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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo geral objetivo geral caraterizar a comunicagao
organizacional interna de Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS), tendo
como propésito compreender as especificidades de uma organizagéo de cariz social e
compreender a sua importancia no desenvolvimento do trabalho diario dos

trabalhadores.

O impacto da comunicacao nas organizacfes é fundamental e decisivo para que estas
sejam competitivas. Neste &mbito, a comunicacdo, € em concreto, a comunicacao
interna € uma &rea estratégica de desenvolvimento organizacional, tendo efeitos de
alinhamento dos publicos internos com a estratégia de comunicagdo organizacional

geral.

A comunicagdo interna revela-se como uma area determinante para o bom
funcionamento de qualquer organizacdo e como elemento da sua coesdo (Elias &
Mascaray, 2003), que promove 0 envolvimento de todos os elementos da organizacéo.
De acordo com a autora Ferrari (2016), a comunicacédo interna possibilita o equilibrio
sustentavel entre a visao e missao das organizacdes, bem como entre as expectativas
daqueles que a comp&em, visando a satisfacao de todos os seus publicos. Por sua vez,
€ possivel considerar a comunicacao dentro de uma organizagdo como condicdo para
a sua sobrevivéncia (Rego, 2016), na medida em que permite o alinhamento de ideias,
a participacao dos colaboradores, essenciais na construgdo da imagem e reputacao da

organizacao.

Os objetivos especificos do trabalho foram: caraterizacdo da organizacao, caraterizagéo
dos meios e suportes de comunicacao interna, conhecer a perce¢éo dos trabalhadores
sobre a comunicagdo interna; analisar a satisfacdo dos trabalhadores com a

comunicagdo interna e analisar as principais barreiras & comunicacéo.

Os objetivos foram concretizados recorrendo a uma abordagem metodolégica do tipo
qualitativa, utilizando como instrumento de recolha de dados a entrevista

semiestruturada e analise documental.

O principal motivo deste zelo é a possibilidade de comparagdo com 0 mesmo conjunto
de perguntas e que as diferencas deverao refletir diferencas entre os respondentes e

nao a diferenca nas perguntas (Lakatos, 1996).

Caraterizou-se a organizacao e 0s seus principais departamentos, com a caraterizagao
iv



dos seus recursos humanos, os meios de comunicacdo e identificacdo de todos os

canais e meios que suportam o processo de comunicacao.

Os resultados obtidos indicam que a comunicagdo interna na organizacdo esta a
percorrer um caminho de implementacdo e crescimento. Os trabalhadores tém a
percecdo da importdncia de uma comunicacao clara, eficaz e fluida, revelam que a
organizacao estd a trabalhar para melhorias futuras, no entanto conseguem identificar
algumas barreiras a comunicacdo que sdo potenciadores de ruidos, e de algum
desconforto em algumas areas. O planeamento e a mudanca sdo apontados como
fatores fundamentais para a melhoria da comunicacdo. Os meios e suportes de
comunicagdo digital, estdo neste momento a ganhar espagco com a aquisicdo de
softwares de apoio a comunicacédo, que vao permitir facilidade e eficacia na transmissao

do conteldo informativo.

Este estudo foi consentido pela Direcdo pretende contribuir com um espaco de reflexao
para a elaboracdo de respostas mais eficazes e inovadoras que proporcionem o

desenvolvimento da comunicag&o organizacional.

Palavras-chave: comunicag¢do organizacional; comunicacdo interna; eficiéncia; clima

organizacional



ABSTRACT

With the present study, deepened the theme of organizational communication in a public

utility entity namely a IPSS (Private Institution of Social Solidarity).

The impact of communication on organizations is fundamental and decisive for them to
be competitive. In this context, communication, and in particular, internal communication
is a strategic area of organizational development, having effects of alignment of internal

audiences with the general organizational communication strategy.

