma auditoria de comunicacao com o intuito
de entender o que esta correcto ou ndo. Nao é por acaso que muitas vezes as empresas s

recorrem as Relacoes Publicas em situacdo de crise no relacionamento com os seus publicos.

Este relatério, decorrente do estagio na Clinica Veterinaria da Covilha (CVC), tem como
objetivo analisar o estado da gestdo organizacional da C.V.C bem como a importancia da
comunicacao para a empresa em questdao. Em concreto, neste estudo, baseado na observacao
direta, na analise documental e em entrevistas aos colaboradores da empresa, apresenta-se
uma proposta de gestdo da comunicacao interna a luz do processo de gestao das Relacoes

Plblicas.
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Abstract

Increasingly strong competition and the need to demonstrate a strong management capacity,
has been modifying company behavior over the years. It became necessary not only to create
communication departments as hiring professionals linked to this area, able to respond to

common problems within organizations.

However, there are still some difficulties in understanding the importance of public relations
and, above all, to submit companies to an enquiry focused on understanding what is or is not
correct. It"s no coincidence that companies often resort to public relations in times of crisis in

their relationship with audiences.

This report, due to the internship in the Veterinary Clinic of Covilha (CVC), aims to analyze the
state of organizational management as well as the importance of communication for that
company. Specifically, this study, based on direct observation, document analysis and
interviews with company employees, presents a proposal for management of internal

communication in the light of public relations management process.

Keywords

Strategic planning, public relations, organizational management, internal communication.
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Introducao

Este relatorio foi realizado com base na experiéncia profissional adquirida enquanto estagiaria
na Clinica Veterinaria da Covilha (CVC), durante um periodo de nove meses. O estagio inseriu-
se no plano curricular do Mestrado em Comunicacdo estratégica: publicidade e relacdes

publicas da Universidade da Beira Interior.

Com inicio a 16 de novembro de 2014 e término a 16 de Agosto de 2015, o estagio na CVC
possibilitou, essencialmente, o desenvolvimento de actividades ligadas ao servico de relacdes
publicas. Ao longo do estagio foram exercitadas algumas das competéncias ja adquiridas no ano
curricular do mestrado, em especial, no que concerne ao planeamento e execucao de
programas de relacdes pUblicas, mas também, se obteve uma aprendizagem sobre o mercado

de trabalho real, essencial a qualquer futuro profissional.

Cada vez mais, as organizacées demonstram preocupacao com o ambiente laboral, com as
relacdes que se estabelecem entre a organizacao e os seus diferentes publicos, quer a nivel
interno, quer externo. Dai a importancia de existirem profissionais no seio das organizacdes
aptos a contribuir para a gestao da comunicacao. Neste sentido, o estagio desenvolvido na CVC
teve como objetivo observar toda a gestao da comunicacao organizacional incidindo sobretudo
no ambiente interno. Procura-se, em especial, entender a razao de ainda existirem falhas a
nivel da gestao da comunicacao organizacional e de que forma podem conduzir a insucessos na

vida das empresas.

Relativamente a estrutura do presente relatorio, este encontra-se dividido em trés capitulos
principais. Inicia-se com toda a descricao da empresa onde foi desenvolvido o estagio, a Clinica
Veterinaria da Covilha, bem como de todas as tarefas executadas durante o mesmo. Ja no
segundo capitulo, passa-se a uma abordagem teorica focada no tema da planificacao
estratégica da comunicacao das organizacdes. A opcao por este enquadramento teorico
decorreu da experiéncia vivenciada na CVC, isto é, da observacdo das consequéncias, no
ambiente laboral, de uma débil planificacdo da comunicacao. Dai que a questao de investigacao
que guiou a redacao deste relatorio de estagio tenha sido equacionada da seguinte forma: Qual

a importancia das relagdes publicas na gestdo da comunicacdo organizacional?

A procura de resposta a esta questao € apresentada no capitulo 3 - Aplicacao tedrico-pratica:
o caso Clinica Veterinaria da Covilha - do presente relatorio. Com base numa auditoria de
comunicacao, elemento essencial no processo de gestdao da comunicacao organizacional,
desenvolveu-se uma analise SWOT da CVC. Esta analise serviu de base a proposta de

planificacdo da comunicacao interna desta empresa, que se apresenta no final do relatério. O



desenho da investigacao incluiu a analise documental (em especial, a analise dos inquéritos aos

colaboradores), a observacao participante e entrevistas informais.

Com este estudo aplicado a uma empresa real espera-se, em ultima analise, contribuir para o
entendimento sobre o que deve ser uma gestdo da comunicacao organizacional e a importancia

da mesma para o sucesso das organizacoes.



Capitulo 1 - Enquadramento Institucional

1. Clinica Veterinaria da Covilha

0 presente relatorio descreve o estagio curricular realizado, tendo como objetivo a obtencao
do grau de mestre, desenvolvido no ambito do segundo ano do mestrado em comunicacao
estratégica- publicidade e relacées publicas. O mesmo teve lugar na Clinica Veterinaria da
Covilha, tendo uma duracao de nove meses, entre 16 de Novembro de 2014 a 16 de Agosto de

2015. As atividades foram orientadas e supervisionadas pela professora doutora Gisela

Goncalves.

Fig.1 - Clinica Veterinaria da Covilha. Fonte: Foto da Autora.
1.1. Descricao da Empresa

Localizada na Beira Interior, concelho da Covilha, mais precisamente na Quinta das Ferreiras-
Boidobra, a Clinica Veterinaria da Covilha, foi fundada em 2003 pelo seu director clinico, Dr.
Hugo Brancal. Inicialmente, era uma pequena clinica, instalada na casa dos seus pais, sendo
frequentada maioritariamente por amigos e conhecidos. O profissionalismo, dedicacao e
sucesso do trabalho desenvolvido permitiram que, em 2003, construisse as primeiras instalacoes

da mesma.



Ao longo de onze anos a clinica foi crescendo e, por consequéncia, também o nimero de
clientes. Este crescimento gerou a necessidade de criar novas infra-estruturas capazes de
responder aos cuidados indispensaveis ao bem-estar animal. Em outubro de 2014 foi inaugurada
a nova clinica veterinaria da Covilhd, com trés consultorios e os mais variados servicos, tais
como: Raio-X, Ecografia, Ecocardiograma, Ortopedia, Cirurgia, Internamento, Medicina
Preventiva, Banhos e Tosquias. Com destaque para a diferenciacdo dos animais, foi também

criada uma sala de espera e consultorios exclusivos a gatos.

Fig.2 - Sala de Espera - Recepcao.

Fonte: Foto da Autora.

Fig.3 - Sala de Espera Exclusiva a gatos.

Fonte: Foto da Autora.

Com estas remodelacdes, surgiu também a ideia de criar uma nova imagem para a empresa. A
responsabilidade pela criacdo do novo logétipo da Clinica recaiu na empresa MODAL', o qual
viria a ser veiculado nos mais variados materiais de estacionario e divulgacao: por ex., cartas,
envelopes, cartdes de identificacdo e sinalética. Esta renovacdo de imagem, de acordo com o
Dr. Hugo Brancal, decorreu da necessidade de encontrar um logétipo capaz de transmitir melhor
os valores da clinica: responsabilidade, profissionalismo e ética. A nova imagem, muito por
escolha pessoal do director, consiste nas iniciais do nome da clinica associada a uma cruz com

a pegada de um cao, em forma de origami, nas cores laranja, branco e preto (ver figura 5).

" Empresa especializada na Comunicacdo Empresarial Integrada.
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Clinica
Veterinaria

da Covilha

s Covilha
Fig. 4 - Imagem antiga. Fig. 5 - Imagem atual. Fonte: Clinica Veterinaria da Covilha
Fonte:

clinicasveterinarias.pt/clinica-
veterinaria-da-covilha/

A nivel interno, a clinica é composta por: recepcdo, trés consultorios, internamento,
laboratorio, pré-cirurgia, recobro, cirurgia, salas de meios de diagndstico (raio-x,
ecocardiograma, ecografia), farmacia, sala de reunides, copa, quarto para médico de urgéncia,
armazém, maternidade, zona de esterilizacao e gabinete de tosquia e banho. Na zona exterior
tem ainda um campo de treino animal (School training), um espaco ao ar livre cercado e o

estacionamento para clientes e colaboradores.

Fig.6 - Sala de Reunides. Fonte: Foto da Autora.



1.2. Estrutura Empresarial

0 organigrama da clinica é composto da seguinte forma:

GERENCIA
Dr. Hugo Brancal

ACTIVIDADES DE SUPORTE

DIRECTOR DE OPERACOES Contabilista
Eng. Vasco Bom Jesus Consultores de Gestao

Médicos Enfermeira / Auxiliares
Veterinarios de Veterinaria

Dr. Hugo Brancal Dra. Andreia Nabais

Dra. Daniela Silva Dra. Ana Lourenco

Dr. Pedro Oliveira Dra. Ana Proenca
Dra. Egidia Guerreiro Dr. Nuno Pranto

Fig.7 - Estrutura empresarial. Fonte: documentacao da empresa

No topo hierarquico encontra-se o Dr. Hugo Brancal, médico veterinario e fundador da clinica
veterinaria, que exerce as suas funcdes como médico e faz todo o controlo da clinica. A ele
reportam todos os servicos. De seguida o Engenheiro Vasco Bom Jesus, que trata de toda a area
de contabilidade e gestéo, cuidando ainda da area comercial e recursos humanos, sendo a figura

responsavel por todos os colaboradores da empresa.

Ja no departamento de enfermagem/auxiliares estd a Ana Lourenco e Andreia Nabais

(enfermeira chefe) que prestam assisténcia nas consultas, eco, RX, cirurgias e analises. O Nuno
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Pranto enquadra-se no cargo de auxiliar de enfermagem, mas é também responsavel por todo
o stock de produtos (racoes e farmacia) e pela Escola Canidea, leccionando em educacao e

obediéncia animal, realizando todo o servico de tosquias e banhos.

