Instituto Politécnico de Setinbal

I

-

Escola Superior de Ciéncias Empresariais

Comunicagao Digital Organizacional

A Percecao dos Trabalhadores de uma Autarquia: um estudo de caso

Karen Gregorio do Souto

Dissertacao apresentada para cumprimento dos requisitos necessarios a obtencao do grau

de
MESTRE EM GESTAO ESTRATEGICA DE RECURSOS HUMANOS

Orientadora: Professora Doutora Maria Amélia André Marques

Setubal, 2013



A minha familia.



AGRADECIMENTOS

A minha orientadora, Professora Doutora Maria Amélia Marques, pela disponibilidade,
acompanhamento, motivacao e partilha de conhecimento, imprescindiveis a concretizagao deste

trabalho.

Ao Professor Doutor Anténio José Almeida, pelo incentivo, preocupacdo e apoio concedido e ao

Professor Rui Brites, pela colaboragéo prestada.
Agradeco a Camara Municipal pela aceitagdo e participagdo neste estudo e, um agradecimento
especial a Dra. Joana Monteiro e ao Dr. Agostinho Gomes pela disponibilidade e cooperagéo

manifestada durante a realizacado deste trabalho.

A minha Familia e Amigos, pelo apoio incondicional, compreens&o e energia positiva.

...Muito Obrigada a todos.



“Communication is central to the existence of the organization; it creates and re-

creates the structure that constitutes the organization”.

Modaff et al. (2008:3)



RESUMO

Nos ultimos anos, a Administragdo Publica (AP) tem sido palco de grandes e profundas
transformagdes, associadas ao abandono dos modelos de gestdo tradicionais fortemente
burocraticos e a introducdo de sucessivas reformas administrativas, impulsionando as
organizagdes publicas para novos desafios de gestéo e praticas organizacionais.

Os esforcos associados ao processo de modernizagdo da AP tém por base objetivos de
inovacgao, simplificagdo, desburocratizacao, eficiéncia, eficacia e qualidade dos servigos publicos,
centrando a prioridade na satisfagdo das necessidades dos cidadaos/utentes.

Neste quadro de mudanga das organizagbes publicas, emerge uma nova cultura
organizacional, colocando o énfase nos seguintes fatores essenciais: (a) a criagdo de cultura
orientada para os objetivos; (b) reforgo da comunicagéo organizacional quer interna quer externa e
em particular com o recurso as novas tecnologias de informagdo e comunicagéo; (c)
comprometimento dos trabalhadores, desenvolvendo mecanismos de participacédo e envolvimento.
Colocando o foco na comunicagao digital organizacional, salienta-se que no contexto atual em que
vivemos, as organizagbes enfrentam uma nova dindmica de produgdo e transmissdo de
mensagens e informagbes organizacionais, bem como de construgdo do quadro de interagao com
0s seus publicos internos e externos, tirando partido das novas tecnologias de informagéo e
comunicacgao e dos suportes digitais. Garantir a informagédo e a comunicagdo adequadas exige o
recurso a tecnologias avangadas que suportem desde a recolha, tratamento, disponibilizagdo até a
divulgagcéo e partilha de informacdo. A intranet autarquica surge como um elemento facilitador
neste processo.

O presente trabalho de investigagao teve como objetivo central compreender a percegao
dos trabalhadores de uma autarquia sobre a comunicagéo digital organizacional. No admbito do
quadro da pesquisa exploratodria, a opgao metodologia foi a de estudo de caso, escolhendo como
caso uma autarquia local. Foram mobilizadas mudltiplas fontes de informagédo para recolha de
dados, designadamente, a entrevista aos dirigentes com responsabilidade na area de recursos
humanos e de modernizagdo e tecnologias de informacdo, o inquérito por questionario aos
trabalhadores, a analise documental e a observagao participante.

Os resultados obtidos indicam que a percecao dos trabalhadores da organizagdo sobre a
comunicacdo digital organizacional, e em particular sobre a operacionalizacdo dos meios e
suportes de comunicagao digital, € tendencialmente positiva em relagdo aos fatores de eficacia
dos meios e facilidade no acesso e utilidade do contetdo informativo, assim como as vantagens

associadas a estes suportes.

Palavras-chave: Modernizagdo da Administracdo Publica, Comunicacao Ditigal Organizacional,

Tecnologias de Informagéo e Comunicagao, Percegdes dos Trabalhadores



ABSTRACT

In recent years, the Public Administration has been the scene of great and profound
transformations due to the abandon of traditional management models strongly bureaucratic and
the introduction of successive administrative reforms, inducing public organizations to new
challenges in management and organizational practices.

Efforts related to modernization of the Public Administration are based on innovation
objectives, simplification, reducing bureaucracy, efficiency, effectiveness and quality of public
services, aiming the priority on meeting the needs of the citizens.

In this context of change and transformation of public organizations, emerges a new
organizational culture, which focused on the following key factors: (a) the creation of oriented
culture objectives, (b) strengthening of organizational communication both internal and external,
and in particular with the use of new information technologies and communication, (c) workers
commitment, developing mechanisms of participation and involvement.

Placing the focus on organizational digital communication, we emphasize that in the current
context in which we live, organizations face a new dynamic production and transmission of
messages and organizational information, as well as building the framework of interaction with their
internal and external audiences, taking advantage of new information and communication
technologies and digital supports. Ensure the appropriate information and communication requires
the use of advanced technologies that support from the collection, processing, dissemination and
availability to information sharing. The intranet appears as a facilitator in this process.

The main purpose of this work is to understand the employees’ perception of a local public
organization on organizational digital communication. To achieve this goal, the methodology
chosen was case study, that included the use of multiple sources of information for data collection,
namely: interviews of leaders with responsibility in human resources and modernization and
information areas, questionnaires to workers, documental analysis and observation.

The results indicate that the employees’ perception on organizational digital communication,
and in particular the use of digital supports tends to be positive in relation to the effectiveness of
the supports and easier access and usability of the information fators, as well as the advantages
associated with the use of those supports.

Keywords: Modernization of Public Administration, Organizational Digital Communication,

Information and Communication Technologies, Employees’ Perceptions
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INTRODUCAO

O presente trabalho de investigagdo surge no ambito do Curso de Mestrado em Gestao
Estratégica de Recursos Humanos, ministrado na Escola Superior de Ciéncias Empresariais do
Instituto Politécnico de Setubal, para cumprimento dos requisitos necessarios a obtencdo do
grau de Mestre em Gestdo Estratégica de Recursos Humanos e tem como tema a
“Comunicacao Digital Organizacional”.

A investigacao teve como pergunta de partida: “Qual o papel da Intranet na comunicagéo
interna da organizag&do?”. A pergunta remeteu para duas problematicas pertinentes, no quadro
da gestdo de recursos humanos, nomeadamente, a da comunicagdo organizacional e a da
modernizagdo tecnoldgica, isto é, a da introdugdo de novas tecnologias e suportes
comunicacionais digitais nas organizagoes.

O estudo do papel da comunicacgao digital organizacional assume particular relevancia no
contexto da Administragcdo Publica e, mais especificamente, da Administragdo Local, que nos
ultimos anos tem estado sujeita a varios processos de modernizagdo tecnoldgica e a uma
alteracado dos modelos de gestao (fortemente burocraticos), emergindo para uma “Nova Gestéo
Pdblica” (New Public Management). Este novo paradigma organizacional assenta
essencialmente na orientagdo dos servigos publicos para a satisfagdo das necessidades,
exigéncias e expectativas dos cidadaos/clientes, na desburocratizacdo de procedimentos, na
reengenharia e desmaterializagdo de processos administrativos, no aumento de qualidade dos
sistemas internos e no reforgco dos canais de comunicagdo e participagdo, sustentado em
principios de eficacia e eficiéncia organizacional, qualidade, comunicagdo eficaz e
transparente, simplicidade, responsabilidade e gestdo participativa (Decreto-Lei n° 135/99, de
22 de Abril).

Neste quadro de mudanga, o desafio que as organizacbes publicas enfrentam é o
desenvolvimento de novas praticas organizacionais, “que pressupdem a defesa de novos
valores, a adocdo de um estilo de gestdo mais assente no trabalho com as pessoas, formas
organizacionais mais flexiveis e evolutivas” (Neves, 2002: 61), pressionando as mesmas para
novas praticas de gestdo de recursos humanos, tendencialmente mais centradas no
envolvimento e na gestdo pela cultura. As organizagdes, enfrentam uma nova dindmica de
producdo e transmissdo de mensagens e informagdes organizacionais, bem como de
construgdo do quadro de interagdo com os seus publicos internos e externos, tirando partido
das novas tecnologias de informag¢ao e comunicagéo e dos suportes digitais.

Neste contexto, a comunicagdo organizacional surge como um forte instrumento de
gestado, em geral, e a intranet, em particular, definida pelo autor Almeida (2003:110) “a auto-
estrada privada da organiza¢do”, como um meio priviligiado de disponibilizagédo e transmisséo
de informacéo, de acesso imediato a documentos internos institucionais, de redugcéo de custos
associados a impressao e distribuicdo de documentos e ainda de partilha e espirito colectivo.

Assim sendo, o objetivo geral deste trabalho de investigacdo é compreender a percecéo

dos trabalhadores de uma organizacdo publica local (autarquia) sobre a comunicagéo digital



organizacional, tendo sido definidos os seguintes objetivos especificos: (a) caraterizar a
comunicacao interna e os respetivos meios e suportes comunicacionais; (b) compreender a
importancia da introdugdo de novas tecnologias e suportes comunicacionais digitais nas
organizagbes publicas; (c) caraterizar a Intranet autarquica como instrumento de comunicagéo
digital organizacional e compreender o seu impacto na comunicagao interna da organizagao;
(d) analisar a percegéo dos dirigentes da organizagéo sobre o impacto da introdu¢do das novas
tecnologias e dos suportes digitais nas organizagdes publicas, e mais especificamente, o
contributo da intranet autarquica para a comunicacio interna; (e) analisar a percegdo dos
trabalhadores da organizacdo sobre a importancia da operacionalizagdo dos suportes
comunicacionais digitais, e em particular a Intranet autarquica, respetiva utilizagao, relevancia e
vantagens associadas.

Considerando que a comunicagao digital organizacional € um tema emergente e pouco
sistematizado ao nivel da literatura académica, a opgédo foi a da pesquisa exploratoria,
recorrendo-se a metodologia de estudo de caso. Esta metodologia permite identificar um
conjunto de variaveis e a relacdo entre elas.

Como ja referido, o objeto de estudo € uma autarquia local, sendo que a escolha
prendeu-se essencialmente por ser uma organizagdo que reune as carateristicas necessarias
para realizar o estudo de investigacdo sobre a tematica da comunicacgao digital organizacional.

Tendo em consideragdo os objetivos supra citados, foram aplicados os seguintes
instrumentos de recolha de dados: o inquérito por entrevista, realizada aos dirigentes da
organizagdo, com competéncia na éarea dos recursos humanos e da modernizagcdo e
tecnologias de informacgao; inquérito por questionario, aplicado aos trabalhadores da autarquia
que exercem fungbes de natureza técnica e administrativa (potenciais utilizadores); a analise
documental, pressupondo a recolha de informagdo proveniente de documentos formais e
institucionais, disponibilizados pela propria organizagéo e ainda observagéo participante.

A dissertacdo esta estruturada em quatro capitulos. No Capitulo 1 desenvolve-se a
problematica da modernizacdo da Administragdo Publica, abordando-se as principais
caracteristicas e novas exigéncias associadas ao conceito da Nova Gestdo Publica, a
modernizagao e inovagado da Administragdo Publica Portuguesa (os principais marcos) e ainda
a questao da introdugdo das novas tecnologias e dos suportes comunicacionais digitais na AP.
O Capitulo 2 aborda a tematica da comunicagéo organizacional e em particular a comunicagéo
interna das organizagdes, focando os meios e suportes de comunicagéo digital. No Capitulo 3 é
descrita a metologia de investigagéo, identificando os objetivos do estudo, as variaveis e
dimensbes em analise, bem como os instrumentos e fontes de informagado. Por ultimo, o
Capitulo 4 centra-se no estudo de caso, procedendo-se a analise e discussao da percecao dos

atores da organizagéao, tendo por base os objetivos e as dimensdes do estudo.



CAPITULO 1 - A MODERNIZACAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Neste capitulo aborda-se a tematica sobre a Administragdo Publica, que tem estado
Sujeita a varios processos de modernizacdo administrativa e tecnoldgica e a uma alteracéo dos
modelos de gestdo, fortemente burocraticos, emergindo para um novo paradigma
organizacional. Procura-se compreender as principais carateristicas e novas exigéncias
associadas, tendo presente que “a Administracdo Publica visa a prossecucdo do interesse
publico, no respeito pelos direitos e interesses legalmente protegidos dos cidadaos”

(Constituicao da Republica Portuguesa, titulo IX, artigo 266°, n° 1).

1.1. A Administracdo Publica e a emergéncia de um novo paradigma

organizacional: principais caracteristicas e novas exigéncias

Nos ultimos anos, o contexto da Administragdo Publica (AP) tem sido palco de grandes e
profundas mudangas, associadas ao abandono dos modelos de gestao tradicionais fortemente
burocraticos e a introducdo de sucessivas reformas administrativas, impulsionando as
organizacbes publicas para novos desafios de gestdo e praticas organizacionais, “mais
adequadas as exigéncias atuais, que pressupdem a defesa de novos valores, a adocdo de um
estilo de gestdo mais assente no trabalho com as pessoas, formas organizacionais mais
flexiveis e evolutivas” (Neves, 2002:61). Segundo a autora, a AP tem sofrido alteragdes
significativas ao nivel do seu conteido e nas respetivas formas de intervengéo, (...) bem
reveladoras da influéncia do ambiente em que se insere e da necessidade do reforco de uma
atuacdo pré-ativa” (Neves, 2002:33).

Este quadro de transformacao e reforma da AP implica a mudanga na organizagdo dos
servigos publicos e na forma como sido geridos, quebrando com os principios do modelo
burocratico da administracdo tradicional, orientados essencialmente para a lei e o seu
cumprimento, sendo antes valorizada a aproximagao aos cidadaos e a satisfagdo das suas
necessidades, justificando-se maior flexibilidade da gestao publica (Gomes et al, 2007).

Emerge assim um novo paradigma organizacional designado na literatura como a Nova
Gestao Publica (ou New Public Management), que assenta essencialmente na introdugcéo de
critérios empresariais € na adogao de ferramentas de gestao privada, na descentralizagéo das
responsabilidades, na racionalizagdo dos recursos, na expectativa da melhoria dos servigos
publicos em prol dos cidaddos e na satisfagdo das suas necessidades, desenvolvendo
mecanismos de participagdo e envolvimento, na avaliagdo de desempenho baseada em
outputs e outcomes, no aumento da eficiéncia e na flexibilizagdo da gestdo (Osborne e
Gaebler, 1993, cit. in Gomes et al, 2007).

Neste contexto, importa realcar que o surgimento de um novo modelo de gestao para AP
deriva das limitagdes e insuficiéncias verificadas no modelo tradicional e burocratico,

revelando-se inflexivel e inadequado a gestdo publica moderna. Para fazer face as novas



exigéncias e desafios originados pela globalizagdo, bem como pela alteragao das condigbes
em que as organizagdes publicas atuam, associada ainda a uma maior exigéncia dos cidadaos
em relagao a prestacao dos servigos publicos, torna-se fundamental eliminar a rigidez da AP,
apostar em novos sistemas de informagéo, avaliagao e de controlo de gestdo (Gomes et al,
2007). Para os autores, “as modificagbes no cenario de atuagdo da Administracdo Publica
potenciam a necessidade de reformar os intrumentos de gestédo e de controlo”.

Neste quadro de passagem para o modelo de gestdo, Raine e Willson (1995, cit. in
Gomes et al, 2007) apresentam as principais linhas de diferenciagéo entre este ultimo e o

modelo administrativo tradicional:

Quadro 1 - Modelo Administrativo Tradicional vs Novo Modelo de Gestao

Modelo Administrativo Tradicional

Modelo de Gestéao

Estavel

Documentado

Funcionarios especialistas

Controlo e Autoridade

Equidade

Continuidade

Orientagdo para o Input

Dinémico

Medido

Funcionarios flexiveis

Delegacgao e Responsabilidade
Eficiéncia e Eficacia
Responsiveness

Orientagao para o output/outcome

Fonte: Gomes et al (2007:20), adaptado de Raine e Willson (1995)

A adogédo de técnicas de gestédo por parte da AP surge na década de oitenta e assenta
essencialmente na ideia de que o modelo burocratico, carateristico das organizagdes publicas,
€ gerador de ineficiéncias e disfungdes, pelo que deve ser substituido pelo “New Public
Management”, caracteristico das organizagbes empresariais. Surge como nova alternativa a
I6gica juridico-formal, valorizando-se a demonstracdo da eficacia através da afericdo de
resultados concretos bem como da capacidade de persuadir os cidadaos, “tratados agora como
consumidores e clientes” (Chevalier e Loschak, 1982, cit in. Rocha, 2000:8).

Nesta linha de orientagdo, Hood (1991, 1995, cit. por Gomes et al, 2007) identifica as
principais carateristicas da Nova Gestao Publica:

e Profissionalizagdo da gestdo da administragdo publica e definicdo clara das
responsabilidades;

e Descentralizacdo de gestdo, promovendo a autonomia e subdelegacdo de
responsabilidades;

e Competitividade entre as organizagdes do setor publico;

e Introdugdo de praticas e técnicas de gestao empresarial;

e Aumento da disciplina, da economia e da racionalidade na utilizagcdo dos
recursos (“fazer mais, gastando menos”);

¢ Responsabilidade baseada nos resultados;

e Enfase no controlo e avaliagdo, definindo medidas de output e de desempenho.



Warrington (1997, cit. in Rodrigues e Araujo, 2005) refere-se a Nova Gestdo Publica
como um modelo de gestdo que visa organizar e operacionalizar, de forma diferente, a AP e os
seus agentes, no sentido de: (a) melhorar o desempenho; (b) aumentar a eficiéncia; (c) evitar a
corrupgao; (d) orientar a AP para as necessidades dos cidadaos; (e) abrir a AP a sociedade; (f)
torna-la mais transparente e idénea; (g) definir e identificar competéncias e responsabilidades e
(h) evitar o desperdicio. Para o autor estas s&o as linhas estratégicas da Nova Gestédo Publica.

Varios autores como Hood (1991), Pollitt (1990), Jackson (1994) e Denhardt e Denhardt
(2000), citados por Rodrigues e Araujo (2005), fazem referéncia a introdugdo de diferentes
mudancas e de novas praticas gestionarias, associadas ao paradigma da Nova Gestéo

Publica, identificando as seguintes dimensbes:

Quadro 2 - Dimensdes da Nova Gestao Publica

Dimensdes Carateristicas

Enfase nas competéncias de gestdo com o objetivo de melhorar a
eficiéncia das organizagdes. Libertacdo da gestdo publica das
questdes de confianga politica e substituicdo por confianga de
gestao.

Gestéao Profissional

Clarificagao da missdo. Definigdo dos objetivos e das recompensas
Medidas de Desempenho que podem ser obtidas. Identificar o desperdicio para premiar o
mérito.

Andlise do custo de cada atividade através de meanismos
adequados. Comparagao entre a manutengdo da prestagdo dos
servigos internamente e os beneficios de recorrer ao mercado.

Mais transparéncia na relagao
custo/beneficio

Fragmentagdo das estruturas, unificacdo e individualizacdo da
Mais Responsalibizagao gestdo como forma de identificar claramente as acgdes
implementadas pelos responsaveis.

Operacionalizacdo de mecanismos de mercado para promover a
Mais Competicao eficiéncia e proporcionar condi¢gdes favoraveis ao florescimento da
iniciativa privada.

Adogado de medidas e praticas organizacionais caracteristicas da
Introdugéo de instrumentos de gestéo privada, com o intuito de flexibilizar a gestéo, de clarificar os
gestao privada objetivos e de definir uma estratégia mais individual e mais
adequada ao seu objeto final.

Nogdo de que a relagdo entre o cidaddo e o servigo publico é
similar aquelas que ocorrem no mercado devendo ser conduzida
Mais énfase na qualidade do em moldes idénticos. Pretende-se que os servigos publicos dotados
servico de maior autonomia e sujeitos a condicionantes de mercado,
apostem na diferenciacdo pela qualidade, centrando a atengéo no
cidad&o/utente e nas suas expetativas.

Fonte: Elaboragao prépria baseada em Rodrigues e Araujo (2005:3)

Na otica de Osborne e Gaebler (1993, cit. in Gomes et al, 2007:21-22), a introdugdo de
critérios empresariais e de principios de gestdo publica, designadamente a concorréncia entre
os servigos fornecidos, o acréscimo de poder e de participacdo dos cidadaos, a introducdo de
padrdes de desempenho e medidas da avaliagdo e controlo baseadas em resultados, a
descentralizacdo das responsabilidades e de outros mecanismos de mercado “sdo mais
vantajosos que a «velha» burocracia”. No entanto, para que se obtenha o sucesso desejado na
aplicagdo destas medidas, os autores chamam a atengéo para a necessidade de se ter em
consideragao as especificidades e diferengas existentes no setor publico, exigindo a adaptagéo

a realidade especifica, “(...) nomeadamente a complexidade politica e a cultura organizacional”.



Face a evolugdo de um novo quadro de referéncia e as novas exigéncias atuais,
compreende-se o reforco de uma Administragdo Publica que se rege por principios de gestao,
centrada nas necessidades dos destinatarios da sua acdo a luz das estratégias e politicas
definidas, definindo objetivos e avaliando resultados, mais flexivel e adaptavel, “adequando a
organizacéo interna do trabalho as prioridades, priviligiando parcerias e redes de acdo, mais
centrada nos cidaddos e tomando como agentes efetivos de evolugdo as pessoas que nela
trabalham, mais ‘aprendente’ e ‘qualificante’ em si mesma” (Neves, 2002:57).

Assim sendo, € notério que a mudanga de paradigma organizacional esta fortemente
associada a afirmacdo de novos valores sociais, a melhoria da qualidade do servigo publico
orientado para a satisfacdo das necessidades dos cidadaos/clientes, a desburocratizagdo de
procedimentos, a reengenharia e desmaterializagdo de processos administrativos e ao
aumento de qualidade dos sistemas internos, realgando assim a emergéncia de uma nova
cultura de gestao.

Sa e Sintra (2008) reforcam que emerge uma cultura organizacional assente
essencialmente: (a) na orientagdo dos servigos publicos para o cidadao/cliente; (b) no
desenvolvimento de novas formas de prestacdo dos servicos, mais eficazes e eficientes,
tirando partido das novas tecnologias de informagao e comunicacéo e dos suportes digitais; (c)
na adogcdo de mecanismos de prestacdo de contas centrados nos resultados e ainda (d) na
implementacgao de referenciais de avaliagdo da performance organizacional

Segundo Neves (2002), poderao constituir tragos de uma nova cultura organizacional na
AP:

e a complementaridade de papéis, na perspetiva de valorizagdo das relagcbes de
complementaridade e do papel especifico de cada pessoa;

e 0 valor do destinatario da agédo, sendo esta centrada na resolugdo do
pedido/resposta a necessidade e menos na conformidade com as regras e
normas instituidas;

e a valorizacdo da mudanga/evolugdo, no sentido de valorizar a capacidade de
adaptacao aos novos desafios e oportunidades;

e a competéncia, estando associada ao desempenho efetivo como fator de
avaliagao e de desenvolvimento;

e a cooperagdo, estimulando o trabalho em equipa, o trabalho em rede e
interdepartamental, a matricialidade;

e a imaginagao e criatividade, adequadas em situagdes de novos desafios que
exigem a capacidade de encontrar ou formular ideias e solugbes para cada
situagao concreta.

e a participacao, associada a importancia da implicacédo das pessoas nos objetivos
da organizacdo e que s6 a paticipacdo de todos viabiliza a capacidade de
encontrar melhores ideias e solugdes.

A autora acrescenta que o0s servicos publicos enfrentam um grande desafio,

designadamente o de desenvolver novas praticas organizacionais, mais adequadas as



exigéncias atuais, associadas a defesa de novos valores, a adogao de um estilo de gestédo
assente no trabalho com as pessoas e ainda ao incremento de formas organizacionais mais
flexiveis e evolutivas. Ainda refere que, sendo uma mudancga exigida do exterior, “tem de ser
feita com a participacdo de todos os que nela trabalham, por um processo incremental
alicercado” (Neves, 2002:61).

Na perspetiva de Bilhim (2000:119-120), a mudanca da gestédo publica e do conceito de
servico publico esta fortemente associada a “drivers” exdgenos, designadamente: (a) a
explosdo de conhecimentos novos e a inovagédo tecnoldgica; (b) a mudanca tecnoldgica
associada néo sé a introducdo de novas tecnologias, como também ao desenvolvimento de
formas organizativas e de pessoas capazes de tirar partido das novas potencialidades
tecnoldgicas; (c) a tecnologia da informacao com diferentes formas de expresséao social; (d) a
mudancga tecnoldgica associada a (e)conomia digital, valorizando o novo conhecimento, a
informacdo e os seus respetivos fluxos e, por ultimo, (e) a globalizagdo/mundializagédo
economica, social e cultural, sendo que “a aldeia global em que o mundo se esta a transformar
acarreta alterac¢des profundas”.

Araujo (2003:1) refere que a evolugédo recente da organizagédo das atividades da AP
reflete a preocupagdo em quebrar com a concegéao tradicional de organizagdo burocratica e
adotar modelos alternativos de organizagdo das atividades e de fornecimento de servigos
publicos, estando subjacentes trés motivos fundamentais: (a) a forte influéncia do neo-
liberalismo e das correntes econémicas na orientagdo da mudanga, enfantizando as solugées
de mercado, a promogéo da eficiéncia, eficacia e a economia; (b) o crescente envolvimento e a
participagdo dos cidadados na atividade das organizagées publicas; e (c) a exigéncia de mais
recursos, novas competéncias, novos conhecimentos e a conjugagdo de esforgos. Ha
claramente uma pressao para a mudanc¢a, uma evolugdo para um modelo de governacgéo que
responda a realidade atual. Segundo o autor “os modelos de gestéo publica, cuja esséncia se
baseiam na administracao cientifica e nas teorias classicas da gestdo, necessitam evoluir para
novos estilos e novas formas de abordar os problemas e encontrar solu¢gdes num contexto em
que a incerteza, a mudanca e 0 conhecimento sdo cada vez mais 0s elementos que
caracterizam o ambiente”.

Ainda segundo Araujo (2007:7), ha evidéncias que fundamentam que o modelo
gestiondrio produz mudangas desejadas na AP, no entando varios estudos demonstram
(OCDE, 2001, cit. in Aradjo, 2007) que as mudangas introduzidas ndo foram efetivas e em
alguns paises tiveram um impacto adverso no sistema de gestdo da AP, nos valores da
governacgao e das politicas publicas. Com a introdugdo de mecanismos de mercado, assistiu-se
a uma alteragdo da relagdo dos cidaddaos com a AP, “(...) reduzindo-a a uma funcdo de
mercado no qual os funciondrios assumem o papel de atores independentes, mais
preocupados com a eficiéncia da gestdo e com as questdes financeiras do que com o interesse
publico”. A ideia de que os cidaddos sao consumidores dos servicos publicos em vez de
cidaddos participantes e envolvidos “(...) contraria o fundamento basico da Administracéo
Publica”.



Kikert (1999, cit. in Rocha, 2001:186) acrescenta que a gestdo publica ndo é
simplemente uma questdo de eficiéncia e eficacia, estando-lhe associada os principios de
legalidade e legitimidade e “(...) outros valores que ultrapassam os padrBes da gestdo
empresarial’. E neste contexto que tedricos fundamentam a necessidade de evoluir para uma
nova forma de gestdo publica, atenta as diferengas e especificidades das organizagbes
publicas, ao seu meio envolvente, aos objetivos especificos e cultura organizacional propria,
com carateristicas bem diferentes do setor privado, designado na literatura de Governance
(Governagéo). Significa gestdo em ambiente politico e em rede e ndo em ambiente de mercado
(Rocha, 1999, cit. in Brinca, 2012).

Segundo os autores Madureira e Rodrigues (2006:157), o Governance traduz-se num
modelo relacional, sendo que “(...) num contexto em que a realidade publica é determinada
pela acdo de redes onde intervém atores nacionais e internacionais, sindicatos, partidos
politicos, grupos de pressao e de interesses e empresas privadas, a tarefa dos governos e das
administracGes centra-se em mediar o dialogo entre os diversos atores intervenientes no
processo publico/politico”. Desta forma, a reforma e modernizagdo administrativa podera ser
encarada como um projeto integrado, complexo e diversificado, sendo fundamental uma gestéao
atenta e conciliadora dos varios atores, dos seus comportamentos e das suas expetativas.
Nesta abordagem, a AP “(...) deve pois constituir-se como uma organizacdo aprendente,
responsavel pela sistematizacdo de uma diversidade institucional e comportamental no
contexto da prestacdo do servigo publico”.

Importa realgar que, embora tenha sido abordada neste ponto a Governagdo como a
abordagem mais recente, o presente estudo centra-se na gestado publica sob influéncia do
movimento “New Public Management” e da introducdo de modelos e préaticas organizacionais

de gestado (empresarial ou privada) na realidade do setor publico.

Atendendo ao enquadramento concetual que se apresentou sobre a emergéncia do novo
paradigma Nova Gestdo Publica e as principais mudangas e exigéncias introduzidas no
contexto atual das organizagbes publicas, torna-se relevante abordar de seguida os principais
marcos associados ao processo de modernizagdo e inovagao na Administracdo Publica
Portuguesa.



1.2. Modernizagdo e Inovagdo da Administragdo Publica Portuguesa: os

principais marcos

Segundo Mozzicafreddo (2001, cit. in Carapeto e Fonseca, 2005), as reformas da AP s&o
motivadas pelas seguintes razbes estruturais: (a) Peso dos gastos sociais e aumento das
despesas com os agentes dos servigos publicos; (b) Complexidade do funcionamento da
maquina administrativa; (c) Alteragao das expetativas e aumento das exigéncias dos cidadéos;
(d) Novas tendéncias de tranformacgao estrutural do Estado, menos centralizada e com uma
forma de governacao mais flexivel e transparente.

Face a este cenario, nas ultimas décadas, a AP da maioria dos paises desenvolvidos tém
assistido a grandes transformagdes impulsionadas por um processo de modernizagdo e de
reforma administrativa, em que “a validade da mudanca assenta fundamentalmente em dois
indicadores: (a) aumento do valor para o utente (satisfagdo e custo, entendendo este como
podendo ser social, psicolégico e financeiro); (b) clima de empreendimento e consequente
satisfacd@o dos profissionais da Administragdo” (Rodrigues, 2002:225).

Do conjunto de medidas conducentes a modernizagdo da AP, sdo abordadas neste ponto
aquelas que se consideram como momentos marcantes no percurso ja efetuado em Portugal.

Comeca-se por realgar a criagdo do Secretariado para a Modernizagdo Administrativa
(SMA), em 1986, tendo por atribuigbes gerais promover a inovagao e a modernizagado da
Administragdo Publica, visando o aumento da eficacia global da gestéo publica, a melhoria da
sua relagdo com os administrados, a desburocratizagdo dos servigos do Estado, a simplificagdo
dos procedimentos administrativos, a descentralizagdo gradual de fungbes e a racionalizagdo
dos meios publicos (Decreto-Lei n° 203/86, de 23/07). O SMA, considerado uma manifestagédo
de reforma e mudanga, “(...) marcou as experiéncias mais importantes em matéria de
modernizacdo na administragdo publica” (Carapeto e Fonseca, 2005:31). Do conjunto de
medidas desenvolvidas e implementadas, destaca-se a publicacdo do documento “Mil Medidas
de Modernizagdo”, que previa uma diversidade de acbGes de melhoria, desde a
desburocratizagdo e simplificacdo dos processos administrativos como também
especificamente ao nivel dos servigos de atendimento ao publico e de informagao aos cidadaos
(Rocha, 2011).

Nesta linha de transformacgao, entram em vigor o Cédigo do Procedimento Administrativo
(CPA) e a Carta Deontolégica do Servigo Publico, os quais definem um conjunto de principios,
valores e deveres associados a atuagdo da AP face ao cidadao e em prol do interesse publico,
bem como se assiste a afirmagéo dos valores essenciais do servigo publico e de um conjunto
de regras de conduta nas relagbes com os cidaddos. Segundo Rocha (2011:100), o CPA “(...)
constitui um marco no processo de reforma, jA que veio dar novos direitos aos cidadaos e,
sobretudo, exprimir um novo posicionamento na sua relacdo com a administracdo” e a Carta
Deontolégica do Servigo Publico “(...) impde aos funciondrios publicos um conjunto de deveres

para com os cidadaos, invertendo a posicdo em favor destes Ultimos”.



A modernizacdo administrativa torna-se numa prioridade quando ganha expressao com a
publicagao do Decreto-Lei n.° 135/99 de 22 de abril, que “estabelece medidas de modernizacéo
administrativa, designadamente sobre acolhimento e atendimento dos cidadaos em geral e dos
utentes econdémicos em particular, comunicacdo administrativa, simplificacdo de
procedimentos, audicdo dos utentes e sistema de informacao para a gestao”.

De acordo com o diploma legal citado, a agdo dos servigos e organismos da AP deve ser
orientada de acordo com os principios da qualidade, da confianga, da comunicagao eficaz e
transparente, da simplicidade, da responsabilidade e da gestdo participativa, tendo como
finalidade: (a) garantir que a atividade se orienta para a satisfagdo das necessidades dos
cidaddos e seja assegurada a audicdo dos mesmos como forma de melhoria continua; (b)
assegurar a confianga nos cidadaos; (c) apostar numa comunicagdo eficaz e transparente,
através da divulgagao das suas atividades, das formalidades exigidas, do acesso a informacao,
da cordialidade, do relacionamento, bem como do recurso a novas tecnologias; (d) adotar
procedimentos mais simples, cdmodos, expeditos e econdmicos, que garantam a sua eficacia e
a assungao de responsabilidades por parte dos trabalhadores; (f) definir métodos de trabalho
em equipa, promovendo a comunicagao interna e a cooperagao.

Decorrente da preocupacdo com a melhoria da qualidade dos servigos e
consequentemente a satisfagdo dos municipes, surge o Decreto-Lei n.° 166-A/99 de 13 de
maio, que define a qualidade em servigos publicos como uma “filosofia de gestdo que permite
alcancar uma maior eficacia e eficiéncia dos servicos, a desburocratizacdo e simplificacdo de
processos e procedimentos e a satisfacdo das necessidades explicitas e implicitas dos
cidaddos”. E nesta linha de orientagéo que sdo desenvolvidas multiplas iniciativas e projetos de
modernizagado e melhoria continua, destacando os Prémios de Boas Praticas e de Exceléncia
para os Servigos Publicos e as Cartas da Qualidade.

Assente na importancia da qualidade como filosofia de gestédo e partindo da construcéo
de referenciais para medi¢cdo da qualidade em servigos, é apresentada pela primeira vez na 12
Conferéncia da Qualidade das Administragbes Publicas da Unido Europeia, realizada em
Lisboa em maio de 2000, a ferramenta designada de CAF — Common Assessment Framework
ou Estrutura Comum de Avaliagdo. Trata-se de um modelo de auto-avaliagdo organizacional
que “(...) permite identificar pontos fortes e areas de melhoria, avaliar o nivel de satisfacédo das
diferentes partes que se relacionam com a organizagdo (cidadaos, fornecedores, parceiros e
sociedade em geral) e conceber planos de melhoria, alicercados num diagnéstico amplo e
consistente” (Sa e Sintra, 2008:62).

Segundo Carapeto e Fonseca (2005:61), a CAF foi construia especificamente para AP
como um modelo de anadlise organizacional que possibilita “(...) as organiza¢cBes publicas
realizarem exercicios de auto-avaliagcdo com custos reduzidos, permitindo fazer um diagnéstico
da organizacao e apoiar a mudanca e a melhoria continua de processos e procedimentos em
funcdo dos pontos criticos detetados; €, nesta perspetiva, o ponto de partida para a definicdo
de ac6es conducentes de modernizagdo da administracdo publica”. Os autores acrescentam

que esta ferramenta tem como principais objetivos: (a) apreender as carateristicas e
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especificidades Unicas das organizagbes do setor publico, estando presentes as ideias da
eficacia, eficiéncia, economia, efetividade-custo, equidade e ecologia (os seis E’s); (b) servir de
ferramenta para melhorar o desempenho da organizagéo, integrando na gestédo os conceitos e
instrumentos da qualidade; (c) servir de ponte entre os varios modelos utilizados na gestéo da
qualidade; e (d) introduzir indicadores que permirtem a realizagdo de benchmarking entre as
organizagbes publicas, no sentido de comparar praticas de sucesso.

Numa fase mais recente destaca-se a promocgao de uma cultura de mérito e a orientacao
para resultados e elevados padrbes de qualidade, destacando-se a implementagdo do Sistema
Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administracdo Publica (SIADAP),
consagrado na Lei n° 10/2004, de 22 de margo, alterada pela Lei n° 66-B/2007, de 28 de
dezembro, adaptada aos servicos da Administracdo Autarquica com a publicagdo do Decreto
Regulamentar n°® 18/2009, de 4 de setembro.

Este novo sistema de avaliagdo, assente nos objetivos de qualidade, exceléncia,
lideranga, responsabilidade, mérito e qualificagdo, visa contribuir para a melhoria do
desempenho e qualidade de servigo da AP, para a coeréncia e harmonia da agao dos servigos,
dirigentes e demais trabalhadores e para a promogdo da sua motivagdo profissional e
desenvolvimento de competéncias. O SIADAP introduz a avaliagdo dos servigos (subsistema
SIADAP 1), a avaliagdo dos dirigentes (subsistema SIADAP 2) e a avaliagcdo dos trabalhadores
da AP (subsistema SIADAP 3).

Com a introdugdo do SIADAP surgem novas praticas organizacionais, destando-se a
gestao por objetivos, que permite clarificar e sistematizar os grandes eixos de intervengéo, com
associagdo de metas claras, permitindo a avaliagdo de resultados obtidos. Segundo o autor
Aradjo (2005:6), “a gestdo por objetivos surge como a principal matriz de mudanga da
Administracdo procurando ligar os objetivos e resultados”.

Surge igualmente um instrumento inovador na AP - o Quadro de Avaliacdo e
Responsabilizagdo (QUAR) - que permite, por um lado fornecer informagéo relevante sobre a
organizagao, designadamente a missao do servigo, os objetivos estratégicos e operacionais
(segundo parametros de eficacia, eficiéncia e qualidade), os indicadores de desempenho e
respetivas fontes de verificagdo, o grau de realizagdo de resultados obtidos na prossecucgéo de
objetivos, a identificagdo dos desvios e, sinteticamente, as respetivas causas, bem como a
avaliacdo final do desempenho; e por outro, melhorar a transparéncia da acdo dos servigos
publicos e a responsabilizagao pela obtengéo de resultados (Lei n® 66-B/2007, de 28/12).

Regista-se ainda um investimento substancial no desenvolvimento em Tecnologias de
Informagéo e Comunicagéo (TIC) e prestagao de servigos online, estando esta tendéncia
nacional alinhada com as prioridades internacionais, sendo que 0s organismos publicos
tendem a aproveitar ao maximo as potencialidades das TIC’s, “no sentido de disponibilizarem
um maior nimero de servicos via digital, tornando a Administracdo Publica menos burocratica,

mais eficaz, mais rapida e mais proxima do cidad@o/utente” (Sa e Sintra, 2008:64).
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Nesta linha de orientacdo, destaca-se a aprovacdo e publicacdo de um conjunto de

documentos orientados para a area da Sociedade da Informacéo e da AP Eletrénica (Carapeto

e Fonseca, 2005):

- Plano de Agéo para a Sociedade da Informacgédo (Resolugdo do Conselho de Ministros n°
107/2003, de 12 de agosto)
- Plano de Acéo para o Governo Eletronico (RCM n° 108/2003, de 12 de agosto)

- Iniciativa Nacional para a Banda Larga (RCM n° 109/2003, de 12 de agosto)

- Programa Nacional de Compras Eletrénicas (RCM n° 111/2003, de 12 de agosto).

Focando particularmente o Plano de Acdo para o Governo Eletronico, inserido no

Programa do XV Governo Constitucional,

importa realgar que este assume especial

importancia pela sua abrangéncia e incidéncia especifica nas dimensdes da modernizagéo e

da qualidade nas organizagbes publicas, através da definicdo de sete grandes eixos de

atuacgao:

Quadro 3 - Eixos de atuacao do Plano de Acédo para o Governo Eletrénico

Eixos

Objetivos

Eixo n° 1
Servigos publicos orientados para
o cidadao

Eixo n° 2
Administragéo publica moderna e
eficiente

Eixon° 3
Nova capacidade tecnoldgica

Eixo n° 4
Racionalizagéo de custos de
comunicagodes

Eixo n° 5
Gestéo eficiente das compras

Eixo n° 6

Servigos préximos dos cidadaos
Eixon°7

Adesao aos servigos publicos
interativos

Atingir a melhoria progressiva da prestacdo de servicos publicos,
facilitando o relacionamento entre o Estado e o cidaddo, de forma
simplificada, segura e conveniente, através de uma visdo integrada
dos canais de interacgdo, de forma articulada e transversal aos
organismos publicos, aumentando, simultaneamente, a eficiéncia da

- Administracéo Publica.

Mobilizar o potencial das tecnologias de informagédo e comunicagéo,
no sentido de apoiar a modernizagédo da AP.

Promover a evolugdo da atual infra-estrutura tecnolégica de modo a
tornar realidade a implementag&o do governo electrénico.

Racionalizar recursos, partilhar informagdes de forma segura e definir
politicas comuns para uma utilizagdo mais eficiente das infra-
estruturas de comunicagdes. Desta forma, sera possivel eliminar
redundancias e ineficiéncias, libertando capacidade de investimento
para garantir maior largura de banda nas redes da Administragéo
Publica.

Garantir a utilizagdo de procedimentos electronicos no processo
aquisitivo publico, de modo a gerar poupangas estruturais e ganhos
de eficiéncia nas compras do Estado, aumentando,
simultaneamente, a transparéncia e a qualidade do servigo prestado.
As compras publicas electrénicas irdo facilitar e alargar o acesso das
empresas, qualquer que seja a sua dimensdo, ao mercado das
compras publicas.

Garantir que o0 governo electronico ndo esteja restrito a
administragédo central, mas que envolva, igualmente, a administragao
local

Garantir a comunicagdo, confianga e medigdo da satisfagdo em
relagdo aos servigos publicos eletronicos.

Fonte: Elaboragao prépria baseada em Carapeto e Fonseca (2005:32-33) e RCM n°® 108/2003, de 12 de agosto.

Através deste instrumento da-se inicio a um novo enquadramento institucional da

atuacdo do Governo em matéria de sociedade da informagao, governo electrénico e inovagao,

tendo por objetivos nucleares: (a) o aumento da conveniéncia e satisfagdo dos cidadaos; (b) a
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promogéao da eficiéncia com menores custos; (c) o aumento da transparéncia do aparelho do
Estado; e (d) a promog¢ao da participagao democratica por parte dos cidadaos.

As potencialidades do governo eletrénico sao valorizadas e suportadas no
desenvolvimento das tecnologias de informagéo, colocando o cidaddo e os diversos publicos
no centro das atencdes, melhora a qualidade e a comodidade dos servigos e reforca os meios
de participacao ativa no exercicio de cidadania. Ainda permite aumentar a eficiéncia, reduzir
custos e contribuir fortemente para a modernizagédo da AP. “A vis&o do governo eletrénico para
Portugal consiste em colocar o setor publico entre os melhores prestadores de servicos no
nosso pais. Para que tal se concretize, as entidades publicas devem focalizar-se no essencial -
o cidadao individual (pessoas) e coletivo (empresas), os clientes dos servicos publicos”. Assim,
a missdo do Plano de Acdo para o Governo Eletronico € “proporcionar servicos publicos
integrados, de qualidade, centrados no cidaddo e com ganhos de eficiéncia, de transparéncia e
de racionalizac¢éo de custos” (RCM n° 108/2003, de 12 de agosto).