Internal communication reveals itself as a determining area for the proper functioning of
any organization and as an element of its cohesion (Elias & Mascaray, 2003), which
promotes the involvement of all elements of the organization. According to the author
Ferrari (2016), internal communication enables the sustainable balance between the
vision and mission of organizations, as well as between the expectations of those who
compose it, aiming at the satisfaction of all its audiences. In turn, it is possible to consider
communication within an organization as a condition for its survival (Rego, 2016), to the
extent that it allows the alignment of ideas, the participation of employees, essential in

building the image and reputation of the organization.

The general objective of the master’s dissertation work will be to characterize internal
organizational communication, with the purpose of understanding the specificities of a
social organization and its importance in the development of the daily and effective work

of the workers.

The specific objectives will be to characterize the organization and the means and
internal communication supports, to know the perception of the workers about internal
communication; to analyze workers’ satisfaction with internal communication, and to

analyze the main barriers to communication.

As for the methodology, a qualitative approach was used, using as an instrument, for

data collection, through interviews and document analysis.

The support instrument used was an interview script, as support to the interview
conducted with those responsible for the different valences, present in the organization

that are present in the process of daily communication between sectors.

The method of data collection was through a structured interview, elaborated through a

fully structured script. The main reason for this zeal is the possibility of comparison with
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the same set of questions and that the differences should reflect differences between

the respondents and not the difference in the questions (Lakatos, 1996).

The organization and its main departments were characterized, with the characterization
of its human resources, the means of communication, and identification of all the

channels and means that support the communication process.

The results obtained indicate that the internal communication at IPSS — CRIVA is
following a path of implementation and growth. The workers/coordinators have the
perception of the importance of clear, effective, and fluid communication, revealing that
the organization is working for future improvements, however, they can identify some
barriers to communication that are noise enhancers, and some discomfort in some
areas. Planning and change are pointed out as fundamental factors for improving
communication. The means and supports of digital communication are currently gaining
space with the acquisition of communication support software, which will allow ease and

effectiveness in the transmission of information content.

This study was consented by the Board of CRIVA, intends to contribute with a space for
reflection for the elaboration of more effective and innovative responses that provide the

development of organizational communication.

Keywords: organizational communication; internal communication; efficiency;

organizational climate
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INTRODUGCAO

Este relatorio é o resultado da concretizacdo de um estudo para elaboracdo da dissertacao
desenvolvida no ambito do Mestrado de Gestao Estratégica de Recursos Humanos (MGERH),

da Escola Superior de Ciéncias Empresariais do Instituto Politécnico de Setubal.

O tema selecionado para a dissertacdo “Comunicacdo Organizacional” foi escolhido
essencialmente pelo interesse pela area da comunicacdo organizacional e pela importancia
que a comunicacdo em geral e a comunicacao interna, em particular, tém na gestdo de
recursos humanos (GRH). Welch e Jackson (2007) consideravam que construir uma
comunicagdo interna eficaz é crucial para o sucesso de uma organizacdo, pois afeta a
habilidade dos gestores estratégicos em estabelecer relagcbes com os colaboradores e em
alcancar os seus objetivos. Mais, segundo Kunsch (2003), o termo comunicacéo
organizacional tem uma maior amplitude de aplica¢gGes, podendo referir-se a qualquer tipo de
organizacao, quer seja publica, privada, sem fins lucrativos, passando pelas organizacdes
ndo governamentais, fundacoes, etc., ndo se restringindo apenas no ambito do que se
denomina empresa. Nesse quadro, este estudo teve como pergunta de partida: “Qual a

importancia da comunicagéo interna numa IPSS?”

Na sociedade atual ndo basta as organizacdes serem eficientes. Para se destacarem de entre
as outras empresas e/ou organizacdes, a comunicacdo tem aqui um papel preponderante,
sendo um indispensavel instrumento de gestdo empresarial. Rego (2007) chega mesmo a

afirmar que sem comunicacéo néo existe qualquer organizacéo.

Foi definido como objetivo geral para o trabalho caraterizar a comunicagéo interna de uma
IPSS.

Como objetivos especificos foram definidos:
a) caraterizacdo da organizacéo;
b) caraterizar os meios e suportes da comunicacédo interna;
c) conhecer a percec¢do dos atores organizacionais sobre a comunicagéo interna;
d) analisar a satisfacdo dos atores organizacionais com a comunicacao interna,

e) analisar as barreiras da comunicagéo interna.