Os médicos realizam consultas e executam as cirurgias. Existe um servico de 24 horas em que

as urgéncias sao asseguradas por um dos médicos, de forma rotativa.

Apesar de nao estar representado no organigrama, existe ainda o servico de relacoes publicas

que é desenvolvido pela Ana Proenca (como exporemos no ponto 1.4).
1.3. Stakeholders

De acordo com o Director da Clinica, existiu sempre uma preocupacdo com o relacionamento
entre fornecedores, consumidores, parceiros e a empresa. A Clinica também sempre dedicou
especial atencao a responsabilidade social, estabelecendo parcerias com instituicoes de cariz
solidario, como € o caso da associacdo de protecdo animal da Covilha, a Instinto. Existem ainda

parcerias com outras entidades como € o caso dos criadores de animais (canicultura).
1.4. Servico de Relagdes Publicas

Apo6s uma descricao geral da Clinica Veterinaria da Covilha, passemos agora a descricao do
servico de comunicacao e relacoes publicas onde foi desenvolvido o estagio profissional ao longo

de nove meses (de Novembro de 2014 a Agosto de 2015).

Até 2014, quem tratava de toda a area de comunicacao e marketing era uma empresa externa
em consonancia com o Director de Operacdes, Eng. Vasco Bom Jesus. A empresa apenas tratava
do email, facebook e site, ou seja, a imagem externa da clinica. Enquanto que o Director de
Operacdes tratava de toda a comunicacao interna como por exemplo, o envio de cartas a
clientes e telefonemas, o Nuno Pranto, era responsavel pelo atendimento ao publico e servico
de recepcao. Em agosto de 2014, apos remodelacdo das instalacdes e criacdo de uma nova
imagem, decidiu-se que era necessario alguém especializado na area de comunicacao,

trabalhando-a de forma mais intensiva.
Ao abrirem este servico tinham como objectivo o desenvolvimento das seguintes funcdes:

¢ Atendimento ao pUblico de forma a ter uma maior interaccdo com o mesmo, analisando

sugestoes e criticas;

+  Gestao do email, site? (criando para a clinica missao, valores e historia) e facebook?;

2 www.clinicaveterinariadacovilha.com
3 https:/ /www.facebook.com/Clinica-Veterinaria-da-Covilha-120630108022068/timeline/



¢ Atendimento telefonico, fazendo as respectivas anotacbes e transmitindo aos

responsaveis;
e Tratamento de documentacao e arquivo;
e Criar novas sugestdes a nivel comunicacional para a clinica;

* Reencaminhar emails, cartas e mensagens para os clientes com notificacoes

importantes.

Os responsaveis por estas tarefas seriam a Ana Proenca e o Nuno Pranto.

2. O Estagio: Objectivos e Tarefas

O servico de Relacoes Publicas da Clinica Veterinaria da Covilha, de acordo com os objectivos
estabelecidos pelo Dr. Hugo Brancal, tem como principal funcao manter processos de
comunicacao com os seus pUblicos e trabalhar sobretudo a comunicacao externa. Nesse ambito,
no estagio desempenharam-se funcdes préoprias do sector no asseguramento desse
relacionamento que se pretende continuo e de confianca. E, sobretudo, estabelecendo sempre

um contacto proximo ao cliente.
Assim sendo, a estagiaria desempenhou as seguintes funcoes:
¢ Atendimento ao pUblico (pessoal e telefénico);
* Gestao do email e facebook;
e Elaboracao das actas das reunides com os colaboradores;
* Criagao e envio de correio aos clientes e arquivo;

¢ Observacao e analise dos mecanismos de relacionamento da empresa com o publico

externo e correcdo de possiveis erros.

Contudo, é importante salientar que muito devido a dinamica diaria da clinica, e por vezes ao

conjunto de circunstancias, a estagiaria acabava por realizar ainda outras tarefas, como:
e Contacto com os fornecedores, para encomenda de produtos;

e Contacto com o banco de sangue animal relativo ao stock existente e respectivas

encomendas.

Passa-se de seguida a descrever cada uma das tarefas desempenhadas.



2.1. Servico de atendimento por telefone / pessoal

O atendimento telefénico foi uma das tarefas diarias mais desenvolvida. Considera-se esta
ferramenta de relacdes publicas muito eficaz para o contacto com os clientes da clinica, pois
evita a sua deslocacao para esclarecimento de dlvidas. Todos os dias a clinica atende inimeras

chamadas, com as mais variadas dUvidas.

O mesmo acontece no atendimento pessoal, por dia chega-se a atender cerca de 50/60 pessoas.

Este tipo de atendimento permite uma maior proximidade, analisando criticas e sugestoes.
2.2. Gestao de email e facebook

Todos os dias a clinica recebe emails quer dos fornecedores, quer dos laboratérios externos
com quem trabalha. Era funcao da estagiaria, de manha, abrir o email, e todo o correio do
Histovet, Echerverné, e Cedivet® . Apos rececao do mesmo, era reencaminhado para o médico
responsavel. O mesmo acontecia com os emails dos fornecedores. Ou eram respondidos de
imediato, ou caso fossem da area comercial, eram reencaminhados para o director de

operacoes.

Relativamente ao facebook, optava-se por colocar informacgdes Uteis para os clientes, tais
como: doencas que podem atingir os animais (causas, consequéncias e prevencoes); plano de
vacinacao; informacoes sobre pet shop (uma area cada vez esta mais desenvolvida, destinada
a beleza e tratamento corporal animal: coleiras, trelas, champd, perfumes, condicionadores,

lacas, acessorios para o pélo, roupas e capas).

No facebook publicavam-se ainda noticias relativas a concursos, desfiles e competicdes feitas
pelos animais (considerados pedigree). Estes sao aqueles que estao num escalao educacional,
de treino e bom comportamento animal muito elevado. Normalmente, competem a nivel
europeu e o ganhar significa muita para os seus criadores®, que vivem sobretudo desta
actividade. Realizam-se concursos em determinadas épocas como: concurso de fotografia na
Pascoa ou Natal, tendo como objectivo uma aproximacao informal da clinica aos clientes. Na
pagina procede-se ainda a divulgacao das adop¢des de animais da Instinto®. O facebook torna-
se assim uma ferramenta bastante utilizada para dar a conhecer, de forma rapida e facil, a

informacao necessaria acerca de todas as actividades da clinica.

4 Laboratérios de analises clinicas, para onde é enviado amostras relativas a exames realizados aos
pacientes.

> Criadores sao pessoas que vivem sobretudo da criacdo de anamis de companhias de determinadas racas,
que vendem ou na maioria criam para participarem em campeonatos de treino/educacao animal tornando-
os pedigree e potenciando assim o seu negocio.

¢ Associacao de proteccdo animal da Covilha.



2.3. Elaboracdo das actas de reuniées com os colaboradores

Quando se realizavam reunides dos colaboradores, fosse com o objectivo de transmitir novas
informacdes ou de corrigir alguns aspectos considerados relevantes, a estagiaria participava no

papel de colaboradora, mas também de secretaria.
2.4. Criacao e envio de correio aos clientes e arquivo

Como mencionado anteriormente o facebook é uma ferramenta de extrema importancia
utilizada para contactar com o publico externo, contudo e de acordo com os objectivos ja
anteriormente estabelecidos pelo director clinico, em certos momentos tem-se de ter um
contacto mais directo e personalizado com o cliente. Neste ambito e relativo as notificacoes
para vacinas, ou desparasitacoes, é enviado um postal com o logotipo da clinica que indica que

durante o proximo més o animal tera de ser vacinado ou desparasitado.

O mesmo acontece com os micros chip, sendo obrigatorio por lei que o animal possua um, e
este esteja registado ndo s6 na junta da freguesia da area de residéncia mas também no SIRA’
(Sistema de Identificacdao e Reconhecimento Animal). Esta plataforma emite um Bilhete de
identidade animal, que o proprietario tera de guardar, até ao falecimento do mesmo. Nesse
momento tem de dar baixa junto de qualquer veterinario nacional. Também este correio,
quando necessario enviar, é da responsabilidade da estagiaria. De mencionar que realiza
também o registo no SIRA, e o contacto com esta plataforma quando ocorre algum problema

(seja falecimento, desaparecimento ou encontrado).

2.5 Observacao e analise dos mecanismos de relacionamento da empresa

com o publico externo

A decisao de investir em alguém especializado na area de comunicacao deveu-se ao facto de ja
existirem algumas queixas relativas a falta de atencdo para com o publico externo, ou mesmo

no atendimento mais personalizado.

Aquando da entrada do profissional de relacdes pulblicas pretendia-se essencialmente uma
analise que observa-se os pontos negativos, na comunicacao organizacional, que estabelece-se

uma relacao bidirecional e simétrica.

Neste seguimento, iniciou-se um plano de comunicacao de acordo com algumas falhas que se
foram detectando, como por exemplo: inexisténcia de uma caixa de reclamacées/sugestoes,
exposicao do organograma da clinica ao publico, reuniées mensais com os colaboradores e ainda

alguma dinamica com os clientes como: eventos, concursos, open-days.

7 Plataforma Online de registo nacional de animais de companhia.
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Isto permitiu ainda que se procede-se a uma auditoria interna baseada numa analise swot
detalhada que permitiu definir objectivos e estratégias. Mais a frente neste relatério ira ser

feita uma exposicao da mesma.