A aposta nas novas tecnologias de informagdo e comunicagdo e desenvolvimento da
tecnologia digital assume-se como um vetor estratégico através do Plano de Acdo para a
Sociedade da Informacéo, consagrado na RCM n° 107/2003, de 12 de agosto, emergindo, do
conjunto de prioridades definidas no documento, as seguintes orientacdes: (a) massificagdo do
acesso e utilizagdo da Internet em banda larga em todo o pais e para todos os portugueses e
cidadaos residentes em Portugal; (b) promogdo de uma cultura digital, da habilitagdo e do
conhecimento dos Portugueses para a Sociedade da Informagdo; (c) garantia de servigos
publicos de qualidade, apoio a modernizagdo da Administragao Publica, racionalizagdo dos
custos e promogao da transparéncia; e (c) melhoria da qualidade da democracia através do
aumento da qualidade da participagao civica dos cidadaos.

O impacto dos avancgos tecnologicos associados as tecnologias da informagdo e da
comunicacdo vem assim criando um progressivo aumento da importancia da criacéo,
circulacdo e utilizagdo de informacgao no contexto da atuacédo da AP e da atividade econémica
em geral, o que tem levado ao emergir da sociedade da informagéo e do conhecimento.

Verifica-se uma continuidade nas acgbes e iniciativas que promovem a sociedade da
informagcdo e do conhecimento, nomeadamente os seus vetores da inovagdo e do
conhecimento, como uma oportunidade para reforgar as relagées entre o Estado e os cidadaos,
para reinventar a estrutura e organizacdo do Estado, orientando-o para os cidadéos e
prestacdo de servigo publico de qualidade, com destaque para o setor de tecnologias de
informagéo e comunicacao.

Neste quadro de iniciativas, destacam-se instrumentos de mudanga que se revelaram
fundamentais para que a Administragdo Publica consiga responder com sucesso aos desafios
do nosso século.

O primeiro surge em 2006, o Programa Simplex na Administragdo Publica, sendo que
numa primeira fase a responsabilidade na preparagdo e acompanhamento dos primeiros
programas estava atribuida a Unidade de Coordenacao para a Modernizagdo Administrativa

(UCMA), enquanto entidade com a missdo de promover a modernizagdo nos servigos publicos.
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Entretanto em maio de 2007, a competéncia da coordenacdo e acompanhamento do Programa
Simplex é assumida pelo Gabinete da Secretaria de Estado da Modernizagdo Administrativa
com o apoio técnico da Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (AMA). Este programa
inclui medidas de simplificagcdo administrativa e legislativa e medidas de administragdo
eletrénica e “(...) surge da necessidade de dar resposta, por um lado, a crescente exigéncia
dos cidadaos, mais informados, mais preocupados com a qualidade dos servigcos publicos e,
também por isso, cada vez mais predispostos a participar na sua transformacédo, apontando as
falhas e as oportunidades de melhoria. Por outro lado, quer responder aos estilos e ritmos de
vida da nova geragdo de utentes que utiliza regularmente as tecnologias da informacdo e
comunicacdo e estd disponivel para se relacionar com a Administracdo de formas néo
convencionais: em qualquer lado, a qualquer hora, em qualquer canal” (site Programa Simplex
em http://www.simplex.pt/simplex.html#1)

O segundo instrumento € o Programa Simplex Autarquico, que teve inicio em 2008,
considerado um exemplo de colaboracado entre diferentes niveis da AP, tendo por finalidade
estender os mesmos principios e o mesmo esforco as autarquias locais que, de forma
voluntaria, quiseram associar a esta estratégia de simplificacdo e modernizagéo de servigos,
com medidas proéprias, desenvolvidas em colaboragdo com outros municipios ou em parceria
com a Administracdo Central. O Programa Simplex Autarquico tem como objetivos centrais: (a)
Consolidar e dar sustentabilidade a politica de simplificagado; (b) Garantir a articulagdo com a
Administragdo Local, nas medidas de simplificagdo desencadeadas pela Administragao
Central; (c) Promover servigos locais mais simples e proximos dos cidadaos e das empresas;
(d) Normalizar procedimentos e replicar boas praticas entre municipios; e (d) Partilhar recursos
no desenvolvimento de projectos conjuntos (MSI, Relatério Seis anos de Simplex, 2012).

Segundo o Relatério, no inicio o Programa contava com 9 municipios e 67 medidas de
simplificagdo, sendo que as primeiras autarquias locais a associar-se ao Simplex Autarquico
foram Agueda, Cascais, Guimaraes, Lisboa, Pombal, Portalegre, Porto, Redondo e Seixal.
Estes municipios registavam boas praticas para partilhar em matéria de modernizagéo e
simplificacdo dos seus servigos. Ao longo do primeiro ano aderiram 29 municipios, totalizando
149 medidas. Realga-se que a taxa de execugado foi de 84,9%. Na edicdo de 2009-2010
regista-se a adesao de 60 municipios e 289 medidas e a de 2010-2011 com 121 municipios
(incluindo as 18 capitais de distrito) e 727 medidas de simplificagdo.

O terceiro instrumento de mudanga consubstancia-se na implementagdo de um novo
modelo de prestagédo de servigos publicos, multicanal (presencial, Internet, telefonico, outros),
disponibilizando servigos em balcédo unico, centrados nos cidaddos e nas empresas (as Lojas
do Cidadao). Este novo modelo concretiza-se igualmente pela organizagdo dos servigos
disponibilizados on-line, destacando-se o Portal do Cidadao e o Portal da Empresa. Em 2009, a
Lei Organica do XVIII Governo Constitucional (art.28.°) estabeleceu que “as entidades da
administragédo directa e indirecta do Estado, bem como as empresas publicas dependentes dos

membros do Governo (...) devem disponibilizar todos os seus servicos acessiveis através da
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Internet, no Portal do Cidadao ou no Portal da Empresa», sem prejuizo dos servigos ficarem
acessiveis através da Internet em outros sitios (MSI, Relatério Seis anos de Simplex, 2012).

O quarto instrumento de mudanga agrega duas infra-estruturas da administragdo
eletrénica, consideradas relevantes pela sua transversalidade e vocacgao para facilitar mais
servigos integrados e pela sua capacidade de proporcionar mais servigos publicos on-line ou
telefénicos com mais seguranca — a Plataforma de Interoperabilidade da Administragcao Publica
e o Cartéo de Cidadao.

Um outro instrumento identificado é o Sistema de Apoios a Modernizagdo Administrativa
(SAMA), que define uma estratégia de financiamento comum para suportar muitas destas
mudancas, no sentido evitar desperdicios e permitir maior coordenagdo. No ambito do Quadro
de Referéncia Estratégico Nacional (QREN), o SAMA foi concebido em articulagdo com o
Programa Operacional Fatores de Competitividade e os Programas Operacionais Regionais, de
forma a que as orientagdes para a modernizagdo sejam as mesmas para a Administragao
central e local. O SAMA permitiu ja aprovar diversas candidaturas em matéria de simplificagdo
do atendimento, racionalizagdo dos servicos e administragdo em rede, para além das
candidaturas regionais para novas Lojas do Cidaddo e modernizagdo dos servigos locais
(Relatério Seis anos de Simplex, 2012).

Tendo em consideragado os resultados revelados no Relatério Seis anos de Simplex (p.
123), importa sublinhar que “foram seis anos de esfor¢co para melhorar a qualidade do servico
publico, centrando-o nos seus utentes: os cidaddos e as empresas. As mais de 850 medidas
Simplex concretizadas entre 2005 e 2011, e as 333 medidas concluidas pelos municipios que
tém vindo a aderir ao Simplex Autarquico (121 em 2011), sdo um sinal claro do compromisso
da Administragdo publica central e local em assumir as tarefas da modernizacdo e da
simplificacdo administrativas”.

A simplificagao e modernizacdo da Administragao Publica sdo mais do que um programa
ou mesmo um conjunto de projetos e medidas, sdo um processo que implica uma mudanga de
cultura, quebrando, por um lado, com habitos e formas de organizagédo e de trabalho ha muito
enraizados e por outro lado, introduzindo uma nova atitude na prestagdo do servigo publico.
Assim sendo, a Administragdo Publica do século XXI esta voltada para: (a) preocupagdo com a
simplificagédo; (b) utilizagdo da tecnologia para transformar os procedimentos; (c) servigcos
pensados a medida da procura, centrados nas necessidades e expetativas dos cidadaos; (d)
servigos publicos diversificados, mas com oferta concentrada no mesmo local - fisico ou virtual;
(e) valorizagdo e medicdo da qualidade do atendimento e dos servigos; (f) mais trabalho
colaborativo e em rede entre os varios setores e niveis da Administragéo; (g) Administragéo
mais aberta em matéria de disponibilidade de dados e de colaboragdo com os cidadaos - um
trabalho de co-produgédo. “Quebrar os silos, vencer as resisténcias, os mitos e 0s receios, que
naturalmente se geram com iniciativas de mudanca desta natureza e, simultaneamente,
enfrentar com sucesso os desafios que se colocam a Administracéo publica do século XXI séo,
por isso, trabalhos em permanente evolugcdo que exigem um esfor¢co de inovacdo continuado”
(MSI, Relatério Seis anos de Simplex, 2012:123).
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1.3. A Introducdo das Novas Tecnologias e dos Suportes Comunicacionais

Digitais na Administragdo Publica

“A transformacdo das organizacdes em informacionalmente intensivas é talvez o
detonante mais claro da mudanca para a sociedade informacional’ (Rascéo, 2008:91). As
organizacgdes de hoje enfrentam uma nova dinamica de produgao e transmissdo de mensagens
e informagdes organizacionais, bem como de construgdo do quadro de interagdo com os seus
publicos internos e externos, exigindo o desenvolvimento e operacionalizagdo das novas
tecnologias de informagao e comunicagao e dos suportes digitais.

Pinto (2004) foca esta questdo de mudanga no setor da Administragao Publica, realgando
que o caminho tem sido orientado para a integracdo plena na Sociedade da Informacao, a
adocdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo, a aposta na competitividade e na
qualidade dos servigos prestados pelas organizagdes publicas aos cidadaos/clientes.

Na perspetiva de Moutinho (2002:438), no contexto atual de mudanga da Administragdo
Pudblica as novas tecnologias de informagao tém vindo a assumir um papel fundamental e “(...)
surgem como 0s principais elementos facilitadores e aceleradores do aumento da eficiéncia e
da produtividade, da diminuicdo dos custos, da descentralizacdo das esferas de decisdo, da
simplificacdo da adquisicdo de bens pelo Estado, da otimizacdo do capital humano e da
orientacdo para uma Sociedade da Informacao”.

Segundo Gouveia e Gaio (2004, cit. in Gouveia, 2004:18), a Sociedade da Informagao &
uma “sociedade que recorre predominantemente as tecnologias da informacgdo e comunicagdo
para a troca de informacdo em formato digital, suportando a interagao entre individuos e entre
estes e instituicbes, recorrendo a praticas e métodos em construcdo permanente”, destacando
uma multiplicidade de carateristicas, designadamente: (a) uso da informagdo como recurso
estratégico; (b) uso intensivo das tecnologias de informag&o e comunicagéo; (c) interagéo entre
individuos e instituicdes ser predominantemente digital; (d) recurso a formas diversas de «fazer
as (mesmas e novas) coisas», baseadas no digital. Segundo o autor, a Sociedade da
Informacdo exige a utilizagdo das tecnologias de informagdo e comunicacdo e do digital,
contribuindo para a construgéo da organizacéo em rede.

O Livro Verde para a Sociedade da Informagdo em Portugal (1997:5), sendo um
documento estratégico que define as principais linhas de orientacdo e os vetores de
intervencdo necessarios a implantagdo da Sociedade da Informacéo, refere que esta Ultima
traduz-se num “modo de desenvolvimento social e econdmico, em que a aquisicao,
armazenamento, processamento, valorizacdo, transmissdo, distribuicdo e disseminacdo de
informacdo conducente a criagdo de conhecimento e a satisfacdo das necessidades dos
cidadéos e das empresas desempenham um papel central na atividade econémica, na criagdo
de riqueza, na definicdo da qualidade de vida dos cidadaos e das suas praticas culturais”. Em
suma, a Sociedade da Informagado recorre constantemente a redes digitais de informagéo,
estando o seu funcionamento e desenvolvimento associado a trés vetores principais: as

tecnologias de informagéo, o audiovisual e as telecomunicacgoes.

16



Rascéao (2008: 73) define as tecnologias de informagédo e comunicagdo como o conjunto
de conhecimentos, de meios materiais (infra-estruturas) e de know-how essenciais a produgao,
comercializagéo e/ou utilizagao de bens e servigos que permitem o armazenamento dos dados,
assim como o respetivo processamento e comunicagdo. De acordo com o autor, as TIC’s
incluem o computador (hardware), os programas (software) e as comunicagdes e “possibilitam
0 armazenamento, o processamento, a acessibilidade e a transmissdo dos fluxos de
informacédo”. Ou seja, as TIC’s permitem a recolha, selecdo, tratamento, armazenamento,
visualizagéo e difusdo de informacao.

Segundo Gouveia (2004:12), as TIC’s sao “um conjunto de tecnologias associadas ao
digital e que permitem o armazenamento, o tratamento e a comunica¢do de informagéo, no
digital, mas também a sua conversao para efeitos de entendimento humano”. Acrescenta que
para além dos tradicionais computadores e redes de comunicagdo de dados, estado incluidos
neste grupo a Internet, as telecomunicagdes e os novos media que recorrem ao digital.

Na mesma linha de raciocinio, Beynon-Davies (2002; cit. in Gouveia, 2004) refere que as
tecnologias de informagdo e comunicagdo agrupam a tecnologia utilizada para suporte na
recolha, processamento, distribuicdo e uso da informagéo e consistem no hardware, software,
tecnologias de dados e de comunicacgdes.

A utilizagdo das Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo esta a introduzir
transformagbes decisivas no funcionamento da AP. Os trabalhadores, menos ocupados com
procedimentos burocraticos e rotineiros, estdo mais disponiveis para o exercicio de atividades
qualificadas e inovadoras, para a satisfacdo das necessidades das comunidades locais. Os
servigos publicos do terceiro milénio, marcados pela presenga crescente da Internet e da
Intranet, constituirdo um palco destacado da revolugcdo digital. Conforme afirma Pombeiro
(2000:274) “a implementagdo de processos digitais € um imperativo da modernizacdo da
Administracdo Publica. A utilizacdo de ferramentas digitais contribuira para o reinventar da
mesma Administracdo, aproximando-a dos cidadaos”.

Com a emergéncia de uma diversidade de exigéncias nas organizagdes da AP, a
comunicacdo e a informagdo assumem particular importancia, valorizando a “existéncia de
sistemas de informacdo que garantam oportuna e atempadamente a informacédo externa e
interna necessdria as atividades/processos produtivos, a gestdo dos diversos recursos e a
tomada de decisdo (...)", e com o intuito de obter e divulgar esta informag&o, assim como
fomentar as relagbes internas e externas frequentes, torna-se necessario criar “sistemas de
comunicacao que viabilizem o acesso e troca de informagbes a qualquer momento” (Neves,
2002: 62). Garantir a informagédo e a comunicagdo adequadas exige o recurso a tecnologias
avangadas que suportem desde a recolha, tratamento, disponibilizagao até a divulgagao e troca
de informagéo e opinides.

Neves (2002) descreve um conjunto de potencialidades das tecnologias de informagéao e
comunicagao nas organizagoes:

- Acesso rapido a informagéo e aumento de conhecimentos e saberes;
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- Gestao e alimentagéo de redes internas e externas através de redes de comunicacao
que facilitem a partilha e as trocas de informagao, a emiss&o de opinides e contributos,
o contacto mais facil, criando e potenciando assim proximidades;

- Implicacdo das pessoas através da partilha de informacao e do reforgo dos canais de
comunicacgao;

- Interligagéo dos servicos através de redes e bases de dados distribuidas, estando a
informagao disponivel aos varios niveis, permitindo a descentralizacdo e o reforgo da
coordenagao;

- Rentabilizagdo dos recursos, desburocratizagdo e (re)adequagédo dos processos de
trabalho, simplificando procedimentos e rotinas;

- Criagéo de novas formas de prestagado e organizagéo do trabalho;

- Melhoria da imagem externa, facilitando o atendimento e potenciando a prestagcao de
servigos eficazes, eficientes e de qualidade.

A autora conclui que o uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo podem
contribuir positivamente no apoio a gestdo na sua dimenséo estratégica, na operacionalizagédo
das praticas organizacionais, na melhoria da gestdo de recursos, na inovagcédo de processos
produtivos e no desenvolvimento de novos modelos de gestdo, podendo mesmo influenciar no
incremento de novos valores culturais.

Para os autores Donk e Snellen (1998, cit. in Carapeto e Fonseca, 2005:321), a
aplicagdo das novas tecnologias na Administracdo Publica apresenta as seguintes
potencialidades:

- Introducéo de aplicacao informaticas para redefinir o processamento de informacao;

- Introducgéo de técnicas especializadas na area do processamento de informacao;

- (Re)estabelecimento de fluxos de informagéo internos e externos e de criagdo de

relagdes de informagéo;

- Desenvolvimento de politicas de informagao (ao nivel interno da organizacdo e entre
organizagoes);

- Redefinicdo das estruturas organizacionais internas e externas e de processos de

trabalho associados a introdug¢éo das tecnologias.

Em suma, tendo por base esta reflexdo e as linhas de orientagdo dos autores citados,
torna-se clara a importancia da introducdo de novas tecnologias e suportes comunicacionais
digitais nas organizagbes publicas, estando-lhes associadas potencialidades que contribuem
positivamente no apoio a gestdo, no desenvolvimento das praticas organizacionais, na
melhoria da gestdo de recursos e na implementacdo de novas e inovadoras formas de

comunicacao interna.
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CAPITULO 2 - A COMUNICACAO ORGANIZACIONAL

As alteragdes e transformagdes da Administragdo Publica abordadas no capitulo anterior
colocam o énfase nos seguintes fatores essenciais para garantir o sucesso organizacional;
(a) a criacao de cultura orientada para os objetivos; (b) reforgo da comunicagéo organizacional
quer interna quer externa e em particular com o recurso as novas tecnologias de informagéo e
comunicacao; (c) comprometimento dos trabalhadores, desenvolvendo mecanismos de
participacao e envolvimento.

Assim sendo, neste capitulo e tendo em consideragcéo os objetivos do presente estudo,
aborda-se a importancia da comunicagdo no contexto organizacional numa perspetiva

multidisciplinar.

2.1. A importancia da Comunicacdo no Contexto Organizacional: conceito e

funcdes

A comunicagdo é elemento integrante da esséncia humana e assume particular
relevancia na condugdo de todas as agdes do ser humano, nas suas multiplas esferas de
atuagdo. Como refere Rego (2007:24) "todos comunicamos — mesmo quando nada falamos ou
escrevemos! Fazemo-lo nas nossas vidas pessoal, familiar, social, politica e organizacional”.
Segundo o autor, a origem etimoldgica da palavra comunicacao provém do latim communis que
significa "comum", ou seja, a comunicagdo s6 faz sentido quando o que é transmitido tem
significado comum tanto para o emissor como o receptor, assumindo um papel de partilha de
informacao e de transferéncia de significado.

De uma forma clara e simplista, Littlejohn (cit. in Marinho, 2002:12) afirma que
“...comunicar significa partilhar, isto €, dividir com alguém um certo contetido de informacdes,
tais como pensamentos, ideias, intencdes, desejos e conhecimentos. Através de um ato de
comunicacao, experimentamos o sentido de uma comunh&o com aquele a quem nos dirigimos,
porque com ele passamos a ter algo em comum”.

Na perspetiva de Almeida (2003), o conceito de comunicagéo esta associado a ideia de
“difundir, enviar, transmitir, (...) fazer passar ideias, de entidades para entidades, no espaco e
no tempo”, valorizando assim o papel de transmissao e difusdo. O autor reforca o seu ponto de
vista ao mencionar que a comunicagdo intervém a quatro niveis: a) Nivel Intra-Individual -
traduz-se na transmissao interna de informacao de 6rgaos para 6érgdos numa mesma pessoa
(ex. de um 6rgao sensorial para o cérebro), pressupondo processamento de informacao para si
mesma; b) Nivel Interpessoal - esta associada a troca de informagdes entre as pessoas,
através de mudltiplas formas (verbal, ndo verbal ou outras); ¢) Nivel Intra-Organizacional —
pressupde a transmissdo entre grupos ou unidades de uma organizagdo e d) Nivel Extra-
Organizacional — diz respeito a transmissdo de informagdo da organizagdo para o meio

envolvente.
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Na mesma linha de orientagdo, Bilhim (2004:362) identifica trés dimensbes da
comunicacado: a) Intrapessoal, que pressupde o processo de receber, processar e transmitir
significados para si mesmo, sendo considerado essencial para o autor, uma vez que “(...) se
ndo sabemos comunicar connosco mesmo, ndo saberemos comunicar com 0S outros”; b)
Interpessoal, traduz-se na transmissdo de significados entre duas ou mais pessoas,
valorizando neste processo alguns aspetos positivos designadamente a criagdo de empatia,o
uso da comunicagdo nao verbal, a capacidade de ouvir e ainda dar feedback; c)
Organizacional, diz respeito a comunicagao formal ou informal que ocorre no interior das
organizagdes, pressupondo a transferéncia de informagéo através da hierarquia.

Pelo exposto se compreende que o fendmeno comunicagdo € tornar comum uma
realidade, uma informagao, uma ideia, um pensamento, uma intengdo ou um comportamento,
através de um meio ou suporte. Para tal exige a presenga de varios elementos: o emissor, 0

recetor, a ideia, o cédigo, a mensagem, o meio, ruido e o contexto (Rego, 2007).

Figura 1 — Processo Comunicacional

Contexto

Codificacs M s Descodificagéo
odificagdo ensagem :
¢ 9 através de um pelo receptor

meio
Receptor
Emissor . : interpreta a
Ruido/barreiras mensagem e
cria significado
L Transmisséo o
Descodificagéo através de um Mensagem Codificacéo

meio
Contexto

Fonte: Rego (2007: 52), construido por Cunha, Rego, Cunha e Cabral-Cardoso (2006), a partir de Kreitner e Kinicki
(1998).

Para o autor o processo comunicacional inicia quando o emissor tem uma ideia que
pretende transmitir, prepara a mensagem (conteido da comunicagédo) convertendo-a num
cédigo (simbolos e sinais) capaz de ser percebido pelo recetor e transmite-a através de um
meio ou suporte. O recetor, posicionado no outro extremo do processo, descodifica e interpreta
a mensagem, atribuindo-lhe um significado. Desta interpretacdo pode resultar a resposta do
destinatario a comunicacdo recebida, “a qual constitui o feedback da comunicacdo” (Rego,
2007:52). Todo o processo comunicacional pode ser diferente dependendo do contexto. Este

elemento representa o quadro cultural, social e psicolégico em que é processada a

comunicagao.
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Thayer citado por Ruéo (1999) faz igualmente referéncia aos mesmos elementos
descritos, mas acrescenta que a comunicagdo acontece quando por parte dos intervenientes
se verifica uma intengao, propdsito ou necessidade. Menciona ainda que “a comunicacao néao é
algo que uma pessoa faz a outra, mas um processo continuo dentro de cada um de nés”,
adicionando assim ao processo comunicacional a carateristica de continuidade, ou seja, € um
fendmeno que acontece em permanéncia na vivéncia humana.

A comunicagéo atravessa assim todos os niveis do comportamento humano, assumindo
um papel ativo no contexto pessoal, social e organizacional. Comunicar € uma necessidade
intrinseca ao ser humano e que, segundo Rego (2007:25) essa necessidade eleva-se
naturalmente para as organizagbes, tornando-se assim numa condi¢do sine qua non da vida
social e organizacional. Acrescenta ainda que a “comunicacao «irriga» todos os espacos da
vida organizacional”.

Organizagdo e comunicagdo sao conceitos que estao fortemente interrelacionados. A
organizagédo sendo uma unidade estruturada e coordenada, que integra pessoas e grupos de
pessoas que interagem entre si, tendo em vista a realizacdo de objetivos, pressupbe a
existéncia de canais de comunicagdo que permitam para além da partilha de informacgao, a
construcéo de relagdes de cooperagao e interagdo. “Pensar a organizacdo como sistema de
comunicacdo € pensar a organizagdo como um conjunto de elementos e de relacdes entre
esses elementos” (Bilhim, 1996). Ja para os autores Modaff et al. (2008:3): “communication is
central to the existence of the organization; it creates and re-creates the structure that
constitutes the organization.”

De acordo com Bilhim (2004), a importancia da comunicag&o nas organiza¢des centra-se
no facto de esta cumprir quatro fungbes: (1) controlar, formal e informalmente, o
comportamento dos membros da organizagéo; (2) motivar os trabalhadores ao transmitir-lhes
orientacdes e esclarecimentos sobre o que devem fazer e dar-lhes feedback do grau da sua
realizagéo; (3) satisfazer as necessidades de afiliagdo que todo o ser humano tem; (4) fornecer
a informacao necesséria a tomada de decisdo. Na mesma mesma linha de orientagédo, Robbins
(1996, cit. in Marinho, 2002) afirma que a comunicagdo cumpre quatro fungbes essenciais
numa organizagao:

e Controlo — exercido através da estrutura hierarquica de autoridade (formal) ou entre

os proprios trabalhadores (informal);

e Motivagao — traduz-se no esclarecimento aos trabalhadores sobre o conteudo das

suas tarefas, assim como na avaliagdo do desempenho;

e Expressdo emocional — relacionada com a interagdo social e a satisfagdo das

necessidades sociais dos membros da organizagao;

¢ Informacgéo — na perspetiva de fornecer informacéo e dados que permitem identificar

e avaliar as possibilidades para a tomada de decisao.
Para Rego (2007), a comunicagao organizacional serve uma diversidade de funcdes:
e Possibilita aos gestores a interacdo com superiores, subordinados, colegas,

sindicatos, fornecedores, clientes e autoridades;
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o Permite a delegagao de responsabilidades e transmissao de objetivos aos membros
da organizagao;

e Facilita a disseminagao de informagdes, tanto ao nivel interno como externo;

e Permite a coordenagcdo do trabalho dos diversos membros da organizacao,
permitindo aos mesmos estarem informados sobre os assuntos e orientacdes
organizacionais;

o Faculta aos membros organizacionais a possibilidade de fazerem chegar as suas
opinides, propostas e reclamagdes ao superiores hierarquicos;

e Permite aos gestores a obtengdo de informacdo junto das entidades (internas e
externas) com as quais interagem no exercicio de fungoes;

o Possibilita a realizacdo de reunides com vista a tomada de decisbes, partilha de
informagdes ou mesmo ouvir opinides;

o Facilita a socializagéo e integragao dos novos membros organizacionais, permitindo
a difusdo de informacéao, estimulos e conhecimento sobre a organizagdo (normas,
procedimentos internos, comportamentos esperados, rituais) com vista ao seu
envolvimento na organizagéao;

e Facilita a operacionalizagdo das praticas de gestdo de recursos humanos,
designadamente “proceder a entrevistas de recrutamento e selegdo, negociar,
repreender e sancionar, elogiar, formar, persuadir, transmitir feedback de
desempenho e recebé-lo” (Rego, 2007:26).

Na ¢tica de Brault (1992, cit. in Baptista, 2009) a comunicagéo nas organizagdes assume

sete fungbes especificas:

A fungéo informativa, considerada fundamental, visa a transmissdo do conhecimento
da organizagdo, sendo que o seu dominio é relevante para ndo conduzir a mal
entendidos derivados de uma informagéao deficiente;

. A funcdo de integracdo, indispensavel na transmissao de valores essenciais da
organizagdo, tem como objetivo introduzir e desenvolver nos trabalhadores o
sentimento de pertenga a um grupo;

A funcdo retroacdo permite o didlogo entre os trabalhadores dos varios niveis
hierarquicos da organizacao, valorizando a comunicagdo como uma relagéo de retorno.
E através dela que o publico interno pode exprimir o seu descontentamento ou
satisfagao;

A funcdo sinal possibilita conhecer a imagem da organizacdo através de cores,
logdtipos, discursos, palavras-chave, comportamentos, atitudes e valores. A
conjugacao consistente destes elementos evidéncia a cultura organizacional,

A funcdo comportamental ou argumentista consiste em dar orientagdes claras e
fundamentais e indicar explicitamente que se caminhe numa dire¢ao especifica;

A funcdo mudanca possibilita a mudanca de imagem, das mentalidades, das atitudes e
das relagdes. No seio da organizagdo motiva os trabalhadores, cria retroacdo e

modifica as relagbes. O constante didlogo entre o espago interior e o exterior da
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organizagdo torna-se num fator favoravel a mudangca, uma vez que atua no
comportamento das pessoas.
e A funcdo imagem visa a transmissdo de uma imagem favoravel da organizagédo ao

publico interno e externo.

As referéncias dos autores apresentados sdo bastante coincidentes e focam pontos
fundamentais associados a fungédo da comunicagéo organizacional: (a) partilha de informacao,
de significados comuns e conhecimento; (b) interacdo e envolvimento dos membros da

organizagao, (c) tomada de decisbes e (d) motivacdo e mudanga organizacional.

E assim evidente que a comunicacdo assume um papel importante nas organizacgées.
Kreps (1990; cit. in Rudo, 1999) afirma que a comunicagdo acompanha toda a vida de uma
organizagdo, uma vez que esta necessita permanentemente de uma partilha de informagdes,
ideias ou pensamentos. A comunicagdo esta no centro das atividades de cooperagédo e
interacdo entre os seres humanos, que é a nocdo que preside as organizacdes. E a
informacgao, sendo um produto da comunicagéo, é considerado elemento essencial na ajuda
aos membros da organizagdo a interpretarem a realidade das respetivas fungbes. O autor
define a comunicagao organizacional como “0 processo através do qual os membros de uma
organizacdo reunem informacéo pertinente sobre esta e sobre as mudancas que ocorrem no
seu interior, e a fazem circular endégena e exogenamente. A comunicacao permite as pessoas
gerar e partilhar informacdes, que Ihes ddo capacidade de cooperar e de se organizarem”
(Kreps, 1990, cit. in Rudo, 1999:5).

2.2. Tipos de comunicagéo no contexto organizacional

No contexto organizacional, Almeida (2003) identifica quatro tipos de comunicagéo:

¢ Comunicacdo Comercial, integra as dimensdes do Marketing e Publicidade;

e Comunicagdo Financeira, constituida pela gestdo da informagdo e das relagdes
estabelecidas com os publicos da area financeira;

e Comunicagéo Institucional, exprime a legitimidade econdémica, social, politica e cultural
da organizagdo. A finalidade do discurso institucional reside na expressédo dos valores
e da ideologia da empresa, atribuindo-lhe um sentido social,

e Comunicagéao Interna, traduz-se no conjunto de processos comunicativos através dos
quais se cria, desenvolve e evolui uma organizagédo, permitindo por um lado a
transmissao e partilha de informagéo com o publico interno, e por outro, a criagdo de
relacdes e interagdes entre todos os agentes, no sentido de facilitar a produgéo,

circulagéo e gestao da informacgéo.
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Apenas sera desenvolvida a comunicacao interna da organizagdo, atendendo a que os
objetivos especificos do presente estudo estdo direcionados para este tipo de comunicagao.

Assim sendo, na perspetiva de Rocha (2005, 2010), a comunicacéo interna traduz-se no
conjunto de mensagens transmitidas pelos membros da organizagao e tem como finalidade:

a) Informar e difundir os objetivos da organizagéo;

b) Motivar os trabalhadores da organizagdo, realgando que uma comunicagao

estruturada possibilita a satisfagao dos seus membros;

c) Ajudar na tomada de decisbes, pressupondo o acesso a informagéo;

d) Facilitar a mudanga organizacional através da difusédo de novos valores;

e) Possibilitar as condigbes para construir boa imagem externa a organizagéo.

Ainda afirma que “a comunicacdo é um poderoso mecanismo para conseguir a

integracdo e a coordenacao” na organizagéo (Rocha, 2005:96).

2.3. Redes e fluxos de Comunicacéo Organizacional Interna

2.3.1. Redes de comunicacéo

A comunicagdo organizacional interna € um processo que envolve a transferéncia de
informacdo no interior de uma organizagdo, podendo realizar-se através de redes de
comunicagao formal ou informal.

De acordo com Rego (2007), a comunicag¢ao formal ocorre tendo em conta a estrutura
funcional (hierarquia), percorrendo os canais oficiais definidos no organograma. Por outro lado,
a comunicagdo informal surge de uma forma mais espontanea, independentemente da
estrututa formal e dos respetivos canais oficiais. Esta decorre das relagdes sociais e
interpessoais entre os membros da organizagdo. Segundo o autor, as primeiras seguem uma
orientagao vertical, obdecendo a cadeia de autoridade e estdo limitadas as comunicagdes
relacionadas com as fungdes/tarefas. Nas redes informais, “a informacéo move-se em todas as
dire¢bes, ndo obedece as linhas formais de autoridade, responde as necessidades sociais dos
membros da organizacéo” (Rego, 1999:52)

Na mesma perspetiva, Bilhim (2004) afirma que a comunicagao formal coincide com a
estrutura hierarquica da organizacao e segue a cadeia de autoridade existente, enquanto que a
comunicacao informal segue o padrao da “vinha”, ou seja, é livre de seguir qualquer direcéo,
assumindo-se importante para a satisfagdo dos membros da organizagao ao nivel pessoal e

social bem como para a realizagdo das respetivas tarefas que lhes estao designadas.
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2.3.2. Fluxos de comunicacéo

Os fluxos de comunicagdo representam a forma como a informagado e as relagdes
comunicacionais existentes na organizagao se processam. De acordo com Bilhim (2004),
existem quatro fluxos basicos de comunicacao formal:

e Comunicagdo descendente: relacionada com uma estrutura de dependéncia
hierarquica, sendo que a diregdo do fluxo segue o padrdo de autoridade das diversas
posicdes hierarquicas, processando-se verticalmente da gestdo de topo para baixo. O
objetivo é informar os trabalhadores sobre as diretivas de tarefa, os procedimentos e
praticas organizacionais, as metas a atingir e dar feedback sobre o desempenho.

e Comunicacdo ascendente: pressupde a informacado transmitida por parte dos
trabalhadores aos seus superiores, sendo que o fluxo sobe a escada hierarquica,
ocorre de baixo para cima na estrutura organica.

e Comunicagao horizontal: a diregdo do fluxo movimenta-se entre “iguais”, ou seja, entre
elementos do mesmo nivel hierarquico. Este tipo de comunicagao facilita a

coordenacao de tarefas e permite o reforgo das relagdes interpessoais.

e Comunicagao lateral: fluxo de informagédo entre elementos de diferentes niveis da
hierarquia. Este tipo de comunicagdo € designado igualmente pelo autor como de
entrecruzamento (diagonal), pressupondo a troca de mensagens entre um trabalhador

e superior hierarquico de unidades organicas diferentes.

2.4. Meios e Suportes de Comunicacao Interna

A comunicagdo organizacional interna é realizada através de um conjunto de meios e
suportes comunicacionais. Determinar o qué e como comunicar tem muita relevancia na gestao
da organizacdo. E importante ter em atencdo os meios a utilizar na comunicagdo interna,
conhecer as suas carateristicas e saber o que comunicar pois isso permite fazer uma melhor
selecdo dos instrumentos a utilizar, tendo em conta os objetivos que se pretende atingir. Na
perspetiva de Rego (2007:110), “é necessario recorrer a meios ajustados aos nossos objetivos,
as carateristicas dos recetores e a especificidade da mensagem”.

Segundo Almeida (2003), os meios de comunicagéao interna sdo: a Comunicacao Escrita,
a Comunicacgao Oral e a Comunicagao Audio-visual. Para além destes, o autor ainda identifica
as Novas Tecnologias de Informagéo, como uma nova dindmica e agregadora de outros meios

e suportes.

2.4.1. Comunicacao Escrita

Considerado como um importante vetor de comunicagdo organizacional interna, este
meio de comunicacao carateriza-se pela difusdo de ideias através da escrita. Trata-se de um

meio rico associado a multifuncionalidades, que incorpora uma diversidade de conteudos,
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prossegue diferentes finalidades e atinge o publico-alvo na sua totalidade ou de forma

discriminada. A sua utilizagdo de forma adequada permite transmitir ordens, publicar

resultados, estabelecer contactos, motivar e garantir maior proximidade junto publico-alvo. O

mau uso ou mesmo O uso abusivo deste meio de comunicagdo pode causar um excesso de

burocracia, gastos econémicos supérfluos, perdas de tempo e desmotivagao (Almeida, 2003).

O autor identifica um conjunto de suportes de comunicagdo escrita, os quais estao

apresentados no quadro a seguir exposto.

Quadro 4 — Suportes de Comunicacéo Escrita

Suportes

Relatério de reunidao

Nota de servico

Flash de informacao

Placard (quadro informativo)

Planfleto e desdobravel

Ficha sinalética

Folheto de acolhimento

Carta ao pessoal

Inquérito de opinido

Caixa de sugestdes

Jornal interno da
organizacao

Utilidade / Vantagens

Descreve os assuntos de uma reunido de informagéo ou reunido de
trabalho.

Documento de referéncia caraterizado pela precisdo; meio de
informacgao lateral, ascendente e descendente.

Fornecer diretivas ou explicagdes através da hierarquia.
Informagdo muito precisa e adaptada ao destinatario; rapidez e
simultaneidade; elemento de referéncia.

Nota curta de redagdo simples destinada a informar muito
rapidamente.

Rapidez; informa todos os destinatarios sobre a vida da organizagao
nos varios dominios.

Transmitir informacdes pontuais.
Facil de gerir; moldavel a todo o tipo de mensagens simples.

Documento simples que permite transmitir rapidamente pontos de
vista (campanhas tematicas).
Informacéo instantanea; distribuicado simples.

Documento de consulta disponivel a qualquer momento, que permite
apresentar a organizagao, enquadramento, atividade e resultados.
Grande acessibilidade.

Documento simples que apresenta a organizagdo, de uma forma
genérica e sucinta.

Fonte de conhecimento e integracao.

Documento assinado pela diregdo e enviado a todos os trabalhadores,
regular ou ocasionalmente, com o intuito de explicar situagbes e
intengcdes ou divulgar projetos importantes para a organizagao.
Informagdo objetiva e precisa anula rumores; personalizagdo da
mensagem.

Procura sistematica das aspiragbes dos trabalhadores; diagndstico do
clima organizacional.

Criagdo de um clima de comunicagdo. Possibilidade do pessoal se
exprimir; comunicagcao ascendente.

De forma anénima ou identificada, os trabalhadores podem colocar as
suas sugestbes sobre a vida da organizacao, a melhoria de condi¢cdes
e métodos de trabalho ou resolugao de disfungdes.

Apelo a responsabilidade; inser¢do no meio do trabalho; encorajar a
iniciativa e desenvolvimento da criatividade; informagéo ascendente.
Boletim interno, distribuido na organizagdo, que informa sobre as
atividades e todas as questdes técnicas, econdmicas e sociais que
interessam aos trabalhadores.

Permite criar o sentimento de pertenga e de participagdo na vida da
organizagao.

Suporte priviligiado de comunicagdo interna, facilitando a
comunicagao descendente, ascendente e lateral; suporte de formagéao
e de valorizag&o dos trabalhadores.

Fonte: Elaboragéo prépria baseada em Almeida (2003).
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2.4.2. Comunicacéao Oral

A comunicagdo oral carateriza-se pela espontaneidade, imediatez, proximidade e
contacto entre as pessoas. Segundo o autor Almeida (2003: 85), “a oralidade é considerada
como um dos modos de comunicacdo mais relacionado com a vida das empresas”, estando
subjacente a partilha de conhecimentos e ideias, a interatividade e a elaboragdo de uma
linguagem comum.

O autor apresenta os seguintes suportes de comunicagéo oral:

Quadro 5 — Suportes de Comunicacéao Oral
Suportes Utilidade / Vantagens

e Presencga do responsavel entre os trabalhadores (visitas aos
servicos, celebragdo de acontecimentos).

e Simplificagdo das relagdes; informacdo ascendente e
descendente; comunicagao direta e espontanea.

Informacgdo de contacto

Conversa formal entre responsavel e trabalhadores.

Entrevista individual/coletiva Comunicagao direta; provocar feedback.

e Exposi¢do de assuntos relacionados com a vida organizacional
Conferéncia e profissional.
e  Complemento de formagéao profissional.

Visita guiada com o intuito de conhecer melhor os servicos.
Visita a organizacao e Permite conhecer e valorizar o trabalho de cada trabalhador;
reforgo e coeséo entre servigos.

e Reunido de alguns trabalhadores para abordar um problema
especifico e procurar solugdes.

e Fomenta a responsabilidade; criatividade; participacdo nos
problemas da organizagéo; desenvolvimento da comunicagao
lateral.

e Reunido de trabalho com o intuito de trocar informagoes,
encontrar solugdes para problemas, tomar decisdes ou produzir

Reunido/ Brainstorming ideias.
e Comunicagdo direta; proximidade entre chefias e
trabalhadores.

Fonte: Elaboragéo prépria baseada em Almeida (2003).

Criacdo de grupos de
expressao

2.4.3. Comunicag¢ao Audiovisual

A comunicacdo audiovisual combina o uso da imagem e som e possibilita, através da
interagdo dos sentidos, uma melhoria na compreensdo e memorizagao de uma diversidade de
temas e ao potenciar a reagao dos destinatarios/trabalhadores, proporcionar-se-a o debate de
ideias. “Portanto, a compreensédo, a memorizagéo e o dialogo sdo funcdes beneficiadas com a
aplicacdo dos suportes audiovisuais” (Almeida, 2003: 95).

Séo apresentados pelo mesmo autor os seguintes suportes de comunicagao audiovisual:
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Quadro 6 — Suportes de Comunicac¢do Audiovisual

Suportes Utilidade / Vantagens

e Possibilita o contacto apesar da distancia fisica entre
interlocutores através da ligagdo a um circuito onde se
Teleconferéncia retransmite o som e a imagem.
e Ligacao utilizada quando se pretende tomar decisdes rapidas,
evitando o tempo gasto na deslocagéo das pessoas.

e Curta-metragem onde se apresenta as atividades da
organizagao, expde-se um problema especifico.

e Facilidade de difusdo; permite uma visdo concreta e sintética
do tema exposto.

Filme de informacéo

o Teledistribuicdo por cabo no interior da organizagéo, a partir da
instalacdo de recetores e emissores, com a finalidade de
Jornal televisionado transmitir uma comunicagéo da diregdo ou emitir reportagens e
entrevistas.
e  Carater documental; informacao rapida.

e Boletim informativo gravado e renovado periodicamente num
aparelho de banda ou disco, com o objetivo de difundir noticias
breves relativas a vida da organizacao.

e Difusdo rapida e instantdnea e igual para todos os
destinatarios; possibilita em qualquer posto obter uma ligagéo e
ouvir.

Jornal por telefone

Fonte: Elaboragéo propria baseada em Almeida (2003).

2.4.4. As Novas Tecnologias de Informacéo

Segundo Almeida (2003:107), as Novas Tecnologias de Informacdo n&do sao
consideradas apenas um meio de comunicagdo mas sim como uma nova dinamica e
agregadora de outros meios e suportes, que possibilita, por um lado, 0 aumento do consumo
de informagéo de forma mais rapida, agil e imediata, e por outro, que as atividades dos seres
humanos sejam cada vez mais caraterizadoras pelas trocas de informacdo. “As Novas
Tecnologias de Informacao resultam da conjungacao das técnicas informaticas; audio; visuais e
de telecomunicacfes. Cruzar a informatica com as técnias de imagem e som, e com 0
desenvolvimento de novos materiais de comunicacdo (...) permitiu, nos ultimos anos, um
campo vasto de solu¢des nos modos de comunicacao”.

De acordo com Serrano et al (2004), a sociedade e as organizagdes em particular tém
assistido a grandes transformagdes e mudangas, que ocorrem de forma cada vez mais rapida e
exigente, estando associadas a fatores como a revolugdo tecnolégica, o incremento da
informatica e das telecomunicagbes, a emergéncia da tecnologia de redes e da era da
informacgao e do conhecimento.