O objeto de estudo é uma organizag¢édo sem fins lucrativos, mais precisamente uma
Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS), que tem como misséo ajudar e apoiar
jovens e adultos de terceira idade carenciados, sem apoio financeiro ou em risco de solidao

e exclusdo. Do ponto de vista metodoldgico realizou-se uma pesquisa exploratoria,



recorrendo-se a metodologia de estudo de caso. Tendo em consideracao os objetivos
supracitados, foram aplicados os seguintes instrumentos de recolha de dados: o inquérito
por entrevista, realizada aos coordenadores das diferentes valéncias da instituicdo e a

analise documental.

A estrutura do trabalho apresenta-se dividida em trés capitulos, o primeiro capitulo reflete o
engquadramento tedrico, através de uma sintese da revisao da literatura que incidiu sobre o
tema Comunicacdao Interna, contribuindo para construir o objeto teérico. No segundo capitulo
surgiu a explicitacao e fundamentacgéo das opg¢des metodoldgicas e das técnicas de recolha
e de tratamento de dados. No terceiro capitulo é apresentado o estudo empirico que
contemplou a caraterizacdo da organizacdo abordada. No estudo realizado é apresentada a
andlise e discussao dos resultados da investigacdo através das entrevistas feitas aos

trabalhadores e analise documental. Por Gltimo encontramos a concluséo.



1 REVISAO DA LITERATURA

Neste primeiro capitulo foi realizado um enquadramento tedrico sobre a problemética da
comunicagdo organizacional, incidindo sobre a comunicagdo organizacional interna e as

barreiras & comunicacao.

1.1 A comunicagdo: origem do conceito e modelos

Segundo Rego (2007) a palavra comunicagdo vem do latim “comunicare”, que significa
colocar em comum. A comunicagdo € a troca de informagfes entre um transmissor e um
recetor, e a percecdo do significado entre os individuos envolvidos. Desde os tempos mais
remotos, o homem sentiu necessidade de comunicar com seu semelhante através de cédigos,
desenhos e gestos, mais tarde organizados em retratos dos seus habitos, cultura e mais tarde
em linguagem (Rabaca e Barbosa, 2001).

7

Comunicar é algo que esta presente no nosso dia a dia, naturalmente através
comportamentos manifestos e nao-manifestos, verbais e nao verbais, pensamentos,
sentimentos e agdes estamos constantemente a comunicar. Neste contexto pudemos
considerar que “todos comunicamos — mesmo quando nada falamos ou escrevemos.
Fazemo-lo nas nossas vidas pessoal, familiar, social, politica e organizacional” (Rego, 2007,
p.24).

Numa primeira fase tornou-se fundamental entender a comunicag&o, enquanto processo, que
€ indissociavel do universo em que ocorre. Com o0 objetivo de compreender os atos
comunicativos, Fiske (2002) sistematizou seis modelos de comunicagdo: Mathematical
Theory of Communication de Shannon e Weaver (1949); 5W (Who says, what to througt,
which channel,with, what effect) de Lasswell (1948); Comunicacéo triangular de Newcomb
(1953); Modelo de Geral de Comunicacado de Gerbner (1956); Comunicacdo de massas de
Westley e MacLean (1957); Teoria da comunicacdo de Roman Jakobson (1960). As

caracteristicas de cada modelo encontram-se descritas na tabela 1.



Tabela 1 - Modelos de Comunicacéao

Modelo

Nome

Caracteristicas

Shannon e Weaver (1949)

Mathematical Theory of

Communication

Assenta na precisdo e

eficadcia da comunicacéo

Lasswell (1948)

5W (Who says, what to
througt, which channel,with,

what effect)

Assenta no efeito do “efeito”

em vez da “significacao”

Newcomb (1953)

Comunicacao triangular

Assenta na relacéo social

Gerbner (1956)

Modelo de

Comunicacao

Geral de

Assenta na percegdo e

significagéo

Westley e MacLean (1957)

Comunicacao de massas

Assenta na importancia

dada ao intermediario

Roman Jakobson (1960)

Teoria da comunicagéo

Assenta significacdo e a
estrutura interna da

mensagem

Fonte: Elaboracao propria adaptado de Fiske (2002)

. Modelo de Shannon e Weaver (1949)

Mathematical Theory of Communication foi um modelo desenvolvido por Claude Elwood

Shannon e Warren Weaver, que constitui uma das principais fontes da qual nasceu as Teorias

de Comunicacéo e que é aplicavel, segundo os autores, a todas as questdes da comunicacdo

humana.