3. Perspectiva critica do estagio

Ao fim de trés meses de estagio, e apesar da realizacao de outras atividades também relevantes
para a empresa, mas mais distantes da area de comunicacao, considera-se que os projectos
tracados inicialmente foram alcancados passa-se a mencionar: criacao de um organigrama,
elaboracao de reunides mensais com os colaboradores bem como melhorias na comunicacao
interna. O grande interesse deste estagio reside no facto de, apesar do curto periodo de tempo,
ter havido oportunidade de participacao activa nas actividades, que enfim, proporcionaram
uma aprendizagem nao sO6 na area mas também criaram capacidade de se entender como a
comunicacao esta ligada aos mais diversos ramos. A ligacdo ao sector da salde foi algo

completamente distinto do que ja realizado até ao momento, e sem duvida enriquecedor.

Anota-se, igualmente, de forma positiva, o cuidado que ao longo do estagio os restantes
colaboradores tiveram em explicar um pouco mais sobre a area de salde veterinaria, de forma
a que se pudesse interagir mais facilmente com os clientes, e assim desenvolver-se um trabalho
de forma mais eficaz. Este facto permitiu que fossem atribuidas a estagiaria as competéncias
efectivas para saber agir, com eficacia e rigor, em situacdes concretas na area de comunicacao
e gestao da clinica. Por outro lado, as tarefas realizadas na clinica permitiram consolidar os
conhecimentos adquiridos no ambito do mestrado, com destaque para conteldos tedricos das

disciplinas de Assessoria de Comunicacao e Relacdes Publicas.

11



12



Capitulo 2 - Enquadramento teérico

Ao longo do capitulo Il, com recurso a diferentes autores do campo das relacdes publicas,
procura-se responder a questdo de investigacao levantada pela experiéncia de estagio: “Qual
a importancia das relacdes publicas na gestdo da comunicacao organizacional?”. Essa resposta
passa, essencialmente, por um lado, pela reflexao sobre o que sao as RP e por outro, pela
descricao do seu processo de gestao nas organizacdées. A concluir, debate-se ainda a

importancia da comunicacao interna, na perspetiva das relacées publicas.

2.1. O que sao as relacdes publicas

Quando falamos em relacdes publicas muitos sdo os que associam a alguém bonito, bem vestido
que esta na entrada de determinada empresa a receber o piblico. O que é verdade é que os
profissionais de relacdes publicas contribuem de forma extremamente importante para a
planificacao e organizacao de uma empresa. Grunig e Hunt realcam, as RP sao “uma funcao de

gestao da comunicacao entre uma orgnaizacao e os seus publicos” (1984: p. 6)

As RP desenvolvem as mais variadas actividades nas organizacdes, tais como, comunicacao
interna, assessoria e consultoria de comunicacao e imagem, relacdes financeiras, relacées com
os colaboradores, lobi, gestdao de meios, comunicacao de marketing e relagcdes com o publico
externo em geral. Neste seguimento, cita-se Sousa (2004: p. 37) que refere, as RP devem ser
olhadas como “um poderoso instrumento de comunicacdao planificada para qualquer

organizacao”.

Partindo do principio que qualquer empresa ou organizacao necessita contemplar uma politica
de comunicacdo coerente com o0s seus objetivos e missao, assim como, planear
estrategicamente a sua imagem, pode-se defender o profissional de relacdes publicas como o
elemento indicado para exercer tal tarefa. As relacdoes publicas assumem-se como
fundamentais na criacdo e defesa da notoriedade e credibilidade das organizacdes junto dos

seus publicos.

E consensual a definicio de relacdes publicas como aquele que gere estratégica e
adequadamente as politicas de comunicacao das organizacdes. Essas politicas permitem
solucionar problemas ou aproveitar oportunidades comunicacionais que vao ao encontro dos

objetivos da organizacao. Através da RP podem-se atingir objetivos varios, em especial, a
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alteracao de crencas e opinides dos publicos, para assim provocar alteracoes de comportamento

em relacdo a organizacao (Goncalves, 2010, p.41).

{3

Como afirma James Grunig na obra “ Excellence in public relations and communication
management”, hoje em dia, as relacdes publicas tém de ser pensadas como um projecto de
exceléncia, que contribua na gestao para uma eficacia global da organizacao, (apud Goncalves,

2010, pp.41-42).

De acordo com a bem conhecida teoria da exceléncia das RP de Grunig, (Goncalves, 2010, pp.63-
64), a consolidacao da actividade de relagdes publicas depende de uma maior abertura das
organizacoes, que permita a participacao do profissional de relagées publicas nos processos de
planeamento estratégico. Conhecedores e detentores de uma capacidade Unica de gestao e
planeamento, devem por isso ser valorizados pela administracao das organizacdes, e
aproveitados como um elemento essencial ao desenvolvimento comunicacional da organizacao.
Como referido no capitulo anterior, isto ndao acontece na C.V.C, uma vez que as decisoes ligadas

a gestdo e planeamento sao discutidos apenas e so pela geréncia desta empresa.

Ainda seguindo Grunig, s6 a pratica de um modelo de relagdes publicas bidirecionais simétrica
permitira instaurar uma comunicacao que conduza a compreensao mitua entre a organizacao
e os seus pUblicos, quer sejam internos ou externos, de forma a minimizar ou resolver conflitos
(Gongalves, 2010: p58). Ou como Perez e Gomez realcam, a pratica das relacdes publicas nas
organizacoes tera de ter a capacidade de conviver com a inovacdo e a rotina, a estabilidade e

a instabilidade, conseguindo no quotidiano resolver e harmonizar todas estas questoes:

0 éxito depende da capacidade em movimentar-se neste ambiente complexo
e de criar estratégias para a solucdo de problemas praticos através da
integracdo inteligente e criativa do conhecimento e da pratica. (Pérez

Gomez, citado por Moreira & Pons, 2008, p.169)

Habitualmente, definem-se trés pUblicos especificos na pratica das relacoes pUblicas: publico
interno, externo e misto. Dentro do interno enquadram-se os colaboradores da organizacao,
fornecedores, parceiros, no externo, todos os clientes da empresa e os diferentes publicos
envolventes (por ex. jornalistas, governo ou concorréncia). Ja no misto estao aqueles que

podem funcionar como membros do pUblico interno e externo simultaneamente.

A imagem de uma empresa, que decorre da percepc¢ao dos publicos, pode mesmo ser essencial
a sua sobrevivéncia. Dai ser primario trabalhar a identidade da empresa, através das relacoes
publicas, de forma continua, intensiva e cuidada. Assim, todos os plUblicos devem ser tomados
em consideracao no momento de tomada de decisdes importantes na vida organizacional. Em
concreto, como Kunsch (2006) realca, na sua actividade profissional, “as relacoes publicas
trabalham com as questdes que dizem respeito a visibilidade interna e externa, ou seja, a

identidade corporativa das organizacoes”.
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Segundo Villafaiie (1993), citado por Sousa (2004: p.47), a imagem organizacional inclui trés
componentes principais: notoriedade - o grau de conhecimento que o publico tem acerca de
determinada empresa; a forca - a capacidade e rapidez com que os servicos e produtos se
relacionam com um estimulo; e o conteldo - os elementos da imagem que correspondem com

a realidade.

Isto significa que a imagem é importante, mas nao vale de nada dizer-se que determinado
produto ou servico € assim quando na verdade nao o é, porque estara certamente condenada
ao fracasso. E também neste aspeto que as relacées publicas tém relevante importancia para
mudar comportamentos das organizacées, para resolver o problema daquilo que a organizacao
diz ser e aquilo que ela realmente é. Para isso torna-se por vezes necessario intervir sobre a
propria cultura organizacional, analisando valores, missdo, politicas e objectivos da
organizacao de forma a criar estratégias que visem as mesmas. Segundo Sousa (2004: p. 48), a
cultura organizacional ndao é mais do que as interacdes entre politicas organizacionais,
processos organizacionais, os colaboradores, os lideres, as relacées de poder, as tecnologias

usadas, o espaco de trabalho etc.

Em suma, torna-se cada vez mais dificil uma organizacao nao possuir um profissional de
relacdes publicas que participe na definicao da estratégia organizacional tendo em vista atingir
objetivos e metas. Kunsch realca por isso, “Em termos conceituais o planejamento deve ser
entendido como um processo técnico, racional, légico e politico- como um ato de
inteligéncia.”( Kunsch: 2009 p.108). E importante que todo este processo seja desenvolvido de

forma coerente, e para tal exercido por um especialista da area.

2.2. O planeamento de gestao das relacdes publicas

O planeamento estratégico normalmente realizado pelas organizacdes €, em
geral, a melhor fonte e o melhor ponto de partida para um planeamento de
relacdes publicas com vista a exceléncia e a eficacia da comunicacdo nas

organizacoes. (Kunsch, 2006:p.4)

As organizacdes modernas comecaram a ver a importancia do planeamento estratégico, nao so
numa visdao de planeamento financeiro mas sim de todo o ambiente envolvente a empresa.
Percebeu-se assim, ser possivel analisar todo o ambiente externo e interno a organizacao de
forma a tracar um diagnéstico capaz de identificar todas a suas fraquezas, ameacas,

oportunidades e pontos fortes.

Associado a todo este planeamento surge as relacdes publicas com um papel preponderante no
desenvolvimento do mesmo, afirma Kunsch (2006) que as relacoes publicas ao exercerem esta

funcdo estratégica estdo ajudar as organizacdes a se posicionarem perante a sociedade,
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demonstrando qual é a razao de ser do seu empreendimento, isto €, sua missao, quais os seus

valores, no que acreditam e o que cultivam (p.6).

E neste sentido que as relacdes publicas deveram ser dotadas de todas as capacidades e taticas
de planeamento e administracao de forma a identificar e resolver problemas das organizacoées,
tendo por isso um papel decisivo na administracao, afirma Kunsch que o envolvimento das
relacdes publicas na administracao estratégica e a sua participacao nas decisdes estratégicas
da organizacao foram destacadas como um dos principios genéricos da teoria das R.P (
2006:p.6).