Nas ultimas décadas, “(...) as tecnologias converteram-se no elemento chave das
organizagBes” (Serrano et al, 2004: 28), exigindo novas formas de trabalho, de organizagéo
das atividades e de comunicacdo. Segundo os autores, as organizagdes passaram por
diferentes fases de mudanga organizacional propiciadas pelas tecnologias de informacao,
destacando-se nos dias de hoje a fase marcada por “(...) quatro elementos que combinados

configuram o ciberespago: intranets, extranets, internet e World Wide Web”. Estes quatro
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elementos sdo considerados importantes e estratégicos, assumindo-se como “(...) infra-
estruturas de base da networking, da sociedade de redes, da sociedade da informacéo e do
conhecimento” (Serrano et al, 2004:29).

Almeida (2003) apresenta trés suportes das Novas Tecnologias:

Quadro 7 — Suportes das Novas Tecnologias

Suportes Utilidade / Vantagens

e Rede interna da organizacédo, de acesso restrito aos
trabalhadores (ambiente privado), que permite disponibilizar
rapidamente informagdo e documentagdo relevante, difundir

Intranet boletins, comunicados, noticias, manuais técnicos,
procedimentos, formularios, entre outros.

¢ Difusdo rapida; ganhos em tempo e espago; organizagdo e
centralizagao da informagéo.

e Permite a emissdo de mensagens através de terminais de
computador a destinatarios selecionados. Utilizado para envio
de notas de servigo, circulares e informagdes diversas;
organizacao de reunides.

e  Multidifusdo; supressao do papel; redugdo da utilizagdo do
telefone.

Correio Eletrénico

e Suporte de comunicagdo designado por “partilha sincrono” ou
em “tempo real”, permitindo a juncdo de som e imagem.
Utilizado independentemente do local onde os utilizadores se
encontram, para reunides, apresentacao de projetos, discusséo
de trabalhos ou realizacdo de cmunicagdes em geral.

e Possibilita um enriquecimento da informagdo através da
utilizagdo de varios recursos, importagéo e partilha de dados,
graficos, impacto visual instantaneo.

Videoconferéncia

Fonte: Elaboragao prépria baseada em Almeida (2003).

2.4.4.1. Intranet

A Intranet, considerada uma das tecnologias de informagdo e comunicagdo, €
denominada pelo autor Almeida (2003:110) “a auto-estrada privada” da organizagéo, sendo um
suporte que utiliza as mesmas tecnologias, os mesmos softwares e os mesmos protocolos que
a Internet mas em ambiente privado, em que o acesso é restrito unicamente aos trabalhadores
da organizagcdo. A anologia com as auto-estradas (rodoviarias) €& bastante percetivel,
materializando-se na quantidade e fluidez de trafego permitidas, sendo a circulagao rapida uma
grande vantagem associada.

Para a operacionalizagdo da Intranet numa organizagdo destacam-se duas condicdes
basicas e essenciais: (1) existéncia de uma rede de computadores, onde se instala um
software de facil utilizagdo e (2) um Server baseado em redes locais (designado LAN — Local
Area Network), que permite a partilha de informacao entre todos os utlizadores da organizacao,
de um modo mais dindmico e rapido (Almeida, 2003).

Vincando a vertente tecnoldgica, Alin et al (2000:37) definem a Intranet “como a
utilizacdo do todo ou de parte das tecnologias e das infra-estruturas da Internet para
transportar e tratar os fluxos de informagéo internos de um grupo de utilizadores identificados”.

29



Estéo aqui refletidas duas carateristicas importantes da Intranet (comparando com a Internet):
(1) a populagédo dos utilizadores é conhecida e identificavel e (2) a rede é administrada e
controlada por uma uUnica entidade, possibilitando um maior controlo sobre as infra-estruturas
de rede.

Em complemento as carateristicas ja citadas, Almeida (2003) identifica trés consideradas
essenciais deste suporte de comunicagao:

e Multiplicidade na difusdo: pressupde uma extensa difusdo da informagao ou
mensagem no mesmo espago temporal, ultrapassando o problema de a mesma
nao chegar a todos os utilizadores.

¢ Independéncia face ao local de trabalho: esta acessivel, desde que se assegure
a ligacao em rede.

¢ Interatividade total: permite a troca e partilha de informagdo e mensagens, em
tempo real, maximizando a reatividade.

Tendo em consideracdo o conceito e as carateristicas associadas a esta nova forma de
expressar a informacdo, o mesmo autor sistematiza um conjunto de vantagens na sua
operacionalizacao e utilizagao:

¢ Disponibilizagdo e transmissdo de informagcado de forma mais simples, agil e
rapida;

o Acesso imediato a documentos internos formais e institucionais;

e Como unifica sistemas operativos, permite a atualizagdo da informagdo em
diferentes sistemas sendo disponibilizada rapidamente a toda a organizagéo;

o Possibilita agregar correiro eletrénico, automagdo de processos, gestdo da
informagéo e conversa on-line;

e Permite ganhos, por um lado, em tempo, reduzindo o tempo despendido na
procura de informagao e, por outro, em espago ao reunir em tempo real
trabalhadores separados geograficamente;

e Reducgao de custos associados a impressao e distribuicdo interna de documentos
e outros materiais técnicos;

e Minimiza a utilizacdo de papel, estando a informacao eletrénica disponivel para
visualizacao de todos os utilizadores;

e Favorece o espirito de trabalho em grupo, fomentando a partilha de informagéao.

Todavia, Almeida (2003:115) reforga a ideia de que embora a introdugao e a aplicagcao
das novas tecnologias na comunicagdo interna desencadeia mudangas positivas no
funcionamento da organizacdo, nas formas de comunicagdo e no acesso e partiiha de
informagao, “ndo podem ser vistas como receitas milagrosas ou de aplicacao infalivel”. O autor
chama a atengao para a importancia de se levar a sério as redes internas e sua utilizagao,
sendo que “a auto-estrada sO serve se for usada, ou seja, as vantagens sO sao visiveis na

empresa utilizando as redes internas”. Outra ponto relevante é o envolvimento das pessoas, “0
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seu uso a fundo (intranet), implica formar pessoas e sensibiliza-las para as carateristicas e

contornos transportados por estas novas tecnologias”.

24.4.2. A Intranet como instrumento da Comunicacdo Digital

Organizacional

A sociedade contempordnea esta fortemente vincada pelo crescimento e
desenvolvimento das tecnologias de informagédo e comunicagao e pela revolugao digital. Hoje
as organizag¢des enfrentam uma nova dindmica de produgéo e transmissdo de mensagens e
informagdes organizacionais, bem como de constru¢do do quadro de interagdo com os seus
publicos, centrada na inovacao tecnolégica e digitalizacdo. Segundo Rego (2007:494), “as
novas tecnologias da informacg&o e da comunicagéo alteraram o modo como as pessoas obtém
informacéo, escrevem e produzem documentos, trocam mensagens, armazenam informagéo,
fazem apresentacdes publicas, comunicam com pessoas de diferentes e longinquas areas
geogréaficas”.

De acordo com Corréa (2005: 102), comunicagao digital € denominada “como o uso das
Tecnologias Digitais de Informacdo e Comunicacgéo (TIC's), e de todas as ferramentas delas
decorrentes, para facilitar e dinamizar a constru¢cdo de qualquer processo de comunicagao
integradas nas organizagfes”. Por outras palavras, a comunicagao digital € a expressdo que
deriva das potencialidades das tecnologias de informagdo e comunicagdo e que utiliza os
suportes tecnoldgicos e digitais como plataformas de veiculagao.

A autora destaca trés carateristicas-chave da comunicagdo nos meios digitais:

e Hipertextualidade, ou seja, a capacidade de interconectar um conjunto de textos
digitais entre si;

e Multimedialidade, pressupde a capacidade,outorgada pelo suporte digital, de
combinar na mesma mensagem pelo menos um dos elementos - texto, imagem e
som;

e Interatividade, que se traduz na possibilidade do utilizador interagir com a
informacgao que € disponibilizada no suporte digital.

Corréa (2005), identifica uma multiplicidade de suportes de base digital que podem ser
utilizados nas organizagbes, consoante os objetivos que pretendem atingir, o conteudo das
mensagens, as carateristicas dos destinatarios e as respostas esperadas: e-mail (ou correio
eletronico), foruns, websites, ferramentas de busca, transagbes, multimedia, mensagens

instantaneas, portais corporativos e intranets.

2.4.4.3. O impacto da Intranet na comunicacdo interna da organizacéo

Partindo do raciocicio de Corréa (2005; 2009) e na perspetiva de que a digitalizagao

ocorre nos dias de hoje em rede mundial, interligando computadores, dispositivos e
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especialmente pessoas, torna-se necessario, para as organizagdes, que exista o dominio das
tecnologias digitais de informagao e comunicagao e de todas as ferramentas delas decorrentes,
com o objetivo de facilitar e dinamizar o processo de comunicagao organizacional. Conforme
preconizado pela autora, “ocorre que, na pratica, assistimos a um processo jamais visto de
inovacao/absorcdo de tecnologias para alavancar a comunicacdo humana (...)" (Corréa,
2005:99).

As tecnologias digitais de informagao e comunicagao, para além de assumirem um papel
de melhoria dos processos internos da organizacdo, possibilitam melhorar o processo de
comunicacgao interna. Complementarmente ao abordado no capitulo anterior relativamente as
potencialidades das tecnologias de informagdo e comunicagao nas organizagdes, acresce-se
que o uso das TIC’s potencia uma nova dinamica no processo de comunicagao, tornando-o
mais agil, possibilitando inter-relagdes mais participativas, o acesso imediato a mensagens, o
aumento da difusdo e partilha de informagéo e ainda a melhoria no processo de pesquisa e
selecdo de informacgdo. Favoreto et al. (2006) enunciam alguns impactos das TIC’s no
processo de comunicacdo organizacional interna, destacando-se na descricdo o papel da
intranet:

o Agilizacdo dos processos comunicativos: as TIC’s permitem velocidade dos fluxos
informacionais, sendo que a velocidade é considerada eficaz quando permite transformar
praticas inovadoras em atuagbes rapidas, criando vantagem competitiva para a
organizagao;

¢ Integragéo inter e intradepartamental: as TIC’s, a medida que aperfeigoam os fluxos
internos de comunicagado, contribuiem para o aumento do contacto direto entre os
diferentes niveis da organizagao, garantindo assim desempenho sistémico das atividades
organizacionais;

o Melhora os fluxos de trabalho: através da operacionalizagdo de ferramentas digitais,
destacando-se as redes locais internas (intranet), externas (Internet) e o correio
eletrénico.

¢ Reducao e/ou eliminagdo das barreiras informacionais: um dos objetivos das TIC’s esta
asociada a coordenagdo das atividades, organizando-as em torno de uma unicidade de
critérios, garantindo assim a melhoria e otimizagéo dos fluxos de informacgao.

e Facilidade na selegao e pesquisa de dados e informagdes: as TIC’s facilitam a filtragem
de dados e informacdo e mesmo o tratamento das mensagens, tornando o processo
mais rapido e imediato para a tomada de decisao.

e Maximizagdo dos conhecimentos compartilhados pelo pessoal interno: a utilizagdo das
TIC’'s possibilita a difusdo e partilha de informagdo e conhecimentos no seio da
organizagao.;

e Atualizagdo permanente de dados e informagdes: essencial no contexto informacional, no
entanto a atualizagdo ndo é medida satisfatoria isoladamente, ou seja, para produzir

resultados positivos é necessario que exista também agilidade e integragdo no processo
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comunicativo, no sentido de que o destinatario possa tirar proveito da mensagem
atualizada.

e Reducao de custos associados a disseminagao de informag¢des/mensagens: através da
utilizagdo dos suportes comunicacionais digitais, designadamente a intranet. A criagao de
um espaco virtual comum em rede permite disponibilizar mensagens e informagdes a um
custo reduzido, substituindo assim alguns meios tradicionais de comunicacdo interna
organizacional.

¢ Facilidade na mobilidade de pessoal: devido a existéncia da intranet, internet, tecnologia
wireless, videoconferéncia, é possivel garantir a interligacao e participagdo dos membros
da organizagao que se encontram geograficamente dispersos.

Os autores acrescentam que nao é possivel apontar todos os impactos causados pela
TIC’s no processo de comunicacado interna, atendendo a que, por um lado, os suportes
comunicacionais s&o variados, com especificidades singulares e, por outro, o contexto e a

realidade de cada organizagéo € unica, tornando os impactos muito especificos.

Em sintese, e tendo por base a reflexdo anterior, a intranet surge no contexto
organizacional como um suporte facilitador no processo de comunicagéo interna. A facilidade e
agilidade proporcionada pela intranet potencia a difusdo de informacdo e conhecimento em
tempo real, agiliza os procedimentos internos organizacionais, surgindo assim novas formas de

relacionamento e comunicagédo entre membros da organizagao.

2.5. A Comunicacdo interna enquanto instrumento priviligiado das relacfes

publicas internas e do envolvimento organizacional

A comunicagdo organizacional tem sido objeto de diferentes disciplinas, como por
exemplo as ciéncias sociais € humanas, a psicologia, o marketing e as relagdes publicas. Na
perspetiva das relagdes publicas, a comunicagdo assume particular relevancia, uma vez que
tem como objetivo possibilitar e manter um clima favoravel entre a organizagcdo e os seus
diferentes publicos, construindo uma boa imagem organizacional (Lampreia, 1992). Segundo o
autor, as relagdes publicas sdo uma “técnica de comunicagdo que tem por objetivo difundir a
boa imagem (ou apenas de alguns dos seus aspetos) junto dos seus diversos publicos”
(Lampreia, 1992:32).

Na perspetiva de Grunig (2001:71), as relagdes publicas sdo um “mecanismo de
equilibrio entre os interesses da organizagdo e as pessoas que sao afetadas pela organizacao,
ou seja, (...) publicos”. O autor refere que as relagdes publicas possibilitam a construgéo de
relacionamentos com os publicos que afetam a organizagdo ou que sido afetados pela sua
atividade.

Focando a questdo na comunicagdo organizacional interna, a atividade de relagbes
publicas pode ser exercida sobre um publico especifico, sendo designada, pelo autor ja citado,

relagbes publicas internas, “que visam a comunicagdo dentro da empresa e o0 bom
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relacionamento entre a administracio e os empregados” (Lampreia, 1992:33). Uma
comunicacao interna eficaz exerce um efeito positivo sobre o ambiente e clima interno da
organizagao e consequentemente sobre a imagem global da organizagao.

Na ¢6tica de Grunig (2001), as relagdes publicas internas atuam no meio social ou
institucional, uma vez que integram os publicos que participam na prossecu¢ao da misséo e
dos objetivos da organizagdo, como por exemplo os trabalhadores.

Assim sendo, a organizagdo, no seu processo de interagdo e de relacionamento com o
seu publico interno, tera de assegurar uma boa comunicagéo interna, visando o envolvimento,
a mobilizagdo e a motivacdo dos seus trabalhadores, operacionalizando técnicas de
comunicagao e 0s meios e suportes comunicacionais mais adequados, no sentido de gerar um
ambiente organizacional favoravel.

Villafafie (1998: 243-246) afirma que a fungao principal da comunicagao interna é “apoiar
estruturalmente o projeto empresarial”’, independentemente da orientacdo estratégica da
organizagdo em termos de gestdo. Esta fungdo estrutural da comunicagéo interna tem como
principais objetivos: (a) o envolvimento do pessoal, garantindo uma “relagéo biunivoca entre a
organizacgdo e o individuo e uma mobilizacéo deste para conseguir, a partir da intersecgéo do
seu sistema de valores com o da organizacdo, cumprir as suas expectativas no seio dela
associando o seu proprio éxito ao da empresa”; (b) a harmonia das acbes da organizagao,
pressupondo o conhecimento e integracao dos objetivos estratégicos em planos especificos de
agao, bem como a circulagéo interna dessa informagéo; (c) a mudanga de atitudes, utilizando
a comunicagéo interna como veiculo facilitador no processo de mudanga; (d) a melhoria da
produtividade, através da transmissdo de informacdo operativa (procedimentos, normas
internas, instrugbes) e da sensibilizagdo das pessoas para os objetivos de rendibilidade da

organizacéo.

A refexdo anterior espelha que a comunicagao interna assume um papel de extrema
relevancia no contexto organizacional, na criagdo de um ambiente favoravel de partilha de uma
visdo comum sobre o projeto da organizagdo e promog¢ao de uma cultura organizacional de
envolvimento e de participagdo. Neste quadro de interagao e de relacionamento com o publico
interno, surge a importancia da operacionalizagcdo dos meios e suportes de comunicagéo
digital, uma vez que propiciam a criagdo de novos canais de comunicagéao interna e oferecem a
possibilidade de melhorar a difusdo e partilha de informacdo e de conhecimento nas
organizagoes.

Com a mudanca de paradigma organizacional no contexto da Administracdo Publica,
associada a preocupagédo em quebrar com a concegao tradicional de organizagao burocratica
e adotar modelos de gestdo alternativos de organizagéo das atividades e de fornecimento de
servicos publicos, o recurso as novas tecnologias e suportes de comunicacao digital podem
contribuir positivamente no apoio a gestdo na sua dimenséo estratégica, na operacionalizagéo
das praticas organizacionais, na melhoria dos processo de comunicagdo, na inovagao de
processos produtivos, podendo mesmo influenciar no incremento de novos valores culturais
(Neves, 2002).
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

Neste capitulo procede-se a descricdo dos aspetos metodolégicos definidos para
desenvolver o trabalho de investigacao, identificam-se os objetivos do estudo, caraterizam-se a
as variaveis e dimensdes de analise, a selegcao dos instrumentos e fontes de informagao para
recolha de dados e as respetivas técnicas de tratamento e analise dos dados. Conforme afirma
Freixo (2010), a investigacdo cientifica inicia-se através de uma ideia geral refletida da
realidade ou da teoria, que se transforma progressivamente numa questao especifica. A
resposta a tal questdo exige a selecdo e definicAo de um conjunto de procedimentos
metodoldgicos com a finalidade de efetuar observagdes, construir hipoteses e respetivo quadro

tedrico, apurar e analisar dados e depois interpreta-los.

3.1. Op¢bes metodoldgicas

Este trabalho de investigagdo teve como pergunta de partida: “Qual o papel da Intranet
na comunicacgao interna da organizagdo?”. Salienta-se que a questédo formulada remete por um
lado para a problematica da comunicacdo organizacional e por outro para a emergéncia das
novas tecnologias e dos suportes comunicacionais digitais nas organizagdes, em particular, no
contexto da administracdo publica local, questionando o papel deste instrumento na
comunicacgéo interna da organizagao.

No sentido de obter resposta a esta pergunta, optou-se por uma abordagem
metodoldgica de investigagcdo de natureza exploratéria. De acordo com Gil (1989), a pesquisa
exploratéria pretende desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, no sentido de
formular problemas mais precisos. E desenvolvida especialmente quando o tema em estudo é
pouco explorado, tornando-se necessario o seu esclarecimento e delimitagdo. O estudo
exploratério possibilita (Richardson, 1999; Sampieri et al., 1991; Vergara, 2006, cit. in Marques,
2010): (1) aumentar o conhecimento sobre determinada problematica; (2) estudar as
carateristicas de um fendmeno, procurando as explicacdes sobre as causas e consequéncias
desse mesmo fendmeno; (3) determinar tendéncias e analisar potenciais relagdes entre as
variaveis, assim como estabelecer orientagdes para investigagdes posteriores; (4) estudar as
motivagdes associadas as atitudes e comportamentos das pessoas. O estudo exploratério
justifica-se porque este tema tem sido pouco abordado no setor publico, havendo ainda pouca
informacao sistematizada quanto ao assunto. Reforga-se, igualmente, que o que se pretende
com este estudo ndo é a generalizagdo, mas sim identificar algumas variaveis de contexto, ou
seja, compreender o fenénemo.

No ambito do quadro da pesquisa exploratéria, a opgdo metodologia foi a de estudo de
caso, escolhendo como caso uma autarquia local. A escolha da organizagéo prendeu-se
essencialmente por um lado, por ser uma organizagdo que reune as caracteristicas

necessarias para realizar o estudo de investigagdo sobre a tematica da comunicacao digital
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organizacional, uma vez que operacionalizou a intranet autarquica e, recentemente,
implementou o projeto do Portal de Recursos Humanos, com o intuito de melhorar a
acessibilidade a informagao, disponibilizando informagéo e documentagdo com relevancia para
os trabalhadores e para o desenvolvimento das respetivas fungdes. Por outro lado, justifica-se
a escolha por interesse pessoal, sendo que a investigadora exerce fungbes nessa autarquia.
Como refere Freixo (2010), o estudo de caso é um procedimento metodolégico que tem como
finalidade a exploragdo de forma intensiva de uma simples unidade de estudo, sendo a sua
base essencialmente o trabalho de campo e/ou a analise documental, centrando o estudo
numa determinada entidade no seu contexto real, tirando o partido de multiplas fontes de
informacgao. Acrescenta ainda que o conhecimento resultante do estudo de caso pode advir de
uma entre duas perspetivas fundamentais: a interpretativa e a pragmatica. A perspetiva
interpretativa procura compreender o mundo do ponto de vista dos participantes e a
pragmatica, na otica do investigador, pretende proporcionar uma perspetiva global do objeto de
estudo, tanto quanto possivel completa e coerente. E de reforgar que em ambas as perspetivas
um estudo de caso produz sempre conhecimento de tipo particular. Stake (1994; 2007)
acrescenta que o conceito de estudo de caso é enfatizado por alguns investigadores porque
chama a atencdo para a questdo da aprendizagem que se pode ter através de um caso
especifico. O autor considera que o verdadeiro objetivo do estudo de caso € a particularizagédo
e nao a generalizacdo. A énfase € colocada na compreensdo do caso particular, da
singularidade, valorizando os contributos recolhidos do conhecimento de outros casos
diferentes.

Segundo Yin (2003:13) o estudo de caso é “uma pesquisa empirica que investiga um
fendmeno contemporaneo no seu contexto real, especialmente em situagdes em que os limites
entre o fendbmeno e o contexto ndo sao claramente evidentes”. O autor defende que a
aplicacdo desta metodologia é justificada quando: (a) o investigador procura responder a
questdes “como” e “porqué” relativamente ao fendmeno estudado; (b) o foco é dirigido a um
fenémeno contemporaneo no seu contexto real, sendo o contexto pouco evidente, exige ao
investigador a compreensao do contexto antes de se focalizar no fenédmeno em estudo; (c) face
a complexidade do estudo, é necessario mobilizar maltiplas fontes de informagéo.

Neste caso especifico, trata-se de um caso intrinseco (Stake, 2007), na medida em que o
investigador € membro da organizagdo e quer compreender o fenébmeno, aprofunda-lo e

aprender sobre este caso em particular, recorrendo a varias fontes e técnicas de informacao.

3.2. Objetivos do estudo

O objetivo geral deste trabalho de investigagdo é compreender a percecdo dos
trabalhadores de uma autarquia local sobre a comunicac&o digital organizacional. Tendo
presente este objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

a) Caraterizar a comunicagao interna e os respetivos meios e suportes comunicacionais;
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Compreender a importancia da introdugdo de novas tecnologias e suportes
comunicacionais digitais nas organizagdes publicas;

Caraterizar a Intranet autarquica como instrumento de comunicagdo digital
organizacional e compreender o seu impacto na comunicagao interna da organizagao;
Analisar a percec¢ao dos dirigentes da organizagao sobre o impacto da introducao das
novas tecnologias e dos suportes comunicacionais digitais nas organiza¢des publicas,
e mais especificamente, o contributo da intranet autarquica para a comunicagao
interna;

Analisar a percecdo dos trabalhadores da organizacdo sobre a importancia da
operacionalizagdo dos suportes comunicacionais digitais, e em particular a Intranet

autarquica, respetiva utilizagao, relevancia e vantagens associadas.

3.3. Varidveis e dimensdes de analise

Tratando-se de um estudo exploratério, em que a finalidade é estudar as carateristicas

de um fenébmeno, procurando as explicagdes sobre as causas e consequéncias desse mesmo

fenémeno, opta-se por proceder ao estudo de caso de acordo com um conjunto de variaveis e

dimensdes consideradas relevantes no quadro de analise, apresentadas no quadro a seguir

exposto.

Quadro 8 — Variaveis e Dimensdes de analise

Dimensoes

1. Caraterizagédo da Organizagéo

2. Caraterizagao da Comunicacgéo Interna

3. Caraterizagao da Intranet Autarquica

4. Percegao dos dirigentes da organizagao

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

2.1
2.2
2.3.

3.1

41.

Variaveis

Atividade desenvolvida

Cultura e valores organizacionais
Estrutura Organizacional

Estrutura de Recursos Humanos
Processo de Modernizagao e Inovagéao

Fluxos de Comunicagao
Meios e suportes comunicacionais
Intranet Autarquica

. Objetivos e potencialidades
3.2.
3.3.
3.4.

Estrutura e layout
Organizagao
Recursos disponiveis
Impacto da modernizagdo tecnoldégica e
inovagao na Administragcéo Publica

4.2. Importancia da introdug¢do das novas tecnologias

4.3.

e dos suportes comunicacionais digitais
Contributo da Intranet autarquica para a
comunicagao interna da organizagéo
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5.1. Frequéncia de utilizacdo dos meios e suportes
comunicacionais digitais
5.2. Utilizagao dos meios e suportes comunicacionais
digitais

5. Percecgédo dos trabalhadores da organizagdo | 5.3. Utilizagdo da Intranet autarquica como suporte
de comunicacao digital e vantagens associadas
5.4. Utilizag&o do Portal de Recursos Humanos
5.5. Satisfacdo com a funcionalidade dos meios e
suportes de comunicagao digital

Fonte: Elaboragao prépria

3.4. Instrumentos e Fontes de Informagéo

Na perspetiva de Yin (2003), a metodologia de estudo de caso permite a mobilizagdo de
multiplas fontes de informagao para recolha de dados. Tendo em consideragdo a natureza
exploratéria do estudo, torna-se uma mais-valia a obtengdo de informacdo de natureza
qualitativa e quantitativa através de fontes primarias e secundarias, como as indicadas pelo
autor: os inquéritos por entrevistas; os inquéritos por questionario; a observagdo direta; a
observagéo participante; a andlise documental e registos (da organizagdo) e os artefactos
fisicos. Acrescenta ainda outras fontes, designadamente filmes, fotografias, videos, técnicas
projetivas, testes psicoldgicos, registos etnograficos e histérias de vida.

No presente trabalho de investigacdo e tendo em consideracdo os objetivos supra
citados, sdo aplicados os seguintes instrumentos de recolha de dados: o inquérito por
entrevista; o inquérito por questionario, a analise documental e observagéo participante.

No que respita ao inquérito por entrevista, que se carateriza pela aplicagdo dos
processos de comunicagao e de interagdao humana, que permite ao investigador um contacto
direto com os entrevistados, com algum grau de flexibilidade e sem diretivas técnicas precisas
(Quivy e Campenhoudt, 1992), a opcdo foi a da entrevista semi-diretiva. Esta técnica,
possibilita recolher os testemunhos, interpretacbes e percegdes dos entrevistados, tendo em
atengdo o respeito pelos seus proprios quadros de referéncia (linguagem e categorias
mentais). Outro beneficio deste método apontado pelos autores é o nivel de profundidade dos
elementos de analise recolhidos. Na mesma linha de orientagdo, Ghiglione e Matalon (1993)
afirmam que as entrevistas sao utilizadas quando se opta por uma abordagem menos diretiva e
possibilitam captar as representagdes sociais, a percegdo dos entrevistados relativamente a
realidade, os seus valores e comportamentos.

Relativamente ao inquérito por questionario, foi aplicado aos trabalhadores da autarquia,
incidindo sob aqueles que desempenham fungdes de natureza técnica e administrativa,
considerados os potenciais utilizadores dos suportes digitais comunicacionais. De acordo com
0 Quivy e Campenhoudt (1992), o inquérito por questionario € adequado quando o investigador
pretende analisar um fenédmeno que julga compreender melhor através de informagdes sobre
os individuos da populagdo em questdo, destacando-se como principais vantagens: a

possibilidade de quantificar uma multiplicidade de dados e efetuar numerosas analises de
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correlacdo e a exigéncia de representatividade do conjunto dos entrevistados poder ser
garantida através deste método. Os autores ainda reforgam que, no sentido de garantir o nivel
de confianga do método, devem ser preenchidas as seguintes condig¢des: rigor na escolha da
amostra, formulagéo clara e univoca das questbes, correlagdo entre o universo de referéncia
das questdes e universo de referéncia dos entrevistados, atmosfera de confianga no momento
da aplicagdo do questionario e ainda honestidade e consciéncia profissional dos
entrevistadores.

O terceiro instrumento de recolha de dados acima mencionado € a analise documental,
que se traduz na recolha de informacgdo proveniente de documentos formais e institucionais,
disponibilizados pela prépria organizacdo, destacando-se as que sédo consideradas relevantes
para o estudo: Regulamento da Estrutura Organica, Balango Social, Mapa Estratégico, Plano
de Atividades, Boletins de informagado periddicos e consulta dos suportes comunicacionais
digitais — pagina da Internet e Intranet da organizagéo.

Focando a perspetiva de Quivy e Campenhoudt (1992), este método € particularmente
adequado quando o investigador pretende analisar (a) os fendmenos macrossociais,
demograficos, socioecondémicos, entre outros; (b) mudangas sociais e estudar o
desenvolvimento histérico dos fendmenos sociais sobre os quais ndo é possivel obter
testemunhos diretos; (¢c) mudangas nas organizacdes e por ultimo, (d) a cultura, o sistema de
valores e as ideologias.

Por ultimo, recorreu-se a observagéo participante, pressupondo que o “(...) investigador
participa na situacéo estudada, sem que os demais elementos envolvidos percebam a posicéo
do observador participante” (Freixo, 2010:196). E considerada uma técnica em que o préprio
investigador procede diretamente a recolha de informagao e documentagéo pertinente (Quivy e
Campenhoudt (1992).

Tendo por base o exposto na caraterizagdo dos instrumentos de recolha de dados do
presente estudo empirico, clarifica-se que as fontes primarias de informagao sdo os atores da
organizagao, designadamente os trabalhadores e os dirigentes que desempenham fungdes na
autarquia local. As fontes de informagao secundarias correspondem aos documentos internos

da organizagao, disponibilizados pela mesma.

3.5. Analise e tratamento dos dados

No sentido de garantir o tratamento de dados aplica-se a seguinte técnica: analise de
conteudo para tratar a informagao recolhida nas entrevistas e nos documentos da organizagao
e analise estatistica dos dados para o tratamento dos questionarios, através da utilizacdo do
software SPSS - Statistical Package for the Social Sciences (verséo 21.0) e do Microsoft Excel.

A analise de conteudo permite tratar as informacgdes e testemunhos, de forma metédica
(Quivy e Campenhoudt, 1992). Bardin (2011:44) descreve a analise de conteudo como um
conjunto de técnicas aplicadas que permitem a explicitagdo e sistematizagcdo do conteudo das

mensagens, bem como a expressao desse mesmo conteudo, “visando obter por procedimentos

39



sistematicos e objetivos (...) indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicdes de producdo/rececdo (varidveis inferidas) destas
mensagens”. Na perspetiva de Guerra (2006), esta técnica permite descrever as situagdes bem
como interpretar o sentido do que foi narrado, estando assim intrinseca a dimensé&o descritiva e
interpretativa na analise de conteudo. A autora reforga que € uma técnica que traduz-se no
confronto entre os dados empiricos recolhidos e um quadro de referéncia construido pelo
investigador.

A técnica da estatistica descritiva e da expressao grafica dos dados permite muito mais
do que a simples exposi¢cédo dos resultados, uma vez que possibilita a manipulagéo rapida de
uma quantidade significativa de dados, cruzando varias variaveis ao mesmo tempo. E
adequada quando se pretende estudar as correlagdes entre fendmenos suscetiveis de serem

exprimidos por variaveis quantitativas (Quivy e Campenhoudt,1992).

3.6. Inquérito por Entrevista

As entrevistas foram realizadas aos dirigentes da organizagdo com responsabilidade na
area de recursos humanos e de modernizagdo e tecnologias de informagao, apos ter sido
concedida previamente a autorizagéo formal. Foi construido um guido de entrevista (Apéndice
A e B), com o intuito de que os entrevistados respondessem as questdes colocadas, pelas
suas proprias palavras e de acordo com o seu proprio quadro de referéncia, tendo sido focadas
as seguintes dimensdes: (a) Impacto da modernizagdo tecnolégica e inovagdo na
Administragdo Publica; (b) Importancia da introdugdo das novas tecnologias e dos suportes
comunicacionais digitais e (c) Contributo da Intranet autarquica para a comunicagéo interna da
organizagdo. As entrevistas tiveram a duragao aproximada de 90 minutos, foram gravadas e
posteriormente transcritas, cujo contetdo foi validado pelos respetivos entrevistados.

Os dados recolhidos nas entrevistas foram sujeitos a analise de conteudo, tratando-se de
uma técnica de tratamento de informagao utilizada para analise de informagédo de natureza
qualitativa. Esta técnica permite a descrigdo objetiva e sistematizada “(...) do contetdo
manifesto das comunicacbes” e “tem por finalidade a interpretacdo destas mesmas
comunicacdes” (Berelson, 1952, cit. in Bardin, 2011:38).

Em relagdo ao procedimento adotado na analise de contetdo, foi necessario proceder-se
a codificagdo da informacao recolhida, sendo que “a codificagdo corresponde a uma
transformacéo — efetuada segundo regras precisas — dos dados brutos do texto, transformacéo
esta que, por recorte, agregacdo e enumeracdo, permite atingir uma representacdo do
conteddo, ou da sua expressao” (Bardin, 2011: 129).

A partir da codificagao, recolheram-se das fontes de informagéo exemplos ilustrativos dos
fendmenos apresentados em cada uma das dimensdes de analise definidas. Foram assim
construidas sinopses (Apéndice E), com o objetivo de sintetizar e sistematizar os discursos

recolhidos das entrevistas, evidenciando as mensagens consideradas de grande relevancia
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para a analise. De acordo com Guerra (2006:72) “as sinopses sdo sinteses dos discursos que
contém a mensagem essencial da entrevista (...)" e trata-se de “material descritivo que,
atentamente lido e sintetizado, identifica as tematicas e as problematicas (mesmo as que nao

estdo referenciadas no guido de entrevista)”.

3.7. Inquérito por Questionario

No sentido de efetuar a analise da percecéo dos trabalhadores da organizagéo sobre a
importancia da operacionalizagdo dos suportes comunicacionais digitais, e em particular a
Intranet autarquica, respetiva utilizagao, relevancia e vantagens associadas, foi construido um
questionario para o efeito, a ser aplicado aos trabalhadores que desenvolvem fungdes de
natureza técnica e administrativa, considerados os potenciais utilizadores dos suportes digitais
comunicacionais.

O questionario foi elaborado a partir de modelos adotados anteriormente em outros
estudos (Muchinsky, 1977; UFP, 2007; Ferreira, 2010; Pereira, 2012) sobre a tematica da
comunicagao organizacional, tendo por base as dimensdes e variaveis de analise identificadas
anteriormente no ponto 3.3, designadamente: (a) Frequéncia de utilizagdo dos meios e
suportes comunicacionais digitais; (b) Utilizacdo dos meios e suportes comunicacionais digitais;
(c) Utilizagdo da Intranet autarquica como suporte de comunicagcédo digital e vantagens
associadas; (d) Utilizagdo do Portal de Recursos Humanos e (e) Satisfagdo com a
funcionalidade dos meios e suportes de comunicagéao digital.

O questionario é constituido por duas secgdes principais: (I) comunicagdo digital
organizacional e (ll) caraterizacdo do respondente, contendo maioritariamente perguntas
fechadas e uma aberta. A primeira sec¢ao esta direcionada para a analise sobre os meios e
suportes de comunicagao digital (interna) disponiveis na organizagao, respetiva utilidade,
relevancia e funcionamento em contexto de trabalho; sobre a utilizagdo da intranet autarquica
enquanto suporte de comunicagao digital e as vantagens associadas e ainda avaliar o grau de
satisfacdo dos utilizadores. A segunda seccdo contempla questdes que permitem realizar a
caraterizagdo do respondente, quanto as variaveis sociodemograficas, designadamente sexo,
idade, nivel habilitacional, cargo/carreira profissional e antiguidade na organizacao.

Foi aplicada para alguns itens uma escala de Likert com cinco proposi¢cdes de
concordancia, com a seguinte variagao:

e Questdes 1 e 4 (1 = Nunca; 2 = Raramente; 3 = As vezes; 4 = Muitas vezes e 5 =
Sempre)
e Questdes 2 e 5 (1 = Discordo totalmente; 2 = Discordo; 3 = Nem concordo nem
discordo; 4 = Concordo e 5 = Concordo totalmente)
¢ Questdo 6 (1 = Muito Insatisfeito; 2 = Insatisfeito; 3 = Nem satisfeito nem Insatisfeito; 4 =
Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito)
O questionario foi aplicado a uma amostra por conveniéncia, constituida por todos os

trabalhadores com acesso aos suportes de comunicagao digital. O grupo relevante para a
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presente investigagao é constituido pelos trabalhadores que desenvolvem fungbes de natureza
técnica e administrativa, correspondendo a um total de 466 trabalhadores. Dos 466
trabalhadores inquiridos, 130 responderam ao inquérito. A amostra constitui-se em fungao de
carateristicas especificas que o investigador quer pesquisar (Pires,1997; cit in Guerra, 2006),
sendo neste caso uma amostra por conveniéncia, considerada uma técnica de amostragem
utilizada quando outra nao é possivel. Este tipo de amostra pode apresentar limitagdes € uma
reduzida representatividade, no entanto “(...) justifica-se sempre que as condi¢Bes existentes
ndo permitam a utilizacdo de uma amostra probabilistica” (Mattar, 1996; cit in Marques,
2010:180). Importa sublinhar que este tipo de amostra tem relevancia, uma vez que permite
produzir novos factos e gerar informagédo pertinente (Deslauriers, 1991; Gil, 1999; cit in in
Marques, 2010:180).

Relativamente ao procedimento adotado, foi solicitada formalmente, a Senhora
Vereadora da Camara Muncipal com competéncia delegada na area dos recursos humanos, a
autorizagéo para aplicagdo do questionario no seio da organizagao, evidenciando para o efeito
0s objetivos associados ao instrumento de recolha de dados. A verséo inicial do questionério
contemplada a dimensdo da comunicacgdo interna na organizacéo, considerada relevante ao
nivel tedrico, tendo sido sugerido pela organizagéo retirar os indicadores referentes a essa
dimensdo, mantendo as dimensdes da comunicagcdo digital e utilizagdo dos suportes
comunicacionais digitais. Sendo assim, o questionario final foi negociado com a organizagao,

Apos aprovacéo formal, o questionario foi aplicado através de uma plataforma informatica
denominada Google Docs, permitindo aos inquiridos responder, de forma mais célere e
imediata, as questbes via on-line. Esta modalidade facilitou bastante a distribuicdo do

questionario, como também a recolha das respostas dos inquiridos.
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CAPITULO 4 — ESTUDO DE CASO

Neste capitulo procede-se a descrigdo e analise do caso em estudo, tendo em conta os
objetivos propostos, as variaveis e as dimensodes de analise definidas anteriormente. Pretende-
se efetuar o enquadramento do contexto da organizagao, a caraterizagdo da comunicagéo
interna organizacional e da intranet autarquica como suporte comunicacional digital e ainda a
analise da percecdo dos atores da organizagdo relativamente a comunicagédo digital

organizacional.

4.1. Caraterizacdo da autarquia

De acordo com o quadro legal de competéncias e regime juridico de funcionamento dos
orgéos dos municipios (Lei n° 169/99, de 18 de setembro com alteragbes introduzidas pela Lei
n® 5-A/2002, de 11 de janeiro e Lei n°® 75/2013, de 12 de setembro), a Camara Municipal é o
orgao executivo colegial do municipio, eleito pelos cidadados eleitores recenseados na respetiva
area, estando-lhe adstritas um conjunto de competéncias no ambito da organizagao,
funcionamento e gestédo dos seus diversos servigos, do planeamento e do desenvolvimento, do
apoio a atividades de interesse municipal e ainda em matéria de licenciamento e fiscalizagao.

O Poder Local vem consagrado na CRP (Titulo VIII, Capitulo I.), estando previsto no n°® 2
do art.° 235° que as autarquias locais sdo pessoas coletivas territoriais, constituidas por 6rgaos
representativos, cuja atividade visa a prossecucdo de interesses proprios das populacdes
respetivas.

Bilhim (2004:15) refere que “a Administracdo Local Autaquica corresponde & atividade
desenvolvida pelas autarquias locais. (...) Pessoas coletivas territoriais, dotadas de 6rgéos
representativos que visam a prossecucao de interesses especificos dos cidaddos da sua area
(parcela de territorio)”.

A Cémara Municipal, objeto de estudo, tem como miss&o “promover a qualidade de vida
no municipio, no ambito das suas atribuicdes, mediante a adogdo de politicas inovadoras e
participadas, assentes na gestdo sustentavel dos recursos disponiveis, na qualificagdo dos
trabalhadores e na aposta num servico publico de qualidade” (Regulamento da Estrutura
Organica Nuclear da CM).

De acordo com a Carta da Qualidade da autarquia, a CM pretende ser reconhecida por
exercer (visdo):

= Uma gestdo publica para o cidaddo, mais eficaz, mais eficiente, antecipando e
respondendo a novas necessidades;

= Uma gestado publica qualificada e inovadora que contribua, com a sua ag¢ao, para o
desenvolvimento sustentavel do territorio.

Realga-se que a atuagdo da CM e os seus servicos municipais tém como objetivo

primordial proporcionar melhores condigbes de vida aos seus municipes e aos cidadaos em
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geral, tendo por base fins de interesse publico geral e municipal, bem como a aplicagéo de
principios orientadores a atividade administrativa.

Do conjunto de principios orientadores, definidos no Regulamento da Estrutura Organica
Nuclear da CM, realgam-se desde ja dois em particular, atendendo a que refletem a
comunicagao organizacional e inovagao,designadamente:

= Desburocratizagao, simplificacdo de processos e procedimentos, promovendo a
comunicacao intra e interdepartamental;

» Gestdo participada, assegurando uma comunicagdo eficaz e transparente e
promovendo o envolvimento dos trabalhadores e dos interessados.

Esta questdo parece corroborar o que é referido por Bilhim (2007:1), quando aborda a
mudanca de postura da administragdo autarquica, assitindo-se a uma transigao de “(...) cultura
de regras rigidas e hierarquias para uma cultura de servico de qualidade e flexibilidade(...)",
exigindo a modernizagéo e inovagao.

Para além dos dois principios ja citados, estdo consagrados outros igualmente relevantes
no quadro da atividade municipal:

= Administracdo aberta, priviligiando o interesse dos cidaddos e a aproximac¢ao dos
Servicos aos muncipes;

= Eficiéncia e eficacia, prestando um servigo célere e de qualidade;

» Racionalizagao de meios e da eficiéncia na afetagdo de recusos publicos;

» Melhoria quantitativa e qualitativa do servigo prestado;

= Coordenacao dos servigos e racionalizagao dos circuitos administrativos, com vista
a observar a necessaria articulagédo entre as diferentes unidades orgéanicas;

» Dignificagdo e valorizagdo dos trabalhadores, estimilando o desenvolvimento
profissional e promovendo a melhoria das condig¢des de trabalho;

= Respeito pela legalidade e adequagdo das atividades ao quadro legal e
regulamentar;

» Imparcialidade e igualdade de tratamento e atendimento.

Nesta perspectiva de gestdo publica qualificada e inovadora, orientada para o cidadao,
mais eficaz, mais eficiente, antecipando e respondendo a novas necessidades, a atuagéo da
Camara Municipal passa pela determinagao de qualificar cada vez mais a organizagéo, de
implementar adequados instrumentos de gestdo e formas de exercicio do servigo publico, de
melhoria ou reengenharia dos processos associada a informatizagdo e modernizagéo
tecnoldgica e ainda de apostar na qualificagdo e motivacdo dos seus recursos humanos. Esta
atuagcdo, assim como a adocdo de novas praticas organizacionais, parece espelhar a
abordagem da ‘Nova Gestéo Publica’ (New Public Management), desenvolvida no capitulo 1 do
presente trabalho.
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4.1.1. Estrutura Organizacional

A estrutura organica da Camara Municipal assenta no modelo de estrutura hieraquizada,
estando alicer¢gada na promogao de uma administragdo municipal mais eficiente e modernizada
que contribua para a prossecuc¢ao da missdo e das condi¢gdes do exercicio das atribuigbes e
competéncias da autarquia local. De acordo com a definigdo de Mintzberg (1995), realca-se
que é uma estrutura do tipo burocracia-mecanicista, em que funciona segundo um conjunto de
regras e regulamentos formalmente estabelecidos pela hierarquia de topo ou vértice
estratégico.