Esta teoria foi desenvolvida nos E.U.A. durante a Il Guerra mundial, nos laboratérios

telefénicos da Bell, assente na engenharia e matemética, e o seu intuito era tornar os canais

de comunicacéo eficazes.




O modelo traduz-se num processo simples, de base linear e é compreensivel & primeira vista.

Figura 1 - O Modelo de Shannon e Weaver (1949)

Sinal
Fonte de Sinal | Transmissor recebido| Receptor Destino
Informagao —’ ) . 4 )
Fonte de
ruido

Segundo Fiske (2002), neste Modelo Shannon e Weaver (1949) reconheceram trés niveis de
problemas técnicos, de semantica e de eficacia. Os trés niveis de problemas sé&o
independentes e a0 mesmo tempo inter-relacionados, mas o verdadeiro intuito é perceber
como se pode melhorar a preciséo e eficacia do processo de comunicacao. O ruido no Modelo
de Shannon e Weaver é reconhecido como um elemento desestabilizador da transmisséo de
mensagens alterando o seu significado inicial, como algo negativo, que de certa forma deveria

ser controlado para néo sabotar a ideia inicial.
. Modelo de Lasswell (1948)

E um modelo especificamente de comunicacéo de massas que surge por volta de 1948. E
conhecido também pelo modelo dos 5W (Who says, what to througt, which channel,with, what
effect), em que Harold Dwight Lasswell refere que para se compreender os processos de
comunicacdo de massas é necessario de entender cada um dos estadios do seu modelo

(Quem; Diz o qué; Em que canal; A quem e Com que efeito).

Considerado por muitos como uma continuagdo do modelo linear de Shannon e Weaver, este
levanta agora a questdo do “efeito” em vez da “significacdo”. O efeito significaria uma
mudanca observavel e mensuravel no recetor causada por elementos identificaveis no

processo e mudar um desses elementos significaria mudar o efeito (Fiske, 2002).
. Modelo de Newcomb (1953)

Newcomb. em 1953, sugere um modelo de comunicacgé&o diferente, com uma forma triangular.

Este é o primeiro dos modelos a introduzir o papel da comunicagdo numa sociedade, ou numa
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relacdo social.

Figura 2 - llustracdo esquematica do sistema minimal ABX

X

A | 1 B

Dois sujeitos A e B teriam o papel de emissor e recetor e um terceiro elemento X faria parte
do seu ambiente social (pode ndo ser uma coisa ou uma pessoa, podera ser qualquer
elemento do ambiente que A e B partilham), ou seja, ABX € um sistema em que as relagfes
internas que se estabelecem sao interdependentes pois se A se altera, B e X também vao ser
alterados, o que equivale a dizer que se A mudar a sua relagdo com X, B tera de mudar a sua
relacdo com X ou com A (Fiske 2002). Desta forma, quanto mais importante for o lugar que X
no enquadramento social de A e B mais urgente serd a sua motivagdo para partilharem um

parecer a seu respeito.