Passa-se a falar assim num planeamento de relacdes pUblicas e gestao estratégica para uma
comunicacao excelente, salientando uma vez mais ndo s6 a importancia das mesmas mas a
necessidade das organizacdes entenderam a necessidade de um estudo continuo da
comunicacdao e do ambiente das organizacbes, de forma a criar estratégias eficazes que

permitam uma visibilidade notédria a organizacao.

As organizacdes modernas, para se posicionarem perante a sociedade a fazer
frente a todos os desafios da complexidade contemporanea, necessitam
planejar, administrar e pensar estrategicamente a sua comunicacao. Nao
basta pautar-se por accdes isoladas de comunicacdo, centradas no
planeamento tatico para resolver questdes, gerenciar crises e gerir produtos
sem uma conexao com a analise ambiental e as necessidades do publico de

forma permanente e pensada estrategicamente (Kunsch, 2006: p.7)

Talvez por isso, cada vez mais, se ouve no seio da organizacao palavras como estratégia e
comunicacao. Neste seguimento, e reforcando os métodos utilizados no planeamento, devem
as relacdes publicas gerir de acordo com valores, missdo e objectivos da organizacao, para tal
€ necessitar tracar sempre uma auditoria que permita analisar toda a empresa e identificar

problemas.

Neste ambito, e apesar da literatura de relacées publicas realcar diferentes fases no processo
de planeamento estratégico, habitualmente dividida em quatro fases: pesquisa, planeamento,
implementacao e avaliacao. Goncalves (2013: pp.37-40), explicita cada uma das fases das

seguintes forma:
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Analisar o
meio envolvente;
Definir o problema.

Determinar

Avaliar efeitos. objectivos
e estratégias.

Implementar
estratégias.

Fig.8 - O processo de relacdes publicas. Fonte: adaptado de Goncalves, 2013: p.40.

Na primeira fase, reunimos e interpretamos toda a informacao da organizacao, de forma a
identificar problemas existentes. Durante esta analise segundo Goncalves (2013), temos duas
formas que contemplam o meio envolvente. A primeira consiste na analise das opinides e
atitudes dos publicos. Ja na segunda forma analisa-se aquilo que constrange a atividade de uma

organizacao, ou seja, questoes politicas e economicas.

Pode-se dizer que nesta fase, as relacées publicas comunicam e interagem com os publicos quer
externos quer internos de uma organizacao de forma a entenderem o que pensam, o que gostam
ou nao gostam: “ Os problemas existem, obviamente, quando as expectativas dos pUblicos nao

coincidem com a estratégia desenhada pela organizacao” (Gongalves, 2013: p.37).

Existem variadas técnicas utilizadas nesta primeira fase para analisar as opinides dos pUblicos,
e conseguir assim, fazer uma auditoria dos problemas existentes (por ex., entrevistas, focus

group ou questionarios). Estas e outras técnicas serdo aprofundadas de seguida, no ponto 3.1.

Apods um diagnostico, entramos na fase seguinte, etapa onde se cria um plano adequado para
responder aos problemas detetados. Define-se para isso objectivos e estratégias que permitam

colmatar e solucionar o problema: “Essas estratégias implicam atingir determinados objetivos,
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tais como, modificar as percepcoes, crencas e opinides dos membros do publico para,

consequentemente, provocar alteracées no seu comportamento.” (Goncalves, 2013: p.37)

E nesta fase que as relacées publicas tém de ter uma capacidade de persuadir e convencer a
administracao de que as estratégias sao importantes para a solucao dos problemas existentes
na organizacao. Neste ambito, é defendido por Berger e Repper (citados por Gongalves, 2013:
38), que a influéncia das relacdes publicas aumenta quando estas participam na administracao
da organizacao. Sé assim estarao por dentro dos problemas e aptas para aconselhar a direccao

sobre quais os caminhos a percorrer no futuro.

A terceira fase do planeamento de gestao em relacdes pUblicas corresponde a implementacao.
E a fase em que as relaces publicas tém oportunidade de implementar programas
comunicacionais e de accao que vao ao encontro dos objectivos e estratégias delineadas na
etapa anterior. Logo, nesta fase, toda a organizacao tera de contribuir para o desenvolvimento
das medidas a implementar, se todos os departamentos trabalharem em conjunto, por ex. o
departamento de recursos humanos, o financeiro, e o de marketing, maior sera a eficacia e
sucesso das estratégias delineadas. Contudo, salienta-se que a obrigacao de acompanhar esta
implementacao e de fazer perceber a todos os departamentos da organizacao quais os objetivos

a atingir, sera sempre das relacdes publicas.

Algumas das atividades tipicas na fase da implementacao de estratégias sao apresentadas por
Goncalves (2013: p38): assessoria de imprensa (por ex., comunicados de imprensa, conferéncias
de imprensa); comunicacao interna (por ex., boletim interno, organizacao de eventos diversos);
comunicacao financeira (por ex., relatorio anual) comunicacdo com a comunidade (por ex.
campanhas de mecenato ou patrocinio). O dia de portas abertas, € das técnicas mais usadas
pelos profissionais de relacdes publicas. Este evento permite dar a conhecer o quotidiano da
organizacdo, transmitindo ao publico externo transparéncia e ao interno, sentimentos de

pertenca.

Na 4% e (ltima fase do processo de gestao de relacdes publicas, faz-se uma avaliacao dos
resultados, com intuito de perceber o nivel de sucesso alcancado. A avaliacao nesta fase é feita
através da analise dos efeitos que as mensagens provocaram nao so na opiniao mas também no
comportamento dos publicos. Para esta avaliacdo podem-se utilizar varias técnicas como
menciona Goncalves (2013), pode ser um focus groups, inquéritos, entrevistas ou mesmo o
conteldo que sai nos media. Considera-se que se atingiu os objectivos delineados quando se
consegue reduzir ou modificar as opinides menos boas que os pUblicos tinham para com a
organizacao. Apos a ultima fase, a organizacao ou reajusta as estratégias de acordo com as
conclusoes retiradas e tenta melhorar, ou detecta um novo problema existente e inicia o mesmo

processo de forma a dar-lhe resposta.

ApoOs todo este processo estratégico é importante que a organizacao alcance que esta sempre

a comunicar, e deve-se por isso fazer sempre uma analise regularmente do que os publicos

18



pensam de forma a ndo estarmos a cometer erros e a puder perder publicos. Segundo Sousa
(2004) as organizacdes comunicam intencional ou nao intencionalmente, por isso € preferivel
que o facam de forma intencional e planificada, de forma a nao prejudicar toda a imagem
organizacional. Uma vez mais ha que salientar, como foi ja anteriormente referido, a
importancia da existéncia de um especialista em relacdes publicas, para que este de acordo
com os seus conhecimentos consiga criar uma imagem positiva da organizacao, reforce a

identidade da mesma e lhe dé notoriedade e promocao.

Conclui-se, segundo Kunsch(2006), que o papel fundamental das relacdes plblicas é o de
exercer um caracter pré-activo nas accoes decorrentes dos relacionamentos das organizacoes
com seus publicos (p.11). Dependo sempre as accdes e os projectos das necessidades ou
oportunidades das organizacoes, deve as relacoes publicas ter capacidade de detectar estes
factores e criar planeamentos coerentes que visem ajudar a empresa. Nestas accoes devem
dotar-se de técnicas capazes de solucionar eventuais problemas, e trabalhar sempre os publicos
de forma eficaz, nao esquecendo que o publico interno torna-se um dos elementos essenciais
no planeamento organizacional. Passa-se de seguida abordar a comunicacao interna, visto ser

um dos pontos importantes para uma estrutura organizacional consolidada.

2.3. A comunicacao interna

Nao pode existir uma boa estratégia de relacdes pUblicas sem que exista um bom dialogo
interno. Uma comunicacao interna eficaz é essencial para que todos os colaboradores entendam

quais sao os caminhos a percorrer e os objectivos a atingir.

Cada vez as organizacdes tém dificuldade em que os seus programas acompanhem os seus
discursos, e apesar de programas comunicacionais bem elaborados vemos que na pratica nao
sdo concebidos porque ha uma resisténcia a mudanca. Como Freitas refere, “Vivemos uma crise
de significados, que esta relacionada com o nosso apego inconsciente a padroes de

comportamento sociais ultrapassados” (Freitas, 2009: p.141)

Para a existéncia deste dialogo interno, segundo Freitas (2009), torna-se necessario trés
importantes aspectos da vida nas organizacdes: comunicacdo, desenvolvimento de lideres e

transformacao da estrutura organizacional (ibid. pp.142-145).

No primeiro é necessario entender-se que os seres humanos falam uns com os outros, e tém a
necessidade de expressar-se e demonstrar interesses perante os outros, contudo muitas das
vezes nas organizacdes véem-se reunides em que apenas algumas transmitem aquilo que

querem, e os outros acabam por sair com as suas proprias interpretacoes e conclusées.
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Participamos em reunides e mais reunidées com pouca ou nenhuma proposicao
nova. Sdo atores sociais eivados de vaidades, monopélios de pessoas, jogadas
de poder. Todos saem como uma compreensao diferente daquilo que ocorreu

ou daquilo que consta em atas ou relatorios. (Freitas, p. 143)

Como afirma Freitas (2008): “o lider é competente quando sabe ouvir e, principalmente,

quando reconhece a constante necessidade de aperfeicoamento” (p.143)

Relativamente a transformacao da estrutura organizacional, € necessario perceber que o que
impede o dialogo € a auséncia de construcdo de relacionamentos, é o distanciamento entre as
organizacoes e os seus publicos. Para uma estrutura organizacional é necessario que a

organizacao tenha capacidade de ouvir os seus publicos e entender aquilo que eles nao gostam.