A estrutura organizacional compreende essencialmente duas componentes: (a) o modo
como as organizagbes estruturam o trabalho em multiplas tarefas e (b) a forma como
estabelece a coordenagédo entre as mesmas, ou seja, a “estrutura define a atribuicdo das
tarefas, as relagbes de autoridade e os mecanismos de coordenacao formal das atividades”
(Cunha et al., 2006:605). As reestrututagdes organicas ocorridas na Camara Municipal tém sido
suportadas na necessidade de criar uma estrutura mais orientada para os cidadaos garantindo-
Ihes um servigo mais qualificado, mais rapido e transparente; de criar crescentes sinergias e
uma maior partilha de recursos, ganhos de eficacia e eficiéncia; de apostar na simplificacéo e
desburocratizagdo de processos por forma agilizar a gestdo e melhorar a comunicagao interna;
de garantir uma contengao de custos de funcionamento e de valorizar as pessoas, devendo
contribuir para o seu envolvimento na organizacdo e desenvolvimento. Esta questdo parece
subscrever o que é referido por Sa e Sintra (2008), uma vez que no quadro de mudanga e
transformagédo das organizagbes publicas, emerge uma nova cultura organizacional assente
essencialmente: (a) na orientagdo dos servigos publicos para o cidadao/cliente; (b) no
desenvolvimento de novas formas de prestagdo dos servicos, mais eficazes e eficientes,
tirando partido das novas tecnologias de informagao e comunicagéo e dos suportes digitais; (c)
na adogdo de mecanismos de prestagdo de contas centrados nos resultados e ainda (d) na
implementagao de referenciais de avaliagdo da performance organizacional.

A estrutura organizacional é composta por unidades orgénicas nucleares
(departamentos), unidades flexiveis (divisdes e respetivas subunidades) e ainda as unidades
multidisciplinares. As unidades nucleares sao unidades organicas com atribuicbes de ambito
operativo e instrumental e assumem-se como unidades de planeamento e de gestdo de
recursos e atividades. Sdo oito as unidades nuclerares da CM, designadamente: (a)
Departamento de Administragédo e Finangas; (b) Departamento de Comunicagéo e Turismo; (c)
Departamento de Recursos Humanos e Organizag¢ado; (d) Departamento de Administragéo
Urbanistica; (e) Departamento de Obras, Logistica e Conservagao; (f) Departamento de
Ambiente e Infra-estruturas; (g) Departamento de Educagdo e Intervengdo Social e (h)
Departamento de Cultura e Desporto. As unidades organicas flexiveis constituiem-se
fundamentalmente como unidades técnicas de organizagao, execugao e controlo de recursos e
atividades. As unidades flexiveis totalizam 27 divisdes, sendo que para concretizar a sua

missao e executar as respetivas competéncias, as divisbes integram subunidades organicas
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(seccdes) ou areas de atividade. As unidades multidisciplinares sao unidades que funcionam
na dependéncia direta da Presidéncia da Camara e correspondem a projetos transversais que
concentram competéncias técnicas multidisciplinares, designadamente o Gabinete de
Recuperacdo do Centro Histérico de Palmela, Gabinete de Planeamento Estratégico e

Gabinete de Protegao Civil.

4.1.2. Estrutura de Recursos Humanos

De acordo com os dados do Balango Social, a autarquia registava a 31 de dezembro de
2012 um total de 944 trabalhadores em exercicio de fungdes, com maior predominancia o
efetivo feminino, equivalente a 56%, comparativamente ao efetivo masculino com um peso de
44% do total.

Em relagao a distribuigdo dos trabalhadores segundo o grupo profissional, contata-se que
0 grupo com maior peso no universo ativo da autarquia € o Assistente Operacional, que
representa cerca de 50% do total de efetivos. Os trabalhadores que executam fungdes de nivel
Técnico Superior e de Assistente Técnico correspondem a cerca de 17% e 26%,
respetivamente. O grupo Dirigente apresenta um peso de cerca de 4% e os Outros grupos, que
integram por um lado, os trabalhadores das carreiras subsistentes e ndo revistas (sem regras
de transigdo) como Informatica e Fiscal Municipal, e por outro lado, os membros dos 6rgéos
executivos municipais (Chefe de Gabinete, Adjunta da Presidéncia e Secretarias de
Presidéncia e Vereagao), correspondem a 3% do total de efetivos.

No que respeita as modalidades de vinculagdo, consagradas na Lei n® 12-A/2008, de 27
de fevereiro (Regime de Vinculagédo, de Carreiras e Remuneragdées — LVCR), realga-se que
cerca de 95% do total de trabalhadores estédo vinculados em regime de contrato de trabalho em
funcgdes publicas por tempo indeterminado, 4% encontra-se em regime de comisséo de servigo
e em regime de substituicdo, estando abrangidos os Dirigentes e os membros de gabinetes de
apoio, e por ultimo, 0,5% do total de trabalhadores esta vinculado por contrato de trabalho a
termo resolutivo certo e incerto.

No que concerne a estrutura habilitacional, constata-se que do total de 944 trabalhadores
da autarquia 54% possui até 9 anos de escolaridade, 24% tem formagao de nivel superior e
22% possui o 12° ano de escolaridade.

Relativamente a estrutura etaria, verifica-se que o nivel etario que concentra o maior
numero de trabalhadores € o intervalo entre os 35 e 39 anos, com um peso de 20% do total de
efetivos, sendo na sua maioria mulheres. De salientar igualmente o intervalo entre os 45-49 e
50-54 anos, ambos com um peso de cerca de 19% do efetivo total.

No que respeita a antiguidade, cerca de 35% do total de efetivos apresenta um nivel de
antiguidade entre os 10 e os 14 anos de servi¢o, que agrupados com o intervalo dos 15-19
anos totalizam o peso de 59% do total; 14% dos trabalhadores regista um nivel de antiguidade

superior a 25 anos; 7% dos trabalhadores presta servico ha menos de 5 anos.
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Em suma, a estrutura de recursos humanos sintetiza-se da seguinte forma: os
trabalhadores sao predominantemente do sexo feminino; com idades compreendidadas entre
os 35 e 39 anos; nivel habilitacional com maior peso até aos 9 anos de escolaridade; 50% dos
trabalhadores integrados na carreira de Assistente Operacional; e um nivel de antiguidade que

se situa entre os 10 e 14 anos de servico.

4.1.3. Processo de Modernizacéo e Inovagdo na Camara Municipal

Tendo por base a analise realizada aos documentos institucionais da autarquia, salienta-
se que, na perspetiva de garantir um servigo publico de qualidade, flexivel, adaptado a padrbes
e respondendo a requisitos cada vez mais exigentes, a mesma tem apostado fortemente na
modernizagdo administrativa. A autarquia tem encarado o projeto de modernizagéo
administrativa e renovagdo da administragdo autarquica como um grande desafio prioritario,
tendo sido ja distinguida em 2002 com uma mengédo honrosa, na 12 edigdo do Concurso
Nacional de Boas Praticas de Modernizagdo Autarquica, organizado pela Diregao-Geral das
Autarquias Locais (DGAL), com a apresentagcdo do projeto “Sistema de Informacado XXI”.
Importa realgar que esta iniciativa tem como objetivo primordial identificar, premiar e divulgar as
praticas autarquicas ja existentes, consideradas inovadoras e exemplares com vista a sua
crescente adogdo e generalizagdo. Como é referido na candidatura da autarquia, “a
moderniza¢do administrativa, do modo como a Camara Municipal a tem encarado, ndo é um
fim em si, mas um meio. Um instrumento que implica uma viséo estratégica, integrada e virada
para a qualidade, na qual se tem vindo a investir com o objectivo de assegurar maior eficiéncia
e maior eficacia, com menores custos, garantindo a qualificacdo e satisfacédo profissional de
funcionérios, a qualidade final dos servicos prestados e consequente satisfacdo dos utentes”
(Candidatura — Sistema de Informagdo XXI, 2002). Este documento identifica as diferentes
fases associadas ao processo de modernizagdo administrativa que tem vindo a ser
desenvolvido na autarquia:

e Um conjunto de medidas organizacionais, que incluiram a reestruturagdo orgénica, a
revisao de procedimentos e processos de trabalho e a aposta na criagdo de
diferentes niveis de responsabilizacdo e decisdo, no quadro da delegacdo de
competéncias previstas na lei, a desburocratizagao e transparéncia de processos;

o A utilizacdo de diferentes instrumentos de gestdo e formas de exercicio do servigco
publico, no quadro da qual assume especial relevo a descentralizacdo de
competéncias (nomeadamente para as Juntas de Freguesia), a desconcentracédo de
servigos, a constituicdo de parcerias com diferentes entidades publicas e privadas e
experiéncias como, por exemplo, a constituicdo de uma empresa municipal;

e Uma politica que aposta nas pessoas e logo na motivagdo e qualificagdo dos

recursos humanos como factor estratégico, implicando um investimento consideravel
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na formacgao profissional, higiene, seguranga e saude, modernizagdo de instalagdes
e de equipamentos e envolvimento ativo dos trabalhadores nos processos de
melhoria continua;

o Medidas de modernizagéo tecnoldgica, nomeadamente com recursos as tecnologias
da informagéo e comunicagéo (TIC), tendo em vista ndo s6 melhorar os processos de
trabalho mas também a facilitar o acesso dos cidadaos a administragédo e suportar a

desconcentragéo de servicos numa logica de administracéo de proximidade.

Neste contexto e no quadro de uma estratégia global de modernizagdo administrativa,
surge a importancia na aposta e investimento nas tecnologias da informagdo e comunicagéo
(TIC). Destaca-se como um dos aspetos mais significativos e positivos a forma como se
armazena, processa e gere informacdo. Video, voz, imagens, paginas html, dados
georeferenciados e dados tradicionais congregam-se hoje em novas aplicagbes com elevadas
potencialidades. As autarquias locais que se adaptam as estas novas tecnologias adquirem
uma vantagem crucial. Nos ultimos anos, este foi um dos aspectos em que a Camara Municipal
parece ter mais investido e desenvolvido, no ambito da modernizagdo administrativa,
descrevendo-se de seguida algumas medidas com relevancia:

e Agquisicdo de hardware e software, nomeadamente software aplicacional. Estas
aplicagbes, associadas, em grande parte dos casos, a novos procedimentos, vieram
facilitar e tornar muito mais célere o processo administrativo, com resultados
comprovados na diminuigdo do tempo de prestagao de muitos servigos;

e Arquitectura e desenvolvimento de redes (intranet e internet), com o investimento
correlativo em sistemas de seguranga (Firewall) e dispositivos de comunicagao.
Neste momento, todos os locais de trabalho (técnicos e administrativos) estédo
ligados, o que veio tornar muito mais facil a comunicagéo entre servigos e a partilha
de recursos e de informagéo, com os correspondentes ganhos em tempo e dinheiro;

e Investimento nas tecnologias de informagdo e comunicagédo (TIC’s) no ambito da
modernizacdo do atendimento ao publico, nomeadamente para gestdo de
atendimento (aquisicdo de hardware e software), tornando o servigo prestado ao
municipe muito mais célere e eficiente;

e Investimento no Sistema de Informagdo Geografica (SIG), com aquisicdo de
hardware, software e cartografia digital. Este investimento veio disponibilizar muito
mais informacgao e georeferencia-la, o que, por sua vez, atendendo a que o sistema
se suporta na rede interna, permite a atualizagdo permanente de informagéao.

e Modernizagéo da rede de voz e reforgo do equipamento telefénico, com integragao
de telefones fixos e moveis. E facilitacdo do atendimento telefénico ao utente, na
medida em que o sistema permite auto-encaminhamento de chamadas e auto-ajuda

na obtengéo de informacao;

e Desenvolvimento e operacionalizagdo da Viatura de Atendimento Moével, com o

objetivo de disponibilizar & populacédo todos os servicos prestados nos balcbes de
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Atendimento Municipal. A viatura circula por todas as freguesias do concelho, com
especial atengéo para as areas rurais e afastadas dos nucleos urbanos do concelho,
permitindo aos municipes com maiores dificuldades de deslocagdo resolver os
assuntos que sejam da competéncia do municipio junto dos seus locais de

residéncia.

Em resumo, foi implementado um sistema de informacao que veio facilitar a gestdo e o
processo de decisdo com ganhos consideraveis a nivel da eficacia e da eficiéncia e de todo o
processo administrativo. Em simultaneo, o enfoque da autarquia tem sido a de contribuir para a
promocgéao da sociedade da informacgao, e para a diminuigao dos infoexcluidos, ao generalizar a
utilizagéo das TIC’s nos servicos municipais e ao disponibilizar, aos seus trabalhadores e ao

publico em geral, estes recursos.

4.1.3.1. Projetos digitais

A Camara Municipal aderiu ao projeto “Setubal — Peninsula Digital” em 2003 através da
celebragdo de um protocolo com a Associagdo de Municipios da Regido de Setubal (AMRS)
tendo como objetivo central promover o desenvolvimento da regido através da generalizagcao
na sociedade dos instrumentos, das técnicas e dos modos de organizagdo suportados nas
Tecnologias de Informagao e Comunicacgao.

O projeto inicial, envolvendo os municipios da Peninsula de Setubal (a excegado de dois
municipios por ja terem apresentado candidatura auténoma) foi centralizado na AMRS que, ao
assumir a coordenacgéo global do projeto, dinamizou a candidatura ao Programa Operacional
da Sociedade de Informacao (POSI), assim como a posterior instalagdo e funcionamento do
sistema que permitiu aos municipios aderentes o alojamento de sites e proporcionar a consulta
de processos administrativos e a utilizagao de servigos online por parte dos cidadaos.

O projeto foi aprovado pelo POSI, no ambito do eixo prioritario 2 - Portugal Digital,
medida 2.3 — Projetos Integrados das Cidades Digitais ao Portugal Digital, tendo como objetivo
primordial a disponibilizacdo online de um conjunto de servigcos e informagcédo de interesse
publico, possibilitando a sua utilizagdo pelos cidadaos/utentes. Sdo assim aproveitadas as
oportunidades oferecidas pelas novas tecnologias de informagédo e comunicagao, na perspetiva
de satisfacdo das necessidades e melhoria da qualidade de vida dos cidadaos, bem como de
modernizagao administrativa do servigo publico.

Ao nivel operacional, o projeto criou uma plataforma tecnoldgica regional organizada em
cinco vertentes:

e Telecomunicagdes (rede camararia de banda larga);
¢ Alojamento e processamento (centro de dados regional);

¢ Media digital (portal regional e sitios internet autarquicos);
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e Servicos eletronicos para os cidadaos (servicos online, acesso publico a
internet);

e Modernizacdo administrativa (intranet autarquica, gestdo e planeamento do
territorio).

Para o estudo empirico em questdo, importa realgar a importancia da vertente da

modernizagdo administrativa e mais especificamente a operacionalizacdo da intranet

autarquica.

4.2. Caraterizacdo da comunicacéo Interna na organizacéao

Tendo em consideragéo os principios gerais pelos quais se orienta a atividade municipal
da autarquia (regulamento da estrutura organica) mencionados anteriormente, verifica-se que a
comunicagao interna esta formalmente consagrada no conjunto de principios - “gestédo
participada, assegurando uma comunicacdo eficaz e transparente e o envolvimento dos
trabalhadores e dos interessados” - revelando a importancia e valorizagdo desta ferramenta no
desenvolvimento das atividades e ag¢des diarias da organizagdo. A comunicagao esta no centro
das atividades de cooperacgao e interagédo entre os trabalhadores e os interessados.

A comunicagdo interna é entendida como um processo de transmissao e partilha de
informacgao e conhecimento no seio da organizagao, que possibilita a interagdo com superiores
hierarquicos, subordinados, colegas, sindicatos, fornecedores, clientes e autoridades, facilita a
disseminagdo de informagdes, tanto ao nivel interno como externo, permite a delegagéo de
responsabilidades e transmissdo de objetivos aos membros da organizagéo, facilita a
socializagao e integracdo dos membros organizacionais, permitindo a difusdo de informagéo,
estimulos e conhecimento sobre a organizagdo (normas, procedimentos internos,
comportamentos esperados, rituais) com vista ao seu envolvimento na organizagdo (Rego,
2007). Reforga-se que, de acordo com Santo (2008; cit. in Pereira, 2012: 24), “a comunicacéo
interna é uma das ferramentas que faz parte das estratégias de modernizacdo, ao permitir
a melhor participagdo dos diversos agentes na partilha dos objetivos, de resultados e de
metas atingidas. Sem a comunicacdo interna, a organizacdo estagna e gera rotas ou
percursos isolados, nao estratégicos de desempenho, os quais sao frageis, desenquadrados
e pontuais”. A comunicagao interna assume-se como ferramenta estratégica, possibilitando a
troca de conhecimento, a transmissédo e difusdo de informagéo, de objetivos e elementos

relacionados com a cultura organizacional.

4.2.1. Fluxos de Comunicacdo Interna

De acordo com a analise documental institucional fornecida pela autarquia (Despacho

Interno), salienta-se que a comunicagdo formal interna processa-se dentro da Camara
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Municipal, no ambito das suas atribuicdes e competéncias, visando a preparagao, orientacéo e
execugao das atividades, assim como a atuagdo administrativa. A comunicagdo formal
processa-se de forma vertical (descendente ou ascendente), realizando-se entre os 6rgaos
autarquicos, os dirigentes e os trabalhadores. A comunica¢do descendente, relacionada com
uma estrutura de dependéncia hierarquica, inicia-se nos érgdos municipais, nos membros do
executivo ou nas estruturas hierarquicas de topo e flui verticalmente da gestdo de topo para a
base da hierarquia, e consiste na producao de informacgdes, comunicacgdes internas de servigo
e outras informagdes associadas aos objetivos operacionais, procedimentos, regras e
orientagdes internas. Por outro lado, a comunicagdo ascendente consiste na “transmissédo de
informacdo, parecer ou proposta sobre matérias da competéncia dos servicos, que seja
dirigida/o aos superiores hirarquicos imediatos” (Despacho Interno CM n°® 12/2013 de 5 de
abril:3). A comunicagdo horizontal pressupde que a dire¢do do fluxo movimenta-se entre
“iguais”, ou seja, entre elementos do mesmo nivel hierarquico, facilitando a coordenagéo de
tarefas e o reforco das relagdes interpessoais (Bilhim, 2004). Na autarquia este fluxo de
comunicagao decorre no ambito das respetivas competéncias ou orientagcdes do servigo, sendo
realizada entre dirigentes, chefias e trabalhadores das diferentes unidades organicas, em sede
de coordenacgao de tarefas, de cumprimento de procedimentos e é tendente a prossecucgéo das
atividades conjuntas, em conformidade com as responsabilidades definidas. Também ocorre a
comunicacao lateral, designada pelo autor ja citado como de encruzamento (diagonal),
pressupondo o fluxo de informagao entre elementos de diferentes niveis da hierarquia, ou seja,
a troca de mensagens ou informagdes entre um trabalhador e superior hierarquico de unidades
organicas diferentes.

Em suma, a tipologia apresentada, relativamente aos fluxos de comunicacao existentes
na autaquia, parece ser coincidente com a descrigdo de Bilhim (2004), em que a comunicagéo
formal coincide com a estrutura hierarquica da organizagéo e segue a cadeia de autoridade
existente, realizando-se através de quatro fluxos basicos que representam a forma como a
informacdo e as relagbes comunicacionais existentes na organizagdo se processam,

designadamente a comunicagao descendente, ascendente, horizontal e lateral.

4.2.2. Meios e Suportes Comunicacionais

Conforme abordado no Capitulo 2 do presente estudo, a comunicagdo organizacional
interna é realizada através de um conjunto de meios e suportes comunicacionais. E importante
ter em atencdo os meios a utilizar na comunicagéo interna, conhecer as suas carateristicas e
saber o0 que comunicar pois isso permite fazer uma melhor selecdo dos instrumentos a utilizar,
tendo em conta os objetivos que se pretende atingir.

Segundo Almeida (2003), os meios de comunicagédo interna sdo: a Comunicacao Escrita,
a Comunicagdo Oral, a Comunicagdo Audio-visual e ainda as Novas Tecnologias de

Informacdo, como uma nova dindmica e agregadora de outros meios e suportes. Tendo em
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consideragdo a analise de conteudo de documentos da organizacdo, salienta-se que a
autarquia possui todos estes meios e os suportes comunicacionais associados, 0s quais sao

expostos no Quadro 9.

Quadro 9 — Meios e Suportes Comunicacionais existentes na CM

Meios de comunicag¢éo Suportes comunicacionais

Comunicagdes de servigo, Informacdes técnicas
Comunicag&o escrita Comunicagdes internas, Despachos, Formularios

Relatérios de atividade ,Boletim interno, Newsletters

Folhetos, Placares informativos

Reunibes, conversas formais, conversas informais
Comunicagao oral acbes de formacado, encontros de convivio, visitas aos

servicos municipais.

Comunicagdo Audiovisual Filmes, apresentagdes em slide (powerpoint), fotos

Intranet autarquica, Correio eletrénico (e-mail); Site
Internet, Portal de Recursos Humanos, videoconferéncia,
telemoveis de servigo, Fax, aplicagdes informaticas de
suporte

Fonte: Elaboracao prépria, baseada nos documentos internos da organizagéo e observagéo direta da Intranet CM

Novas Tecnologias de Informagéo

Focando especificamente as novas tecnologias de informacdo e comunicagdo e tendo
presente o Despacho Interno CM n° 12/2013 de 5 de abril sobre as normas procedimentais no
ambito da comunicagdo interna, verifica-se que a organizagdo valoriza a utilizagdo da
comunicacdo informatica e dos meios e suportes eletrénicos e digitais, promovendo a
transmissao de informagédo e correspondéncia por via eletrénica, conforme a efetuada em

suporte de papel, conferindo-lhe idéntico tratamento.

4.2.3. Intranet Autarquica

Conforme citado anteriormente, Almeida (2003) denomina a Intranet como a auto-estrada
privada da organizagdo, sendo que € uma das tecnologias de informagdo e comunicagdo em
que o acesso € em ambiente privado e restrito unicamente aos trabalhadores da organizagao.

A Intranet da organizacdo em estudo, assumida como um suporte comunicacional
importante, tem como finalidade central disponibilizar um conjunto de informagédo, documentos
e materiais técnicos de forma muito mais célere e imediata, reduzindo o tempo dispendido na
procura, facilitando a acessibilidade da informacédo, a partilha e a centralizacdo dos recursos
internos da organizagc&o. Tendo por base a andlise de doumentacéo institucional, os objetivos
centrais associados a operacionalizagéo e disponibilizagdo deste suporte sdo os seguintes:

e Disponibilizagédo de informagéo e documentagao e material técnico institucional,

¢ Disseminacgao rapida de informacgao e recursos;

e Centralizagao e organizagao da informagéo;
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Partilha e circulacdo de informacéo de forma mais simples, imediata e célere;
Acessibilidade imediata a documentos formais, regulamentos e normas institucionais;
Acessibilidade a conteludos informativos de diversas areas funcionais,
designadamente recursos humanos, formagdo profissional, qualidade e
modernizagao e centro de documentagao;

Redugéao do tempo dispendido na procura de informagéo e material técnico;

Reducgdo da utilizagdo de papel, estando a informacdo eletrénica disponivel para

visualizagao de todos os utilizadores.

Na sequéncia da observacdo e analise da estrutura e layout da intranet da CM,

identificam-se as seguintes valéncias e funcionalidades:

1. Documentos disponiveis:

Acesso a formularios internos: modelos instituidos pela autarquia local, de acordo
com a tipologia de comunicagdo e objetivo. De acordo com as normas de
comunicagdo interna (Despacho Interno CM n° 12/2013 de 5 de abril), a
comunicacgao escrita exige a utilizagédo dos formularios adotados pela autarquia.
Legislagdo, possibilitando a pesquisa imediata, segundo a tipologia pretendida.

Regulamentos, procedimentos, manuais internos, editais, deliberagdes, avisos, atas.

2. Recursos disponiveis:

Centro de Documentagéo: possibilita a consulta de documentagéo, revistas e boletins
periddicos e materiais técnicos.

Qualidade e Modernizagdo: consulta de legistacdo, documentagdo e informacgéo
relevante no &mbito dos projetos de qualidade e modernizacado administrativa.
Recursos Humanos: permite aceder diretamente ao Portal de Recursos Humanos,
estando a informagéo estruturada e organizada segundo as areas especificas de
intervencao (formacado, recrutamento e mobilidade, remuneracbes e cadastro,
avaliagdo de desempenho, acao social e saude ocupacional, instrumentos de apoio a
gestao).

Aplicagdes informaticas: acesso imediato a aplicagdes internas da organizacdo
(Sistema de Gestao Documental, Gestdo da Assiduidade, aplicagbes especificas
para gestao corrente de assuntos relacionados com POCAL, Gestdo do Urbanismo,
Fiscalizagdo, Execugbes Fiscais, Obras Municipais, Publicidade e Ocupagao da Via
Publica, Patrimoénio, Aprovisionamento, Feiras e Mercados, Gestdo de Maquinas,

Contratagdo Publica, Uso e Porte de Arma e Gestdo de Consumos/Clientes Aguas)

3. Noticias e eventos:

Conteudos informativos internos sobre a atividade municipal.

4. Informagéo institucional:

Identificagdo dos servigos municipais

Identificagdo dos trabalhadores e respetivos contactos das diversas areas funcionais
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Importa referir que, a atualizagdo dos conteldos informativos da intranet autarquica é da
responsabilidade de diversas areas de intervengédo, designadamente, a comunicagio, a
qualidade e modernizagédo, os recursos humanos e centro de documentacdo. O conteudo

disponivel esta associado a disponibilizacao e informagéo relevante em contexto de trabalho.

4.2.3.1. Portal de Recursos Humanos

A péagina Web da area de Recursos Humanos - Portal de Recursos Humanos foi criada e
disponibilizada na Intranet autarquica a 30 de setembro de 2011. O objetivo principal da
implementacao desta ferramenta digital foi de criar, no espaco digital interno ja existente
(Intranet da autarquia), uma plataforma de acesso rapido, direto e eficaz, promovendo a
divulgacdo e disponibilizagdo de informagdo e instrumentos com relevancia para os
trabalhadores da autarquia.

Este Portal RH centraliza e disponibiliza legislagdo, documentos e informacgao relevante
sobre as diversas areas de intervencao da gestdo de recursos humanos, como recrutamento e
mobilidade, remuneragbes, gestdo de carreiras, aposentacdo, férias, faltas e licencgas,
prestacdes familiares, duragdo e horario de trabalho, ADSE, formacgao profissional, avaliagdo
de desempenho, agao social e saude ocupacional, entre outras.

Assumido como uma ferramenta de trabalho importante e de suporte no
desenvolvimento das fungdes profissionais, o Portal RH é um veiculo facilitador de
comunicacao (escrita e digital), de acesso imediato a documentos e de partilha de conteudos

informativos e noticias relevantes.

4.3. Percecdo dos atores da organizacdo sobre a comunicgcdo digital

organizacional

Neste ponto procede-se a analise e discussédo da percecdo dos atores da organizacgéo,
tendo por base os objetivos e as dimensbdes do estudo. No que respeita aos dirigentes,
pretende-se analisar a percegao sobre o impacto da modernizagao tecnoldgica e inovagao nas
organizagbes publicas e a importancia da introdugdo das novas tecnologias e dos suportes
comunicacionais digitais, e mais especificamente, o contributo da intranet autarquica para a
comunicacdo interna. Quanto aos trabalhadores, a andlise recai sobre a importancia da
operacionalizagcado dos suportes comunicacionais digitais, e em particular a Intranet autarquica,
respetiva utilizagdo, relevancia e vantagens associadas.

Os dados foram recolhidos através da aplicagdo de inquéritos por entrevistas e por
questionario. As entrevistas foram realizadas aos dirigentes da organizacdo, com competéncia
na area dos recursos humanos e da modernizagao e tecnologias de informagéo, considerados

informantes-chave neste estudo. O tratamento da informagao foi efetuado através da técnica
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de analise de conteldo. O questionario foi aplicado a uma amostra por conveniéncia,
constituida pelos trabalhadores com acesso aos suportes de comunicacao digital, ou seja, que
desempenham fung¢des de natureza técnica e administrativa. A analise dos dados foi feita com
recurso ao programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS versao 21.0) e ao

Microsoft Excel.

4.3.1. Percecdo dos dirigentes sobre a comunicacdo digital organizacional

4.3.1.1. Caraterizagdo sociodemografica

No que respeita aos entrevistados foram escolhidos 2 dirigentes, com competéncia na
area dos recursos humanos e da modernizacdo e tecnologias de informagéo, considerados
informantes-chave neste estudo, designadamente a Chefe de Divisdo de Recursos Humanos
(E1) e o Diretor de Departamento de Recursos Humanos e Organizacéo (E2). O entrevistado
E1, do sexo feminino, situa-se no nivel etario dos 46-55 anos de idade, possui grau de ensino
superior (licenciatura) e, em relagao a antiguidade, desempenha fun¢des na organizagéo ha 20
anos. Relativamente ao E2, do sexo masculino, na faixa etaria dos “mais de 55 anos”, com
grau de ensino superior (licenciatura) e possui antiguidade na organizagéo correspondente a

11 anos.

4.3.1.2. Percecao dos dirigentes sobre a importancia da introducdo das

novas tecnologias e dos suportes comunicacionais digitais

No sentido de alcangar um dos objetivos especificos do estudo que consiste em analisar
a percegao dos dirigentes da organizagédo sobre o impacto da modernizagéo e inovagao nas
organizagbes publicas e a importancia da introducdo das novas tecnologias e dos suportes
comunicacionais digitais, procede-se a andlise e discussdo do discurso dos dirigentes
entrevistados. A percegéo dos dirigentes é que a Administracdo Publica enfrenta um processo
de mudanca e transformagdo, caraterizada pela emergéncia de uma nova cultura
organizacional, com novos desafios, novas exigéncias e novas praticas organizacionais. Este
quadro recente das organizagbes publicas assenta essencialmente na simplificacao,
desburocratizagdo e desmaterializagdo de procedimentos, na gestdo por objetivos e orientagédo
para resultados e na aposta da melhoria da qualidade do servigo publico, baseado em critérios
de eficacia e eficiéncia. Esta linha de raciocinio dos dirigentes parece corroborar com o quadro
concetual desenvolvido pelos autores Gomes et al. (2007) sobre as grandes transformagdes e
alteracbes sentidas na AP, destacando-se uma nova cultura organizacional que exige
mudangas na organizagdo dos servigos publicos e na forma como sdo geridos. Assiste-se a
uma evolugédo dos pincipios do modelo burocratico da administracao tradicional, orientados

essencialmente para a lei e o seu cumprimento, colocando a tdénica na aproximagéo do servigo
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publico aos cidadaos e a satisfagdo das suas necessidades, justificando-se maior flexibilidade
da gestao publica. A percegao dos dirigentes espelha igualmente a posi¢cao defendida por Sa e
Sintra (2008), no que respeita ao novo quadro das organizagdes publicas assente
essencialmente na orientagcdo dos servicos publicos para o cidadao/cliente; no
desenvolvimento de novas formas de prestagdo dos servicos, mais eficazes e eficientes,
tirando partido das novas tecnologias de informagao e comunicagao e dos suportes digitais; na
adogao de mecanismos de prestacdo de contas centrados nos resultados e ainda na
implementacao de referenciais de avaliagdo da performance organizacional.
Estas questdes sao refenciadas pelos dirigentes entrevistados da seguinte forma:
“(...) a emergéncia de uma cultura organizacional pautada pela exigéncia de elevacdo da
qualidade do servico pulblico prestado, através da simplificagdo/desburocratizacéo e
desmaterializagdo de procedimentos, com criacdo de servigos e acesso on line, maior
celeridade na resposta, para cuja consecucdo os dirigentes e demais trabalhadores s&o
convocados a alterar os modelos tradicionais de organizagéo de trabalho (...)".(DI — E1: Q.1);
“Face a sucessivas mudancas e exigéncias de restricdes com que se depara a administragédo
publica, o grande desafio que se coloca aos trabalhadores é no sentido de aproveitarem essa
mudanga como uma oportunidade de desenvolvimento de uma atitude pré-ativa, antecipando
as exigéncias dos cidaddos, apostando continuadamente na promog¢do da mudanga e na
melhoria continua da gestéo, e ndo como uma ameacga de paralisacdo”. (DI — E1: Q.1);
“(...) maior eficiéncia nas praticas e a¢bes bem como uma maior eficacia nos resultados
obtidos”. (DI — E1: Q.1);
“As principais mudangas(...) podem caraterizar-se por uma maior simplificac¢éo (...)". (DI — E2:

Q.2).

De acordo com a percecgao dos entrevistados, associado a este processo de mudanga da
AP séo identificados e valorizados fatores essenciais para garantir o sucesso organizacional,
designadamente, a criagcdo de cultura orientada para os objetivos, o reforco da comunicagéo
organizacional quer interna quer externa e em particular com o recurso as novas tecnologias de
informacdo e comunicacdo e ainda o comprometimento dos trabalhadores, desenvolvendo
mecanismos de participagdo e envolvimento, conforme presente nos respetivos discursos:
“(...) associada a um modelo de gestao por objetivos que tem subjacente o comprometimento
de todos os intervenientes (do topo a base e vice-versa) na obtenc¢do dos resultados, numa
I6gica de cascata em que os objetivos individuais sdo encadeados nos objetivos operacionais
e estes por sua vez sao estribados nos objetivos estratégicos dos servicos (...)".(DI — E1: Q.1);
“Uma forte aposta no envolvimento da gestdo de topo na definicdo de uma politica de
recursos humanos vincadamente humanista associada a um bom sistema de comunicagéo
clara, sistematica com envolvimento e participagéo dos trabalhadores na construgdo decisdes,
constituem-se como fatores criticos de sucesso no incremento da motivacao”. (DI — E1: Q.2);
“A comunicacgdo permite desenvolver um sentido de afirmagéo, de identidade e de partilha de
uma visdo comum sobre a missdo, visdo, valores e objetivos estratégicos da organizagao,
contribuindo para promover uma cultura organizacional de envolvimento e de participacédo

das pessoas nos processos de mudancga”. (DI — E1: Q.3);
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“(...) considero que no dominio da &rea de recursos humanos tem vindo a emergir,
paulatinamente, uma vertente mais estratégica voltada para o desenvolvimento pessoal dos
trabalhadores, numa oOtica de responsabilidade social interna das organizacdes, traduzida
num maior investimento nas pessoas para além do que sao as meras imposicdes legais”. (DI
- E1:Q.2).

No que respeita a importancia da introdugdo das novas tecnologias e dos suportes
comunicacionais digitais, a percegcéo dos dirigentes é que hoje as organizagbes enfrentam uma
nova dindmica de producdo e transmissdo de mensagens e informagdes organizacionais,
assim como de interagdo com os seus publicos internos e externos, operacionalizando e
utilizando novas tecnologias e suportes comunicacionais digitais. Salienta-se que nos discursos
dos entrevistados é possivel verificar a importancia do seu papel no apoio e suporte a gestéao,
na operacionalizagao das praticas organizacionais, na melhoria da prestagéo e organizagao do
trabalho, no reforgo dos canais de comunicagéo e na partilha, disponibilizagdo e circulagdo de
informacao.

“Este novo modelo de gestdo por objetivos (...), visa introduzir uma cultura de maior

transparéncia e credibilidade, para cujo o éxito a comunicacdo vertical e horizontal com

recurso a plataformas infoméaticas tem um papel fundamental no suporte a implementagéo e

operacionalizacédo do todos os instrumentos exigiveis”. (DIl — E1: Q.1);

“A tecnologia e as TIC'S através das diversas aplicacdes informaticas devem cumprir o

proposito que visa a otimizagdo de procedimentos, através da desmaterializagao, contribuindo

para agilizar e inovar servigos, potenciando a elevacao do capital humano”. (DIl — E1: Q.3.1);

“(...) o uso das novas tecnologias tem permitido tornar mais céleres e certas um conjunto de

tarefas burocraticas e administrativas inerentes as fungfes da gestao”. (DIl — E2: Q.3);

“(...) o uso de outras aplicagdes informaticas (...) tem permitido desburocratizar procedimentos

com reducdo de margem de erro”. (DIl — E2: Q.3.1).

A percecgao dos dirigentes parece corroborar com a linha de raciocinio da autora Neves
(2002), referida anteriormente, de que o uso das tecnologias de informagdo e comunicagéo
podem contribuir positivamente no apoio a gestdo na sua dimensdo estratégica, na
operacionalizacdo das praticas organizacionais, na melhoria da gestdo de recursos, na
inovagdo de processos produtivos e no desenvolvimento de novos modelos de gestao,
podendo mesmo influenciar no incremento de novos valores culturais. Complementarmente,
sublinha-se que o discurso dos dirigentes reflete a relevancia na aposta nas novas tecnologias
de informagdo e comunicagdo, o recurso as plataformas informaticas e tecnologia digital,
estando esta questéo refenciada como vetor estratégico no Plano de Acdo para a Sociedade
da Informagéo (consagrado na RCM n° 107/2003, de 12 de agosto), destacando-se trés das
prioridades mencionadas no documento, designadamente a massificagdo do acesso e
utilizacédo da Internet, a promogé&o de uma cultura digital e a garantia de servigos publicos de

qualidade, apoio a modernizagdo da Administragéo Publica.

57



Tendo em consideragdo que os dirigentes entrevistados tém competéncia na area dos
recursos humanos, torna-se relevante ilustrar a percepgcdo dos mesmos quanto aos beneficios
da modernizagao e inovagao na gestao de recursos humanos:

“As TIC s garantem a qualidade no tratamento da informacé&o relevante para a elaboracao de

instrumentos de apoio a gestdo, designadamente balanco social, relatérios de absentismo,

fluxos de entradas e saidas de efetivos, evolu¢cdo de despesas com pessoal, relatérios de

avaliacdo de desempenho, mapas de horérios, etc”. (DIl — E1: Q.3.1);

“Ao nivel da gestdo de RH é notéria a mais-valia da evolugao tecnoldgica, uma vez que o

recurso a aplicagGes informéticas especializadas tem contribuido para a desmaterializacéo de

suportes de papel obsoletos e dispersos, bem como aumentar o grau de eficiéncia e de

fiabilidade dos processos”. (DIl — E1: Q.3.1);

“Sendo certo a introdugdo das novas tecnologias na autarquia de Palmela, e em geral na

Administragdo Publica, tem sido possivel porque foi acompanhada dum intenso processo

formativo dos trabalhadores e em regra os trabalhadores jovens que tém sido recrutados,

(designadamente os formados pelo IPS) vém dotados de bons conhecimentos na utilizagdo

das ferramentas informéticas”. (DIl — E2: Q.3.1).

4.3.1.3. Percecdo dos dirigentes sobre o contributo da Intranet autarquica

para a comunicacdao interna da organizacao

Relativamente a percecéo dos dirigentes sobre o contributo da intranet autarquica para a
comunicacdo interna da organizacdo, salienta-se que de acordo com os dicursos dos
entrevistados, a intranet autaquica assume-se como um suporte comunicacional digital
relevante no contexto da organizacdo, realgando as elevadas potencialidades ao nivel da
comunicagao interna, assim como da disponibilizacdo de informagdo e documentagéo
institucional de forma mais simples, agil e rapida.

“(...) veiculo de comunicagdo - ferramenta de trabalho e de suporte a gestdo de recursos

humanos - a intranet assume-se, cada vez mais, como um auxiliar fundamental para todos, na

criacdo de mecanismos facilitadores de comunicagdo, acesso imediato a documentos e

partilha de informag&o, noticias, uma multiplicidade de informagao”. (DIIl — E1: Q.4);

“E um veiculo de comunicacdo por exceléncia, que embora néo sendo interativo, tem uma

capacidade para albergar de forma sistematizada e classificada um manancial de informacgéo

especifica (...)".(DIll — E1: Q.5);

“E um 6timo meio de comunicacdo interna porque permite de forma expedita e universal

disponibilizar a mesma informacédo a todos os trabalhadores e isso contribui para uma maior

clareza procedimentos”. (DIl — E2: Q.5).

“(...) um importante meio de comunicagdo interna na divulgagdo de conhecimento e uma

forma impulsionadora de desburocratizacdo dos procedimentos administrativos”. (DIl — E2:

Q.5);

“(...) a pagina intranet teve como objetivo disponibilizar, aos trabalhadores da autarquia de

forma célere com acesso rapido, informacéo Util e atualizada, desafiando-os para serem os
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construtores da pagina através das suas opinides e reflexes. A intranet funciona como um
espaco de todos e para todos, uma casa comum dos trabalhadores da autarquia, onde cada
um é bem-vindo para encontrar aquilo que é mais Util para a sua vida profissional (...)". (DIl —
El: Q.4);

“Criar uma base de informacgéo que permitisse sistematizar e simplificar de forma clara e com
maior transparéncia as agdes e matérias relevantes em todas as valéncias de recursos
humanos (...)".(DIIl — E1: Q.4);

De acordo com a percecdo dos dirigentes, a utilizagdo da intranet autarquica permite
agilizar o processo de difusdo de informagéo, potenciando o acesso imediato a documentos
internos formais e institucionais; fomenta a partilha de informacgao; reine beneficios, reduzindo
o tempo despendido na procura de informacdo e minimiza a utilizagao de papel, estando a
informacao eletrénica disponivel para visualizagdo de todos os utilizadores.

“(...) possibilitando um acesso rapido e dindmico, bem como a atualizagdo permanente ao

nivel da atividade da autarquia e as instrumentos de gestdo, tais como planos de atividades,

objetivos estratégicos, relatérios e dados estatisticos, informac¢des sobre assuntos correntes

(...)". (DIl - E1: Q.5);

“E um difusor de aces e atividades formativas, praticas de higiene, seguranca,e psicologia, e

de comunicag0des internas sobre direitos e deveres”. (DIl — E1: Q.6);

“Vantagens: criar um portal amigavel, com facilidade e celeridade de consulta e acesso a

informacgdo e comunicacao clara e atualizada (...) apresentando contetidos de facil apreenséo

e compreensao, informacédo considerada util e interessante aos seus destinatarios”. (DIl — E1:

Q.4.1);

“Atenta a complexidade da gestdo dos recursos humanos, o Portal pela informag¢éo que

veicula, como instrumentos de gestdo, informagdo sobre direitos e deves e outras

informacdes julgadas Uteis contribui para acrescentar valor a gestao”. (DIl — E2: Q.4.1);

(...) a disponibilizagdo de minutas tipo que é feita no Portal relativas a diferentes pedidos a

formular pelos trabalhadores, leva a que um o Portal seja um importante meio de

comunicacéo interna (...)".(DIll - E2: Q.5);

“(...) constituir-se como elo de ligagdo com as/os trabalhadoras/es de forma apelativa, amiga,

intuitiva, com linguagem acessivel a todo o espetro de utentes, com conteldos que fossem ao

encontro dos interesses e necessidades sentidas pelos utentes”. (DIl — E1: Q.4);

“E uma base de informac&o que contribui para tornar as pessoas mais esclarecidas, atentas e

interessadas, fomentando claramente um sentimento de apego/agregacdo a organizagdo, o

que facilita a comunicacéo interna”. (DIll — E1: Q.5);

“(...) tem associados inegaveis beneficios porque desde logo tem permitido disponibilizar em

formato digital os principais instrumentos de gestdo dos recursos humanos a todos 0s

gestores e trabalhadores, que assim a distancia de um “clik” podem mais facilmente fazer

comparag0Oes e tomar decisdes”. (DIl — E2: Q.4);

Esta percecdo parece corroborar com a linha de raciocinio do autor ja citado
anteriormente, Rego (2007), que refere que a comunicagdo organizacional permite, entre

muitas fungoes, facilitar a disseminagéo e partilha de informagdes, tanto ao nivel interno como
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externo; a obtencdo de informagéo junto das entidades (internas e externas) com as quais
interagem no exercicio de funcdes; facilitar a socializagdo e integragdo dos novos membros
organizacionais, permitindo a difusdo de informagéo, estimulos e conhecimento sobre a
organizagao (normas, procedimentos internos, comportamentos esperados, rituais) com vista
ao seu envolvimento na organizagéo. O autor reforga que as novas tecnologias da informagao
e da comunicagao alteraram o modo como as pessoas obtém informacéo, escrevem e
produzem documentos, trocam mensagens, armazenam informacgédo, fazem apresentacées
publicas e comunicam entre si.