Este modelo pressupde que as pessoas precisam de informacao, no entanto e embora esta
seja um direito, nem sempre se tem a percecdo dessa necessidade. Sem ela ndo existiria 0
sentimento de pertenca a um grupo, a uma sociedade e se a informacédo que se recebe for a
mais adequada e relativa ao nosso ambiente social, mais facilmente se sabera como reagir e

como partilhar nesse ambiente (Fiske, 2002).
. Modelo Geral de Comunicacéo de Gerbner (1956)

Gerbner (1956) apresentou um modelo que se caracteriza pelo facto de poder apresentar
diferentes formas em func¢éo do tipo de situagdo de comunicacdo que descreve. Os seus
elementos podem ser utilizados como blocos de construgdo, possibilitando descrever
processos de comunicagdo simples ou complexos, como uma produ¢cédo de mensagens e uma
percecdo de mensagens e acontecimentos a comunicar. O modelo permite abordar questdes
sobre a natureza e a inter-relagédo entre percecdo e producdo. O modelo de Gerbner (1956)
pode ser utilizado para diversos fins, por exemplo, descrever a comunicacdo mista entre

humanos e maquinas.



E também utilizado para diferenciar areas de investigacéo e construcéo tedrica. Tal como
Lasswell (1948, como citado por Fiske 2002) com a sua formula, Gerbner usou o seu modelo

para ilustrar e explicar os principais procedimentos de andlise de contetdo.
. Modelo de Westley e MacLean (1957)

Este modelo é uma adaptacdo do modelo de Newcomb a comunicacdo de massas, com a

introducdo de um elemento C e o alargamento do modelo.

A mensagem que o elemento C transmite a B (recetor) representa a selecdo de duas
mensagens ao mesmo tempo, a que vem de A (emissor), das selecdes C, das abstracoes
vindas dos objetos da orientacdo (de X1 a X -) e das abstracdes de Xs no seu proprio campo
sensorial para C (mensageiro).

O feedback é complexo, vai de B para A, passa de B a C, mas também de C para A.
Resumido, a principal originalidade do modelo esta na importancia dada ao intermediério que
questiona tanto o emissor como o recetor e procura determinar quais os simbolos que séo
partilhados por ambos. O facto de o intermediario servir como agente do destinatario constitui
uma importante deslocacdo da problemética inicial que concedia um peso exclusivo ao
emissor (Sfez, 1990).

. Modelo de Roman Jakobson (1960)

Este modelo tem semelhancas quer com os modelos lineares, quer com os triangulares e
surge em 1960 quando Jakobson se interessa por questfes como a significacéo e a estrutura
interna da mensagem. O seu modelo € duplo, pois comeca por se referir a fatores constitutivos
de um ato comunicacional e depois refere as fungcbes que esse ato de comunicacao

desempenha para cada fator (Fiske, 2002).

De acordo com Jakobson 1960 (como citado por Fiske 2002) a existéncia de um codigo
linguistico comum aos interlocutores garante 0 essencial da comunicacdo verbal.
Asseguradas as condi¢fes técnicas que o conceito de contacto pretende restituir, quaisquer
emissoras e recetor pertencentes a uma «comunidade linguistica» poderao, desde que o

gueiram, comunicar por intermédio de mensagens linguisticas.

O modelo referido, que, por incluir os protagonistas e alguns elementos do contexto ou
situacdo da comunicacao verbal, permite um avanco importante relativamente ao formalismo

da linguistica estrutural.



O emissor é entdo quem envia a mensagem, o recetor é quem recebe a mensagem, o

contexto também é conhecido como referente e é o assunto sobre o qual se fala.

“E impossivel ndo comunicar" esta é a teoria defendida por um grupo liderado por Bateson e
outros colegas da conhecida Escola de Palo Alto Watzlawick, 1967 (como citado por Fiske
2002). A Teoria da Comunicacéo da Escola Palo Alto, defende que existem axiomas que se

por algum motivo algum deles falhar, a comunicacdo pode n&o ocorrer.

Segundo Watzlawick 1967(como citado por Fiske 2002) existem 5 axiomas na sua teoria da

comunicacgdo entre dois individuos:

Impossibilidade de ndo comunicar;

Niveis da comunicacgédo: contetdo e relacéo;

Pontuacéo da sequéncia;

Comunicacao digital (palavra) e comunicacao analégica (comportamento ndo-verbal);

ok~ w0 nh e

Interacdo simétrica (sem diferencas) e complementar.