O didlogo, em organizacbes que buscam transformar a sua realidade
comunicacional, implica suspender julgamentos, evitar pressuposicoes,
cultivar a reflexdo e promover a mudanca de valores de uma sociedade.
(Freitas p.146)

Cada vez mais as empresas vém a necessidade da criacdo de uma boa estrutura com capacidade
de adaptacao as mudancas. Para a realizacdo da mesma a empresa tem de possuir uma dinamica
que permita desenvolver accdes para atingir objectivos. Assim Maximiano (2007) (apud
Marchiori, 2008: p.2), refere que existem dois modelos associados a teoria organizacional, o

mecanicista, este ligado as regras e o organico que da relevancia as pessoas.

Desenvolvendo um pouco estes modelos pode-se dizer que o mecanicista esta associado a parte
burocratica e hierarquica, onde a empresa esta assente em ambientes fixos, ja no que diz
respeito ao organico existe mais flexibilidade, (Maximiano, 2007, p.220),“ fica claro que

nenhuma organizacao é exclusivamente mecanicista ou organica” (apud Marchiori, 2008: p.2).

O importante é a empresa compreender que organizacao e comunicacao estao directamente
relacionadas, e que comunicacdo € um poderoso instrumento para melhorar a gestao
organizacional. Para esclarecer um pouco mais sobre a importancia da comunicacao interna nas
organizacoes a autora Marchiori (2008), apresenta varias perspectivas de diversos autores,
nesta salienta-se Maximiano (2007), que menciona existirem duas preocupacdes basicas em
relacdo a comunicacao, a primeira afirma ser a comunicacao entre as pessoas e a segunda o
mecanicismo de integracao nas organizacées (apud Marchiori, p. 4). Assim conclui-se que a
comunicacao torna-se de extrema importancia essencialmente nas relacdes interpessoais no
ambito que estas vao contribuir para todas as negociacdes e decisdes da organizacao, afectando

o desenvolvimento das mesmas.

Organizacao e comunicacao constituem processos e relacionamentos, sendo a

linguagem constituinte fundamental, visto que ela cria por meio de pessoas
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uma realidade. Esta realidade sofre alteracodes, pois as situacoes sao recriadas

a cada mudanca de contexto. (Marchiori, 2008: p.5)

Torna-se necessario que os relacionamentos sejam analisados continuamente nas organizacoes,
pois esta é constituida nao so pela sua historia mas por toda a estrutura social que a constitui,
e contribui para o que ela é. Segundo Marchiori (2008) a comunicacao deve ser vista como um
processo de transmissdo que € estimuladora do dialogo e que ira contribuir para construcao da
realidade organizacional. Depreende-se que a comunicacao interna contribui de forma
significativa para tudo o que a empresa é e o que transmite ser, ajudando na sua estrutura

organizacional.

Neste seguimento Marchiori (2006b), fala de dois niveis de comunicacao: a tactica e a
estratégica, a primeira define-se como a comunicadora de factos ocorridos, tem uma funcao
informativa ja a segunda cria contextos tendo a funcao de criar objectivos para a organizacao
(apud Marchiori, 2008: p.7).

0 importante nos processos de comunicacao € manter os publicos informados através dos varios
veiculos a disposicao da comunicacao interna, de forma a que sejam notificadas das politicas
organizacionais e possam cumprir as funcées de forma correcta. E neste sentido que se torna
de extrema importancia o papel dos lideres nas organizacdes, que tém de possuir uma
capacidade de dialogo, e permitir que as pessoas se desenvolvam, entendam e vivam a
identidade da organizacao. Para tal facto, é necessario reforcar nao s6 os meios de
comunicacao interna a disposicdo de qualquer organizacdo como: actas, memorandos,
circulares, reunides, mas também dar voz a este publico interno de forma a criar uma estrutura

forte e organizada.

Em suma as organizacdes sao cada vez mais espacos com ambientes mutaveis, novos processos
e realidades, se no seu seio as relacées internas nao estiverem bem delineadas e estruturadas,

podera nao existir uma sustentabilidade para esse negocio.
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Capitulo 3 - Aplicacdo teoérico-pratica: o

caso Clinica Veterinaria da Covilha

Ao longo deste capitulo apresenta-se o processo de gestdo e planeamento de relacdes publicas,
a partir do caso Clinica Veterinaria da Covilha. Expdem-se em pormenor, ja de seguida, a
pesquisa efetuada no decorrer do estagio e a analise SWOT dai decorrente, ponto de partida

para o diagnostico e planeamento de estratégias de comunicacao proposto no final do relatorio.

3.1. A pesquisa em relacdes publicas

Durante a pesquisa de relacdes publicas muitas sao as técnicas que podem ser utilizadas como
método de investigacdo. Segundo Sousa (2004), nesta fase de auditoria deve-se analisar todas
as actividades de comunicacao, como por exemplo, boletins informativos, folhetos, circulares,
notas de servico, relatérios, memorandos, intranet, ou o proprio site. Nesta analise pode-se
recorrer a variadas técnicas, como: observacao participante, analise documental, inquéritos e

entrevistas.

Uma pesquisa credivel permite avaliar de forma concisa os problemas existentes no seio da
organizacao. Sousa (2004: p.52) cita Joseph A. Kopec, que afirma que uma auditoria de
comunicacao abrange as seguintes areas, a filosofia da comunicacao em que nos explica que é
os relacionamentos e comunicacao entre a organizacao e os publicos; os objetivos da entidade
sdo aqueles que pretendem atingir a curto, médio e longo prazo; organizacao; colaboradores e
recompensas, neste inclui-se todos os direitos e deveres dos colaboradores; programas
comunicacionais existentes refere-se a comunicacao interna como brochuras, press releases,

relatorios anuais, meios existentes e seu uso como telefone, televisao interna entre outros.

Apesar da relevancia de todos estes critérios na auditoria interna, Sousa afirma que
relativamente aos meios usados para a comunicacao com o publico interno destacam-se os
seguintes: circulares, memorandos, jornal organizacional (newsletters, boletins), quadros de

afixacao, intranet (email, secretaria eletronica) e caixa de sugestoes.

Estes permitem que se consiga analisar a existéncia de uma comunicacao interna em plenitude
ou nao, avaliando a importancia dos colaboradores, no ambito que a forma como estes se
relacionam com a empresa, transmite informacdes sobre a organizacao e pode afectar a

imagem da empresa em questao.
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Ao longo do estagio na CVC teve-se oportunidade de implementar varias técnicas de pesquisa

em relacoes publicas. Especial relevo foi dado a observacao participante, pois como Sousa

realca, “possibilita estudar fenédmenos no seu ambiente. H4 mesmo problemas comunicacionais

que dificilmente se podem estudar excluindo a observacao direta” (Sousa, 2004, p.85). A seguir

descrevem-se os dados recolhidos através das varias técnicas de pesquisa utilizadas.

Observacao participante- durante o estagio realizou-se uma observacao direta onde foi
permitido ver algumas falhas a nivel comunicacional interno tais como: inexisténcia de
uma caixa de sugestoes, organigrama, um manual de procedimentos, reunidées mensais
com os colaboradores, relatorios anuais, afixacdo das informacbes internas como
circulares, actas ou memorandos.

Entrevistas informais- esta técnica permite uma recolha mais abrangente de dados, no
sentido que os colaboradores acabam por no seu quotidiano “desabafar”, acerca
daquilo que os descontenta.

Analise documental- Permitiu uma analise mais aprofundada sobre todas as opinides
dos colaboradores da C.V.C, através da analise do inquérito aplicado por uma empresa
de consultoria: a Vetbizz® (ver Anexo 1). Este inquérito foi aplicado aos sete
colaboradores da empresa, a excecao do director de operacdes e director clinico,

permitindo, como veremos a seguir, avaliar o grau de satisfacao dos colaboradores.

Entre as 40 questdes do inquérito, sobressaem os seguintes resultados:

Apenas um dos colaboradores considera a comunicacao interna pouco adequada.

4 Colaboradores consideram-se muito satisfeitos com relacionamento entre colegas, 3
afirmam estar satisfeitos.

4 Colaboradores consideram-se pouco satisfeitos e 1 muito insatisfeito sobre o grau de
adequacao da comunicacao feita aos colaboradores sobre as mudancas em que podem

estar envolvidos (ver figura 9).

® Empresa de Consultoria contratada pela Clinica Veterinaria da Covilha para implementacao
de algumas estratégias comunicacionais.
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5. Considero adequada a comunicac o feita aos colaboradores sobre as mudancas em que
podemos estar envolvidos.

B Muito
3 Satisfeito
B Satisfeito
2 B Pouco Sati...
. B Insatisfeito
[ Muito Insat...
0

Fig.9 - Quadro de Inquérito “Considero adequada a comunicacao feita aos colaboradores sobre

as mudancas em que podem estar envolvidos?”. Fonte: VetBizz
* 4 colaboradores afirmam-se satisfeitos, 2 pouco satisfeitos e 1 muito insatisfeito sobre
como as suas ideias inovadoras e originais sao tomadas em consideracao no

desenvolvimento das atividades.

e 4 consideram-se pouco satisfeitos e um insatisfeito em relacdo a forma como o diretor
clinico lhes da regularmente conhecimento dos procedimentos e politicas internas para

a melhoria dos processos de trabalho (ver figura 10).

14. O Director Clinico da-nos regularmente conhecimento dos procedimento e politicas
internas, para a melhoria dos processos de trabalho.

4 B Muito

Satisfeito
B Satisfeito
B Pouco Sati...
M Insatisfeito
B Muito Insat...

N

0

Fig.10 - Quadro de Inquérito “O Director Clinico da-nos regularmente conhecimento dos
procedimentos e politicas internas para a melhoria dos processos de trabalho?”. Fonte:
VetBizz

* 4 responderam pouco satisfeitos e 3 satisfeitos em relacdo ao seu interesse e

envolvimento nos assuntos da CVC (ver figura 11).
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24. Sinto-me cada vez mais interessado e envolvido nos assuntos do CV Covilha.