Os dirigentes entrevistados consideram a Intranet como um veiculo de comunicagéo,
uma ferramenta importante de trabalho e de suporte a comunicagdo. Esta constatagdo parace
refletir a abordagem do autor Almeida (2003), reforgando que a intranet € uma tecnologia de
informacdo e comunicagdo, considerada como a auto-estrada privada da organizagao,
apresentando uma diversidade de potencialidades, designadamente a disponibilizagdo e
transmissdo de informacdo de forma mais simples, agil e rapida, o acesso imediato a
documentos internos, a partilha de informacgao, a redugao do tempo despendido na procura de
informacdo e a menor utilizacdo de papel, estando a informagao eletrénica disponivel para
visualizagao de todos os utilizadores.

Importa ainda sublinhar que a percegao dos dirigentes parece coincidir com abordagem
de Corréa (2005; 2009), que sugere que, é imprescindivel para as organizagdes que exista o
dominio das tecnologias digitais de informac&o e comunicagao e de todas as ferramentas delas
decorrentes, com o objetivo de facilitar e dinamizar o processo de comunicagao organizacional.
Conforme afirma a autora: “Sistemas integrados de gestdo, paginas e portais corporativos na
web e intranets sdo hoje meios de operagéo, conexao e expressdo usuais de uma organizacdo

com seus diferentes publicos” (Corréa, 2009:163).

Em sintese, relativamente a importancia da introdugdo de novas tecnologias e suportes
comunicacionais digitais nas organizagbes associada a questdo da modernizacao tecnolégica e
inovagdo na Administragdo Publica, pode-se aferir que, na percegao dos dirigentes
entrevistados, assiste-se claramente a uma mudanga e transformagdo das organizacées
publicas bem como da emergéncia de uma cultura organizacional pautada por novas
exigéncias. Como hoje as organizagbes enfrentam uma nova dindmica de produgéo e
transmissdo de mensagens e informagbes organizacionais, assim como de interagdo com os
seus publicos, €& exigida a operacionalizagdo das novas tecnologias e suportes
comunicacionais digitais. Na percegdo dos dirigentes as potencialidades associadas a
utilizagdo das novas tecnologias de informagao e comunicagao e dos suportes comunicacionais
digitais, sao valorizadas, salientando-se que é possivel verificar a importancia do seu papel no
apoio e suporte a gestao, na melhoria da prestagédo e organizagao do trabalho, no refor¢o dos
canais de comunicagdo e na partilha, disponibilizagdo e circulagdo de informagdo. Em
particular, a intranet autarquica assume-se cada vez mais como um suporte fundamental na
criagdo de mecanismos facilitadores de comunicacao interna, acesso imediato a documentos e

partilha de informacao.
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Acrescenta-se ainda que, as percec¢des dos dois dirigentes entrevistados parecem ser

convergentes e parecem espelhar as abordagens tedricas desenvolvidas pelos autores citados.

4.3.2. Percecdo dos trabalhadores sobre a comunicacdo digital
organizacional

4.3.2.1. Caraterizacao sociodemografica dos respondentes

Relativamente a aplicagdo do inquérito por questionario, apresentam-se os dados
sociodemograficos dos respondentes. Relembra-se que o questionario foi aplicado a uma
amostra por conveniéncia (total 466 trabalhadores), constituida pelos trabalhadores com
acesso aos suportes de comunicagao digital, ou seja, que desempenham func¢des de natureza
técnica e administrativa, tendo respondido 130 trabalhadores.

No que respeita a distribuicdo segundo o sexo, constata-se que do total dos
respondentes, 78 sao mulheres, equivalente a 60% e 52 sao homens, correspondendo a 40%
do total. Comparativamente aos dados do Balangco Social da autarquia (ponto 4.1.1. do
presente trabalho), observa-se que a estrutura dos respondentes apresentam igualmente,
maior predominancia do efetivo feminino, comparativamente ao efetivo masculino. Apesar de
se tratar de um estudo de caso, de natureza qualitativa e sem objetivos de generalizacéo,
importa referir que a estrutura sexual dos respondentes reflete, em parte, a estrutura sexual
dos trabalhadores da autarquia.

No que concerne a idade, constata-se através da anadlise do grafico 1, que a classe
modal é de “entre os 36 e 45 anos”, equivalente a 50%, seguindo-se a faixa “entre os 46 e 55
anos” de idade, representando 30% dos respondentes. Importa sublinhar a similaridade com os
dados do balango social da autarquia, uma vez que sao os niveis etarios que concentram o

maior niUmero de trabalhadores.

Grafico 1 - Distribuicdo dos respondentes segundo aidade

M ais de 55 anos 9,2%
Entre 46 e 55 anos | 30,0%
1 \
Entre 36 e 45 anos
Entre 26 e 35 anos | 10,8%
Menos 25 anos | 0%
0 ‘6 2‘0 36 46 50 60 70

Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados obtidos do inquérito por questionario.
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No que respeita ao nivel habilitacional, a maioria dos respondentes (68 individuos) tem
nivel habilitacional superior, correspondendo a 52,3% do total, seguindo-se o ensino
secundario equivalente a 47,7% dos respondentes. Ndo se registam respondentes com o o
nivel de ensino basico. Este resultado ndo é representativo da estrutura habilitacional da
autarquia, uma vez segundo os dados do balango social, 24% tem formacao de nivel superior,
22% possui 0 12° ano e 23% tem 9 anos de escolaridade. Tal deve-se ao facto do estudo
contemplar especificamente os trabalhadores com acesso ao computador e aos suportes
digitais comunicacionais e que desenvolvem fungdes de natureza técnica e administrativa,

detentores de niveis habilitacionais mais elevados.

Gréfico 2 - Distribuicdo dos respondentes segundo o nivel
habilitacional

Ensino Superior

Ensino Secundario 47, 7%

Ensino Basico 0%

0 0 20 30 40 50 60 70 80

Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados obtidos do inquérito por questionario.

No que concerne a distribuicdo dos respondentes segundo o cargo/carreira profissional
(grafico 3), importa referir que os respondentes integrados na carreira de Assistente Técnico
tém maior representatividade no total de respondentes, equivalente a 51,5% do total. Os
Técnicos Superiores e Dirigentes, representam cerca de 43,8% dos respondentes. Os grupos
menos representativos correspondem ao Assistente Operacional (area administrativa), com 5
individuos, equivalente a 3,8%, e Informatica com apenas 1 questionario respondido,
representando 0,8% da amostra. Comparando estes resultados com a analise efetuada em
relagcdo ao nivel habilitacional, constata-se que ha respondentes integrados na carreira de
assistente técnico com habilitagdes de nivel superior. Coloca-se a hipétese para esta diferenca
entre a distribuicdo segundo a carreira profissional e o nivel de habilitagbes, os
constrangimentos que existem ao nivel legal, no que respeita as promoc¢bes e evolu¢gdo na
carreira. Também se coloca como hipdtese que, apesar destes constrangimentos, os
trabalhadores nido deixa de existir uma apostar por parte dos trabalhadores na sua formagao

académica.
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Gréfico 3 - Distribuicdo dos respondentes segundo cargo/carreira
profissional

Assistente Operacional
. L . 3,8%
(area administrativa)

Informatica ] 0,8%

Assitente Teric W

D|r|gente/Tecn|co 43,8% |
Superior ‘ ! l I ‘

0 0 20 30 40 50 60 70 80

Fonte: Elaboragéao prépria, com base nos dados obtidos do inquérito por questionario.

Quanto ao nivel de antiguidade na organizagéo (grafico 4), constata-se que a classe
modal é de “entre 11 a 15 anos” de servico, representando 40,0%. Seguidamente, destaca-se o
intervalo “entre 16 e 20 anos”, com 18,5%. Comparativamente aos dados do balango social da
autarquia, a estrutura do total de respondentes reflete carateristicas similares, sendo que os

niveis de antiguidade referenciados sdo os que concentram o maior numero de trabalhadores
no universo dos efetivos.

Gréfico 4 - Distribuicdo dos respondentes segundo a antiguidade

I
Mais de 25 anos 3,8% |
Entre 21e 25 anos 6,9%
Entre 16 e 20 anos 18,5% |
1 \ \
Entre e Banos #
Entre 5e 10 anos 16,9% |
Menos 5anos 3,8

0 0 20 30 40 50 60
Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados obtidos do inquérito por questionario.

4.3.2.2. Percecdo dos respondentes sobre a frequéncia de utilizagcdo dos
meios e suportes comunicacionais digitais

No sentido de atingir um dos objetivos especificos do estudo que consiste em analisar a
percecao dos trabalhadores da organizagdo sobre a importancia da operacionalizagao dos
suportes comunicacionais digitais, procede-se de seguida a analise estatistica descritiva
simples, relativamente a frequéncia de utilizacdo dos meios e suportes de comunicacgéo digital.

Analisando os resultados obtidos (Apéndice E), constata-se que os meios e suportes

comunicacionais digitais considerados pelos respondentes como os mais utilizados sdo o
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correio eletronico (X =4,83; 0=0,51) e a intranet autarquica ( X =4,62; 6=0,70), enquanto que o
suporte considerado como o menos utilizado é a videoconferéncia ( X =1,27; 0=0,56).
Considera-se pertinente para o estudo realizar uma analise detalhada e individualizada a
cada suporte comunicacional digital, com objetivo de determinar a percentagem de utilizagdo
dos mesmos pelos respondentes para obtencdo de informagdo em contexto de trabalho. Os
dados sdo apresentados no quadro seguinte, estando ordenados de acordo com as médias
obtidas segundo o que é considerado pelos respondentes o suporte mais utilizado ao menos
utilizado. E apresentada a percentagem de respondentes que evidenciam respostas favoraveis
(respondentes que utilizam/consultam) ou desfavoraveis (respondentes que nunca ou
raramente utilizam/consultam) face aos suportes de comunicagdo digital acima referidos

(consultar o Apéndice E para uma consulta mais detalhada).

Quadro 10 — Utilizacdo dos Meios e Suportes Comunicacionais Digitais

% respondentes que

Suportes Média— Y [ETEEEES gl nunca ou raramente
atgira () | WLz en sl e utilizam/consultam
Correio eletronico (Outllook) 4,83 99,2% 0,8%
Intranet autarquica (CMP) 4,62 98,5% 1,5%
Boletins informativos eletronicos o o
(Newsletters) 3,38 89.2% 10,8%
Site Internet CMP 3,18 76,2% 23,8%
Portal de Recursos Humanos 2,82 63,1% 36,9%
Audiovisuais (Videos, slides,..) 2,31 41,5% 58,5%
Videoconferéncia 1,27 6,2% 93,8%

Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).

Analisando o quadro 10, constata-se que, sendo o correio eletréonico o suporte
comunicacional digital considerado o mais utilizado, apresenta uma percentagem de 99,2% de
respondentes que utilizam. Os respondentes indicam igualmente a intranet autarquica como
um suporte comunicacional utilizado em contexto de trabalho, estando associada uma
percentagem de 98,5% de respondentes que utilizam/consultam. Tais resultados indicam uma
utilizagdo frequente destes suportes digitais no desenvolvimento das atividades profissionais
por parte dos respondentes, pressupondo que sido ferramentas de trabalho disponiveis na
organizagao e consideradas essenciais no desenvolvimento das praticas organizacionais e na
agilizacdo do processo de comunicagdo interna, possibilitando o envio e acesso imediato a
mensagens, a difusdo e partilha de informacdo e pesquisa e selecdo de documentagao
institucional. A luz destes resultados e de acordo com Almeida (2003), as novas tecnologias de
informacao ndo sao consideradas apenas um meio de comunicagdo mas sim como uma nova
dindmica e agregadora de outros meios e suportes, que possibilita, por um lado, o0 aumento do
consumo de informagao de forma mais rapida, agil e imediata, e por outro, que as atividades

dos seres humanos sejam cada vez mais caraterizadoras pelas trocas de informacao.
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4.3.2.3. Percecdo dos respondentes sobre a utilizagcdo dos meios e suportes

comunicacionais digitais

No que respeita a percegdo dos respondentes sobre a utilizagdo dos meios e suportes
comunicacionais digitais, foi realizada uma analise fatorial, na qual foram extraidos dois fatores
principais’. Estes dois fatores foram extraidos a partir de um conjunto inicial de variaveis, com
a finalidade de identificar um conjunto menor de variaveis hipotéticas (fatores/componentes
principais), isto €, pretendeu-se identificar novas variaveis, reduzindo a dimenséo dos dados
iniciais, sem perda de informacao (Pereira, 2008). A analise fatorial € exploratéria, uma vez que
“(...) trata a relacdo entre as variaveis sem determinar em que medida os resultados se ajustam
a um modelo” (Pestana e Gageiro, 2008: 489).

O Fator 1 — eficacia dos meios, traduz-se na percegdo sobre a operacionalizagdo do
suportes comunicacionais digitais como meios eficazes de informag¢ao/comunicagéo. O Fator 2
— facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo, define o acesso a informagao
(considerando o facil acesso como ‘userfriendly’), a funcionalidade dos suportes
comunicacionais, a relevancia dos contetdos informativos e a atualizagao da informacéo.

No sentido de saber se a aplicagdo da analise fatorial tem validade para as variaveis
escolhidas, foram aplicados os testes KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) e Bartlett’s Test of Sphericity.
O teste KMO obteve um valor de 0,833 (situando-se no intervalo entre 0,80 e 0,90, analise
estatistica classificada como boa), o que indica que a analise de componentes principais pode
ser efetuada (Pereira, 2008). No que respeita ao Teste de Esfericidade de Bartlett, a anélise do
nivel de significancia apresenta um pvalue=0,000, que ¢é inferior ao nivel de referéncia (ou seja,
Sig. < 0,05), o que leva a afirmar que ha correlagao entre as variaveis.

A anadlise fatorial de componentes principais possibilitou a conjugagdo de 18 itens
diferentes, que resultaram na extracdo dos dois fatores ja referidos. As respostas as estas
variaveis posicionavam os respondentes num grau de concordancia, com escala de 1
(“Discordo totalmente”) e 5 (“Concordo totalmente”). Importa sublinhar que, foram retirados os
itens 2.2., 2.5., 2.9., 2.12. associados ao Portal de Recursos Humanos, atendendo a que a
analise se baseia especificamente no acesso e conteudo informativo da intranet autarquica
como suporte comunicacional digital e o Portal de Recursos Humanos encontra-se integrado
neste suporte, ou seja, a acessibilidade é efetuada através da intranet autarquica. De salientar
ainda que, foi necessario inverter as variaveis “A intranet tem demasiada informagéo” e “E
dificil ‘navegar’ na intranet e aceder a informacéo e recursos disponiveis”, uma vez que, tendo
em conta as proposigdes de concordancia definidas (1="Discordo totalmente” e 5="Concordo
totalmente”), os resultados ao apresentarem-se com valores mais baixos correspondem a
niveis da escala de apreciagao mais positivos.

Foi assegurada a construgdo da matriz das componentes principais apos rotagao

(Apéncice F), no sentido de evidenciar os pesos (loadings) das variaveis em dois factores. A

! valor explicativo de 44,7% da variancia total
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rotagdo teve como finalidade extremar os valores dos loadings, de modo a que cada variavel
fosse associada a apenas um fator (Pestana e Gageiro, 2008).

Com o intuito de testar a consisténcia interna dos itens, aplicou-se o Alfa de Cronbach ao
Fator 1 — eficacia dos meios e Fator 2 — facilidade no acesso e conteudo informativo. No caso
do Fator 1, o alfa de Cronbach tem o valor de 0.806 (intervalo entre 0,80 e 0,90), sendo
possivel concluir que a consisténcia interna é classificada como boa (Pestana e Gageiro,
2008). No que respeita ao Fator 2, o alfa de Cronbach apresenta o valor de 0.827, logo a
consisténcia interna é igualmente boa. Através da analise do coeficiente Inter-ltemCorrelation
Matrix, constata-se, em ambos os Fatores, que as correlagdes entre itens sdo positivas e

satisfatorias.

» Correlagdo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no
acesso e utilidade do conteuddo informativo e a frequéncia de consulta de
informacgao/recursos disponiveis

No sentido de determinar o grau de associagdo entre varidveis, adotou-se o
procedimento estatistico de correlagdo bivariada, através do método do coeficiente de
correlagdo de Pearson®, que permite analisar a relagdo linear entre duas variaveis. O
coeficiente igual a +1 significa que as duas variaveis tém correlacdo perfeita positiva (a
variagdo ocorre no mesmo sentido); coeficiente igual a -1 pressupde que existe uma relagao
linear negativa perfeita entre as variaveis (variagdo em sentido inverso); coeficiente igual a zero
indica a inexisténcia de relagéo linear entre as variaveis (Pereira, 2008; Pestana e Gageiro,
2008). Os autores sugerem a seguinte escala para a analise da magnitude do efeito: r < 0.2
indica uma associacao linear muito baixa; entre 0.2 e 0.39 baixa; entre 0.4 e 0.69 moderada;
entre 0.7 e 0.89 alta; e entre 0.9 e 1 traduz uma associagao muito alta. Aplica-se a mesma
I6gica para as correlagdes negativas.

Através da aplicacdo do método de correlagdao Pearson, procedeu-se a analise da
relacdo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no acesso e conteudo
informativo e as varidaveis associadas a frequéncia de consulta de informagao/recursos
disponiveis na intranet.

Conforme se pode observar no quadro 11, os resultados apurados apontam a existéncia
de correlagao positiva (direta) e estatisticamente significatica (pvalue<0.0005) entre o Fator 1 -
eficacia dos meios e a frequéncia de consulta de informagao/recursos disponiveis, sobretudo,
no que respeita a “consulta de procedimentos internos” (r = 0.444, p<0.01), “consulta de
noticias e eventos internos” (r = 0.428, p<0.01) e “consulta de legislacdo, normas e
regulamentos” (r = 0.415, p<0.01). Estes resultados parecem indicar que a uma maior taxa de
eficacia esta associada uma maior frequéncia de consulta. Por outro lado, a correlagao é
positiva mas nao estatisticamente significativa com a frequéncia de “consulta e utilizacdo de

documentacao técnica e relatdrios de gestao” (r = 0.223, p<0.05).

Neste caso, as variaveis séo teoricamente ordinais, mas atendendo ao numero de categorias possiveis, a variavel é
tratada como quantitativa.
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No que respeita a correlacdo entre o Fator 2 — facilidade no acesso e utilidade do
conteudo informativo e as variaveis associadas a frequéncia de consulta de
informacao/recursos disponiveis, verifica-se que existe correlagdo positiva (direta) e
estatisticamente significativa (pvalue<0.0005) com a “consulta e utilizacdo de documentagéo
técnica e relatdrios de gestao” (r = 0.316, p<0.01) e “consulta de publicacdes periddicas” (r =
0.312, p<0.01). A correlagdo ndo € estatisticamente significativa com o “acesso as aplica¢des
informaticas internas” (r = -0.115) e sendo negativa, pressupde-se que a variagdo entre as
variadveis ocorre em sentido inverso, ou seja, os aumentos de uma variavel estdo associados
(em média) a diminuigbes da outra (Pestana e Gageiro, 2008). Conclui-se que, a intensidade
do Fator 2 — facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo esta associada a uma

frequéncia menor no acesso e utilizagao das aplicagdes informaticas internas.

Quadro 11 — Correlac8es entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no
acesso e conteudo informativo e a frequéncia de consulta de informagéao

Correlations

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

15 |Pearsonr ,336"| ,2287| ,4157| 4447 4287 ,352"| 406" ,3347| ,2977| ,382"| ,2787| ,2297| ,2977| 223 1| ,000

Sig. (2-tailed)] ,000] ,009| ,000| ,000[ ,000| ,000| ,000| ,000| ,001| ,000[ ,001| ,009| ,001| ,011 1,000

16 |Pearsonr 57| 127| 098] 2347 ,2947| -115| ,183"| ,170| ,2267| ,173°| ,307"| ,2907| ,312"| ,316"| ,000 1
Sig. (2-tailed)] ,075| ,148| ,265| ,007| .001| ,191| ,037| ,053| 010 049 ,000| ,001| ,000| ,000| 1,000

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Legenda: 1=Consulta de informagéo institucional (misséo e valores da organizagdo); 2= Consulta e utilizagdo de formularios internos; 3= Consulta de
legislagdo, normas e regulamentos; 4= Consulta de procedimentos internos; 5= Consulta de noticias e eventos internos; 6= Acesso as aplicagdes
informaticas internas; 7= Acesso ao centro de documentacéo (publicagdes periddicas); 8= Consulta de informacéo sobre matérias da area de recursos
humanos (Portal de Recursos Humanos); 9= Consulta de informagdes técnicas e documentacdo de apoio de recursos humanos; 10= Consulta de
procedimentos internos (recursos humanos); 11= Consulta de informag&o sobre formagéo profissional; 12= Consulta de informagao sobre avaliacdo de
desempenho (SIADAP);13= Consulta de publicagbes;14= Consulta e utilizagdo de documentagéo técnica e relatérios de gestdo;15= Fator 1_Eficacia;
16= Fator 2_Acesso e conteudo informativo

Fonte: Elaboragéo prépria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).

Em suma, os resultados obtidos revelam a existéncia de correlagao entre a perceg¢ao dos
respondentes em relagdo a eficacia dos meios e suportes comunicacionais digitais e a

facilidade no acesso e conteudo informativo e a frequéncia de consulta de informagéo.

= Correlacdo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no
acesso e utilidade do contelido informativo e as vantagens associadas a
utilizacdo da intranet

Relativamente a analise da correlagcéo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e a percecao
das vantagens associadas a utilizacdo da intranet autarquica (Quadro 12), os resultados
apontam para a existéncia de correlagdo positiva (direta) e estatisticamente significativa
(pvalue<0,0005) entre as variaveis, sobretudo com o “acesso imediato a documentos e
recursos internos formais e institucionais” (r = 0.492, p<0.01), “rapidez e comodidade” (r =
0.484, p<0.01) e “facil de usabilidade” (r = 0.470, p<0.01).

No que respeita ao Fator 2 — facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo,

verifica-se que existe uma correlacdo positiva (direta) e estatisticamente significativa
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(pvalue<0,0005) com a percecdo das vantagens associadas a utilizagdo da intranet,
salientando-se “rapidez e comodidade” (r = 0.417, p<0.01), “permite melhorar a comunicacéo
interna da organizacao” (r = 0.414, p<0.01) e “suporte adequado de organizacdo e
centralizacdo da informacdo” (r = 0.401, p<0.01). No entanto, ndo ha correlagédo
estatisticamente significativa com a "reducéo de custos associados a impresséo e distribuicéo
interna de documentos” (r = 0.183, p< 0.05).

Quadro 12 — Correlac8es entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no
acesso e utilidade do contetdo informativo e as vantagens associadas a utilizacéo

Correlations

1 2 3 4 5] 6 7 8 9 10 11 12 13

12 |Pearsonr 4527 | 4927 | 4847 | 4707 | 4527 | 4547 | 4607 | 445" | 4397 | 4337 | 406~ 1| ,000

Sig. (2-tailed)| ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 1,000

13 |Pearsonr 3767 | ;3867 | 4177 | 365" | ,3427 | ;3477 | 183" | 2287 | ,3827 | ,4017 | 4147 | ,000 1
Sig. (2-tailed)| ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,038| ,009| ,000| ,000| ,000 | 1,000

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Legenda: 1= Disponibilizagéo e difusdo de informag&o de forma mais simples, agil e imediata; 2= Acesso imediato a documentos e recursos
internos formais e institucionais; 3= Rapidez e comodidade; 4= Facil de usabilidade; 5= Redugdo do tempo de pesquisa/procura de
informagéo; 6= Melhoria na qualidade do servigo prestado; 7= Reducédo de custos associados a impressédo e distribuicdo interna de
documentos; 8= Redugédo da utilizagdo de papel, estando a informagéo eletrénica disponivel; 9= Permite a partilha de informagédo no mesmo
espacgo temporal; 10= Suporte adequado de organizagdo e centralizagdo da informagdo; 11= Permite melhorar a comunicagao interna da
organizacdo; 12= Fator 1 — Eficacia; 13= Fator 2 — Acesso e conteudo informativo

Fonte: Elaboragao prépria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).

» Influéncia das variaveis sociodemograficas na percecao dos respondentes
em relagéo ao Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no acesso e
utilidade do contetdo informativo

Torna-se igualmente relevante analisar-se de que modo as carateristicas
sociodemograficas tém ou nédo influéncia na perpecdo dos respondentes relativamente aos
Fatores 1 - eficacia dos meios e 2 - facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo.
Para tal, foi realizada uma comparacdo das médias relativamente as variaveis
sociodemograficas, designadamente sexo, idade, nivel habilitacional, cargo/carreira profissional
e antiguidade. Foi aplicado o teste de analise de variancia, o qual permite “(...) testar diferencas
entre diversas situacBes e para duas ou mais variaveis” (Pereira, 2008:147), ou seja,
pretendeu-se analisar se as diferencas sao estatisticamente significativas e se o efeito na
amostra se generaliza na populagdo. Utilizou-se o Teste t — Independent-Samples Test
(apenas 2 categorias) e o teste One-Way ANOVA (mais de duas categorias).

No que respeita ao cruzamento do Fator 1 — eficacia dos meios com a variavel sexo e
com base nos resultados obtidos, € possivel verificar que ndo ha diferengas significativas entre
as médias das percecgdes dos respondentes relativamente a este Fator, uma vez que apresenta
um p-value superior ao nivel de significancia de referéncia (pvalue=0,087 > 0,05). E de
sublinhar que, embora nao se registem diferengas significativas, através da analise do grafico

de linhas (Apéndice H), verifica-se que as mulheres apresentam a média das respostas
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tendencialmente mais elevadas, isto €, acima da média global do Fator 1 — eficacia dos meios,
comparativamente aos homens.

Quanto a idade, constata-se que o p-value apresentado é superior ao nivel de
significancia de referéncia (pvalue=0,492>0,05), concluindo-se que nao ha diferengas
significativas entre as médias das perceg¢des dos respondentes. No entanto, observando a
linha de oscilagdo do Mean Plot (Apéndice H), constata-se que os respondentes com mais de
55 anos de idade apresentam a média das respostas tendencialmente mais elevadas, ou seja,
acima da média global do Fator 1 — eficacia dos meios. Os respondentes com idades
compreendidas entre os 46 e 55 anos de idade situam-se igualmente acima da média global. A
percecao destes grupos quanto a eficacia dos meios e suportes comunicacionais digitais &
tendencialmente mais positiva, comparativamente aos grupos que posicionam abaixo da média
global do fator (ndo significa que estes ultimos apresentem um nivel de concordancia negativa,
apenas se situa abaixo da média global do fator).

Relativamente ao nivel habilitacional, constata-se igualmente que ndo ha diferencas
significativas entre as médias das percegbdes dos respondentes segundo as habilitagbes
académicas (pvalue=0,551>0,05). No entanto, observando o grafico de linhas (Apéndice H)
verifica-se que os trabalhadores que possuem o ensino secundario apresentam a média das
respostas tendencialmente mais elevadas, isto é, acima da média global do Fator 1 — eficacia
dos meios.

No que concerne, a variavel cargo/carreira profissional, verifica-se que nao existem
diferencas significativas nas médias das perce¢des dos respondentes em fungdo da carreira
onde estéo integrados, uma vez que o pvalue é superior ao nivel de significAncia de referéncia
(pvalue=0,784>0,05). No entanto, através da analise do Mean Plot (Apéndice H), pode-se
concluir que apenas o grupo Dirigente/Técnico Superior regista uma média acima da média
global do Fator 1 — eficacia dos meios. Importa sublinhar que este grupo apresenta uma
dimensao elevada de respondentes. Complementarmente, este resultado parece reforgcar a
percecao dos dirigentes (entrevistados) sobre a eficacia dos meios e suportes de comunicagao
digital.

No que respeita a antiguidade, pode-se verificar que o valor de p-value & superior ao
nivel de significancia (pvalue=0,083>0,05), pressupondo que ndo existem diferencas
significativas entre as médias. No entanto, ao observar-se o Mean Plot (Apéndice H), destaca-
se que as médias das percegdes dos respondentes com mais de 25 anos de servigo
encontram-se acima da média global do Fator 1. Seguem-se os intervalos “menos de 5 anos” e
“entre 21 e 25 anos” de servigo, igualmente acima da média global. Este resultado revela que
estes grupos apresentam a percegao mais positiva relativamente ao Fator 1 — eficacia dos
meios. A média do intervalo “entre 5 e 10 anos” de antiguidade esta claramente abaixo da
média global do Fator 1.

Ao proceder-se ao cruzamento do Fator 2 — facilidade no acesso e utilidade do conteudo

informativo e a variavel sexo, verifica-se que nao ha diferengas significativas entre as médias
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das percegdes dos respondentes relativamente ao Fator 2 (pvalue=0,844>0,05). Observando-
se o grafico de linhas (Apéndice H), confirma-se esse resultado.

Relativamente a idade, contata-se que nao ha diferengas significativas entre as médias
(pvalue=0,076>0,05). No entanto, analisando a linha de oscilagdo do Mean Plot (Apéndice H),
realga-se que os respondentes com idades compreendidas entre os 46 e 55 anos apresentam
a média das respostas mais elevadas, acima da média global do Fator 2. A percecéo deste
grupo quanto a facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo dos suportes
comunicacionais digitais é mais positiva, comparativamente aos grupos que se posicionam
abaixo da média global do Fator 2.

Em termos do nivel habilitacional, realga-se que ndo ha diferengas significativas entre as
médias das percegdes dos respondentes segundo as habilitagbes académicas
(pvalue=0,551>0,05). No entanto, analisando o grafico de linhas (Apéndice H), os
trabalhadores com grau de ensino superior apresentam a média das respostas
tendencialmente mais positivas em relagdo a percegao sobre a facilidade no acesso e utilidade
do contetdo informativo.

No que respeita a variavel cargo/carreira, ndo existem diferengas significativas nas
médias das percecdes dos respondentes em funcdo da carreira onde estido integrados, uma
vez que o pvalue é superior ao nivel de significancia de referéncia (pvalue=0,660>0,05).
Através da andlise do Mean Plot (Apéndice H), pode-se concluir que o0s grupos
Dirigente/Técnico Superior, Assistente Técnico, e Informatica apresentam as médias das
perce¢cdes mais elevadas, ou seja, acima da média global do Fator 2. Significa que os
respondentes integrados neste grupos apresentam uma percegdo mais positiva. Apenas o
grupo Assistente Operacional (area administrativa) situa-se abaixo da média global do Fator 2

Relativamente a antiguidade, o p-value apresentado é superior ao nivel de significancia
de referéncia (pvalue=0,022>0,05), significando que nao ha diferencgas significativas entre as
médias das percegdes dos respondentes. Mas, observando-se o Mean Plot (Apéndice H), as
médias das perceg¢des dos respondentes com mais de 25 anos de servigo encontram-se acima
da média global do Fator 2. De seguida, destaca-se o intervalo “entre 11 e 15 anos” igualmente
acima da média global. Este resultado revela que estes grupos apresentam a percegao mais
positiva relativamente ao Fator 2 — facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo. A
média do intervalo “entre 5 e 10 anos” de antiguidade esta claramente abaixo da média global

do fator 2, resultado igual ao registado no Fator 1.

Em suma, constata-se que, apesar de n&o existirem diferengas significativas
relativamente a percegado dos respondentes sobre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 -
facilidade no acesso e conteudo informativo segundo as carateristicas sociodemogréficas, a
analise detalhada dos resultados indica que os trabalhadores com mais idade (=46 anos), nivel
de antiguidade mais elevado e integrados no grupo profissional Dirigente/Técnico Superior,
parecem ter uma percegdo mais positiva em relagdo a eficacia dos meios e facilidade no

acesso e utilidade dos conteudos informativos. Coloca-se como hipétese que, os individuos
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que estdo na organizagdo ha mais tempo, a desempenhar fungbes de complexidade técnica
elevada e de maior responsabilidade na tomada de decisdo, tém decisivamente nogado das
transformagdes e mudangas sentidas nas organizagbes, ao nivel da emergéncia de novos
modelos de gestdo e adogao de novas praticas organizacionais, assim como da introdugéo das
novas tecnologias e suportes comunicacionais digitais nos processos de trabalho. Ou seja,
estdo mais socializados no seio da organizagdo e no exercicio das respetivas fungdes tém

maior necessidade de utilizar as novas tecnologias e os suportes comunicacionais digitais.

4.3.2.4. Percecdo dos respondentes sobre a utilizagdo da intranet

autarquica

Tendo presente que um dos objetivos especificos do estudo consiste em analisar a
percecao dos trabalhadores da organizagdo sobre a importancia da operacionalizagao dos
suportes comunicacionais digitais, e em particular a intranet autarquica, respetiva utilizacao,
relevancia e vantagens associadas, torna-se pertinente, no quadro de analise, avaliar a
frequéncia de utilizagdo deste suporte no contexto de trabalho.

Os respondentes quando questionados sobre a utilizagdo da intranet autarquica para
obtencdo de informacdo, a grande maioria afirmou que utiliza (95%). Apenas 5% dos
respondentes afirmou que ndo costuma usar/consultar este suporte de comunicacgao digital. Em
relacao a frequéncia de utilizagéo, salienta-se que a maioria dos respondentes usa/consulta
diariamente este suporte (88,5%).

No que respeita a consulta da informagcdo e utilizagdo dos recursos disponiveis na
intranet autarquica, os resultados apurados indicam que os respondentes apontam o acesso as
aplicaces informaticas internas como o mais utilizado (X =4,46), seguindo-se a consulta e
utilizag&o de formularios internos (X =3,72), a consulta de noticias e eventos internos ( X =3,46)
e consulta de legislagdo, normas e regulamentos (X =3,42). O item menos pontuado foi a
consulta e utilizacdo de documentacéo técnica e relatérios de gestéo (X =2,22), podendo estar
associado a este resultado o facto de se tratar de informagcdo muito especifica, reportada a
atividade realizada da organizagao e respetivos resultados, pressupondo uma consulta pontual.

De acordo com a percecéo dos respondentes relativamente as vantagens associadas a
utilizagdo da intranet e recursos disponiveis, constata-se, através do grafico 5, que a opiniao
dos respondentes recai maioritariamente sobre o nivel de concordancia em relacdo as
vantagens identificadas (média compreendida entre 3,99 e 4,35), destacando-se, com a média
mais elevada, a reducdo da utilizacdo de papel, estando a informacao eletrénica disponivel
(X =4,35), seguindo-se os itens permite a partilha de informac&o no mesmo espaco temporal
(X =4,34) e reducdo de custos associados & impressdo e distribuicdo interna de documentos
(X =4,30). Importa ainda realgar os itens suporte adequado de organizagéo e centralizagéo da
informacdo e permite melhorar a comunicacdo interna da organizagdo, ambos como uma

X =4,21.
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Gréfico 5 - Vantagens associadas a utilizagdo daintranet autarquica

Permite melhorar a comunicagdo interna da organizagéo. ]

Suporte adequado de organizagdo e centralizagdo dainformagéo. ]

Permite a partilha de informagé&o no mesmo espago temporal. ]

Redugao da utilizagdo de papel, estando ainformagéo eletronica disponivel. |

Redugéo de custos associados aimpressédo e distribuigdo interna de documentos. ]

Melhoria na qualidade do servigo prestado. ]

Redugédo do tempo de pesquisa/procura de informagéo. ]

Fécil de usabilidade.

Rapidez e comodidade. ]

Acesso imediato a documentos e recursos internos formais e institucionais. ]

Disponibilizagdo e difusdo de informagdo de forma mais simples, agil e imediata. ]

3,80 3,90 4,00 4,0 420 430

Fonte: Elaboragéo prépria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).

Com base nestes resultados, sublinha-se que a perce¢do dos trabalhadores parece
corroborar com a dos dirigentes relativamente a importancia da intranet autarquica no contexto
organizacional, estando associadas uma diversidade de potencialidades e vantagens na sua
utilizagéo, que se repercutem na melhoria do processo de comunicacéo interna e de difusdo e
partilha de informagé&o. Estes resultados, também parecem revelar similitude com o conjunto de
vantagens de operacionalizagdo e utilizacdo da intranet identificadas por Almeida (2003),
abordadas detalhadamente no Capitulo 2 deste trabalho.

Importa ainda realgar que, estas percegdes sobre as vantagens parecem estar,
igualmente, associadas aos fatores de eficacia dos meios e facilidade no acesso e conteudo
informativo. Coloca-se a hipétese que as mesmas se devem ao facto dos respondentes serem

aqueles que utilizam os suportes comunicacionais digitais.

= Influéncia das variaveis sociodemogréaficas na percecdo dos respondentes
em relagdo as vantagens associadas a utilizagédo da intranet

Com o intuito de analisar a influéncia das carateristicas sociodemograficas dos
respondentes na percegdo dos mesmos em relagdo as vantagens associadas a utilizagdo da
intranet, foi realizada uma comparagao das médias relativamente as variaveis sexo, idade,
nivel habilitacional, cargo/carreira profissional e antiguidade. Utilizou-se o Teste t —
Independent-Samples Test (apenas 2 categorias) e o teste One-Way ANOVA (mais de duas

categorias).
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No que respeita ao sexo, através da analise dos resultados obtidos, verifica-se que nao
ha diferencas significativas entre as médias das perce¢des dos respondentes relativamente as
vantagens associadas a utilizagdo da intranet autarquica, uma vez que apresenta um p-value
superior ao nivel de significancia de referéncia em todas as variaveis (pvalue> 0,05).
Observando-se o grafico de linhas (Apéndice J), € possivel confirmar este resultado, no entanto
importa destacar que, na generalidade, as mulheres apresentam a média das respostas
tendencialmente mais elevadas, em relagdo as variaveis das vantagens associadas a utilizagao
da intranet, comparativamente aos homens.

Quanto a idade, constata-se que o p-value apresentado é superior ao nivel de
significancia de referéncia (pvalue>0,05), concluindo-se que nido ha diferengas significativas
entre as médias das percecgdes dos respondentes. No entanto, observando a linha de oscilagdo
do Mean Plot (Apéndice J), constata-se que os respondentes com idades compreendidades
“entre os 46 e 55 anos” e os “mais de 55 anos” apresentam, na maioria das variaveis relativas
as vantagens de utilizagdo da intranet, a média das respostas tendencialmente mais elevadas.

Relativamente ao nivel habilitacional, constata-se igualmente que ndo ha diferengas
significativas entre as médias das percegbes dos respondentes segundo as habilitagbes
académicas (pvalue>0,05). No entanto, observando o grafico de linhas (Apéndice J) verifica-se
que, na generalidade das variaveis associadas as vantagens de utilizacdo da intranet, os
trabalhadores que possuem nivel de ensino superior apresentam a média das respostas
tendencialmente mais elevadas.

Em relagdo ao cargo/carreira profissional, verifica-se que ndo existem diferencas
significativas nas médias das percec¢des dos respondentes em fungdo da carreira onde estéao
integrados, uma vez que o pvalue é superior ao nivel de significancia de referéncia
(pvalue>0,05). No entanto, através da analise do Mean Plot (Apéndice J), pode-se concluir que,
maioritariamente, o grupo Dirigente/Técnico Superior regista a média tendencialmente mais
elevada nas variaveis associadas as vantagens.

No que respeita a antiguidade, verifica-se que o valor de p-value é superior ao nivel de
significancia (pvalue>0,05), pressupondo que nao existem diferencas significativas entre as
médias. No entanto, ao observar-se detalhadamente o Mean Plot (Apéndice J), destaca-se que
as percegbes dos respondentes com mais de 25 anos de servigo registam as médias
tendencialmente mais elevadas, relativamente as variaveis associadas as vantagens de
utilizacdo da intranet autaquica.

Em suma, os resultados obtidos mostram que, apesar de nao existirem diferencas
significativas relativamente a percecdo dos respondentes sobre as vantagens associadas a
utilizagdo da intranet segundo as carateristicas sociodemograficas, a analise detalhada indica
que os trabalhadores com mais idade (=46 anos), nivel de antiguidade mais elevado (> 25
anos) e integrados no grupo profissional Dirigente/Técnico Superior, parecem ter uma perceg¢ao
mais positiva. Conforme mencionado anteriormente, coloca-se como hipétese que, os
individuos que estdo na organizagédo ha mais tempo, a desempenhar fungdes de complexidade

técnica elevada e de maior responsabilidade, tém nogao das transformacbes e mudancgas
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sentidas nas organizac¢des, percecionado a introdugdo das novas tecnologias e suportes
comunicacionais digitais como uma mais valia para as praticas organizacionais e processos de
trabalho.

Importa ainda salientar que esta analise espelha os resultados obtidos relativamente a
percecao dos respondentes sobre os factores de eficacia dos meios e facilidade no acesso e
conteudo informativo e reflete em parte a percecdo dos dirigentes entrevistados sobre a

importancia da operacionalizagdo dos suportes comunicacionais digitais.

= Percecdo dos respondentes sobre os aspetos a melhorar na Intranet
autarquica

Continuando a explorar a utilizagdo da intranet autarquica, foi incluida uma pergunta
aberta no questionario, com a finalidade de recolher a opinido dos respondentes sobre os
aspetos a melhorar em relagdo ao funcionamento e utilidade da intranet e os recursos
disponiveis. Apesar das percecbes positivas dos respondentes em relagdo a este suporte
digital, os mesmos nao deixam de apontar um conjunto de melhorias. Do conjunto de opinides
recolhidas e analisadas, sao apresentadas, no Quadro 13, aquelas consideradas relevantes
para o presente estudo, tendo as mesmas sido agrupadas segundo os seguintes critérios: (a)
estrutura e layout da intranet; (b) organizagdo da informacgao; (c) potencialidades e (d)

recursos diponiveis.

Quadro 13 — Intranet autarquica: aspetos a melhorar

Aspetos a melhorar (percecgao dos trabalhadores)

“Melhorar os menus e a disposi¢do/organiza¢do dos documentos”.

“Tornar a pagina da intranet mais "leve" e/ou recursos informaticos adequados e
atualizados”.

“Repensa-la e torna-la mais intuitiva e interativa”.
Estrutura e layout

“Simplificacdo no acesso aos documentos”.

“Melhorar a atualizacdo de conteudos”.

“Melhorar a divulgacdo dos contetdos junto dos utilizadores, nhomeadamente

agueles que ndo estdo na home page”.
“Melhorar a organizacdo e arrumacgao dos assuntos”.
Organizacéao m T - =
9 ¢ Apostar na sensibilizacdo e informac¢@o dos trabalhadores sobre os recursos
disponiveis”.

“Tornar um espaco de partilha de opinides”.

Potencialidades “Tornar um espaco de aproximacgdo das pessoas a instituicao”.
“Torna-la mais rapida”.
“Incluir novas ferramentas de trabalho e meios informaticos”.

Recursos disponiveis
“Maior dinamizacao de aplicac@es internas além do outlook”.

Fonte: Elaboragéo prépria, com base nos dados obtidos do inquérito por questionario.
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Sublinhe-se que as opinides expressas pelos respondentes estdo diretamente
associadas a melhoria do layout da intranet, no que respeita a estrutura dos menus
disponiveis, a acessibilidade e organizagdo dos conteldos informativos, facilitando assim a
navegacéo, a pesquisa e selecdo de informacao e de documentos. Apontam igualmente a
importancia da atualizagdo dos conteudos. A Intranet é uma ferramenta que necessita de ser
constantemente atualizada, garantindo a manutengdo dos conteiudos de forma adequada,
rapida e dindmica. Conforme defendem Favoreto et al. (2006), a atualizagdo permanente de
dados e informagdes é essencial no contexto informacional. O desafio centra-se em filtrar
dados e dirigir para cada destinatario a mensagem e a informagao adequadas.

Outra questao relevante mencionada é a potencialidade da intranet ser um suporte que
permita a aproximagdo das pessoas a organizagdo. Esta constatacdo corrobora com a
abordagem de Almeida (2003), quando menciona que a operacionalizagdo e utilizagdo da
intranet favorece o espirito de trabalho em grupo, fomentando a partilha de informagao.