4 B Muito
3 Satisfeito
B Satisfeito
2 B Pouco Sati...
. B Insatisfeito
B Muito Insat...
0

Fig.11 - Quadro de Inquérito “Sinto-me cada vez mais interessado e envolvido nos assuntos da
CV Covilha?”. Fonte: VetBizz

* 4 estdo satisfeitos, 1 pouco satisfeito, 1 insatisfeito e 1 muito insatisfeito sobre as
capacidades do director clinico para planear, organizar e delegar responsabilidades.

* 4 dizem-se pouco satisfeitos, 2 satisfeitos e 1 muito satisfeito sobre a forma como o
director clinico partilha com os seus colaboradores novas ideias de dinamizacao
comercial e estratégias de crescimento?”.

* 5 dizem-se pouco satisfeitos sobre a capacidade de lideranca da equipa por parte do

director clinico (Ver figura 12).

36. O meu Director Clinico sabe liderar a sua equipa.
6.0

B Muito
45 Satisfeito

B Satisfeito
3.0 B Pouco Sati...
15 B Insatisfeito

B Muito Insat..
0.0

Fig.12 - Quadro de Inquérito “O meu Director Clinico sabe liderar a sua equipa?”. Fonte:
VetBizz
Em suma, a partir da analise dos resultados dos questionarios pode-se concluir que existe
alguma insatisfacao dos colaboradores da C.V.C, em especial, relacionada com: falhas na
informacéao sobre as mudancas ou novos projetos para a clinica; pouca atencdo dada aos novos
procedimentos internos para melhorar os processos de trabalho e ainda, a falta de lideranca
por parte do director clinico.

Estes resultados aliados a todo o restante estudo realizado através da observacdo e analise
documental, permite-nos concluir varios problemas associados essencialmente a comunicacao

interna. Passa-se de seguida apresentacao da analise SWOT realizada a empresa em questao.
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3.1.1. Andlise SWOT e diagnoéstico do problema

Pontos fortes Oportunidades
Boas instalagées Rentabilizar a carteira de clientes
Bom ambiente Servicos de domicilio

Boa competéncia técnica da equipa
Bons equipamentos

Saude financeira

Pontos fracos Ameacas
Nivel de motivacdo da equipa Concorréncia
Falta de pro atividade da equipa Localizacdo Geografica

Falta de médicos que queiram trabalhar na | Crise financeira
Covilha

Falta de organizacao interna

Falhas na comunicacgao interna

Tabela 1 - Analise SWOT / Clinica Veterinaria da Covilha.

Apos esta auditoria, e incidindo sobre todo o enquadramento tedrico, anteriormente exposto,
foi possivel analisar todos os pontos fortes e fracos da organizacao bem como as ameacas e

oportunidades (ver Tabela 1).

Através da analise SWOT conclui-se que o que mais se salienta como problema é a fraca
comunicacao interna, seguida da falta de organizacao interna; a auséncia de espirito de entre
ajuda e camaradagem bem como a auséncia de uma caixa de sugestdes e reclamacoes. Neste
ambito e realcando uma vez mais a importancia do planeamento estratégico bem como das
relacdes publicas no desenvolvimento do mesmo, torna-se essencial definir estratégias que
permitam contrariar o descontentamento do publico interno, e criar tacticas para organizacao
definindo objectivos que melhorem a comunicacao interna e permitam uma plena gestao
organizacional. Este vai ser o problema que guiara todo o planeamento estratégico a seguir

apresentado.

3.2. Planeamento estratégico

De acordo com analise SWOT anteriormente apresentada neste relatério, impde-se a
necessidade de tracar um planeamento estratégico para a Clinica Veterinaria da Covilha capaz

de melhorar a sua comunicacao interna.

Segundo Wilcox et al. (citado por Sousa, 2004, p.94), existem trés problemas que levam as RP

a desenvolver uma planificacdo: problemas que afetam negativamente a organizacao; o
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desenvolvimento de novos projetos ou a criacao de imagem. No caso a ser estudado, denota-se
que o primeiro problema apresentado por Wilcox, sera o que afecta a CVC. Para solucionar todo
o problema comunicacional, e recorrendo ao enquadramento teorico, opta-se por adoptar a
metodologia de Sousa (2004), baseada em objectivos, accoes, responsaveis e prazos a cumprir
(Tabela 2). O autor tenta através de quadros sintetizados, apresentar os objectivos bem como
as accbes para a organizacao, de forma descomplexa e de facil percepcao. Como se trata ainda
de uma proposta simulada, optou-se por nao se incluir qualquer previsao de orcamento. Teve-

se, no entanto, o cuidado de adoptar accdes e meios com poucos custos associados.

Para tal definiu-se a politica de melhoria da comunicacdo interna com base nos seguintes
objectivos: incentivar os colaboradores da C.V.C a uma maior produtividade; potenciar o
espirito de equipa com base no bom ambiente ja existente e consciencializar a equipa da

importancia de promover os servicos estratégicos de comunicacao.

Para a realizacao destes objectivos propde-se accoées como: Definicao de vozes de comando na
C.V.C e instituir funcées a cada colaborador; Aplicacao do manual de procedimentos da C.V.C
e monitorizar o seu cumprimento, este mesmo foi criado posteriormente pela Vetbizz ; maior
estimulo a equipa através de objetivos comerciais e incentivos; criacdo de programas de team

building e ainda criacdo do colaborador do més.

Relativo aos prazos estabelecidos sera durante o segundo semestre do ano de 2015 que irao
decorrer estas accoes e apenas e s6 no inicio do ano 2016 sera feita a respectiva avaliacao final
das estratégias definidas. No quadro a seguir pode-se analisar esquematicamente a proposta de

planeamento da comunicacao interna da CVC.
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Politica Publico-alvo Objetivos Mensagem Acdes
Estratégicos Central

Melhorar a Colaboradores da | Incentivar os A boa Reunides mensais

comunicacao C.v.C colaboradores a comunicacao com a equipa-

interna uma maior interna na C.V.C preparar e enviar

produtividade

Potenciar o
espirito de equipa

Consciencializar a
equipa da
importancia de
promover os
servicos
estratégicos de
comunicacao

Definir vozes de
comando e
instituir as
funcdes definidas
para cada
colaborador

vai permitir um
melhor
funcionamento da
mesma

agenda a equipa
(1° quarta de
cada més)

Reuniodes
quinzenais com
veterinarios

Inquéritos
semestrais aos
colaboradores

Eleicao do
Colaborador do
Més

Outdoor Event
para

colaboradores-
Team Building

Modelo de
objetivos
comerciais-
incentivos

3.3. Implementacao

Tabela 2 - Planificacdo para a CVC Fonte: Adaptado de Sousa (2004)

No quadro seguinte (Tabela 3), e continuando a incidir sobre o autor Sousa (2004): p.95,

apresenta-se uma previsdo do processo de implementacao das accdes ja mencionadas no

planeamento, mas também a data e duracdao das mesmas, bem como os responsaveis pela

execucado destas. O principal objectivo é apresentar de forma facil todo o planeamento a

desenvolver de forma a que os colaboradores entendam objectivos e accdes de forma

descomplexada.
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Acbes Data e duracao Responsaveis

Reunides mensais com a equipa (preparar | Mensalmente Vasco Bom Jesus
agenda e enviar aos colaboradores)

Reunibes quinzenais entre veterinarios Quinzenal Daniela Silva

Eleicdo do colaborador do més (equipa Mensalmente Ana Proenca
vota no elemento que mais se destacou
nas atividades diarias- ex. entre ajuda,
organizacao (Ver anexo 2)

Team Building Duas vezes por ano Ana Proenca e Vasco Bom Jesus
Inquéritos semestrais aos colaboradores Semestral Vasco Bom Jesus
Objetivos qualitativos individuais- analise | Semestral Hugo Brancal e Vasco Bom Jesus

do desempenho de cada colaborador

Criacdo de caixa de reclamacdes e
sugestoes

Criacédo de secretaria online

Tabela 3 - Implementacao das accoes. Fonte: Adaptado de Sousa (2004)

Com as accoes definidas deseja-se sobretudo, incentivar os colaboradores para uma maior
produtividade, mas essencialmente permitir que estes se sintam bem e inseridos no seu
ambiente laboral, e por consequéncia ajudem a melhorar toda a gestao organizacional da C.V.C

de forma a rentabilizar a sua imagem.

Para tal definiu-se accées como as reunides mensais, em que o objectivo principal que os
colaboradores interajam uns com os outros e possam expor problemas quotidianos ou mesmo
novas sugestoes, o mesmo relativo aos médicos veterinarios em que se pretende que discutam

falhas relativas ao atendimento de pacientes e novas formas a adoptar.

Os programas de incentivod e o colaborador do més, vai directamente solucionar a questao da
falta de produtividade, visto que incentiva os colaboradores no dia a dia a produzir mais e
melhor, tendo direito a um prémio monetario em cartao (por exemplo: Cartao Continente) de
acordo com a produtividade mensal. Por fim o Team Building em que se transmite que para
além do contexto laboral os colaboradores possam ter um dia dedicado ao lazer, em que podem
interagir com os colegas de forma descontraida, permitindo uma melhoria no relacionamento

intrapessoal.
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A implementacdo destas accbes tém como objectivo principal uma melhor gestéo
organizacional e ajudar a C.V.C a solucionar problemas que tém vindo a afectar a produtividade

e imagem da organizacao.