Importa ainda realcar a importancia dos contributos dos respondentes, sendo um reflexo
da utilizagdo da intranet autarquica na organizagdo. Conforme defendido por Almeida
(2003:115), é importante levar-se a sério as redes internas e respetiva utilizagéo, sendo que “a
auto-estrada sO serve se for usada, ou seja, as vantagens sé sdo visiveis na empresa
utilizando as redes internas”. O autor reforga ainda a relevancia do envolvimento das pessoas,
“o0 seu uso a fundo (intranet), implica formar pessoas e sensibiliza-las para as carateristicas e
contornos transportados por estas novas tecnologias”.

Em suma, os respondentes apontam um conjunto de melhorias em relagdo a intranet
autaquica, as quais resumem-se em potenciar a facilidade no acesso e rapidez (conceito de
userfriendly), melhorar a organizagédo e divulgagao dos contetdos informativos e garantir a
participacao dos trabalhadores neste espacgo virtual. Face a estes resultados, coloca-se como
hipétese o facto da intranet autarquica estar numa fase de desenvolvimento na organizagéo,
sendo muito importante para o processo de melhoria, os contributos e sugestbes dos

utilizadores deste suporte digital. Outra questdo a salientar associada a perce¢do dos

respondentes sobre a participagdo, € que a construgdo e atualizacdo dos conteudos

informativos esta centrada nas areas da qualidade, comunicagao e recursos humanos.

4.3.2.5. Percecdo dos respondentes sobre a utilizacdo do Portal de

Recursos Humanos

Tendo em consideragéo que o Portal de Recursos Humanos (RH) tem informagé&o muito
prépria e especifica para o trabalhador, os resultados relativos a este suporte foram
trabalhados individualmente. Salienta-se que este suporte esta integrado na intranet
autarquica, o qual centraliza e disponibiliza legislagdo, documentos e informacgéo relevante
sobre as diversas areas de intervengao da gestdo de recursos humanos.

Tendo por base o Quadro 10, anteriormente exposto, salienta-se que, apesar do Portal

RH registar por parte dos respondentes uma média de frequéncia de utilizagdo reduzida
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(comparando com os outros suportes digitais), apresenta uma percentagem de 63,1% de
respondentes que utilizam/consultam este suporte, dos quais 26% utilizam com frequéncia
elevada (sempre e muitas vezes). Os respondentes que nunca ou raramente utilizam
correspondem a 36,9%.

No que respeita a analise da percegdo dos respondentes sobre a satisfagdo com o
funcionamento do Portal RH (grafico 7), importa referir que 55,3% dos respondentes considera-
se satisfeito e muito satisfeito com o funcionamento deste suporte. Regista-se uma
percentagem consideravel de respondentes sem opinido formada (38,5%), evidenciando uma
posicdo nem favoravel nem desfavoravel em relagdo ao nivel de satisfagdo. Apenas 6%

considera-se insatisfeito.

Gréfico 6 -Nivel de Satisfacdo com o funcionamento do Portal RH

M uito satisfeito 6,9%

S0 | ——Ea2t

Nem satisfeito nem
insatisfeito

Insatisfeito 3,1%

M uito insatisfeito 3,1%

38,5%)|

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0

Fonte: Elaboragéo propria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).

Sublinha-se que, apesar de mais de 50% dos respondentes estar satisfeito com o
funcionamento do Portal RH, 38,5% n&o esta nem satisfeito nem insatisfeito. Este resultado
podera estar associado ao facto desta ferramenta possuir, especificamente, conteudos
informativos da area da gestdo de recursos humanos considerados de suporte ao trabalhador,
que tradicionalmente constavam do Manual do Trabalhador ou Manual de Acolhimento, e néo
conteudos relevantes para o exercicio de fungdes e desenvolvimento de processos de trabalho.
Ou seja, trata-se de uma ferramenta de consulta de informacdo especifica de recursos

humanos, pressupondo um acesso e utilizagao pontual.

4.3.2.6. Percecdo dos respondentes sobre a satisfacdo com a

funcionalidade dos meios e suportes de comunicacéao digital

Foi considerado pertinente incluir, no quadro de analise, a dimensao da satisfacdo dos
respondentes em relagdo a funcionalidade dos meios e suportes de comunicacgéo digital.

O grafico 7 apresenta a analise comparativa das médias das respostas dadas pelos
respondentes ao conjunto de itens associados ao estudo do nivel de satisfagdo, sendo possivel

constatar que o item com a média mais elevada é “Funcionamento da intranet da CM”
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(X=3,92), o que traduz uma apreciagdo bastante positiva por parte dos respondentes;
seguindo-se os itens “Partilha de informag&o” (X =3,82), “Meios e suportes de comunicagio
digital (interna) disponiveis” e “Informacao digital disponibilizada pela organiza¢éo” ambos com
média X =3,80. O item que apresenta a média mais baixa é “Funcionamento do Portal de
Recursos Humanos” (X =3,53), traduzindo uma avaliagdo menos positiva por parte dos
respondentes. Coloca-se a hipotese de que o nivel de satisfagdo menos positivo com a
funcionalidade do Portal RH podera estar associado ao facto deste suporte disponibilizar
informacao muito especifica em matéria de recursos humanos e nao conteudos informativos e

documentacéo institucional necessarios para o desenvolvimento das fungdes.

Grafico 7- Nivel de Satisfacédo (Média)

Partilha de informago | 3,82
Acessibilidade da informagao e recursos disponiveis | 3,75
Relevancia dainformag&o disponibilizada | 3,78
Informagéo digital disponibilizada pela organizagéo | 3,80 m Mean
Funcionamento do Portal de Recursos Humanos :l 3,53
Funcionamento da Intranet da CM | | 3,92
Meios e suportes de comunicagéo digital (interna) disponiveis | 3,80

3,30 340 3,50 3,60 3,70 3,80 3,90 4,00

Fonte: Elaboragéo propria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).

Seguidamente procede-se a analise do nivel de satisfacdo dos respondentes, realgando-
se a percentagem obtida com sentido favoravel ou desfavoravel relativamente ao conjunto de

itens acima referidos. Os dados sdo apresentados de forma mais detalhada no Apéndice F.

Quadro 14 —Analise do nivel de satisfacdo dos respondentes

Média Desvio- % % % Nem satisfeito
padréo Satisfacao Insatisfagcao nem insatisfeito

Ellj\/rrlg;lonamento da Intranet da 3.92 642 81.5% 3.1% 15,4%
Meios e suportes de
comunicagéo digital (interna) 3,80 ,652 76,2% 4,6% 19,2%
disponiveis
Informacgao digital
disponibilizada pela 3,80 ,664 76,1% 3,9% 20,0%
organizagéo
Partilha de informagao 3,82 ,724 75,3% 6,2% 18,5%
Relevancia da informacéo o o o
disponibilizada 3,78 ,650 73,1% 3,8% 23,1%
AceSS|b|I|daqe da ]nfgrmagao 375 719 73.0% 6.2% 20.8%
e recursos disponiveis
Funcionamento do Portal de 353 799 55,3% 6.2% 38.5%

Recursos Humanos
Fonte: Elaboragéo propria, com base nos dados apurados no SPSS (obtidos do inquérito por questionario).
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De acordo com os resultados apresentados no Quadro 14, é possivel aferir que o nivel
de satisfagdo mais elevado, manifestado pelos repondentes, corresponde ao item
“Funcionamento da Intranet da CM" (81,5%), ao qual esta associada a média mais elevada
(conforme indicado anteriormente no grafico 6). Seguem-se os itens “Meios e suportes de
comunicacao digital (interna) disponiveis” e “Informacdo digital disponibilizada pela
organizag&o”, ambos com uma percentagem de satisfacdo equivalente a 76%, embora este
ultimo apresente um nivel de insatisfagéo inferior ao primeiro (3,9%). O item “Funcionamento
do Portal de Recursos Humanos”, embora registe a média mais baixa, conforme acima
indicado, e a percentagem de satisfagdo mais reduzida, importa salientar-se que mais de 50%

dos respondentes considera-se satisfeito com o funcionamento deste suporte.

= Correlagdo entre as variaveis associadas a frequéncia de consulta de
informacéo/recursos disponiveis e o nivel de satisfacao

No sentido de determinar o grau de associacdo entre as variaveis, adotou-se o método
do coeficiente de correlacdo de Pearson. Considerou-se relevante utilizar as variaveis de
frequéncia de consulta de informagdo que registaram as médias mais elevadas (Apéndice E).
Os resultados obtidos (Apéndice G) sugerem que existe associagado positiva (direta) e
estatistivamente significativa (pvalue<0.0005) entre a frequéncia de consulta de noticias e
eventos e o nivel de satisfagdo com o funcionamento da Intranet da CM (r = 0.481, p<0.01) e
com a acessibilidade da informagcédo e recursos disponiveis (r = 0.465, p<0.01); entre a
frequéncia de consulta de procedimentos internos e a satisfagdo com a acessibilidade da
informacado e recursos disponiveis (r = 0.378, p<0.01) e meios e suportes de comunicagdo
digital (interna) disponiveis (r = 0.372, p<0.01); entre a frequéncia de acesso ao centro de
documentacdo (publicacBes periddicas) e o grau de satisfagdo com a acessibilidade da
informacéo e recursos disponiveis (r = 0.338, p<0.01) e meios e suportes de comunicagéo
digital (interna) disponiveis (r = 0.337, p<0.01); e por fim, entre a frequéncia de consulta de
legislacéo, normas e regulamentos e o nivel de satisfagdo com a acessibilidade da informagéo
e recursos disponiveis (r = 0.313, p<0.01) e com a informacao digital disponibilizada pela
organizagdo (r = 0.312, p<0.01). Nao existe correlagdao entre a frequéncia de consulta e
utilizacdo de formularios internos e as variaveis associadas a satisfagdo. No que respeita a
frequéncia de acesso as aplicacdes informaticas internas, ha uma correlagdo positiva mas nao
estatisticamente significativa (pvalue>0.0005) com o nivel de satisfagdo dos respondentes em
relagéo a relevancia da informagéo disponibilizada (r = 0.232, p<0.01).

Os resultados desta analise parecem indicar que a uma maior frequéncia de consulta de
informagao institucional esta associada a um maior nivel de satisfacdo dos respondentes,
sobretudo, com a acessibilidade da informacdo e recursos disponiveis e com os meios e

suportes de comnicagao digital disponiveis na organizagao.
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» Correlagdo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no
acesso e utilidade do contelido informativo e o nivel de satisfacao

Seguidamente, procede-se ao cruzamento do Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 -
facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo com as variaveis de satisfacao,
através do método do coeficiente de correlagdo de Pearson.

Os resultados obtidos (Apéndice G) revelam que existe uma correlagao positiva (direta) e
estatisticamente significativa (pvalue<0.0005) entre o Fator 1 — eficacia dos meios e as
variaveis associadas ao nivel de satisfagao dos respondentes, sobretudo no que respeita a
“relevancia da informacéo disponibilizada” (r = 0.623, p<0.01) e “funcionamento da Intranet da
CM” (r = 0.622, p<0.01). Em relagéo a analise do Fator 2 — facilidade de acesso e utilidade do
conteudo informativo, constata-se que existe uma correlagcao positiva (direta) e significativa
com o nivel de satisfacdo dos respondentes, em particular com a “partilha de informacéo” (r =
0.378, p<0.01) e “informagcéo digital disponibilizada pela organizacdo” (r = 0.332, p<0.01).

Concluindo, estes resultados parecem indicar que a uma maior taxa de eficacia dos
meios esta associado um maior nivel de satisfagcdo dos respondentes, sobretudo no que
respeita a relevancia da informacgao disponibilizada e funcionamento da intranet autarquica. Por
outro lado, a uma maior facilidade no acesso e utilidade do conteudo informativo esta
associado um maior grau de satisfacdo dos respondentes, particularmente no que se refere a

partilha de informacéo e a informagao digital disponibilizada pela organizacao.

Em suma, com base nos resultados apurados, salienta-se a importancia da
operacionalizacdo dos suportes comunicacionais digitais, sendo que, segundo a opinido dos
respondentes, o nivel de satisfagdo & bastante elevado no que diz respeito aos meios e
suportes disponiveis na organizacao, destacando-se de forma positiva o funcionamento da
Intranet autarquica. Valorizam igualmente, a informagdo digital disponibilizada pela
organizagdo, a partilha de informagdo, bem como a acessibilidade da informagdo e dos
recursos disponiveis. Relativamente a correlagao entre as variaveis associadas a frequéncia de
consulta de informacao e o nivel de satisfagao, os resultados obtidos parecem expressar que a
uma maior frequéncia de consulta de informagéao institucional esta associada a uma maior taxa
de satisfacdo dos respondentes, sobretudo com a acessibilidade da informagédo e recursos
disponiveis e com os meios e suportes de comunicacgao digital disponiveis na organizagdo. O
mesmo se verifica em relagdo aos fatores de eficacia dos meios e facilidade no acesso e
utilidade do conteudo informativo, sendo que os aumentos destas varviaveis pressupdem um
maior nivel de satisfagdo dos respondentes, sobretudo no que respeita a relevancia da
informacgao disponibilizada e funcionamento da intranet autarquica, por um lado, e por outro, no
que se refere a partilha de informacéo e a informagéao digital disponibilizada pela organizagao.

Esta reflexdo espelha a importancia da construgéo de relacionamentos com os publicos
que afetam a organizagao, corroborando com a perspetiva de Grunig (2001), que menciona
que as relagdes publicas sao um “mecanismo de equilibrio entre os interesses da organizacéo

e as pessoas que sao afetadas pela organizacéo, ou seja, (...) publicos”.
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» Influéncia das varidveis sociodemograficas na percecdo dos respondentes
em relagdo ao nivel de satisfagéo

Com o intuito de analisar a influéncia das carateristicas sociodemograficas dos
respondentes na percegdo dos mesmos em relagdo ao nivel de satisfacdo com os meios e
suportes digitais, foi realizada uma comparagdo das médias relativamente as variaveis sexo,
idade, nivel habilitacional, cargo/carreira profissional e antiguidade. Utilizou-se o Teste t —
Independent-Samples Test (apenas 2 categorias) e o teste One-Way ANOVA (mais de duas
categorias).

No que respeita ao sexo, através da anadlise dos resultados obtidos, verifica-se que nao
ha diferengas significativas entre as médias das percegdes dos respondentes relativamente ao
nivel de satisfacdo, uma vez que apresenta um p-value superior ao nivel de significancia de
referéncia em todas as variaveis (pvalue> 0,05). Observando-se o grafico de linhas (Apéndice
L), é possivel confirmar este resultado, no entanto importa destacar que, na generalidade, as
mulheres apresentam a média das respostas tendencialmente mais elevadas, em relagao as
variaveis das vantagens associadas a utilizagao da intranet, comparativamente aos homens.

Quanto a idade, constata-se que o p-value apresentado é superior ao nivel de
significancia de referéncia (pvalue>0,05), concluindo-se que ndo ha diferengas significativas
entre as médias das percecgdes dos respondentes. No entanto, observando a linha de oscilagdo
do Mean Plot (Apéndice L), constata-se que os respondentes com idades compreendidas
“entre os 36 e 45 anos” e os “mais de 55 anos” apresentam, na maioria das variaveis, a média
das respostas tendencialmente mais elevadas.

Relativamente ao nivel habilitacional, constata-se igualmente que ndo ha diferengas
significativas entre as médias das percegbes dos respondentes segundo as habilitacoes
académicas (pvalue>0,05). Observando o grafico de linhas (Apéndice H), confirma-se este
resultado.

Em relagdo ao cargo/carreira profissional, verifica-se que nao existem diferencas
significativas nas médias das percegcbes dos respondentes em fungao da carreira onde estéo
integrados, uma vez que o pvalue é superior ao nivel de significancia de referéncia
(pvalue>0,05). No entanto, através da analise do Mean Plot (Apéndice H), pode-se concluir
que, maioritariamente, o grupo Dirigente/Técnico Superior regista a média tendencialmente
mais elevada nas variaveis associadas ao nivel de satisfagao.

No que respeita a antiguidade, verifica-se que o valor de p-value é superior ao nivel de
significancia (pvalue>0,05), pressupondo que nado existem diferencas significativas entre as
médias. No entanto, ao observar-se detalhadamente o Mean Plot (Apéndice H), destaca-se que
as percecbes dos respondentes com mais de 25 anos de servico registam as médias
tendencialmente mais elevadas, relativamente as variaveis associadas ao nivel de satisfagao.

Em suma, os resultados obtidos mostram que, apesar de nao existirem diferencas
significativas relativamente a perceg¢do dos respondentes sobre as vantagens associadas a
utilizagédo da intranet segundo as carateristicas sociodemograficas, a analise detalhada indica

que os trabalhadores com mais de 36 anos de idade, nivel de antiguidade mais elevado (> 25

80



anos) e integrados no grupo profissional Dirigente/Técnico Superior, parecem ter uma percegéo
mais positiva. Conforme mencionado anteriormente, coloca-se como hipdtese que, os
individuos que estdo na organizagado ha mais tempo, a desempenhar fungdes de complexidade
técnica elevada e de maior responsabilidade, tém nocédo das transformagbes e mudangas
sentidas nas organizagdes, percecionado a introdugdo das novas tecnologias e suportes
comunicacionais digitais como uma mais valia para as praticas organizacionais e processos de
trabalho.

Estes resultados corroboram com a analise efetuada anterioremente relativamente a
percecao dos respondentes sobre os factores de eficacia dos meios e facilidade no acesso e

conteudo informativo e vantagens associadas a utilizagdo da intranet.
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CONCLUSOES

O presente trabalho de investigagédo teve como objetivo central compreender a percegéo
dos trabalhadores de uma autarquia sobre a comunicacgéao digital organizacional. O estudo do
papel da comunicacdo digital organizacional assume particular relevancia no contexto da
Administragcao Publica e, mais especificamente, da Administragdo Local, atendendo a que nos
ultimos anos tem estado sujeita a varios processos de modernizagdo administrativa e
tecnoldgica, refletindo a introdugdo de novas configuragdes organizacionais, ao nivel das
estruturas orgéanicas e funcionais, dos padrdes de autoridade e de decisdo e ainda no que se
refere aos processos, procedimentos e métodos (Machado, 2002).

A evolugao recente da organizagdo das atividades da AP reflete a preocupagao em
quebrar com a concecao tradicional de organizagdo burocratica e adotar modelos alternativos
de organizacao das atividades e de fornecimento de servigos publicos (Araujo, 2003:1).

Procedeu-se a uma revisdo da literatura considerada relevante que permitisse uma
reflexdao sobre o quadro atual de mudanga e transformagédo das organizacdes publicas bem
como da emergéncia de um novo paradigma organizacional, designado por muito autores de
Nova Gestao Publica (“New Public Management”). Os principios inerentes a este novo
paradigma implicam a introduc&o de reformas na gestéo publica, assentes em novas formas de
governagao, importadas do setor privado (Gomes et al, 2007), destacando-se as principais
carateristicas: (a) orientagéo dos servigos publicos para o cidadao/cliente; (b) desenvolvimento
de novas formas de prestagdo dos servicos, mais eficazes e eficientes, tirando partido das
novas tecnologias de informacdo e comunicagdo e dos suportes digitais; (c) adocdo de
mecanismos de prestagdo de contas centrados nos resultados e ainda (d) implementagéo de
referenciais de avaliagéo da performance organizacional (Sa e Sintra, 2008).

Neste contexto de mudanga, a comunicacdo e a informacdo assumem particular
importancia, exigindo o recurso a tecnologias avancadas que suportem desde a recolha,
tratamento, disponibilizagdo até a divulgacao e troca de informagéo e opinides. A utilizagdo das
tecnologias da informagéo e comunicagéo podem contribuir positivamente no apoio a gestéo na
sua dimensao estratégica, na operacionalizacdo das praticas organizacionais, na melhoria da
gestdo de recursos, na inovagao de processos produtivos € no desenvolvimento de novos
modelos de gestdo, podendo mesmo influenciar no incremento de novos valores culturais
(Neves, 2002).

Do ponto de vista metodoldgico, optou-se por uma abordagem de investigagdo de
natureza exploratoéria, recorrendo a metodologia de estudo de caso, escolhendo como caso
uma autarquia local. Esta metodologia assenta essencialmente no estudo de uma determinada
entidade no seu contexto real, mobilizando multiplas fontes de informacgao (Freixo, 2010). Para
a recolha de dados, recorreram-se a diversas técnicas, designadamente entrevista aos
dirigentes com responsabilidade na area de recursos humanos e de modernizagcdo e
tecnologias de informacéo, aplicagdo de questionario aos trabalhadores, analise documental e

observagéao participante.
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Os resultados apurados permitem concluir que na percegéo dos dirigentes, em relagao a
modernizagao tecnoldgica e inovagdo na Administragao Publica e a importancia da introdugao
de novas tecnologias e suportes comunicacionais digitais, as organizagbes publicas asistem
claramente a uma mudanga e transformacéo, estando associada a emergéncia de uma cultura
organizacional pautada pela emergéncia de uma nova cultura organizacional, com novos
desafios, novas exigéncias e novas praticas organizacionais. Na percecédo dos dirigentes as
potencialidades associadas a utilizagdo das novas tecnologias de informacao e comunicagéo e
dos suportes digitais, sao fortemente valorizadas, salientando-se que € possivel verificar a
importancia do seu papel no apoio e suporte a gestdo, na melhoria da prestacéo e organizagéo
do trabalho, no reforgo dos canais de comunicagéo e na partilha, disponibilizagdo e circulagdo
de informacgao, com especial destaque, a intranet autarquica.

No que respeita a perceg¢édo dos trabalhadores sobre a operacionalizagdo dos suportes
comunicacionais digitais, os respondentes apontaram o correio eletrénico como o suporte mais
utilizado em contexto de trabalho, seguindo-se a intranet autarquica. Tais resultados indicam
uma utilizagdo frequente destes suportes digitais no desenvolvimento das atividades
profissionais por parte dos respondentes, pressupondo que sdo ferramentas de trabalho
disponiveis na organizagcdo e consideradas essenciais no desenvolvimento das praticas
organizacionais e na agilizagdo do processo de comunicagao interna, possibilitando o envio e
acesso imediato a mensagens, a difusdo e partilha de informacao e pesquisa e selegcédo de
documentacéo institucional.

Foi realizada uma analise da percecao dos respondentes sobre os fatores de eficacia dos
meios e facilidade no acesso e conteudo informativo, traduzindo-se estes na perceg¢ao sobre a
operacionalizagdo do suportes comunicacionais digitais como meios eficazes de
informagao/comunicagao, bem como o acesso a informagao (considerando o facil acesso como
‘userfriendly’), a funcionalidade dos suportes comunicacionais, a relevancia dos conteudos
informativos e a atualizacdo da informacgéo. Os resultados obtidos revelaram a existéncia de
correlacado entre a percegdo dos respondentes em relagdo a eficacia dos meios e suportes
comunicacionais digitais e a facilidade no acesso e conteudo informativo e a frequéncia de
consulta de informagéo, sobretudo, no que respeita a consulta de procedimentos internos,
consulta de noticias e eventos internos e consulta de legislagéo, normas e regulamentos (em
relagdo Fator 1) e a consulta e utilizagdo de documentagéo técnica e relatérios de gestdo e
consulta de publicagdes periddicas (em relagdo ao Fator 2). Relativamente a analise da
correlagao entre o Fator 1 - eficacia dos meios e a percecéo e Fator 2 — facilidade no acesso e
utilidade do conteudo informativo e as vantagens associadas a utilizagdo da intranet
autarquica, os resultados apontaram para a existéncia de correlacdo positiva (direta) e
estatisticamente significativa entre as variaveis, sobretudo com o acesso imediato a
documentos e recursos internos formais e institucionais, rapidez e comodidade e facil de
usabilidade (em relacédo ao Fator 1) e rapidez e comodidade, permite melhorar a comunicagéo
interna da organizacgao e suporte adequado de organizagéo e centralizagdo da informagao (em

relagéo ao Fator 2).
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No que concerne a consulta da informagado e utilizagdo dos recursos disponiveis na
intranet autarquica, os resultados apurados indicam que os respondentes apontaram o acesso
as aplicagdes informaticas internas como o mais utilizado, seguindo-se a consulta e utilizagdo
de formularios internos, a consulta de noticias e eventos internos e consulta de legislagao,
normas e regulamentos. De acordo com a perce¢cdo dos respondentes relativamente as
vantagens associadas a utilizacado da intranet, constatou-se que na opinido dos respondentes,
a intranet possibilita, sobretudo, a redugao da utilizacdo de papel, estando a informacéao
eletrénica disponivel, permite a partilha de informagdo no mesmo espacgo temporal e a redugéo
de custos associados a impressao e distribuicdo interna de documentos. Consideraram ainda
que este suporte permite melhorar a comunicagao interna da organizagao. No entanto, apesar
das percegbes positivas dos respondentes em relacdo a este suporte digital, os mesmos
apontaram um conjunto de melhorias, as quais resumem-se em potenciar a facilidade no
acesso e rapidez (conceito de userfriendly), melhorar a organizagdo e divulgacdo dos
conteudos informativos e garantir a participagdo dos trabalhadores neste espaco virtual.

Relativamente ao nivel de satisfacdo, é bastante elevado no que diz respeito aos meios e
suportes disponiveis na organizagédo, destacando-se de forma positiva o funcionamento da
intranet autarquica. Os respondentes valorizam igualmente, a informacéao digital disponibilizada
pela organizagao, a partilha de informagao, bem como a acessibilidade da informacao e dos
recursos disponiveis. Em relagdo a correlagdo entre as variaveis associadas a frequéncia de
consulta de informacgao e o nivel de satisfagao, os resultados obtidos parecem expressar que a
uma maior frequéncia de consulta de informagao institucional esta associada a uma maior taxa
de satisfacdo dos respondentes, sobretudo com a acessibilidade da informacao e recursos
disponiveis e com os meios e suportes de comunicagao digital disponiveis na organizagao. O
mesmo se verifica em relacdo aos fatores de eficacia dos meios e facilidade no acesso e
utilidade do conteudo informativo, sendo que os aumentos destas varviaveis pressupdem um
maior nivel de satisfagdo dos respondentes, sobretudo no que respeita a relevancia da
informacgao disponibilizada e funcionamento da intranet autarquica, e por outro lado, no que se
refere a partilha de informac&o e a informacao digital disponibilizada pela organizagéao.

Em relagéo ao funcionamento do Portal de Recursos Humanos, embora registe a média
de frequéncia menos elevada, importa salientar-se que a maioria dos respondentes considera-
se satisfeito com o funcionamento deste suporte. Trata-se de uma ferramenta de consulta de
informagao especifica de recursos humanos, pressupondo um acesso e utilizagdo pontual,
disponibilizando conteudos que anteriormente constavam no tradicional manual do trabalhador
ou manual de acolhimento.

No que respeita a influéncia das variaveis sociodemograficas na perpegdo dos
respondentes relativamente aos Fatores 1 - eficacia dos meios e 2 - facilidade no acesso e
utilidade do conteudo informativo, as vantagens associadas a utilizagdo da intranet e ainda ao
nivel de satisfacdo, importa salientar que esta analise espelha resultados similares. Apesar de
nao existirem diferengas significativas relativamente a percecdo dos respondentes sobre os

Fatores 1 e 2, nem sobre as vantagens de utilizacdo da intranet segundo as carateristicas
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sociodemograficas, a analise detalhada dos resultados indica que os trabalhadores com mais
idade (=46 anos), nivel de antiguidade mais elevado e integrados no grupo profissional
Dirigente/Técnico Superior, parecem ter uma perce¢ao mais positiva em relagao a eficacia dos
meios e facilidade no acesso e utilidade dos conteudos informativos, assim como em relagéo
as vantagens associadas a utilizagdo da intranet autarquica. Coloca-se como hipétese que, os
individuos que estdo na organizagdo ha mais tempo, a desempenhar fungbes de complexidade
técnica elevada e de maior responsabilidade na tomada de decisao, estdo mais conscientes
das transformacdes e mudancgas sentidas nas organizagdes, ao nivel da emergéncia de novos
modelos de gestdo e adogdo de novas praticas organizacionais, encarando a introducdo das
novas tecnologias e suportes digitais nos processos de trabalho como uma vantagem e
potencialidade. Ou seja, estdo mais socializados no seio da organizagao e para o exercicio das
respetivas fungbes tém maior necessidade de utilizar as novas tecnologias e os suportes
comunicacionais digitais.

Concluindo, a percegdo dos atores da organizagdo espelham a importancia da
operacionalizacdo dos suportes comunicacionais digitais no contexto das organizagdes e
parecem ser convergentes com as abordagens desenvolvidas no quadro tedrico deste trabalho.
Os suportes digitais, e em particular a intranet autarquica, assumem-se cada vez mais
imprescindiveis na criagdo de mecanismos facilitadores de comunicacgao interna, assim como
de disponibilizagdo de informagédo e documentacgéao institucional, de forma mais simples, agil e
rapida. A facilidade e agilidade proporcionada por estas ferramentas digitais potencia a difusdo
de informagcdo e conhecimento em tempo real, agiliza os procedimentos internos
organizacionais, surgindo assim novas formas de relacionamento e comunicagdo entre

membros da organizagao.

= Limitag6es do estudo e pistas para novas investigacdes

Este estudo analisou particularmente a comunicagéo digital numa organizacao publica
local, no entanto teria sido relevante estudar de forma mais detalhada e aprofundada a
dimensdo da comunicagao organizacional, incidindo a analise na percegédo dos trabalhadores
no que respeita a comunicagao interna, a informagéo disponibilizada pela organizagéo e a
forma como habitualmente a informacao é transmitida no seio da organizagéo. Como tal ndo foi
possivel, considera-se este facto como uma limitagao do presente estudo.

Salienta-se ainda que os resultados obtidos estdo condicionados pela abrangéncia de

uma amostra por conveniéncia.

Depois do trajeto percorrido e dos resultados apurados neste estudo, seria interessante
compreender de forma mais aprofundada o modo de acesso ao Portal de Recursos Humanos e

as motivacdes dos trabalhadores no que concerne a acessibilidade e a relevancia dos

conteudos informativos.

85



BIBLIOGRAFIA

ALIN, F., LAFONT, D., MACARY, J.F. (2000). Os Projetos Intranet — Da analise das
necessidades da empresa, a realizacao das solu¢gbes, Mem Martins: Edigées Cetop.

ALMEIDA, V. (2003). A comunicacao Interna na Empresa. Lisboa: Areas Editora.

AMA - Agéncia para a Modernizagdo Administrativa (2012). Relatério 6 anos de Simplex,

Disponivel em: 10/11/2013, em: http://www.simplex.pt/downloads/Relatorio6anosSimplex.pdf

ARAUJO, J. (2003). A Governacéo Local e os novos desafios, Disponivel em: 20/10/2013, em
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/3303/1/ArtigoMirandela.pdf

BAPTISTA, AM. (2009). Plano de Comunicacdo Interna para a Sonae Sierra, Tese de
Mestrado em Gestéo, Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa, Instituto
Universitario de Lisboa, Disponivel em: 16/02/2013, em
https://repositorio.iscte.pt/handle/10071/1934

BARDIN, L. (2011). Analise de Conteudo. (L. Pinheiro, Trad.). Lisboa: Edi¢des 70.

BILHIM, J.A.F. (1996). Teoria Organizacional : Estruturas e Pessoas, 12 Edigdo, Lisboa:
Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas.

BILHIM, J.A.F. (2000). Envolvente da Gestéo Publica, in Moderna Gestao Publica — dos meios

aos resultados, Ata Geral do 2° Encontro INA, Lisboa: Fundagao Gulbenkian.

BILHIM, J.A.F. (2004a). Teoria Organizacional: Estruturas e Pessoas, 22 Edigdo. Lisboa:

Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas.

BILHIM, J.A.F. (2004b). Governagdo nas Autarquias Locais, Sociedade Portuguesa de
Inovacgao, Porto, Disponivel em 15/09/2013, em
http://www.rcc.gov.pt/SiteCollectionDocuments/AGovernNasAutarquias04.pdf

BILHIM, J.A.F. (2007). Governacdo e Inovagdo nas Autarquias Locais, Disponivel em

18/10/2013,em http://www.rcc.gov.pt/SiteCollectionDocuments/GovinovAutarquias_JAFBO7.pdf

BRINCA, M. (2012). A Comunicacdo na Administracdo Publica — Estudo de Caso do
Atendimento da Camara Municipal de Lisboa, Tese de Mestrado em Ciéncias da Comunicacgao,
Falculdade de Ciéncias Sociais e Humanas, Universidade Nova de Lisboa, Disponivel em:
03/03/2013, em: http://run.unl.pt/handle/10362/7513

86


http://www.simplex.pt/downloads/Relatorio6anosSimplex.pdf�
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/3303/1/ArtigoMirandela.pdf�
https://repositorio.iscte.pt/handle/10071/1934�
http://www.rcc.gov.pt/SiteCollectionDocuments/AGovernNasAutarquias04.pdf�
http://www.rcc.gov.pt/SiteCollectionDocuments/GovInovAutarquias_JAFB07.pdf�
http://run.unl.pt/handle/10362/7513�

CAMARA, Pedro, GUERRA, Paulo, RODRIGUES, Joaquim (2007). Novo Humanator: Recursos

Humanos e Sucesso Empresarial, 12 Edicao, Publicagdes Dom Quixote.

CORREA, E.S. (2005). Comunicacéo Digital: uma questéo de estratégia e de relacionamento
com publicos, Organicom: Revista Brasileira de Comunicagdo Organizacional e Relac¢des
Pdblicas, ano 2, n° 3, 2° semestre, Disponivel em 16/02/2013, em
http://revistaorganicom.org.br/sistema/index.php/organicom/article/view/42

CORREA, E.S. (2009). A Comunicacao Digital nas organizacdes: tendéncias e transformacdes,
Organicom: Revista Brasileira de Comunicagdo Organizacional e Relagbes Publicas, ano 6, n°

10/11, Disponivel em 16/02/2013, em
http://revistaorganicom.org.br/sistema/index.php/organicom/article/view/201

Constituicdo  da Republica Portuguesa, Disponivel em: 10/11/2013, em:
http://dre.pt/comum/html/legis/crp.htmi

CUNHA, M. P, REGO, A., CUNHA, R.C.,, CABRAL-CARDOSO, C. (2006). Manual de

Comportamento Organizacional e Gestéo, 52 Edic¢ao, Lisboa: Editora RH.

Diario da Republica - Decreto-Lei n® 203/86, de 23 de julho

Diario da Republica - Decreto-Lei n.° 135/99 de 22 de abril

Diario da Republica - Decreto-Lei n.° 166-A/99 de 13 de maio

Diario da Republica - Decreto Regulamentar n° 18/2009, de 4 de setembro

Diario da Republica - Lei n® 169/99, de 18 de setembro com alteragbes introduzidas pela Lei n°
5-A/2002, de 11 de janeiro

Diario da Republica - Lei n°® 10/2004, de 22 de marco, alterada pela Lei n® 66-B/2007, de 28 de

dezembro

Diario da Republica - Lei n°® 75/2013, de 12 de setembro

Diario da Republica - Resolugéo do Conselho de Ministros n° 108/2003, de 12 de agosto
FAVORETO, R. et al. (2006). Alguns impactos da tecnologia da informacdo sobre a

comunicacdo interna organizacional, 30° Encontro da ANPAD, Brasil, Disponivel em
20/10/2013, em http://www.anpad.org.br/enanpad/2006/dwn/enanpad2006-adia-1795.pdf

87


http://revistaorganicom.org.br/sistema/index.php/organicom/article/view/42�
http://revistaorganicom.org.br/sistema/index.php/organicom/article/view/201�
http://dre.pt/comum/html/legis/crp.html�
http://www.anpad.org.br/enanpad/2006/dwn/enanpad2006-adia-1795.pdf�

FREIXO, M.J.V. (2010). Metodologia Cientifica: Fundamentos, Métodos e Técnicas. 22 Edigao.

Lisboa: Instituto Piaget

GHIGLIONE, R., MATALON, B. (1993). O Inquérito — Teoria e Pratica. (C. Pires, Trad.). Oeiras:
Celta Editora

GIL, A. (1989). Métodos e Técnicas de Pesquisa Social. 22 Edigdo. Sdo Paulo: Editora Atlas.

GOMES, A., CARVALHO, J., RIBEIRO, N., NOGUEIRA, S. (2007). O Balanced Scorecard —

Aplicado a Administracéo Publica, Lisboa: Publisher Team.

GOUVEIA, L.B. (2004). Local E-Government — A Governacéo Digital na Autarquia. Colegéo e

Inovacgao e Governagao nas Autarquias. Porto: Sociedade Portuguesa de Inovagéo.

GRUNING, J.E. (2001). A Funcéo das Relagdes Publicas na Administracéo e sua contribuicao
para a efetividade organizacional e societal, seminario ministrado na cidade de Taiwan, em 12
de maio de 2001

GUERRA, I. (2006). Pesquisa Qualitativa e Analise de Contetido — Sentidos e formas de uso.

Estoril: Principia Editora.

LAMPREIA, J.M. (1992). Comunicacdo Empresarial — As rela¢des publicas na gestdo, Lisboa:
Texto Editora.

MACHADO, M. L. (2002). Nova Postura da Func¢do Publica face ao cidadao, in A Reinvencéo

da Fungéo Publica — Da burocracia a gestao, 3° Encontro INA, Lisboa.

MADUREIRA, C., RODRIGUES, M. (2006). A Administracdo Publica do século XXI:
Aprendizagem organizacional, mudanca comportamental e reforma administrativa, in
Comportamento Organizacional e Gestao, Vol.. 12, N.° 2, 153-171, Disponivel em: 26/10/2013,
em: http://www.rcc.gov.pt/SiteCollectionDocuments/AP_sec-XXI_INA-2006.pdf

MARINHO, S. (2002). Redes Informais de Comunicacdo — Um Estudo de Caso em | & D, Tese
de Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos, Escola de Economia e Gestao, Universidade
do Minho, Disponivel em: 16/02/2013, em:
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/3292/1/SandraMarinho_tese.pdf

MARQUES, M. A. (2010). Modelos Organizacionais e Préaticas de Gestdo de Recursos

Humanos - Um Estudo Multi-Caso. Tese de Doutoramento em Sociologia Econdmica e das

Organizagdes. Instituto Superior de Economia e Gestao, Universidade Técnica de Lisboa.

88


http://www.rcc.gov.pt/SiteCollectionDocuments/AP_sec-XXI_INA-2006.pdf�
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/3292/1/SandraMarinho_tese.pdf�

MINTZBERG, H. (1995). Estrutura e Dindmica das Organizagdes, Lisboa: Publicagdes Dom

Quixote.

MSI - Missdo para a Sociedade da Informagdo (1997). Livro Verde para a Sociedade da
Informacao em Portugal, Disponivel em: 20/10/2013, em:

http://www2.ufp.pt/~Imbg/formacao/Ivfinal.pdf

MODAFF, D., DEWINE, S., BUTLER, J. (2008). Organizational communication: foundations,

challenges, and misunderstandings, Second edition, Boston: Pearson.

MOUTINHO, J.L. (2002). As Tecnologias de Informacdo e a Reinvencdo da Administracdo
Pudblica, in A Reinvengdo da Fungdo Publica — Da burocracia a gestdo, 3° Encontro INA,

Lisboa.

MUCHINSKY, P. (1977). Organizational Communication: Relations to Organizational Climate
and Job Satisfaction, Academy of Management Journal, Vol. 20, N° 4, 592-607

NEVES, A. (2002). Gestao na Administracao Publica. Cascais: Editora Pergaminho.

PEREIRA, A. (2008). SPSS — Guia Pratico de Utilizagdo — Analise de Dados para Ciéncias

Sociais e Psicologia. 72 Edi¢ao, Lisboa: Edigées Silabo.

PEREIRA, F. (2012). A Comunicacdo Interna na Guarda Nacional Republicana. Tese de
Mestrado em Gestdo Estratégica de Recursos Humanos, Escola Superior de Ciéncias

Empresariais, Instituto Politécnico de Setubal.

PESTANA, M., GAGEIRO, J. (2008). Andlise de dados para ciéncias sociais: A
complementaridade do SPSS, 52 Edicao, Lisboa: Edi¢des Silabo.

PINTO, M.M.G. (2004). Modernizagdo administrativa e qualidade: uma ferramenta chamada
CAF, Disponivel em 03/03/2013, em http://eprints.rclis.org/10408/1/PintoBAD204.pdf

POMBEIRO, G. (2000). O dirigente perante os desafios da modernizacdo e da qualidade, in
Moderna Gestdo Publica — dos meios aos resultados, Ata Geral do 2° Encontro INA, Lisboa:

Fundagao Gulbenkian.

Programa do XVIlII Governo Constitucional, Disponivel em: 10/11/2013, em:
http://www.parlamento.pt/Documents/PROGRAMADOXVIIIGoverno.pdf

89


http://www2.ufp.pt/~lmbg/formacao/lvfinal.pdf�
http://eprints.rclis.org/10408/1/PintoBAD204.pdf�
http://www.parlamento.pt/Documents/PROGRAMADOXVIIIGoverno.pdf�

QUIVY, R., CAMPENHOUT, L. (1992). Manual de Investigacdo em Ciéncias Sociais. (J.
Marques, M. Mendes, M. Carvalho, Trad.), Lisboa: Gravida.

RASCAO, J. (2008). Novos Desafios da Gestdo da nformac&o, 12 Edigdo, Lisboa: Edigdes
Silabo.

REGO, A. (1999). Comunicacao nas Organizacdes — Teoria e Pratica, Lisboa: Edigbes Silabo.

REGO, A. (2007). Comunicacédo Pessoal e Organizacional - Teoria e Pratica. Lisboa: Edi¢cdes
Silabo.

ROCHA, J. A. (2000). A dialética da Modernizacdo do Governo Local : agenda para o Século
XXI, Disponivel em: 26/10/2013 em:
http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/2912?locale=es

ROCHA, J.A.O. (2001). Gestao Publica e Moderniza¢do Administrativa, Lisboa: Escolar Editora.

ROCHA, J.A.O. (2005). A Gestao de Recursos Humanos na Administracdo Publica, Lisboa:
INA.

ROCHA, J.A.O. (2010). A Gestédo de Recursos Humanos na Administracdo Publica, 32 Edigao,

Lisboa: Escolar Editora.

RODRIGUES, L. (2002). Novos desafios a gestdo publica, in A Reinvengéo da Fungéo Publica

— Da burocracia a gestéo, 3° Encontro INA, Lisboa.

RODRIGUES, M., ARAUJO, F. (2005). A Nova Gestdo Publica na Governacdo Local.
Disponivel em 03/03/2013, em: https://bibliotecadigital.ipb.pt/handle/10198/1627

RUAO, T. (1999). A Comunicagio Organizacional e a Gestio de Recursos Humanos. Evolugéo
e atualidade, Disponivel em 16/02/2013, em:
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/2727/1/truao_ComRH_1999.pdf

SA, P.M., SINTRA, O. (2008). Modernizacdo Administrativa e Gestdo da Qualidade: um estudo

empirico nos municipios portugueses. Disponivel em 01/03/2013, em:
http:/hdl.handle.net/10316/11138

SERRANO, A., CALDEIRA, M., GUERREIRO, A. (2004). Gestéo de Sistemas e Tecnologias de

Informacéo, Lisboa: Editora de Informatica.

90


http://repositorium.sdum.uminho.pt/handle/1822/2912?locale=es�
https://bibliotecadigital.ipb.pt/handle/10198/1627�
http://repositorium.sdum.uminho.pt/bitstream/1822/2727/1/truao_ComRH_1999.pdf�
http://hdl.handle.net/10316/11138�

STAKE, R. (1994). Case Studies, in DENZIN, N.., LINCOLN, Y. (eds). Strategies of Inquiry.
Thousand Oaks, California: Sage publications: 236-247.

STAKE, R. (2007). A Arte da Investigacdo com Estudos de Caso (A. Chaves, Trad.). Lisboa:

Fundacao Calouste Gulbenkian.
UFP - Universidade Fernando Pessoa (2007). Questionario sobre Comunicagdo Interna,

Gabinete de Projetos Estratégicos e Qualidade Organizacional. Disponivel em 10/09/2013, em:
http://bdigital.ufp.pt/bitstream/10284/1040/3/questionario.pdf

VARAJAO, J.E.Q. (1998). A Arquitetura da Gestdo de Sistemas de Informagéo, 22 Edig&o,

Lisboa: Editora de Informatica.

VIDIGAL, L. (2002). Pessoas e tecnologias: o desafio da Administracdo Publica eletrénica, in A

Reinvengao da Fungéo Publica — Da burocracia a gestéo, 3° Encontro INA, Lisboa.

VILLAFANE, J. (1998). Imagem Positiva — Gest&o Estratégica da Imagem das Empresas, 12

Edicdo em Lingua Portuguesa, Lisboa: Edigbes Silabo.

YIN, R. (2003). Case Study Research: Design and Methods. Third Edition. USA: Sage
Publications.

91


http://bdigital.ufp.pt/bitstream/10284/1040/3/questionario.pdf�

APENDICES

92



APENDICE A — Guido de Entrevista 1

Entrevistada:

Chefe de Divisdo de Recursos Humanos da Camara Municipal

Questdes:

1. Nos ultimos anos, o contexto da Administracdo Publica tem sido palco de grandes e
profundas transformagdes, associadas ao abandono dos modelos de gestdo tradicionais
fortemente burocraticos e a introducdo de sucessivas reformas administrativas,
impulsionando as organizacdes publicas para novos desafios de gestdo e praticas
organizacionais. Na sua opinido, quais as principais mudancas sentidas no contexto da

Autarquia Local?

2. E no dominio da Gestdo de Recursos Humanos, quais as principais mudangas verificadas?

3. A modernizagcdo tecnoldgica e a introdugdo de novas tecnologias de informagéo e
comunicacgao constituem oportunidades para o funcionamento interno da organizagao? A que
niveis?

3.1. E ao nivel da gestéo de recursos humanos?

4. O Portal Recursos Humanos foi recentemente disponibilizado na Intranet da autarquia. Quais
os objetivos associados a implementagao desta ferramenta digital?
4.1. Quais foram as principais preocupagées na implementagéao?
4.2. Quais as vantagens/desvantagens na disponibilizagao desta ferramenta?

5. Na sua opinido, a Intranet e em particular o Portal RH tém alguma influéncia ao nivel da

comunicagao interna? De que forma?
6. Considera que o Portal RH acrescenta valor a gestao de recursos humanos? De que forma?
7. Sente alguma resisténcia, por parte dos/as trabalhadores/as ou das outras unidades

organicas, ou algum outro tipo de barreira a dificultar a exequibilidade do Portal RH? Se sim,

que medidas julga necessarias para contornar a situagcao?
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APENDICE B — Guido de Entrevista 2

Entrevistado:

Diretor de Departamento de Recursos Humanos e Organizagao da Camara Municipal

Questdes:

1. Nos ultimos anos, o contexto da Administragdo Publica tem sido palco de grandes e
profundas transformacgbes, associadas ao abandono dos modelos de gestdo tradicionais
fortemente burocraticos e a introdugcdo de sucessivas reformas administrativas,
impulsionando as organizagdes publicas para novos desafios de gestdo e praticas
organizacionais. Na sua opinido, quais as principais mudangas sentidas no contexto da

Autarquia Local?

2. E no dominio da Gestao de Recursos Humanos, quais as principais mudangas verificadas?

3. A modernizagao tecnoldgica e a introdugdo de novas tecnologias de informagdo e
comunicagao constituem oportunidades para o funcionamento interno da organizagdo? A que
niveis?

3.1. E ao nivel da gestao de recursos humanos?

4. O Portal Recursos Humanos foi recentemente disponibilizado na Intranet da autarquia. Quais
os beneficios associados a implementagéo desta ferramenta digital?
4.1. Considera que este Portal RH acrescenta valor a gestdo de recursos humanos? De

que forma?

5. Na sua opinido, a Intranet autarquica e em particular o Portal Recursos Humanos tem

alguma influéncia ao nivel da comunicagéao interna? De que forma?
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APENDICE C — Sinopses da Andlise de Contetdo
(segundo as dimensdes de analise)

DI. Impacto da modernizacgéo tecnolégica e inovag¢do na Administracédo Publica

Entrevista

El

E2

Excertos da entrevista

“(...) a emergéncia de uma cultura organizacional pautada pela exigéncia de
elevagdo da qualidade do servico publico prestado, através da
simplificagdo/desburocratizacdo e desmaterializagdo de procedimentos, com
criacdo de servigos e acesso on line, maior celeridade na resposta, para cuja
consecucgao os dirigentes e demais trabalhadores s&o convocados a alterar os
modelos tradicionais de organizacéo de trabalho (...)".

“(...) maior eficiéncia nas praticas e agdes bem como uma maior eficacia nos
resultados obtidos”.

“(...) associada a um modelo de gestdo por objetivos que tem subjacente o
comprometimento de todos os intervenientes (do topo a base e vice-versa) na
obtengéo dos resultados, numa légica de cascata em que os objetivos individuais
sdo encadeados nos objetivos operacionais e estes por sua vez séo estribados
nos objetivos estratégicos dos servigos (...)".

“Face a sucessivas mudangas e exigéncias de restricbes com que se depara a
administragdo publica, o grande desafio que se coloca aos trabalhadores é no
sentido de aproveitarem essa mudanga como uma oportunidade de
desenvolvimento de uma atitude proé-ativa, antecipando as exigéncias dos
cidadaos, apostando continuadamente na promogédo da mudanga e na melhoria
continua da gestao, e ndo como uma ameaca de paralisacao”.

“‘Uma forte aposta no envolvimento da gestdo de topo na definicdo de uma
politica de recursos humanos vincadamente humanista associada a um bom
sistema de comunicagao clara, sistematica com envolvimento e participagdo dos
trabalhadores na construgdo decisGes, constituem-se como fatores criticos de
sucesso no incremento da motivagao”.

“(...) considero que no dominio da area de recursos humanos tem vindo a
emergir, paulatinamente, uma vertente mais estratégica voltada para o
desenvolvimento pessoal dos trabalhadores, numa ética de responsabilidade
social interna das organizagdes, traduzida num maior investimento nas pessoas
para além do que sdo as meras imposigdes legais”.

“A comunicacdo permite desenvolver um sentido de afirmacgdo, de identidade e
de partilha de uma visdo comum sobre a miss&o, visdo, valores e objetivos
estratégicos da organizagdo, contribuindo para promover uma cultura
organizacional de envolvimento e de participagdo das pessoas nos processos de
mudanga”.

“Ha que distinguir as transformagdes associadas e motivadas pela utilizagdo da
novas tecnologias, em que muito tem sido feito, e as associadas ao necessario
saneamento legislativo em que muito pouco tem sido feito (...)".

“As principais mudangas (...) podem caraterizar-se por uma maior simplificagao

(.).

Questao

QA1

QA1

Q.1

Q.1

Q.2

Q.2

Q.3

QA1

Q.2
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DIl. Importancia da introducdo das novas tecnhologias e dos suportes comunicacionais

digitais

Entrevista

El

E2

Excertos da entrevista

“Este novo modelo de gestdo por objetivos (...), visa introduzir uma cultura de
maior transparéncia e credibilidade, para cujo o éxito a comunicagdo vertical e
horizontal com recurso a plataformas infomaticas tem um papel fundamental no
suporte a implementacdo e operacionalizagdo do todos os instrumentos
exigiveis”.

“A tecnologia e as TIC'S através das diversas aplicagdes informaticas devem
cumprir o proposito que visa a otimizagdo de procedimentos, através da
desmaterializacdo, contribuindo para agilizar e inovar servicos, potenciando a
elevacéo do capital humano”.

“As TIC’s garantem a qualidade no tratamento da informacéo relevante para a
elaboragdo de instrumentos de apoio a gestédo, designadamente balango social,
relatérios de absentismo, fluxos de entradas e saidas de efetivos, evolugdo de
despesas com pessoal, relatérios de avaliagdo de desempenho, mapas de
horarios, etc”.

“Ao nivel da gestdo de RH é notéria a mais-valia da evolugéo tecnoldgica, uma
vez que o recurso a aplicagdes informaticas especializadas tem contribuido para
a desmaterializagdo de suportes de papel obsoletos e dispersos, bem como
aumentar o grau de eficiéncia e de fiabilidade dos processos”.

“(...) a informacéo cria conhecimento e consequentemente riqueza de capital
humano, o portal RH constitui-se como uma boa pratica na elevagdo da
qualidade de vida dos trabalhadores”.

“(...) o uso das novas tecnologias tem permitido tornar mais céleres e certas um
conjunto de tarefas burocraticas e administrativas inerentes as fungdes da
gestao”.

“Sendo certo a introducdo das novas tecnologias na autarquia de Palmela, e em
geral na Administragdo Publica, tem sido possivel porque foi acompanhada dum
intenso processo formativo dos trabalhadores e em regra os trabalhadores jovens
que tém sido recrutados, (designadamente os formados pelo IPS) vém dotados
de bons conhecimentos na utilizacado das ferramentas informaticas”.

“(...) o uso de outras aplicagbes informaticas (...) tem permitido desburocratizar
procedimentos com reducéo de margem de erro”.

DIll. Contributo da Intranet autarquica para a comunicacéo interna da organizacao

Entrevista

El

Excertos da entrevista

“(...) a pagina intranet teve como objetivo disponibilizar, aos trabalhadores da
autarquia de forma célere com acesso rapido, informagdo Uutil e atualizada,
desafiando-os para serem os construtores da pagina através das suas opinides e
reflexdes. A intranet funciona como um espago de todos e para todos, uma casa
comum dos trabalhadores da autarquia, onde cada um é bem-vindo para
encontrar aquilo que é mais Uutil para a sua vida profissional (...)".

“(...) veiculo de comunicagao - ferramenta de trabalho e de suporte a gestédo de
recursos humanos - a intranet assume-se, cada vez mais, como um auxiliar
fundamental para todos, na criagdo de mecanismos facilitadores de
comunicacao, acesso imediato a documentos e partilha de informagéo, noticias,
uma multiplicidade de informacéo”.

“Criar uma base de informagdo que permitisse sistematizar e simplificar de forma
clara e com maior transparéncia as agbdes e matérias relevantes em todas as

Questao

QA1

Q.3.1

Q.3.1

Q.31

Q.5

Q.3

Q.31

Q.3.1

Questao

Q4

Q4

Q4
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E2

valéncias de recursos humanos (...)".

“(...) constituir-se como elo de ligagdo com as/os trabalhadoras/es de forma
apelativa, amiga, intuitiva, com linguagem acessivel a todo o espetro de utentes,
com contelidos que fossem ao encontro dos interesses e necessidades sentidas
pelos utentes”.

“Vantagens: criar um portal amigavel, com facilidade e celeridade de consulta e
acesso a informagdo e comunicacdo clara e atualizada (...)apresentando
conteudos de facil apreensdao e compreensao, informagdo considerada util e
interessante aos seus destinatarios”.

“E um veiculo de comunicacéo por exceléncia, que embora ndo sendo interativo,
tem uma capacidade para albergar de forma sistematizada e classificada um
manancial de informacéo especifica (...)".

“(...) possibilitando um acesso rapido e dinamico, bem como a atualizagado
permanente ao nivel da atividade da autarquia e as instrumentos de gestao, tais
como planos de atividades, objetivos estratégicos, relatérios e dados estatisticos,
informacdes sobre assuntos correntes (...)".

“E uma base de informagdo que contribui para tornar as pessoas mais
esclarecidas, atentas e interessadas, fomentando claramente um sentimento de
apego/agregacgao a organizagao, o que facilita a comunicagéo interna”.

“E um difusor de acOes e atividades formativas, praticas de higiene, seguranca,e
psicologia, e de comunicagbes internas sobre direitos e deveres”.

“(...) tem associados inegaveis beneficios porque desde logo tem permitido
disponibilizar em formato digital os principais instrumentos de gestdo dos
recursos humanos a todos os gestores e trabalhadores, que assim a distancia de
um “clik” podem mais facilmente fazer comparagdes e tomar decisdes”.

“Atenta a complexidade da gestdo dos recursos humanos, o Portal pela
informacao que veicula, como instrumentos de gestao, informagéo sobre direitos
e deves e outas informacgdes julgadas uteis contribui para acrescentar valor a
gestao”.

“E um 6timo meio de comunicacdo interna porque permite de forma expedita e
universal disponibilizar a mesma informagédo a todos os trabalhadores e isso
contribui para uma maior clareza procedimentos”.

“(...) um importante meio de comunicagao interna na divulgagéo de conhecimento
e uma forma impulsionadora de desburocratizagdo dos procedimentos
administrativos”.

“(...) a disponibilizagdo de minutas tipo que é feita no Portal relativas a diferentes
pedidos a formular pelos trabalhadores, leva a que um o Portal seja um
importante meio de comunicagéo interna (...)".

Q4

Q.41

Q5

Q.5

Q.5

Q.6

Q4

Q.41

Q.5

Q.5

Q5
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APENDICE D — Inquérito por Questionario

QUESTIONARIO

O presente questionario insere-se no ambito de um estudo de investigagao, com vista a
elaboragao de dissertacdo de Mestrado em Gestdo Estratégica de Recursos Humanos,
subordinada ao tema Comunicagéo Digital Organizacional tem como objetivo principal estudar
a percecao dos trabalhadores da Camara Municipal sobre a importancia da comunicagéo
interna e da operacionalizagdo dos suportes comunicacionais digitais (p.e. Intranet autarquica,
Portal de Recursos Humanos) - respetiva relevancia, utilidade e funcionamento interno.

Atendendo aos objetivos do estudo, o questionario é aplicado aos tratalhadores que
desenvolvem fungdes de natureza técnica e administrativa, considerados os potenciais
utilizadores dos suportes digitais comunicacionais

O questionario é estritamente confidencial, sendo que o tratamento dos dados é efetuado
de forma global, ndo sujeito a uma analise individualizada, garantindo-se assim o anonimato
dos inquiridos. Nao ha respostas certas ou erradas em relagdo a qualquer um dos itens, o
importante é obter a opinido pessoal e sincera.

A sua participagao e resposta € muito importante.

Obrigada pela sua colaboragéo.
I. Comunicacdo Digital Organizacional

Assinale com uma cruz a resposta correspondente a sua escolha.

1. Indique com que frequéncia usal/consulta, no seu dia-a-dia, os seguintes meios e suportes

de comunicacao digital (interna) para a obtencao de informagéo:

1=Nunca 2=Raramente 3=Asvezes 4= Muitasvezes 5= Sempre

1.1. Site Internet CM

1.2. Intranet CM

1.3. Portal de Recursos Humanos

1.4. Correio eletronico (Outlook)

1.5. Boletins informativos eletronicos (Newsletters)

1.6. Audiovisuais (Videos, slides,..)

O O0O000d-
O OO0 dds
OO0 Oddde
OO0 0Oodds

1.7. Videoconferéncia

O oOOdoonfe

2. No que respeita a utilizacdo dos meios e suportes de comunicacédo digital (interna), até

que ponto concorda com as seguintes afirmacoes:

1 = Discordo totalmente 2 = Discordo 3 = Nem concordo nem discordo 11213]l4als
4 = Concordo 5 = Concordo totalmente
2.1. A Intranet da CM é uma ferramenta de trabalho muito util e funcional. CHEC L]
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2.2. O Portal Recursos Humanos € uma ferramenta de trabalho muito util e
funcional.

2.3. O site da CM é de facil acesso (userfriendly).

2.4. A Intranet é de facil acesso (userfriendly).

2.5. O Portal Recursos Humanos ¢é de facil acesso (userfriendly).

2.6. A informacao disponivel na Intranet é atualizada.

2.7. A informacao disponivel no Portal Recuros Humanos é atualizada.

2.8. A Intranet tem demasiada informacao.

2.9. O Portal Recursos Humanos tem demasiada informagéo.

2.10. A Intranet permite aceder a informagao sobre a missdo e valores da
organizagao.

2.11. A Intranet permite aceder a informacao sobre os objetivos estratégicos
da organizagéo.

2.12. O Portal Recursos Humanos permite aceder a informagéo relevante
sobre matéria especifica da area de recursos humanos.

213. A Intranet permite aceder a informacdo sobre os procedimentos
internos.

2.14. Os conteudos disponiveis da Intranet sdo relevantes para o exercicio
da minha fungao.

2.15. A Intranet permite aceder a informagdo que necessito de forma
imediata e mais rapida.

2.16. E dificil ‘navegar na Intranet e aceder a informacdo e recursos
disponiveis.

2.17. A intranet permite centralizar e partilhar a informagéo.

2.18. A intranet € um meio eficaz de informagao/comunicagéao.

2.19. O Outlook € um meio eficaz de informagao/comunicacgao.

2.20. Os boletins informativos eletronicos sdo um meio eficaz de
informagao/comunicagéo.

2.21. Os audiovisuais sdo um meio eficaz de informagao/comunicagao.

2.22. A videoconferéncia € um meio eficaz de informagao/comunicagao.

OO0 040000 O 0o 0o o0 o0oboddoboif
OO ddoont O o oo o bodddonodn
OO ddonot O o oo o bodddononn
OO0 oot O o oo obodgdooond
OO0 0ot O o oo o boddononn

3.1. Costuma usar/consultar a Intranet para a obtencao de informagao? Sim |:| Nao |:|

3.2. Com que frequéncia usa/consulta a Intranet?

Nunca |:| Diariamente |:| Semanalmente (pelo menos 1 vez por semana) |:| Mensalmente |:|

4. Indique com que frequéncia usa/consulta a informacédo e recursos disponiveis na

Intranet da CMP:

1=Nunca 2=Raramente 3=Asvezes 4= Muitasvezes 5= Sempre

4.1. Consulta de informagéo institucional (miss&o e valores da organizagao)

4.2. Consulta e utilizagdo de formuléarios internos

1
[]
[]

2
[]
[]

3
[]
[]

4
[]
[]

LI O] e
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4.3. Consulta de legislagdo, normas e regulamentos

4 .4. Consulta de procedimentos internos

4.5. Consulta de noticias e eventos internos

4.6. Acesso as aplicagdes informaticas internas

4.7. Acesso ao centro de documentagao (publicagdes periddicas)

4.8. Consulta de informagédo sobre matérias da area de recursos humanos
(Portal de Recursos Humanos)

4.9. Consulta de informagdes técnicas e documentagéo de apoio de recursos
humanos

4.10. Consulta de procedimentos internos (recursos humanos)

4.11. Consulta de informagao sobre formagao profissional

4.12. Consulta de informagéo sobre avaliacdo de desempenho (SIADAP)

4.13. Consulta de publicagbes periddicas (Seguranga, Higiene e Saude no
Trabalho, Psicologia do Trabalho,...)

O OO o o ooddb
O Odo o o boodn

4.14. Consulta e utilizagdo de documentagéo técnica e relatérios de gestéo
(balango social, relatérios de acidentes de trabalho, ..)

[]
[]

O O 0Oodod o oo odn

O O oo o oooddn

O O oo o o oot

5. Até que ponto concorda com as seguintes afirmagbes relacionadas com as vantagens

associadas a utilizagao da Intranet e recursos disponiveis?

1 = Discordo totalmente 2 = Discordo 3 = Nem concordo nem discordo
4 = Concordo 5 = Concordo totalmente

N

w

N

a

5.1. Disponibilizagdo e difusdo de informacédo de forma mais simples, agil e
imediata.

5.2. Acesso imediato a documentos e recursos internos formais e
institucionais.

5.3. Rapidez e comodidade.

5.4. Facil de usabilidade.

5.5. Redugao do tempo de pesquisa/procura de informacao.

5.6. Melhoria na qualidade do servigo prestado.

5.7. Redugdo de custos associados a impressado e distribuicdo interna de
documentos.

5.8. Reducdo da utilizagdo de papel, estando a informacado eletrénica
disponivel.

5.9. Permite a partilha de informag&o no mesmo espaco temporal.

5.10. Suporte adequado de organizacgao e centralizagdo da informacéo.

5.11. Permite melhorar a comunicagao interna da organizacao.

OO o ooood o O
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6. De um modo geral, como classifica o seu grau de satisfacdo ou insatisfacdo em relagéo a:
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1 = Muito Insatisfeito 2 = Insatisfeito 3 = Nem satisfeito nem Insatisfeito
4 = Satisfeito 5 = Muito Satisfeito

=

6.1. Meios e suportes de comunicagao digital (interna) disponiveis

6.2. Funcionamento da Intranet da CM

6.3. Funcionamento do Portal de Recursos Humanos

6.4. Informacgéo digital disponibilizada pela organizagéo

6.5. Relevancia da informacgao disponibilizada

6.6. Acessibilidade da informagéao e recursos disponiveis

O OOooof
N I W A A S

6.7. Partilha de informacao

OO0 00H00] «

N O

N O

7. Na sua opinidao, quais os aspetos a melhorar em relacdo ao funcionamento e utilidade da

Intranet da CMP e os recursos disponiveis:

Il. Caraterizacdo do Respondente

Assinale com uma cruz a resposta correspondente a sua escolha.

1. Sexo 2. Idade
Feminino |:| Menos de 25 anos
Masculino |:| Entre 26 e 35 anos

Entre 36 e 45 anos
Entre 46 e 55 anos
Mais de 55 anos

N

3. Nivel habilitacional 4. Cargo/Carreira profissional
Ensino Basico Dirigente/Técnico Superior
Ensino Secundario Assistente Técnico
Ensino Superior Informatica

Assistente Operacional
(area administrativa)

L

5. Antiguidade na CMP

Menos de 5 anos
Entre 5 e 10 anos
Entre 11 e 15 anos
Entre 16 e 20 anos
Entre 21 e 25 anos
Mais de 25 anos

HEE RN

L]
L]
L]
L]

Obrigada pela sua colaboracao.
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APENDICE E

I. Caraterizacdo dos respondentes

Statistics
N Valid 130
Missing 0

Sexo dos respondentes

Sexo
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Feminino 78 60,0 60,0 60,0
Masculino 52 40,0 40,0 100,0
Total 130 100,0 100,0
Idade dos respondentes
Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Entre 26 e 35 anos 14 10,8 10,8 10,8
Entre 36 e 45 anos 65 50,0 50,0 60,8
Entre 46 e 55 anos 39 30,0 30,0 90,8
Mais de 55 anos 12 9,2 9,2 100,0§
Total 130 100,0 100,0
Nivel Habilitacional dos respondentes
Nivel habilitacional
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ensino Secundario 62 47,7 47,7 47,7
Ensino Superior 68 52,3 52,3 100,01
Total 130 100,0 100,0
Cargo/Carreira Profissional dos respondentes
Cargo/Carreira profissional
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Assi§t§nte Qperacional (area 5 38 38 38
administrativa)
Assistente Técnico 67 51,5 51,5 55,4
Dirigente/Técnico Superior 57 43,8 43,8 99,2
Informatica 1 8 8 100,08
Total 130 100,0 100,0
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Antiguidade na CMP dos respondentes

Antiguidade na CMP

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Entre 11 e 15 anos 52 40,0 40,0 40,01
Entre 16 e 20 anos 24 18,5 18,5 58,5
Entre 21 e 25 anos 9 6,9 6,9 65,4
Entre 5 e 10 anos 22 16,9 16,9 82,3
Mais de 25 anos 18 13,8 13,8 96,2
Menos de 5 anos 5 3,8 3,8 100,0§
Total 130 100,0 100,0
II. Utilizacdo dos Meios e Suportes Comunicacionais Digitais
Médias e Desvios-Padréo
Statistics
Site Internet Portal de Cor’reio inf?)(r)r!r?gtri]\?os Audigvisuai ) R
CMP Intranet CMP | Recursos | eletrénico eletronicos s (_\/ldeos, Videoconferéncia
Humanos | (Outlook) (Newsletters) slides,..)
N Valid 130 130 130 130 130 130 130
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3,18 4,62 2,82 4,83 3,38 2,31 1,27
Std. Deviation 1,033 ,709 1,055 ,515 ,819 1,003 ,568
Site Internet CMP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 7 54 54 54
Raramente 24 18,5 18,5 23,8
As vezes 51 39,2 39,2 63,1
Muitas vezes 34 26,2 26,2 89,2
Sempre 14 10,8 10,8 100,0]
Total 130 100,0 100,0
Intranet CMP
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 2 1,5 1,5 1,5
As vezes 11 8,5 8,5 10,0
Muitas vezes 22 16,9 16,9 26,9
Sempre 95 73,1 73,1 100,0
Total 130 100,0 100,0




Portal de Recursos Humanos

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 16 12,3 12,3 12,3
Raramente 32 24,6 24,6 36,9
As vezes 48 36,9 36,9 73,8
Muitas vezes 28 21,5 21,5 95,4
Sempre 6 4.6 4.6 100,08
Total 130 100,0 100,0
Correio eletrénico (Outlook)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Raramente 1 8 8 ,8
As vezes 5 38 38 4,6
Muitas vezes 9 6,9 6,9 11,5
Sempre 115 88,5 88,5 100,0]
Total 130 100,0 100,0
Boletins informativos eletrénicos (Newsletters)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 2 1,5 1,5 1,5
Raramente 12 9,2 9,2 10,8
As vezes 61 46,9 46,9 57,7
Muitas vezes 45 34,6 34,6 92,3
Sempre 10 7,7 7,7 100,08
Total 130 100,0 100,0
Audiovisuais (Videos, slides,..)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 31 23,8 23,8 23,8
Raramente 45 34,6 34,6 58,5
As vezes 40 30,8 30,8 89,2
Muitas vezes 11 8,5 8,5 97,7
Sempre 3 2,3 2,3 100,01
Total 130 100,0 100,0
Videoconferéncia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nunca 103 79,2 79,2 79,2
Raramente 19 14,6 14,6 93,8
As vezes 8 6,2 6,2 100,0
Total 130 100,0 100,0
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lll. Frequéncia de utilizagdo da Intranet Autarquica

Costuma usar/consultar a Intranet para a obtencéo de informagéo?

Cumulative

Percent

4,6
100,0

Valid Percent

4,6
95,4
100,0

Percent

4,6
95,4
100,0

Frequency

124
130

Nao

Valid

Sim

Total

Com que frequéncia usa/consulta a Intranet?
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IV. Frequéncia de consulta de informacéao/recursos disponiveis

(Média e Desvio-padrao)

T
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105



APENDICE F

I. Andlise fatorial de componentes principais

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,833
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 997,347
Df 153
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction
A Intranet da CMP é uma ferramenta de trabalho muito 1,000 ,449
util e funcional
O site da CMP ¢é de facil acesso (userfriendly). 1,000 ,280
A Intranet é de facil acesso (userfriendly). 1,000 419
A informagao disponivel na Intranet é atualizada. 1,000 ,401
A informagao disponivel no Portal Recuros Humanos é 1,000 ,344
atualizada.
A Intranet tem demasiada informagéo. 1,000 ,243
A Intranet permite aceder a informagéao sobre a misséo e 1,000 ,365
valores da organizagao.
A Intranet permite aceder a informacéo sobre os 1,000 ,398
objetivos estratégicos da organizacéo.
A Intranet permite aceder a informacéo sobre os 1,000 413
procedimentos internos.
Os contelidos disponiveis da Intranet sdo relevantes para 1,000 ,552
o exercicio da minha fungéo.
A Intranet permite aceder a informagao que necessito de 1,000 ,503
forma imediata e mais rapida.
E dificil ‘navegar’ na Intranet e aceder a informagao e 1,000 ,169
recursos disponiveis.
A intranet permite centralizar e partilhar a informagao. 1,000 ,503
A intranet € um meio eficaz de informagao/comunicacao. 1,000 ,638
O Outlook € um meio eficaz de informagao/comunicagéo. 1,000 ,336
Os boletins informativos eletrénicos sdo um meio eficaz 1,000 ,570
de informagao/comunicacéo.
Os audiovisuais sdo um meio eficaz de 1,000 , 789
informag&o/comunicagao
A videoconferéncia € um meio eficaz de 1,000 ,669

informac&o/comunicacéo.

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Compone Cumulative
nt Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance % Total % of Variance | Cumulative %
1 6,104 33,909 33,909 6,104 33,909 33,909 4,839 26,884 26,884
2 1,938 10,768 44,677 1,938 10,768 44,677 3,203 17,793 44,677
3 1,410 7,833 52,510
4 1,393 7,738 60,248
5 1,072 5,957 66,205
6 ,880 4,891 71,096
7 734 4,078 75,173
8 ,671 3,729 78,903
9 ,647 3,593 82,496
10 ,583 3,241 85,737
11 ,503 2,794 88,531
12 ,466 2,587 91,118
13 377 2,093 93,211
14 ,332 1,842 95,053
15 ,257 1,429 96,482
16 227 1,261 97,743
17 ,222 1,235 98,978
18 ,184 1,022 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Scree Plot
.
@
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Component Number
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Rotated Component Matrix?

Component

Os contelidos disponiveis da Intranet sdo relevantes para o exercicio da minha fungéo.

A Intranet permite aceder a informagao que necessito de forma imediata e mais rapida.

A Intranet da CMP é uma ferramenta de trabalho muito Gtil e funcional

A Intranet é de facil acesso (userfriendly).

A Intranet permite aceder a informagao sobre os procedimentos internos.

A intranet permite centralizar e partilhar a informagao.

A informagéao disponivel na Intranet é atualizada.

A Intranet permite aceder a informagao sobre os objetivos estratégicos da organizagao.

A Intranet permite aceder a informagao sobre a misséo e valores da organizagéo.

O site da CMP é de facil acesso (userfriendly).

A Intranet tem demasiada informagéo.

A informag&o disponivel no Portal Recuros Humanos é atualizada.

E dificil ‘navegar na Intranet e aceder & informag&o e recursos disponiveis.

Os audiovisuais sdo um meio eficaz de informagédo/comunicagéo

A videoconferéncia € um meio eficaz de informagao/comunicacgéo.

Os boletins informativos eletronicos sdo um meio eficaz de informagao/comunicagéo.

A intranet € um meio eficaz de informagao/comunicagao.

O Outlook & um meio eficaz de informacdo/comunicacgéo.

, 743
,695
,656
,627
,610
,598
,595
,564
,544
,519
-,473
ATl
-,391
-,015
,003
,236
,486
,351

,015
,139
,138
,162
,204
,382
,215
,284
,263
,105
,136
,349
-,126
,888
,818
717
,634
,462

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.?

a. Rotation converged in 3 iterations.

Il. Teste de consisténcia aos fatores

Fator 1 — Eficacia

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach's Alpha
Based on
Standardized ltems

N of Items

,806

,809
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Inter-ltem Correlation Matrix

Os boletins
A intranet € um meio| O Outlook € um informativos Os audiovisuais sdo | A videoconferéncia
eficaz de meio eficaz de eletrénicos sdo um | um meio eficaz de | é um meio eficaz de
informacéo/ informacéao/ meio eficaz de informacao/ informacéo/
comunicacao. comunicagao. informacao/ comunicagao comunicacao.
comunicacao.
A intranet € um meio
eficaz de 1,000 451 ,545 ,496 ,440
informagao/comunicagéo.
O Outlook € um meio
eficaz de 451 1,000 ,448 ,359 ,161
informag&o/comunicacéo.
Os boletins informativos
eIgtromcos s30 um meio 545 448 1,000 536 452
eficaz de
informagao/comunicagéo.
Os audiovisuais sdo um
meio eficaz de ,496 ,359 ,536 1,000 ,699
informagao/comunicagao
A videoconferéncia é um
meio eficaz de ,440 ,161 ,452 ,699 1,000
informagéo/comunicacéo.
Summary Item Statistics
Mean Minimum Maximum Range Maximum / Minimum|  Variance N of Items

Inter-Item Correlations ,459 ,161 ,699 ,538 4,341 ,018 5

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if |Corrected Item-Total| Squared Multiple | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Correlation Correlation Item Deleted

A intranet é um meio eficaz de 15,24 6,074 617 410 761
informag&o/comunicagao.
O Outlook é um meio eficaz de
informag&o/comunicagao. 14,71 7.278 421 303 814
Os boletins informativos eletrénicos
sdao um meio eficaz de 15,35 6,151 ,641 ,432 , 756
informagao/comunicacgéo.
Os audiovisuais sdo um meio 15,68 4,980 725 580 722
eficaz de informag&o/comunicagéo
A videoconferéncia € um meio
eficaz de informag&do/comunicagao. 16,05 5238 603 528 771

Fator 2 — Acesso e contetdo informativo

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Alpha | Standardized Items N of Items
,827 ,831 11
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Inter-ltem Correlation Matrix

A Intranet

A Intranet

. A Intranet ; A Intranet Os contelidos ; . E dificil ‘navegar’
O site da A informagdo | permite aceder permite aceder permite aceder | disponiveis da permite aceder A intranet A Intranet na Intranet e
CMP éde | Alntranet é de ) A A - a informagao A - = a informagéao permite R
. . disponivel na a informacgéo a informacgéo Intranet séo . . tem aceder a
facil acesso | - facil acesso Intranet é sobre a missao sobre os sobre os relevantes para | Y€ necessito centralizar e demasiada informacgéo e
(userfriendly)| (userfriendly). ; objetivos ! °S p de forma partilhar a . = 4
atualizada. e valores da . procedimentos | o exercicioda |. . . ) = informagao. recursos
. s estratégicos da . ; = imediata e mais| informagé&o. ) o
organizagao. Y = internos. minha fung&o. - disponiveis.
organizagao. rapida.
O site da CMP ¢ de facil acesso
(userfriendly). 1,000 ,519 ,389 ,187 ,266 ,181 ,189 ,297 ,291 ,066 ,175]
A Intranet é de facil acesso (userfriendly). ,519 1,000 421 ,254 277 ,336 ,368 ,380 ,356 ,087 173
A informaggo disponivel na Intranet & 1389 421 1,000 327 315 360 275 270 ,380 201 269
atualizada.
A Intranet permite aceder a informagao 187 254 327 1,000 759 501 328 335 268 164 246
sobre a missé&o e valores da organizag&o.
A Intranet permite aceder a informagéo
sobre os objetivos estratégicos da ,266 277 ,315 , 759 1,000 ,499 ,326 ,306 ,297 173 ,230
organizagéo.
A Intranet permite aceder a informagao
sobre os procedimentos internos. 181 336 ,360 501 499 1,000 494 ,378 ,362 258 ,183)
Os conteudos disponiveis da Intranet sdo
Irelevantes para o exercicio da minha ,189 ,368 ,275 ,328 ,326 ,494 1,000 ,733 471 ,356 ,140
fungado.
A Intranet permite aceder a informagéo
que necessito de forma imediata e mais ,297 ,380 ,270 ,335 ,306 ,378 ,733 1,000 ,456 ,257 ,152
rapida.
A |ntrane3 permite centralizar e partilhar a 201 356 380 268 297 1362 471 456 1,000 279 ,255
informagao.
A Intranet tem demasiada informagao. ,066 ,087 ,201 ,164 173 ,258 ,356 ,257 ,279 1,000 ,205
E dificil navegar' na Intrgnet e a(I:eder a 175 173 1269 1246 1230 183 140 152 255 ,205 1,000
informagéo e recursos disponiveis.
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Summary Item Statistics

Mean

Minimum

Maximum Range

Maximum / Minimum| Variance

N of Items

Inter-Item Correlations

,309

,066

,759 ,692

11,453

,018 11

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem | Scale Variance if |Corrected Item-Total| Squared Multiple | Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Correlation Correlation Iltem Deleted

O site _da CMP ¢ de facil acesso 37,7538 26,078 399 347 822
(userfriendly).
A Intra_net é de facil acesso 37.2769 26,729 517 397 813
(userfriendly).
/,\ informagéo disponivel na Intranet 37,4538 26,033 520 327 811
é atualizada.
A Intranet permite aceder a
informagao sobre a missdo e 37,7462 24,889 ,555 ,612 ,807
valores da organizagao.
A Intranet permite aceder a
informacao sobre os objetivos 37,8692 24,828 ,571 ,610 ,806)
estratégicos da organizacéo.
A Intranet permite aceder a
informacao sobre os 37,5308 25,538 ,583 424 ,806
procedimentos internos.
Os contelidos disponiveis da
Intranet sdo relevantes para o 37,3385 24,799 ,601 ,628 ,803
exercicio da minha fungéo.
A Intranet permite aceder a
informacdo que necessito de forma 37,4385 24,853 ,583 ,581 ,804
imediata e mais rapida.
A |nFranet permlte c_entrallzar e 37,5846 25190 557 348 807
partilhar a informacéao.
A Intranet tem demasiada 37,8308 27,335 327 180 827
informagao.
E dificil ‘navegar’ na Intranet e
aceder a informagéo e recursos 37,8692 26,363 ,320 ,139 ,832
disponiveis.

111




APENDICE G
Correlacéo bivariada

Correlacédo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no acesso e conteddo informativo e as variaveis de frequéncia de
consulta ainformacéo/recursos diponiveis

Correlations

Acesso ao %(;gf#]ga:: Consulta Consulta | Consulta de Consulta e
Consulta de c N 4 Consulta de Consulta de publicagdes | utilizagdo de
: = onsulta Acesso as| centro de sobre . ~ de . = e = Fator
informagao e Consulta de | Consulta | Consulta aplicacse | document | matérias da informacdes rocedime de informaga | periddicas | documentagao 2 Acesso
institucional S legislacéo, de de plicag = . técnicas e |P informagé| o sobre | (Seguranga, técnica e —
o utilizacéo I S S acao area de ntos o e - Fator e
(misséo e de normas e |procedime| noticias e informatic | (publicags|  recursos documentag internos | .° sobre |[avaliagdo | Higiene e relatérios de 1 Eficacia| conteddo
valores da formulario regulamento ntos eventos as P s ¢ humanos &o de apoio (recursos formagéo de Saude no |gestéo (balango| — informativ
organizagdo)| . s. internos. | internos. | . e de recursos profission |desempen| Trabalho, [social, relatérios
s internos. internas. |periddicas| (Portal de humanos humanos) al ho Psicologia do| de acidentes de o
) Recursos (SIADAP).| Trabalho,...). | trabalho, ..).
Humanos).
Consulta de Pearson o " " " . o " " - " o > -
Iinformagéo Correlation 1 ,268 ,368 497 ,321 -,077 ,309 ,442 ,508 ,548 432 476 ,352 ,394 ,336 ,157]
institucional
(misséo e valores  Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,382 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,075
da organizacao).
130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta e Pearson - o o o o o - o o . o . - .
utilizacao de Correlation ,268 1 451 371 314 ,258 ,365 ,326 ,294 ,306 ,327 ,228 ,228 ,248 ,228 127
formularios
linternos. Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,009 ,009 ,004 ,009 ,148
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson - . o o o o - o o o o - - .
liegisiacao, normas Correlation ,368 ,451 1 ,729 ,392 ,281 ,635 ,406 441 ,480 441 ,350 ,348 ,360 415 ,098
e regulamentos.
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,265
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson . . o o o o . . . o o . . . -
procedimentos Correlation 497 ,371 ,729 1 442 ,229 ,585 ,565 ,585 ,643 ,544 ,546 ,514 ,495 444 ,234
internos.
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007]
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson . . o o o o . o o o . . - - -
noticias e eventos Correlation ,321 314 ,392 442 1 ,232 434 ,365 416 ,395 ,510 317 374 ,308 ,428 ,294
Jinternos.
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
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Acesso as Pearson o * ~ ~ *x * * >
aplicacoes Correlation -,077 ,258 ,281 ,229 ,232 1 ,336 ,188 ,110 ,071 74 -,049 ,028 -,004 ,352 -, 115
Iinforméticas
internas. Sig. (2-tailed) ,382 ,003 ,001 ,009 ,008 ,000 ,032 ,215 421 ,047 ,580 ,748 ,964 ,000 ,191
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Acesso ao centro  Pearson o *x *x *x * *x *x *x *x * *x *x ** ** +
de documentagio  Correlation ,309 ,365 ,635 ,585 434 ,336 1 ,607 ,526 ,575 ,504 ,285 ,373 ,396 ,406 ,183
(publicagées
lperiodicas). Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,037
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson o o ™ ™ ™ B ™ ™ ™ ™ ™ o o o
informacgdo sobre  Correlation 442 326 406 565 365 ;188 607 1 766 749 ,534 ,402 412 ,382 ,334 170
matérias da area
de recursos Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,032 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,053]
humanos (Portal N
de Recursos 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Humanos).
Consulta de Pearson . " " - - - - - - - o . o -
Jinformacaes Correlation ,508 ,294 441 ,585 416 ,110 ,526 ,766 1 ,856 ,539 471 ,469 ,435 ,297 ,226
técnicas e
documentagdo de  Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,215 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,010
apoio de recursos
Ihumanos. N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson *x *x *x *x *x *x o *x *x *x o *x o +
procedimentos Correlation ,548 ,306 ,480 ,643 ,395 ,071 ,575 , 749 ,856 1 ,605 ,564 ,570 ,526 ,382 173
|internos (recursos
humanos). Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 421 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,049
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson . . - - . * - . - . - - . . -
Iinformagéo sobre  Correlation 432 ,327 441 ,544 ,510 74 ,504 ,534 ,539 ,605 1 ,588 ,545 JAT6 ,278 ,307
formacgao
Iprofissional. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,047 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson *x *x *x *x *x *x o *x *x *x - o o x|
Jinformaczo sobre  Correlation JAT6 ,228 ,350 ,546 ,317 -,049 ,285 ,402 471 ,564 ,588 1 737 , 710 ,229 ,290
avaliagéo de
desempenho Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,580 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 ,001
SIADAP).
( ) N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta de Pearson o *x *x *x *x *x o *x *x *x *x o - x|
Ipublica(;()es Correlation ,352 ,228 ,348 ,514 374 ,028 ,373 412 ,469 ,570 ,545 7137 1 ,789 ,297 312
periodicas
I(Sequranca. Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,748 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000




N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Consulta e Pearson - - o o o o " o o o o " . "
utilizagdo de Correlation ,394 ,248 ,360 ,495 ,308 -,004 ,396 ,382 435 ,526 476 ,710 ,789 1 ,223 ,316
documentag&o ) )
técnica e relatorios Sig- (2-tailed) ,000 ,004 ,000 ,000 ,000 ,964 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,011 ,000
de gestdo (balango
social, relatorios
de acidentes de 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
trabalho, ..).
Falor 1_Eficécla  Pearson 3367 228" 415" 444" 4287 3527 406" 334" 207" 3827 2787 220" 297" 223" 1 ,000
orrelation
Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,009 ,001 ,011 1,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Fator 2_Acesso e Pearson - - . o . - - - -
conteudo Correlation 157 127 ,098 ,234 ,294 -,115 ,183 ,170 ,226 173 ,307 ,290 312 ,316 ,000 1
Jinformativo . .
Sig. (2-tailed) ,075 ,148 ,265 ,007 ,001 191 ,037 ,053 ,010 ,049 ,000 ,001 ,000 ,000 1,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-

tailed).
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Correlacédo entre o Fator 1 -

eficacia dos meios e Fator 2

facilidade no acesso e contelddo informativo e as

vantagens associadas a

utilizacéo
Correlations
9 D g 58 . o d
“H | E<Sg 83seEq TegtsRes |YE | Ee%s | 23793 B9 8SiioqSig]geag TEEc]
a £ @ S £ 9 o < © a® £ g © S O ©
Pearson Correlation 1 ,000 452" 4927 484" 4707 452" 454" 460" 445" 439" 433" ,406”
Fator 1 - Eficécia Sig. (2-tailed) 1,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Fator 2 Acesso e earson Correlation ,000 1 376" ,386" 417" ,365" 342" 347" 183" 228" ,382" 4017 4147
contetdo Sig. (2-tailed) 1,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,038 ,009 ,000 ,000 ,000
informativo N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Disponibilizagéo e Pearson Correlation 452" ,376" 1 787" 7027 552" 5177 577" 502" 504" 638" 685" 598"
o e deforma Sig. (2-tailed) 000 000 000 ,000| 000 000 000 000 000 000 000 000
mfe'zig'tg"_p'esl agile 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Acesso imediatoa  Pearson Correlation 4927 ,386" 787" 1 ,805” 6317 630" 665" ,3977 416" 6317 706" 5717
documentos e« Sig. (2-ailed) 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000 000
formais e N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
institucionais.
Pearson Correlation 484" 417" 7027 805" 1 7707 765" 6717 418" ,403" ,592" 6717 573"
S:nﬂfgfj:de Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 4707 ,365" 552" 6317 7707 1 812" 728" A17" ,384" 499" 626" 504"
Facil de usabilidade. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Redugsio do tempo Pearson Correlation 452" ,342" 5177 630" 765" 812" 1 798" ,399” ,360" 479" 627" 538"
de pesquisa{procura Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
de informaggo. N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Melhoria na Pearson Correlation 454" 347" 577" 665" 6717 728" 798" 1 4237 4107 5217 7017 649"
qualidade do servico Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
prestado. N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130

115




Redugao de custos
associados a
impressao e
distribuicdo interna
de documentos.