3.4. Avaliacao

Esta fase encerra todo o processo de gestao das relacoes publicas, conseguindo perceber se os
objectivos definidos foram atingidos. A forma de entender, segundo Wilcox et al. (citado por
Sousa, 2010, p.122) é responder a questdes como: as acdes foram corretamente planeadas? Os
receptores entenderam as mensagens? Como se pode melhorar a eficacia da accao? atingimos

os publicos?

No caso especifico aqui estudado, ainda sera precoce responder-se efetivamente a estas
questdes, uma vez que estao em desenvolvimento de acordo com os prazos definidos. Contudo,

existem acdes ja implementadas e as quais se pode avaliar, tal como:

* 0O colaborador do més - vimos por parte dos colaboradores grande entusiasmo
e o esforco para avaliaram de forma concisa demonstrando aquilo que menos
lhes agradava nos seus colegas (ver figura 13).

e O programa de incentivos - comecou a existir uma preocupacao por parte dos
colaboradores referente a produtividade ao final de cada més e se os objetivos
tinham sido cumpridos. Por fim nas reunides mensais pode-se assistir a uma
participacao ativa por parte dos colaboradores destacando-se assuntos de
extrema importancia que permitiram resolver problemas, sem que estes

afectassem o trabalho diario.
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Fig.13 - Colaborador do Més. Fonte: documentacao cedida pela C.V.C

A avaliacdo nédo é contudo o fim, como afirma Sousa (2004): “é um encerramento falso, pois
aquilo que avaliacado propicia verdadeiramente é a retroaccdo” (p.122). Devem por isso as
empresas ter a preocupacao de uma vez por ano fazer uma auditoria que permita saber se os

seus publicos entendem as mensagens e avaliar a sua eficacia.

Assim a C.V.C deve nédo so6 continuar este planeamento, mas ter a preocupacao de mais tarde
fazer uma nova avaliacdo que permita entender o comportamento do seu publico, de forma
avaliar factores negativos, se existentes, e positivos. O importante essencialmente é a C.V.C
nao deixar de ver a comunicacdo como uma ferramenta estratégica essencial na gestao
organizacional, e recorrendo numa Gltima fase ao enquadramento tedrico, cita-se Kunsch que
afirma: “E exactamente por serem um instrumento que permite fazer um raio-x da real situacao
da organizac¢ao frente ao ambiente e ao mercado competitivo, no contexto da sociedade onde
esta inserida, que as relacoes pUblicas sdo consideradas uma funcao relevante, que precede as
demais funcdes administrativas” (2006:p.4).
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Conclusao

Apresentado todo o enquadramento institucional e teorico, inserido no estagio na Clinica
Veterinaria da Covilha, é agora o momento de expor as principais conclusoes de todo o percurso
desenvolvido, que facultou a oportunidade de entender como funciona toda a comunicacao
interna numa organizacao e a importancia do planeamento estratégico da comunicacdo numa

perspectiva de relacdes publicas.

Primeiramente, pode-se ver que no caso das empresas privadas ha muitas das vezes uma
desvalorizacao da necessidade de investir na comunicacdo, sobretudo no que diz respeito a
comunicacao interna. Contudo, tem-se assistido nos ultimos tempos a uma alteracdo no
comportamento das organizacoes relativamente a questao, conseguindo-se agora entender que
a comunicacao é um forte instrumento que pode ser utilizado para viabilizar e dar notoriedade

a empresa.

Cada vez mais assiste-se a uma concorréncia mais forte entre organizacées, o que faz com que
os principais responsaveis pelas mesmas, estejam atentos e entendam que a gestdo estratégica
tornou-se um processo fundamental, que vai permitir e ajudar no bom funcionamento de toda
a organizacao. Neste ambito permite também que se entenda que no planeamento é necessario
um profissional, que detenha capacidades e formacao para o seu desenvolvimento, surge assim

nas organizacdes a necessidade de um relacdes publicas.

Tendo em consideracao todos estes pressupostos, o presente relatorio procurou através do
estudo da comunicacao interna na clinica veterinaria da Covilha, perceber o funcionamento da
mesma verificando os respectivos métodos e técnicas aplicadas, incindindo o estudo,

essencialmente, sobre os colaboradores da empresa e as respectivas opinioes.

Deste modo, o relatdrio inicia-se com a descricao da organizacao e de todo o percurso
percorrido durante o estagio profissional, que decorreu entre 16 de Novembro de 2014 a 16 de
Agosto de 2015. As principais tarefas desempenhadas foram atendimento ao publico, gestao da

pagina do facebook e e-mail e por fim o tratamento da documentacéo e arquivo.

Ja no enquadramento teorico incidiu-se sobre o que sao as relacdes pUblicas, a sua importancia,

o planeamento e comunicacao interna nas organizacoes.

O planeamento estratégico era inexistente na C.V.C, o que gerou efeitos negativos no bom
funcionamento da organizacao. Estes efeitos recairam essencialmente sobre os colaboradores,
que estavam desiludidos com a falta de organizacao interna, e por vezes a desvalorizacao do

seu trabalho.
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A accao das relacdes pUblicas € assim de extrema importancia contribuindo de forma decisiva

para a resolucao destes problemas.

Cada vez mais, como a recente crise economica veio demonstrar, é
extremamente importante que as organizacdes desenvolvem processos
comunicacionais que lhes permitam alcancar e manter a confianca, a boa
reputacao e imagem junto dos diferentes grupos de pessoas direta ou

indiretamente interessados nas suas atividades (Goncalves,2010, p.12).

Isto caracteriza as relacdes pUblicas como detentoras de uma formacao, com técnicas capazes
de solucionar problemas, surge assim o planeamento como uma delas, este permite uma
auditoria, planificacao, implementacao e avaliacao que vai detectar e gerir problemas de forma

a criar acoes e objetivos que permita potenciar uma organizacao.

A planificacdo é a chave do sucesso de uma acao ou de uma campanha de
relacdes publicas, correspondendo a uma nova etapa do processo de RP em
que se decide efectivamente o que fazer, quando e com que meios (Sousa,
2004:p.94).

Neste seguimento, o estudo empirico apresentado no capitulo Ill, sugeriu fazer uma auditoria
a C.V.C que conseguisse perceber o principal problema da clinica a nivel da gestao
organizacional, e assim apresentar um plano de melhoria. Entre as varias conclusdes retiradas

do estudo, destacam-se as seguintes:

e A C.V.C tem um problema na comunicacao interna, devido a falta de organizacao
interna nesta destaca-se sobretudo a inexisténcia de transmissao de informacdes ou
seja, memorandos, actas, intranet; falhas da comunicacao interna, neste caso nao
existiam quaisquer tipos de reuniées com os colaboradores; manual de procedimentos,
organigrama, falta de pro atividade e motivacao da equipa.

¢ Todos estes problemas resultam numa baixa produtividade, o que prejudicava nao so a

clinica financeiramente mas também toda a sua imagem.

Levando estes problemas ao encontro de todo o enquadramento tedrico, é possivel verificar
que se tornava essencial nao so6 a contratacao de um profissional de relacdes publicas bem
como todo um planeamento estratégico, que rapidamente desse resposta a estes problemas.
Este planeamento passa pelo desenvolvimento de accdes que visem solucionar estas questdes
tais como: reunides mensais com a equipa, inquéritos semestrais aos colaboradores, modelo de
objetivos comerciais- incentivos, definicao de vozes de comando que definam tarefas aos

colaboradores.

Conclui-se por fim que é de extrema importancia que os colaboradores da C.V.C se sintam
incluidos na organizacao, visto contribuirem de forma extremamente importante para a gestao

organizacional da mesma, e neste seguimento para o sucesso empresarial. Para isto é necessario
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essencialmente que a C.V.C tal como outras organizacées assumam a importancia do
planeamento estratégico e sobretudo do profissional de RP no desenvolvimento da empresa

enquanto elemento decisivo nas solucdes para problemas de gestao organizacional.
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Anexo |

Questionarios ao grau de satisfacao dos colaboradores da CVC

Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

ﬂ:orscero adequada a comunic ag 3o entre colaboradores e o Director Clinko. 2. Considero adequada a comunic a0 entre os colaboradores \

% M Muto 60 M Muto

3 Satisfeito 45 Satisfeito
W Satisfeto W Satisfeto

2 W Pouco Sati 30 M Pouco Sati

1 W Insatisfeito 15 W Insatisfeito
W Muito Insat I Muito Insat

0 00

3. Tenho boas relages com os colegas de trabalho. 4.0 meu Director Clinko é cordial e atencioso com os colaboradores.

& W Muito 8 M Muto

~ Satisfeito - Satisfeito

% W Satisfeito i B Satisfeito

2 W Pouco Sati 2 W Pouco Sati

1 M Insatisfeito 1 W Insatisfeito

K [l Muito Insat W Muito Insa)
0 (]

www.vetbizz.pt
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

ﬁonscem adequada a comunicac 3o feita aos colaboradores sobre as mudancas em que 6. As ideias inovadoras e originais dos colaboradores sdo tomadas em consv:era;é:m
pod

lemos estar envolvidos desenvolvimento das actividades.

“ M Muto & M Muto

3 Satisfeito 3 Satisfeito
[l Satisfeito [l Satisfeito

2 M Pouco Sati - M Pouco Sati

1 M Insatisfeito 1 M Insatisfeito
Il Muito Insat B Muito Insat

0 0

7. O meu Director Clinico procura manter boa relag 30 com todos os elementos da empresa. 8. O meu Director Clinico da o exemplo.