Reducéo da
utilizagéo de papel,
estando a
informagao
eletrénica
disponivel.

Permite a partilha de
informagao no
mesmo espago
temporal.

Suporte adequado
de organizagéo e
centralizagéo da
informagao.

Permite melhorar a
comunicagao interna
da organizacéo.

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

,460
,000
130

445
,000
130
439"
,000
130
433"
,000
130

,406
,000
130

,183"
,038
130

,228
,009
130
,382"
,000
130
4017
,000
130

414
,000
130

,502
,000
130

,504
,000
130
,638"
,000
130
685"
,000
130

,598
,000
130

,397
,000
130

416"
,000
130
6317
,000
130
706"
,000
130

,571
,000
130

418"
,000
130

403
,000
130
592"
,000
130
6717
,000
130

573
,000
130

417"
,000
130

,384
,000
130
,499”
,000
130
626"
,000
130

,504
,000
130

,399”
,000
130

o

,360
,000
130

479"
,000
130
627"
,000
130

o

,538
,000
130

4237
,000
130

*

4107
,000
130

5217
,000
130
7017
,000
130

o

,649
,000
130

130

,800
,000
130
6327
,000
130
540"
,000
130

,503
,000
130

,800
,000
130

130
667"
,000
130
569"
,000
130

,576
,000
130

,632
,000
130

,667
,000
130

130
755"
,000
130

,696
,000
130

540"
,000
130

o

,569
,000
130

755"
,000
130

130

o

,702
,000
130

,503"
,000
130

576
,000
130
,696"
,000
130
702"
,000
130

130

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlacéo entre as variaveis de satisfacéo e de frequéncia de consulta de informacéao/recursos disponiveis

Correlations
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Pearson Correlation 1 258" 232" 2817 ,336" 229" ,151 178" 002 089 ,232 154 218
A 15 aplicacses informafi
oo APlcagoes eMMATeas gig. (2-tailed) ,003 ,008 001 000 009 087 043 983 315 008 081 013
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 258" 1 3147 4517 ,365" 3717 ,135 ,143 125 ,038 ,096 111 116
ﬁ‘;’:;‘g;a e utilizagdo de formularios i (5 t5ijed) 003 000 000 000| 000| 125|  104| 57| ees| 276 210 188
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 232" 3147 1 ,392" 4347 442" 378" 4817 208" 3717 443" 465" ,394”
ﬁ‘;’:;‘(‘)"sa de noticias e eventos Sig. (2-tailed) ,008 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 2817 4517 ,3927 1 635" 729" ,3047 297" 212" 3127 225 3137 201"
Consulta de legislagdo, normas & Sig. (2-tailed) 001 000 000 000| 000 000l 001 o16| 000| 010 00| 022
regulamentos.
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation ,336" ,365" 4347 635" 1 585" 337" 289" ,328" 307" 272" ,338" ,332"7
Acesso ao centro de documentagao iy (5 ijed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000
(publicagdes periddicas).
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 229" 3717 442" 7297 585" 1 372" ,348" 293" ,353" 275" ,378" ,354"
Consulta de procedimentos internos. Sig. (2-tailed) ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation ,151 ,135 ,378" ,304" 337" 372" 1 630" 458" 624" 534" 652" 578"
Meios e suportes de comunicagao Sig. (2-tailed) ,087 125 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
digital (interna) disponiveis.
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 178 ,143 4817 297" 289" ,348" 6307 1 518" 564" 5717 ,595™ 486"
Funcionamento da Intranet da CM Sig. (2-tailed) ,043 ,104 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130 130




Funcionamento do Portal de
Recursos Humanos.

Informagao digital disponibilizada pela
organizagao.

Relevancia da informagéo
disponibilizada.

Acessibilidade da informagao e
recursos disponiveis.

Partilha de informagao.

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

,002
,983
130
,089
315
130
232"
,008
130
154
,081
130

,218
,013
130

125
157
130
,038
,668
130
,096
,276
130
111
,210
130
,116

,188
130

,298
,001
130
3717
,000
130
443
,000
130
465
,000
130

,394
,000
130

212"
,016
130
,3127
,000
130
,225°
,010
130
,3137
,000
130
,201
,022

130

,328”"
,000
130
307"
,000
130
272
,002
130
,338"
,000
130
,3327

,000
130

293"
,001
130
,353"
,000
130
275"
,002
130
,378"
,000
130
,354”"

,000
130

458"
,000
130
624"
,000
130
534"
,000
130
652"
,000
130
578"

,000
130

518"
,000
130
564"
,000
130
5717
,000
130
595"
,000
130
486"

,000
130

130
567"
,000
130
4397
,000
130
452"
,000
130
;345"

,000
130

567"
,000
130

130
704"
,000
130
689"
,000
130
6817

,000
130

439"
,000
130
704"
,000
130

130
7417
,000
130
587"
,000
130

452
,000
130
,689"
,000
130
7417
,000
130

130

744
,000
130

,345°
,000
130
6817
,000
130
587
,000
130
744
,000
130

130

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlacéo entre o Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no acesso e contetudo informativo e as variaveis de satisfacéo

Correlations

Meios e suportes | Funcionamento | Funcionamento | Informacéo digital | Relevancia da | Acessibilidade da Partilha de Fator Fator 2_Acesso e
de comunicagao da Intranet da do Portal de disponibilizada informagao informagéo e informagao 1_Eficacia contetdo
digital (interna) CMP Recursos pela organizaga0 | disponibilizada recursos informativo
disponiveis Humanos disponiveis
Meios e suportes de Pearson Correlation 1 ,630 ,458 ,624 ,534 ,652 ,578 ,500 ,306
comunicagéo digital Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(interna) disponiveis.
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
. . Pearson Correlation 630" 1 518" 564" 5717 595" 486" 622" 287"
uncionamento da . .
Intranet da CMP. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
. 46 Portal Pearson Correlation 458" 518" 1 567" 4397 452" ,345" 465" 247"
uncionamento do Portal . .
de Recursos Humanos. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Informagao digital Pearson Correlation 624" 564" 567" 1 ;704" 689" 681" 591" 332"
dispor)ibilizada pela Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
organizagao. N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Relovandia da inf _ Pearson Correlation 534" 5717 439”7 704" 1 7417 587" 623" 250"
elevancia da informagdo . .
disponibilizada. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,004
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Acessibilidade da Pearson Correlation 652" 595" 452" 689" 7417 1 744" 583" 290"
inlformagé'o € recursos Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001
disponiveis. N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation 578" 486" ,345" 6817 587" 744" 1 ATT” ,378”"
Partilha de informag&o. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation ,500” 6227 465" 5917 623" ,583" ATT7 1 ,000
Fator 1_Eficacia Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 1,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130
Pearson Correlation ,306" 287" 247" ,3327 ,250" 290" 378" ,000 1
Fator 2_Acesso e . .
conteudo informativo Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,005 ,000 ,004 ,001 ,000 1,000
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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APENDICE H

Influéncia das variaveis sociodemogréaficas na percecado dos respondentes em relacéo ao
Fator 1 - eficacia dos meios e Fator 2 - facilidade no acesso e utilidade do contetdo
informativo

Sexo

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances

t-test for Equality of Means

95% Confidence Interval of
the Difference
Sig. (2- Mean Std. Error
F Sig. T Df tailed) Difference Difference Lower Upper
Fator1_Eficécia  Equal variances 827 365 1723 128 087 30819077| 17767735| - 04537422 65775575
Equal variances 1,675| 98,497 097| 30619077| 18284736 -05664009| 66902253
not assumed
Fator 2_Acesso e Equal variances
contetdo assumed ,209 ,648 197 128 ,844| ,03532388| ,17969957| -,32024242| ,39089018
informativo
Equal variances 1,174E
,201 ,841 ,03532388 ,17570285| -,31263266 ,38328043
not assumed 2
20000
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i 3,
0000 5
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= 20000+ wn
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= 200004 =]
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£
[T
00000 L
5
- 100004 o
-,20000=

T
Fator 1_Fficacia

T
Fator 2_Acesso e contetdo

infarmativo
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Idade

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Fator 1_Eficacia Between Groups 2,435 3 ,812 ,808 ,492
Within Groups 126,565 126 1,004
Total 129,000 129
Fator 2_Acessoe  Between Groups 6,838 3 2,279 2,351 ,076
conteudo
informativo Within Groups 122,162 126 ,970
Total 129,000 129
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o
o
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w
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Nivel Habilitacional

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
Sig. (2- Mean Std. Error Difference
F Sig. T Df tailed) | Difference | Difference Lower Upper
Fator 1_Eficacia Equal
variances ,005 ,946 ,598 128 ,551| ,10521636| ,17603785| -,24310460(,45353732
assumed
Equal
variances not ,598| 127,423 ,551] ,10521636| ,17582634| -,24270112|,45313385
assumed
Fator 2_Acesso e Equal
contetido variances 2,012 ,158 ,151 128 ,880| ,02665769| ,17626758| -,32211783|,37543322
informativo assumed
Equal
variances not ,151| 123,764 ,881| ,02665769| ,17702647| -,32373386(,37704925
assumed
- m
05000 5
L}
_ 3
02500 o
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00000 L
1
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= g
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wn
02500+ = o
! =3
o 2
Q0000 w
=
®
-,02500 =1
=
-,05000 -
T T
Fator 1_Fficacia Fator 2_Acesso e conteddo
informativo
Cargo/carreira profissional
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Fator 1_Eficacia Between Groups 1,088 3 ,363 ,357 , 784
Within Groups 127,912 126 1,015
Total 129,000 129
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Fator 2_Acesso e conteido Between Groups 1,619

informativo

Within Groups
Total

127,381
129,000

3 ,540
126 1,011
129

,534

,660

0,20000

0,00000

= -0,200007

-0,40000-

-0,50000]

Mean of Fator 1_Eficacia

-0,30000]

-1,00000

T T T T
Assistente Assisterte  Dirigente/Técnico  Informatica

Operacional Técnico

(area
administrativa)

Superior

CargolCarreira profissional

1200007

1,00000

0,50000]

0,60000

0,40000

0,20000]

0,00000]

Mean of Fator 2_Acesso e conteudo informativo

-0,20000

T T T T
Aszsistente Assisterte  Dirigente/Técnico  Informética

Operacional (drea Técnica

administrativa)

Superior

CargolCarreira profissional
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Antiguidade

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Fator 1_Eficacia Between Groups 9,641 5 1,928 2,003 ,083
Within Groups 119,359 124 ,963
Total 129,000 129
Fator 2_Acesso e Between Groups 12,819 5 2,564 2,736 ,022
conteddo informativo i Groups 116,181 124 937
Total 129,000 129
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Vantagens associadas a utilizacdo da Intranet Autarquica

APENDICE |

Disponibilizacdo e difusdo de informacao de forma mais simples, agil e imediata.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Nem concordo nem discordo 20 15,4 15,4 15,4
Concordo 66 50,8 50,8 66,2
Concordo totalmente 44 33,8 33,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Acesso imediato a documentos e recursos internos formais e institucionais.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo 1 .8 8 ,8
Nem concordo nem discordo 17 13,1 13,1 13,8
Concordo 72 55,4 55,4 69,2
Concordo totalmente 40 30,8 30,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Rapidez e comodidade.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo 3 2,3 2,3 2,3
Nem concordo nem discordo 13 10,0 10,0 12,3
Concordo 70 53,8 53,8 66,2
Concordo totalmente 44 33,8 33,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Facil de usabilidade.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 1,5 1,5 1,5
Discordo 3,1 3,1 4.6
Nem concordo nem discordo 21 16,2 16,2 20,8
Concordo 69 53,1 53,1 73,8
Concordo totalmente 34 26,2 26,2 100,0
Total 130 100,0 100,0




Reducéo do tempo de pesquisa/procura de informagao.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 1 .8 8 ,8
Discordo 4 3,1 3,1 3,8
Nem concordo nem discordo 20 15,4 15,4 19,2
Concordo 71 54,6 54,6 73,8
Concordo totalmente 34 26,2 26,2 100,0
Total 130 100,0 100,0
Melhoria na qualidade do servi¢o prestado.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 1 8 8 8
Discordo 2 1,5 1,5 2,3
Nem concordo nem discordo 23 17,7 17,7 20,0
Concordo 70 53,8 53,8 73,8
Concordo totalmente 34 26,2 26,2 100,0
Total 130 100,0 100,0
Reducéo de custos associados a impresséo e distribuigdo interna de documentos.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo 2 1,5 1,5 1,5
Nem concordo nem discordo 14 10,8 10,8 12,3
Concordo 57 43,8 43,8 56,2
Concordo totalmente 57 43,8 43,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Reducéo da utilizacao de papel, estando a informacao eletrénica disponivel.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo 2 1,5 1,5 1,5
Nem concordo nem discordo 12 9,2 9,2 10,8
Concordo 54 41,5 41,5 52,3
Concordo totalmente 62 47,7 47,7 100,0
Total 130 100,0 100,0
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Permite a partilha de informac&o no mesmo espacgo temporal.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo .8 8 ,8
Nem concordo nem discordo 9 6,9 6,9 7,7
Concordo 65 50,0 50,0 57,7
Concordo totalmente 55 42,3 42,3 100,0
Total 130 100,0 100,0
Suporte adequado de organizacédo e centralizagdo da informacéo.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo 2 1,5 1,5 1,5
Nem concordo nem discordo 18 13,8 13,8 15,4
Concordo 61 46,9 46,9 62,3
Concordo totalmente 49 37,7 37,7 100,0
Total 130 100,0 100,0
Permite melhorar a comunicagéo interna da organizagéo.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Discordo totalmente 1 8 8 ,8
Nem concordo nem discordo 19 14,6 14,6 15,4
Concordo 61 46,9 46,9 62,3
Concordo totalmente 49 37,7 37,7 100,0
Total 130 100,0 100,0
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APENDICE J

Influéncia das variaveis sociodemograficas na percecdo dos respondentes em relacéo as

vantagens associadas a utilizacdo da intranet

Sexo

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. 95% Confidence
tailed) | Differen Error Interval of the
ce Differen Difference
ce Lower Upper
Disponibilizagao e Equal variances , 755 ,386 ,948 128 ,345 ,115 122 -,125 ,356
difusdo de informagao assumed
de forma mais simples,  Equal variances ,950 | 110,144 344 115 121 -,125 ,356
agil e imediata. not assumed
Acesso imediato a Equal variances 2,386 ,1251 1,453 128 ,149 173 ,119 -,063 ,409
documentos e recursos  assumed
internos formais e Equal variances 1,450 | 108,763 ,150 173 ,119 -,063 ,410
institucionais. not assumed
Equal variances 1,137 ,288 | 1,272 128 ,206 ,160 ,126 -,089 ,410
Rapidez e comodidade. assumed‘
Equal variances 1,278 | 111,277 ,204 ,160 ,125 -,088 ,409
not assumed
Equal variances ,017 ,897 | 1,209 128 ,229 ,179 ,148 -, 114 473
- - assumed
Facil de usabilidade. Equal variances 1,208 | 109,000 1230 79 49| -115 A74
not assumed
~ Equal variances ,862 ,355 ,961 128 ,338 ,135 ,140 -,143 412
Redug_ao do tempo de assumed
pesquisa/procura de Equal variances 096 | 121,438 1321 135 35| -133 402
informacéao.
not assumed
Equal variances ,638 426 | 2,309 128 ,023 ,308 ,133 ,044 ,571
Melhoria na qualidade assumed
do servigo prestado. Equal variances 2,302 | 108,312 ,023 ,308 ,134 ,043 573
not assumed
Redugéo de custos Equal variances ,446 ,505 | 1,142 128 ,256 ,147 ,129 -,108 ,403
associados a impressdo assumed
e distribuicdo interna de  Equal variances 1,100 95,253 274 ,147 ,134 -,119 414
documentos. not assumed
Redugéo da utilizagéo Equal variances 176 676 ,852 128 ,396 ,109 ,128 -,144 ,362
de papel, estando a assumed
informagao eletronica Equal variances ,828 98,391 ,410 ,109 ,132 -,152 ,370
disponivel. not assumed
) . Equal variances 617 434 | 1,859 128 ,065 ,212 ,114 -,014 437
Perm|te a partilha de assumed
informagéio no mesmo £ | \ariances 1,774 91,616 079 212 19| -025 448
espago temporal.
not assumed
Suporte adequado de Equal variances ,006 ,938 | 1,924 128 ,057 ,250 ,130 -,007 ,507
organizagéo e assumed
centralizagdo da Equal variances 1,901 | 104,873 ,060 ,250 ,132 -,011 ,511
informacéao. not assumed
. Equal variances ,071 ,790 | 1,157 128 ,250 ,154 ,133 -,109 417
Permltgz meJho_rar a assumed
P intermada o ol variances 1,123 | 98,078 264 154 37| -118 426
ganizagao.
not assumed
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Feminino

Sexo

Masculino

| Permite melhorar a comunicagéa interna da
organizagao.

|_Suporte adequado de organizagao e
centralizagao cla infarmagao.

| Permite a partiha de informagdo no mesma
espago tempaoral.

| Reducéo da utiizagio de papel, estando a
informaggo eletrénica disponivel.

Redugéo de custos associados &
Fimpressac e distribuican interna de
documentos.

tlelhoria na gualidade do servigo prestacdo.

hmncmmaan_a tempo de pesquisaiprocura de
infarmagan.

—Facil de usahilidade.

FRapidez e comodidade.
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Idade

ANOVA
Sum of df Mean Square F Sig.
Squares

Disponibilizagao e Between Groups ,704 3 ,235 ,502 ,681
ﬁ:;gfriz §§o do forma Within Groups 58,865 126 467
mais simples, agil e Total 59,569 129
imediata.
Acesso imediato a Between Groups 2,302 3 , 767 1,748 ,161
documentos e Within Groups 55,306 126 ,439
recursos internos 57,608 129
formais e Total
institucionais.
Rapidez & Be_tvx{een Groups 1,837 3 612 1,237 ,299
comodidade. Within Groups 62,355 126 ,495

Total 64,192 129

Between Groups ,799 3 ,266 ,381 , 767
Facil de usabilidade.  Within Groups 88,193 126 ,700

Total 88,992 129
Redugé&o do tempo Between Groups 2,604 3 ,868 1,433 ,236
de pesquisa/procura  Within Groups 76,327 126 ,606
de informagéo. Total 78,931 129
Melhoria na Between Groups 1,857 3 ,619 1,083 ,359
qualidade do servigo ~ Within Groups 72,020 126 ,572
prestado. Total 73,877 129
Redugéo de custos Between Groups 1,501 3 ,500 ,958 ,415
associados a Within Groups 65,799 126 ,522
impresséo e 67,300 129
distribuicdo interna de Total
documentos.
Redugéo da Between Groups ,891 3 ,297 577 ,631
utilizagao de papel, Within Groups 64,832 126 ,515
estando a informacéo Total 65,723 129
eletrénica disponivel.
Permite a partilha de  Between Groups 1,275 3 425 1,034 ,380
informagao no Within Groups 51,832 126 411
mesmo espago 53,108 129
temporal. pes Total
Suporte adequado de  Between Groups 3,257 3 1,086 2,068 ,108
organizagao e Within Groups 66,135 126 ,525
centralizacéo da Total 69,392 129
informagéo. ota
Permite melhorar a Between Groups 1,361 3 ,454 ,816 ,487
comunicagao interna  Within Groups 70,031 126 ,556
da organizagao. Total 71,392 129
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Nivel habilitacional

Inde;

endent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t Df Sig. (2- Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) | Differen | Difference Interval of the
ce Difference
Lower Upper
Disponibilizagdo e  Equal variances ,681 411 -2,490 128 ,014 -,291 17 -,523 -,060
difusdo de assumed
informagéo de
. -2,478 | 123,407 ,015 -,291 ,118 -,524 -,059
forma mais Equal variances
simples, agil e not assumed
imediata.
Acesso imediato a  Equal variances 1,157 ,284 -1,861 128 ,065 -,216 ,116 -,446 ,014
documentos e assumed
int
;gfn‘i:gzm ernos Equal variances -1,854 | 124,469 ,066 -,216 117 -,447 ,015
institucionais. not assumed
Equal variances ,051 ,822 -,976 128 ,331 -121 124 -,366 124
Rapidez e assumed
comodidade. Equal variances -,976 | 126,414 ,331 -121 124 -,366 124
not assumed
Equal variances ,792 375 -,956 128 ,341 -,139 ,146 -,428 ,149
Facil de assumed
usabilidade. Equal variances -,959 | 127,979 ,339 -,139 145 -,427 ,148
not assumed
Redugado do tempo Equal variances 3,438 ,066 -,995 128 ,322 -,137 ,137 -,408 ,135
de assumed
pesquisa/procura Equal variances -1,005 | 125,939 317 -,137 ,136 -,406 ,132
de informagao. not assumed
. Equal variances , 755 ,386 -1,852 128 ,066 -,244 ,132 -,504 ,017
Melhoria na assumed
qualidade do .
servico prestado. Equal variances -1,864 | 127,752 ,065 -,244 ,131 -,503 ,015
not assumed
Redugéo de custos Equal variances 2,029 ,157 -,388 128 ,699 -,049 127 -,301 ,202
associados a assumed
impress&o e - -391 | 127,201 697 -049 126 -299 200
distribuicdo interna  EQual variances
de documentos. not assumed
Redugéo da Equal variances ,039 ,843 -,969 128 ,335 -121 ,125 -,370 127
utilizagdo de papel, assumed
9stando a -,969 | 127,117 334 -121 ,125 -,369 127
informacao Equal variances
eletronica not assumed
disponivel.
Permite a partiha  Equal variances ,024 877 -2,218 128 ,028 -,246 11 -,466 -,027
de informagdono ~ assumed
mesmo espaco Equal variances -2,203 | 120,821 ,030 -,246 112 -,468 -,025
temporal. not assumed
Suporte adequado  Equal variances ,020 ,888 -2,155 128 ,033 -,274 127 -,525 -,022
de organizagdoe  assumed
_centralizelgéo da Equal variances -2,144 | 122,767 ,034 -,274 ,128 -,526 -,021
informagé&o. not assumed
Permite melhorar a Equal variances ,145 ,704 -1,392 128 ,166 -,181 ,130 -,439 ,076
comunicagéo assumed
|nterng da~ Equal variances -1,395 | 127,602 ,166 -,181 ,130 -,438 ,076
organizagao. not assumed
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Cargo/carreira Profissional
ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Disponibilizagéo e difus&o de Between Groups 4,658 3 1,553 3,563 ,016
informag&o de forma mais simples,  Within Groups 54,911 126 ,436
agil e imediata.
gri e imedi Total 59,569 129
Acesso imediato a documentos e Between Groups 4,209 3 1,403 3,311 ,022
recursos internos formais e Within Groups 53,398 126 424
institucionais. Total 57,608 129
Between Groups 5,406 3 1,802 3,862 ,011
Rapidez e comodidade. Within Groups 58,786 126 ,467
Total 64,192 129
Between Groups 3,488 3 1,163 1,713 ,168
Facil de usabilidade. Within Groups 85,504 126 679
Total 88,992 129
~ Between Groups 2,362 3 787 1,296 279
Redugdo do tempo de . Within Groups 76,568 126 608
pesquisa/procura de informacéo.
Total 78,931 129
) ) . Between Groups 2,259 3 , 753 1,325 ,269
Melhoria na qualidade do servigo Within Groups 71617 126 568
prestado.
Total 73,877 129
Redugéo de custos associados a Between Groups 1,306 3 ,435 ,831 479

[euoIaENIgeY [2AIH
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de forma mais simples, agil e imediata.

T
Assistente Azsistente
Operacional (area Tecnico
administrativa)

T T
Dirigerte/Técnico  Informatica
Superior

Cargo/Carreira profissional

4,25

3,251

T
Azsistenta
Operacional (area Tecnico
administrativa)

T T T
Assisterte  Dirgente/Técnico  Informatica
Superior

Cargo/Carreira profissional

impressao e distribuigao interna de  \yithin Groups 65,004 126 524
documentos. Total 67,300 129
Redugao da utilizaggo de papel, Between Groups 2,636 3 ,879 1,755 ,159
estando a informagéo eletrénica Within Groups 63,087 126 ,501
disponivel. Total 65,723 129

Between Groups 3,811 3 1,270 3,247 ,024
Permite a partilha de informagao Within Grouns 49 296 126 391
no mesmo espaco temporal. P ’ ’

Total 53,108 129

L Between Groups 3,866 3 1,289 2,478 ,064

Suporte adequado de organizagédo Within Groups 65526 126 520
e centralizagdo da informagao. ’ ’

Total 69,392 129

Between Groups 1,376 3 ,459 ,825 ,482
Permite melhorar a comunicagdo  \yithin Groups 70,016 126 556
interna da organizagao.

Total 71,392 129
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Assistente  Assistente Tecnico Dirgente/Tecnico Informitica Operacional (area uperior
Operacional (area Supenar administrativa)
administrativa) i i
Cargo/Carreira profissional Cargo/Carreira profissional
Antiguidade
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Disponibilizago e difusdo de Between Groups 3,851 5 770 1,714 ,136
informacé&o de forma mais simples,  Within Groups 55,719 124 ,449
agil & imediata. Total 59,569 129
Acesso imediato a documentos e Between Groups 5,741 5 1,148 2,745 ,022
recursos internos formais e Within Groups 51,867 124 418
institucionais. Total 57,608 129
Between Groups 5,516 5 1,103 2,332 ,046
Rapidez e comodidade. Within Groups 58,676 124 473
Total 64,192 129
Between Groups 7,948 5 1,590 2,432 ,039
Facil de usabilidade. Within Groups 81,044 124 ,654
Total 88,992 129
~ Between Groups 4,459 5 ,892 1,485 ,200
Redugao do tempo de i Within Groups 74,472 124 601
pesquisa/procura de informacéo.
Total 78,931 129
) ) ) Between Groups 4,211 5 ,842 1,499 ,195
Melhoria na qualidade do servigo Within Groups 69.666 124 562
prestado. P ’ ’
Total 73,877 129
Redugao de custos associados a Between Groups 5,612 5 1,122 2,256 ,053
impresséo e distribuigdo interna de  Within Groups 61,688 124 497
documentos. Total 67,300 129
Redugao da utilizaggo de papel, Between Groups 4,635 5 927 1,882 ,102
estando a informagéo eletrénica Within Groups 61,088 124 ,493
disponivel. Total 65,723 129
Between Groups 2,282 5 ,456 1,114 ,357
Permite a partilha de informagao no Within Groups 50.825 124 410
mesmo espacgo temporal. P ’ ’
Total 53,108 129
L Between Groups 4,959 5 ,992 1,909 ,098
Suporte adequado de organizagdo e Within Groups 64.434 124 520
centralizagédo da informacgéao. ’ ’
Total 69,392 129
Between Groups 3,138 5 ,628 1,140 ,343
Permite melhorar a comunicagdo  \yinin Groups 68,255 124 550
interna da organizacao.
Total 71,392 129
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APENDICE K

Grau de Satisfacao

Statistics
I\éleios e sqport:as Funcionamento Funcionamento Informacéo digital| Relevancia da Ac_essibilida~de da _
s comunicecio | gananetca | 995CME% | dsponiizads | oracao” | MoagR0e | Parite de
disponiveis. CMP. Humanos. pela organizag&o. | disponibilizada. disponiveis.
N Valid 130 130 130 130 130 130 130
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3,80 3,92 3,53 3,80 3,78 3,75 3,82
Std. Deviation ,652 ,642 , 799 ,664 ,650 ,719 724
Meios e suportes de comunicagao digital (interna) disponiveis.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 6 4.6 4.6 4.6
Nem satisfeito nem insatisfeito 25 19,2 19,2 23,8
Satisfeito 88 67,7 67,7 91,5
Muito satisfeito 11 8,5 8,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
Funcionamento da Intranet da CMP.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 4 3,1 3,1 3,1
Nem satisfeito nem insatisfeito 20 15,4 15,4 18,5
Satisfeito 88 67,7 67,7 86,2
Muito satisfeito 18 13,8 13,8 100,0
Total 130 100,0 100,0
Funcionamento do Portal de Recursos Humanos.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito insatisfeito 4 3,1 3,1 3,1
Insatisfeito 4 3,1 3,1 6,2
Nem satisfeito nem insatisfeito 50 38,5 38,5 44,6
Satisfeito 63 48,5 48,5 93,1
Muito satisfeito 9 6,9 6,9 100,0
Total 130 100,0 100,0
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Informagé&o digital disponibilizada pela organizagao.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito insatisfeito 1 8 8 ,8
Insatisfeito 4 3,1 3,1 3,8
Nem satisfeito nem insatisfeito 26 20,0 20,0 23,8
Satisfeito 88 67,7 67,7 91,5
Muito satisfeito 11 8,5 8,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
Relevancia da informagéo disponibilizada.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 5 3,8 3,8 3,8
Nem satisfeito nem insatisfeito 30 23,1 23,1 26,9
Satisfeito 84 64,6 64,6 91,5
Muito satisfeito 11 8,5 8,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
Acessibilidade da informacgéao e recursos disponiveis.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Muito insatisfeito 1 ,8 ,8 ,8
Insatisfeito 7 54 54 6,2
Nem satisfeito nem insatisfeito 27 20,8 20,8 26,9
Satisfeito 84 64,6 64,6 91,5
Muito satisfeito 11 8,5 8,5 100,0
Total 130 100,0 100,0
Partilha de informacéo.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Insatisfeito 8 6,2 6,2 6,2
Nem satisfeito nem insatisfeito 24 18,5 18,5 24,6
Satisfeito 82 63,1 63,1 87,7
Muito satisfeito 16 12,3 12,3 100,0
Total 130 100,0 100,0




APENDICE L

Influéncia das variaveis sociodemogréaficas na percecado dos respondentes em relacéo ao
nivel de satisfacdo

Sexo

Independent Samples Test

Levene's Test for

t-test for Equality of Means

Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. 95% Confidence Interval
tailed) | Differen Error of the Difference
ce Differen
ce Lower Upper
Meios e suportes Equal variances ,035 ,852 ,713 128 ATT7 ,083 117 -,148 ,315
de comunicacéo assumed
g!g'ta' (interna) Equal variances 724 | 115,122 471 083 115 -145 311
isponiveis.
not assumed
Equal variances ,006 ,937 ,835 128 ,405 ,096 ,115 -,132 324
Funcionamento da @ssumed
Intranet da CMP.  Equal variances ,856 | 118,168 ,394 ,096 112 -,126 ;319
not assumed
Equal variances ,223 ,638 1,257 128 211 179 ,143 -,103 462
Funcionamento do  g5sumed
Portal de Recursos
Humanos. Equal variances 1,231 | 101,208 ,221 179 ,146 -110 ,469
not assumed
Equal variances ,600 ,440 1,796 128 ,075 ,212 ,118 -,022 ,445
Informagao digital  g3ssumed
disponibilizada .
pela organizagso.  Equal variances 1,805 | 111,242 ,074 ,212 17 -,021 444
not assumed
L Equal variances ,335 ,564 ,936 128 ,351 ,109 116 -121 ,339
Relevancia da assumed
informagao
disponibilizada. Equal variances ,958 | 117,639 ,340 ,109 114 -,116 ,334
not assumed
Acessibilidade da  EQual variances 1,419 ,236 1,451 128 ,149 ,186 ,128 -,068 439
informac&o e assumed
recursos Equal variances 1,433 | 104,773 ,155 ,186 ,130 -,071 443
disponiveis. not assumed
Equal variances ,184 ,669 1,340 128 ,183 173 ,129 -,083 429
Partilha de assumed
informag&o. Equal variances 1,393 | 122,250 ,166 173 124 -,073 419
not assumed
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ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Meios e suportes Between Groups 1,088 3 ,363 ,851 ,469
de comunicagao .
digital (interna) Within Groups 53,712 126 ,426
disponiveis. Total 54,800 129
Funci o d Between Groups ,918 3 ,306 737 ,532
uncionamento da s
Intranet da CMP. Within Groups 52,313 126 415
Total 53,231 129
Funcionamento do  Between Groups ,924 3 ,308 ATT ,699
Portal de Recursos  Within Groups 81,453 126 ,646
Humanos. Total 82,377 129
Informagao digital ~ Between Groups 1,634 3 ,545 1,244 297
disponibilizada Within Groups 55,166 126 438
pela organizacao. Total 56,800 129
Relevancia da Between Groups ,752 3 ,251 ,588 ,624
informagao Within Groups 53,778 126 427
disponibilizada. Total 54,531 129
Acessibilidade da Between Groups 3,365 3 1,122 2,234 ,087
informacéo e Within Groups 63,258 126 ,502
recursos
disponiveis. Total 66,623 129
Between Groups 2,951 3 ,984 1,918 ,130
Partilha de Within Groups 64,618 126 513
informacao.
Total 67,569 129
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Nivel Habilitacional
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. 95% Confidence
tailed) | Differen | Error Interval of the
ce Differ Difference
eNCe | | ower Upper
Meios e suportes Equal variances ,635 427 -1,242 128 217 -142 1 114 -,368 ,084
de comunicagéo assumed
digital (interna) Equal variances not 1,241 | 126,391 217 -142| 14| -3es ,084
disponiveis. assumed
Equal variances ,018 ,894 -,608 128 544 -,069 ,113 -,293 ,155
Funcionamento da  assumed
Intranet da CMP. Equal variances not -609 | 127,654 543 -,069| ,113 -,292 155
assumed
) Equal variances 1,203 275 1,120 128 ,265 157 | ,140 -,120 434
Funcionamento do assumed
Portal de Recursos .
Humanos. Equal variances not 1,128 | 127,535 ,261 157 1,139 -,118 ,432
assumed
. Equal variances 1,090 ,299 -1,220 128 ,225 -1421 116 -,372 ,088
Informgggo digital  55sumed
disponibilizada i
pela organizacao. Equal variances not -1,225| 127,995 223 -,142 ,116 -,371 ,087
assumed
L Equal variances ,328 ,568 -,315 128 754 -,036 ,115 -,263 ,191
Reewengada  asaumed
disponibilizada. Equal variances not =317 | 127,217 752 -,036 114 -,261 ,189
assumed
Acessibilidade da Equal variances ,899 ,345 -, 796 128 428 -,101 ,126 -,351 ,149
informagéo e assumed
recursos Equal variances not -796 | 127,175 427 -,101 ,126 -,350 ,149
disponiveis. assumed
Equal variances 1,945 ,166 -,618 128 ,538 -079| 127 -,331 173
Partilha de assumed
informag&o. Equal variances not -,614 | 121,462 540 -,079| ,128 -,333 175
assumed
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ANOVA
Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
Meios e suportes Between Groups 1,427 3 476 1,123 ,343
de comunicagao .
digital (interna) Within Groups 53,373 126 424
disponiveis. Total 54,800 129
Funci o4 Between Groups 2,004 3 ,668 1,643 ,183
uncionamento da o
Intranet da CMP. Within Groups 51,227 126 ,407
Total 53,231 129
Funcionamento do  Between Groups 4,332 3 1,444 2,331 077
Portal de Recursos Within Groups 78,045 126 ,619
Humanos. Total 82,377 129
Informagao digital  Between Groups 2,452 3 817 1,895 134
disponibilizada Within Groups 54,348 126 ,431
pela organizagdo.  Totq 56,800 129
Relevancia da Between Groups 782 3 ,261 ,611 ,609
informagao Within Groups 53,748 126 427
disponibilizada. Total 54,531 129
Acessibilidade da  Between Groups ,320 3 ,107 ,202 ,895
informagao e Within Groups 66,304 126 526
recursos
disponiveis. Total 66,623 129
Between Groups 313 3 ,104 ,195 ,899
Partilha de Within Groups 67,257 126 534
informagéo.
Total 67,569 129
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ANOVA
Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Meios e suportes de Between Groups 2,426 5 ,485 1,149 ,338
comunicagao digital Within Groups 52,374 124 422
int di iveis.
(interna) disponiveis Total 54,800 129
Funci o d Between Groups 3,352 5 ,670 1,667 ,148
uncionamento da s
Intranet da CMP. Within Groups 49,878 124 ,402
Total 53,231 129
Funcionamento do Between Groups 2,148 5 1430 ,664 ,652
Portal de Recursos Within Groups 80,229 124 647
Humanos. Total 82,377 129
Informacao digital Between Groups 3,781 5 ,756 1,769 124
disponibilizada pela Within Groups 53,019 124 428
organizagao. Total 56,800 129
Relevancia da Between Groups 2,285 5 ,457 1,085 372
informacao Within Groups 52,246 124 ,421
disponibilizada. Total 54,531 129
Acessibilidade da Between Groups 4,327 5 ,865 1,722 ,134
informacéo e Within Groups 62,296 124 ,502
recursos disponiveis.  Totg| 66,623 129
Between Groups 2,776 5 ,555 1,063 ,384
Partilha de Within Groups 64,793 124 523
informacgao.
Total 67,569 129

148



Mean of Meios e suportes de comunicagdo
digital (interna) disponiveis.

a organizagdo.

Mean of Informagdo digital

disponibilizada pel

Mean of Acessibilidade da

Means Plot

40 4,37
L]
-
o 429
.
0 m
397 E= 414
g [&]
23 ,,
o T
< o
3,67 [T E 3g
Y =]
SE
5 -
@ 384
37 =
37
T T T T T T
Menos Entre 5 eEntre 11 Entre 16 Entre 21 Mais de
des 10anos e15 e 20 e23 25anos
i anos anos  anos  anos
35
T T T T T T igui
Menos de Entre 5 e Entre 11 e Entre 16 e Entre 21 eMais de 25 antlgmdade
Sanos  10anos 15anos 20anos 25 anos anos
antiguidade
4.2-
414
o
g
&
4,0 E M
2
Ea
-]
T " 39
=2
- oo
35 &E
=0
o % 3,8
o
L)
o
367 S 37
1]
=
36
Menos ErrtleSeErrtleH Er|t|e16 Entle 2 Ma|s de . T
des 10anocs el1s e 20 e25 25anos o= g'rgn aﬁ'gn g"gn g"gn o=
anos anos  anos  anos a3z & a og EE EF A
@ wn = o= =% e
— o b Az aa g i
antiguidade o 3 ° ° ° &
w 427 4,29
@
= o
c RAFRE
o &
& £
= 4,07 ]
- 40
w o
o o
B —
5 5 38
o =
@ 387 t
- <
o —
@ x 38
=) o
] c
o 8 ..
k] @ 3,77
E 35 =
S
"= -
E 36
T T T T T T Menosdes ErmeSe Er'me11eEnt|e16e Erme21eMa|sde25
Menos Entre 5 eEntre 11 Entre 16 Entre 21 Mais de 10anos 15anos 20anos  25anos nos
des 10ancs e13 e20 e 25 23anos P
anos anos  anos  anos antiguidade

antiguidade

149



Mean of Funcionamento do
Portal de Recursos Humanos.

3,87

3,77

3,6

3,57

3,47

3,3

T T T T T T
Menos e Entre S e Entre 11 & Entre 16 & Entre 21 eMais de 25

5 anos

10 anos

15ancs 20 anos

antiguidade

25 ancs

anos

150



ANEXOS

151



ANEXO 1 — Estrutura Organica da Camara Municipal

CamaraMunicipal

Gahinete Recuperagiode
Centro Histdrico

Gahinete Flaneamento
Estratégico

Gahinete de Apoio &

Gahinete de Protegdo Civil

Presidéncia

I
Departamenta de

Administragdo e

T
Departamenta de
Cormunicagdo e

Finangas Turisma
1
: Gahinete I Gahinete
:Planeamentoe: Cidadaniae
.y 1
1o Auditoria g AgdoLocal
Driv.
it " Diivi.
-Administragdo icans
Comunicagdo
Geral

Div.Finangas e
Apravisionam.

< Div. Juridica

| Diw.
Fiscalizagdo

i Driv.
Atendimenta

Driv. Turismo e
Economia
Local

Departar:nento de
Administragdo

1
Departamenta de
Recursos Humanos

& Organizagdo Urhanistica
Div. Recursas DI}r'A_me

t Tecnicoe

Humanos o
St
D -

-Tecnologias de i

Informag&o Planear:ngnto
Urbanistico
Driv.

- Organizagdo e D
Qualidade Loteamentos e
SAEUHEES i

Div. Chras
Fatticulares,
Hahitagdo e
Alividades
Econdmicas

Fonte: Balango Social de 2012

Departamenta de
Ohras, Logisticae
Conservagdo

_Di\r.Projetose
Ohras Publicas

+ Div. Logistica

1
Departamenta de
Amhbiente e Infra-

| 1
Departamenta de

5 Departamento de
Educagioe ®

Cultura e Desporto

estruturas Intervengdo Social '
Gahinete ) . Div. Agdo
Arhiont Div. Educagio i
Div. Div. Div. Patrimanio
Flanearnento e Inter\rgngao Cultural
— Controlo da Sociale
Qualidade de Juventude
Infraestruturas -Div. Bibliotecas
Div. Aguas de
-Ahastecimento Diy. Desporto
e Residuais
Div. Rede
Yiaria

Div. Gestdo do

'Espago Flblico

_ Div. Servigos
Urbanos
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ANEXO 2 - Intranet Autarquica - Camara Municipal

(Homepage)

Intranet Instituicio  Area Pessoal

» Aplicagies

> Consultas

» Perguntas Frequentes

* GESDOC / SIDAM

» Ligagdes Uteis

> Sugesties

» Centro de Documentagao

> Qualidade & Modernizacio

» Recursos Humanos

DOCUMENTOS

» Documentos

> Editais / Deliberac

> Avisos / Anlncios

Pessoas

PENDENTES PUBLICACOES

14 de Outubro, 2013
Novos orgacs municipais tomam
posse esta noite

Acerimdnia de Tomada de Posse da Camara

Municipal e da Assembleia Municipal de
Palmela decorre hoje, dia 14 de outubra, as
21 horas, no Cineteatro 5. Jod...

Mais Noticias

ULTIMA HORA
Vagas para a agdo - Técnicas de

monitorizagao de objetivos

Trabalho Telefones

FORMULARIOS

15 de Outubro, 2013
Mercade Municipal de Pinhal Novo
recebe Il Feira Sénior

L Bl &

o, sy

A Cdmara Municipal, com IPSS do concelho,
promove, nos dias 15 e 16 de outubra, a |l
Feira Sénior no Mercado Municipal de Finhal
Movo. Ainiciativa, que decorre entre...

DIVULGAG OES DIVERSAS

Formagdo 2° Semestre

Helpdesk Comunicacdo

MANUAIS SIG

Dia 17 de Outubro de 2013
Festa da Marioneta 2013: Salas do
concelho de Palmela recebem...

No dmbito da
programacéo ‘Festa da
Marieneta 20137, a
Arternrede & 2 Camara
Municipal de Palmela
promavem varios espetdculos para o publico
infantil...

Dia 16 de Qutubre de 2013
Piscina Municipal de Palmela celebra
20 anos

A Piscina Municipal de
Palmela celebra, no dia
16 de outubro, duas

décadas de existéncia.

Fonte: Intranet autarquica da CM
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ANEXO 3 - Portal de Recursos Humanos da Camara Municipal
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Trabalho Telefones Helpdesk Comuncailo
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Tl w;’i Iwﬁ:fu'ihm fodar/ar
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as | DesTaoues

=

o« ABOHD DE FAMILIA
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4 atribuigdo, manstencio @ alualizacho do abona de familia a Crancas @ jovens o pavEr de 7014 carece. 68 200N80 COM Mperaives
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de I7 oa unhc] ool drmialmesie abd 31 de ouliles Selam presisdas decarailes relabvimente 208 ipndimeenios auecdos i ano

BB By e ) COaFRpOaig e #lual o agregad Tl
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Fonte: Intranet autarquica da CM — Portal de Recursos Humanos

154






	I. Comunicação Digital Organizacional
	1 = Nunca    2 = Raramente    3 = Às vezes    4 = Muitas vezes    5 = Sempre
	1 = Discordo totalmente    2 = Discordo   3 = Nem concordo nem discordo
	4 = Concordo    5 = Concordo totalmente
	1 = Nunca    2 = Raramente    3 = Às vezes    4 = Muitas vezes    5 = Sempre
	1 = Discordo totalmente    2 = Discordo   3 = Nem concordo nem discordo
	4 = Concordo    5 = Concordo totalmente
	1 = Muito Insatisfeito    2 = Insatisfeito   3 = Nem satisfeito nem Insatisfeito
	4 = Satisfeito    5 = Muito Satisfeito
	II. Caraterização do Respondente