60 W Muto 4 M Muito
45 Satisfeito 3 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
30 W Pouco Sati 2 W Pouco Sati
15 M Insatisfeito 1 M Insatisfeito
\ B Muito Insat W Muito |ry
0

6 www.vetbizz.pt
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40

Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

Gosto daquilo que fago. 10. Sinto orgulho em pertencer ao CV Covilhd \
& W Muito 80 W Muito
3 Satisfeito 45 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
2 W Pouco Sati 30 M Pouco Sati
' W Insatisfeito 15 W Insatisfeito
I Muito Insat W Mutto Insat.
0 0.0
11. Agrada-me cada vez mais trabalhar no CV Covilhd 12. O CV Covilhd preocupa-se com os seus colaboradores.
= M Muto e M Muto
45 Satisfeito 45 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
30 W Pouco Sati. 30 W Pouco Sati
15 W Insatisfeito 15 M Insatisfeito
K B Muito Insat W Muito |ny
0.0 0.0
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

ﬂosxo daquilo que faco. 10. Sinto orgulho em pertencer ao CV Covilhd \

& W Muito 80 W Muito
3 Satisfeito 45 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
2 W Pouco Sati 30 M Pouco Sati
' W Insatisfeito 15 W Insatisfeito
I Muito Insat W Mutto Insat.
0 0.0
11. Agrada-me cada vez mais trabalhar no CV Covilhd 12. O CV Covilhd preocupa-se com os seus colaboradores.
= M Muto e M Muto
45 Satisfeito 45 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
30 W Pouco Sati. 30 W Pouco Sati
15 W Insatisfeito 15 M Insatisfeito
K B Muito Insat W Muito |ny
0.0 0.0
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

/

Todos nos esforgamos por ajudar os recém-chegados a equipa de trabalho para que se  14. O Director Clink 0 da-nos regularmente conhecimento dos procedimento e politicas \

sintam bem internas, para a melhoria dos processos de trabalho.
4 W Muito 8 M Muto
3 Satisfeito 3 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeto
2 M Pouco Sati 2 M Pouco Sati
1 M Insatisfeito 1 M Insatisfeito
W Muito Insat W Muito Insat
0 0
15. Tenho os instrumentos de trabalho de que necessito para realzar adequadamente a 16. As condic Ses fisicas do trabalho sdo adequadas
i A 8 W Muito
W Muito Satisfeito
3 tisfeto $ W Satisfeito
= W Satisteto 4 M Pouco Sati
2 W Pouco Sati i M Insatisfeito
: M Insatisfeito & W Muito Insat
[l Muito Insat 0 )
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

ﬁo CV Covilh proporciona-me boas condi; des de trabalho e adequada compensacdo e  18. N&o sinto que os meus colegas de trabalho se encostem ou que atrapahem a veaq

beneficios dos objectivos.
& W Muto 4 M Muto
3 Satisfeito 3 Satisfeto
W Satisfeito W Satisfeito
2 W Pouco Sati 2 W Pouco Sati
1 M Insatisfeito 1 W Insatisfeito
W Muito Insat W Muito Insat
0 0
19. O meu saldrio e as regalias complementares existentes sdo compativeis com o mercado 20. Cada um sabe e faz o que lhe compete para realizar os objectivos do CV Covilhd.
de trabalho. 4
. W Muito
W Muito 5 Satisfeito
3 Satisfeito - W Satisfeito
i W Satisfeito 2 B Pouco Sati
2 W Pouco Sati ; M Insatisfeito
1 M insatisfeto W Muito Insat
\\ W Muito Insat. 0 ‘
0
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

/O CV Covihd proporciona-me boas oportunidades de carreira 22. Sinto que a empresa esta a implantar mudancas visando a mehoria dos seus \
;i processos/procedimentos
H Muito

3 Satisfeito 4 W Muito
Il Satisfeito 3 Satisfeito
2 M Pouco Sati . W Satisfeito
1 M Insatisfeito = W Pouco Sati
W Muito Insat 1 W Insatisfeito
0 W Muito Insat
0

23. O meu Director Clinico possibiita a experimentag 3o de ideias originais e o teste de novas 24. Sinto-me cada vez mais interessado e envolvido nos assuntos do CV Covilha
formas de trabalho.

= 4 Il Muito
0 W Muito 3 Satisfeito
45 Satisfeito W Satisfeito
i [l Satisfeito 2 W Pouco Sati
W Pouco Sati q M Insatisfeito
1s M Insatisfeito W Muito Insat
W Muito Insat. 0 )

www.vetbizz.pt
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

//o meu Director Clinio sabe planear, organizar e delegar responsabiidades 26. No desempenho da fung 30 utiizo bem as minhas capacidades e criatividade. \
4 W Muito 8 W Muito
3 Satisfeito 6 Satisfeto
W Satisfeto W Satisfeito
2 W Pouco Sati 4 W Pouco Sati.
1 M Insatisfeito 2 M Insatisfeito
W Muito Insat [l Muito Insat.
0 0

27. Considero adequada a informag 3o disponibiizada sobre os resuttados comerciais do CV 28. A proposta de vakor (oferta de servicos) da empresa adequa-se a realidade do mercado

viha
Covilha. ; 6.0 W Muito
W Muito 45 Satisfeto
3 Satisfeito W Satisfeito
i W Satisfeto 30 W Pouco Sati
2 W Pouco Sati 15 W Insatisfeito

1 M Insatisfeito W Muito Insat

\\ W Muito Insat 0.0
0
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

fCorscero que prestamos um servico de excekncia aos nossos clientes 30. Sinto que estamos no caminho certo para potenciar o negocio global da en‘pfesa\

4 W Muio 4 W Muito

3 Satisfeito 3 Satisfeito
[ Satisfeto W Satisfeito

2 M Pouco Sati - M Pouco Sati

1 M Insatisfeito 1 M Insatisfeito
W Muito Insat B Muito Insat

0 0

31. Tenho expectativas de progressao na carreira na empresa 32. A estratégia comercial definida pela empresa esta de acordo com os meus objectivos
4 profissionais.
W Muito &0
3 Satisfeito W Muito
[l Satisfeito 45 Satisfeito
2 M Pouco Sati W Satisteto
30
1 M Insatisfeito W Pouco Sati
[l Muito Insat 15 W Insatisfeito

0 B Muito Insat
0.0
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Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

f‘: estratégia global da empresa é coerente e estruturada, e trara beneficios no futuro. 34. O meu Director Clinico preocupa-se comigo a nivel profissional
4 W Muito 4 W Muito
2 Satisfeito 3 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
2 W Pouco Sati o 28% 2 W Pouco Sati
1 B Insatisfeito 1 W Insatisfeito
[l Muito Insat. [l Muito Insat.
0 0
35. O meu Director Clinico preocupa-se comigo a nivel pessoal 36. O meu Director Clinico sabe liderar a sua equipa.
“ M Muto Sy M Muto
3 Satisfeto 45 Satisfeito
W Satisfeito W Satisfeito
2 W Pouco Sati 30 W Pouco Sati
1 M Insatisfeito 15 W Insatisfeito
x\ I Muito Insat M Muto my
0 0.0
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Diagnostico Estratégico >> Recursos humanos
Resultados do inquérito a satisfagdo dos colaboradores

©O meu Director Clinico partiha com os seus colaboradores novas ideias de dinamizacdo 38. O relacionamento do meu Director Clinico tem evoluido ao longo do tempo.
omercial e estratégias de crescimento. ’

4

equipa.

| W Muito
Muito
Satisfeito 3 Satisfeito
’ I Satisfeito

[ Setisfeto = 2

= ouco Sati

2 M Pouco Sati

M Insatisfeito 1 M Insatisfeito
: [l Muito Insat

[l Muito Insat 0

39. Ndo sinto discriminag do na forma como o meu Director Clinico relaciona-se comtodaa  40. Considerando todos os aspectos, como se sente como colaborador do CV Covilhd.

4 n ¢ W Muito
Muito /
Satisfeito 3 Satisfeito
i I Satis I Satisfeito
tisfeito .
& M Pouco Sati
2 1M Pouco Sati
M Insatisfeito 1 M Insatisfeito
: [l Muito Insat
[l Muito Insat. 0 )

\
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Anexo 2

Inquérito de seleccao do Colaborador do Més

Colaborador do Més de Julho

Com base nos seguintes critérios, vote no colaborador que melhor cumpriu aquele critério
assinalando com um positivo (+).

Vote também naquele que considera que pior cumpriu 0 mesmo critério, assinalando com
um negativo (-).

Adaptacado - reacdo do colaborador frente as decisdes da empresa;
Apresentaciao pessoal - imagem do colaborador;
Assiduidade - responsabilidade quanto ao cumprimento dos horarios e compromissos;
Comunicacio - capacidade de transmitir ideias e sugestoes;
Conhecimento do trabalho - grau de conhecimento técnico face as exigéncias das
actividades;

Cooperaciao - disponibilidade para ajudar 0s colegas,
Equilibrio emocional - calma e tranquilidade frente as situa¢des inesperadas que
sucedem no quotidiano laboral.

Iniciativa - capacidade de resolver situacdes ou de sugerir novas ideias;

Organizacdo - capacidade de organizar as suas tarefas  didrias;
Produtividade - respeito os prazos estabelecidos para o cumprimento das tarefas;
Relacionamento- relacdo com publico interno e externo da organizagdo -
Qualidade do trabalho: esmero, ordem, qualidade no trabalho

Reducio de custos - preocupagdo do colaborador em reduzir os custos como perdas e

desperdicios durante o processo produtivo.

Este questiondrio ¢ confidencial, destinando-se apenas e s6 para uso interno da Clinica

Veterinaria da Covilha.

Desde ja o nosso obrigado pela vossa colaboragao.
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Critérios

—

Colaborado
N |

Adaptacao

Daniela
Silva

Egidia
Guerreiro

Pedro
Oliveira

Ana
Lourenco

Andreia
Nabais

Nuno
Pranto

Ana
Proenca

Apresentacio
Pessoal

Assiduidade

Comunicacio

Conheciment
o de trabalho

Cooperacao

Equilibrio
Emocional

Iniciativa

Organizacgao

Produtividad
e

Relacioname
nto

Qualidade do
trabalho

Reduciao de
custos
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