1.2 Comunicacdo Organizacional

Depois de compreender a origem e a evolu¢do da comunicacao, ja pudemos avancar para o
tema da “Comunicacdo Organizacional”’, que foi o tema selecionado, essencialmente pelo
interesse pela area da comunicagdo em contexto corporativo e pelas praticas utilizadas para

a gestdo estratégica.

Foi a partir da década de 40 do século XX que o estudo da comunicacao nas organizacfes
se destacou. Segundo Curral e Chambel (2001): Sexton e Staudt(1959) publicaram uma
revisdo da literatura sobre a comunicagdo organizacional e encontraram 178 titulos,
publicados entre 1945 e 1958. Simon (1955) evidenciou o processo de comunicacdo como
essencial para a organizacdo. Bavelas e Barret (1951) descreveram a comunicagdo como 0

processo béasico das organizacdes, a partir do qual todas as outras fungdes derivam.

Segundo Kunsch (2003), comunicacdo organizacional, como objeto de pesquisa, € a
disciplina que estuda como se processa o fendmeno comunicacional no &mbito da sociedade
global, analisa o sistema, o funcionamento e o processo de comunicacdo entre a organizagcao

e 0s seus diversos publicos.

Simon (1955) destacou o processo da comunicagdo como essencial para a organizacdo e
Bavelas e Barret (1951) descreveram a “comunicacdo como O processo béasico das

organizagoes, a partir da qual as outras fungbes derivam.” (Curral e Chambel 2001, pag.357
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e 358). Atualmente o estudo da comunica¢ao organizacional mantém-se um tema que grande

interesse para os investigadores de diferentes areas da ciéncia.

Segundo Chiavenato (2004), ao existir uma boa comunicacdo organizacional entre
trabalhadores, facilmente é construido um espirito de entreajuda, que facilita a execucéo de
trabalhos e o ultrapassar das dificuldades e obstaculos. Estas relagdes estdo na base da
constituicdo de grupos, com um conjunto de capacidades e competéncias diversificadas, que

dificilmente se encontram num s6 individuo.

O conceito comunicagdo organizacional, comporta consigo diversas abordagens tedricas,
engloba todas as formas de comunicacdo possiveis de existir numa organizagéo, para que
possa interagir com 0s seus publicos internos e externos e seja responsavel pela gestao de
comportamentos e acfes dirigidos a esses mesmos publicos, isto € feita de uma maneira

eficaz e capaz de gerar resultados (Ribeiro, 2008).

Ribeiro (2008), defende que a comunicagao organizacional € uma componente fundamental
para a eficiéncia e eficacia, sendo que a eficacia é considerada a capacidade de um individuo
para produzir resultados responsavelmente e a eficiéncia capacidade potencial que tém os
sistemas, simples ou complexos, para produzir resultados. O conceito comunicagdo
organizacional, comporta consigo diversas abordagens tedricas, engloba todas as formas de
comunicacgdo possiveis de existir numa organizagdo, para que possa interagir com 0s seus
publicos internos e externos e seja responsavel pela gestdo de comportamentos e acgfes
dirigidos a esses mesmos publicos, isto é feita de uma maneira eficaz e capaz de gerar
resultados (Ribeiro, 2008).

Segundo Katz (1989) a comunicacgéo é um sistema fundamental das empresas, a informacao
circula através da estrutura das organizacdes, seguindo trajetos descendentes, ascendentes
e laterais. O sentido descendente ocorre quando o0s gestores principais informam
procedimentos aos gestores intermédios e o pessoal. A comunica¢do ascendente ocorre
quando niveis intermédios informam os niveis hierarquicos superiores, informagéo essencial
para que ocorra boa politica de decisdo. A comunicacado lateral acontece principalmente

através do relacionamento social através do contato profissional.

Os métodos de comunicacdo estdo em constante mudanca, desenvolvendo e traduzindo-se
em novos fenémenos e relacées, da sociedade contemporanea. Também nas organizacfes
ndo é diferente. A medida que as tecnologias vdo avancando para abranger novas redes,
desenvolvendo novas plataformas, a comunicacdo estratégica nas organizacdes necessita
constantemente de se reinventar, impulsionado a (re)adaptar a novas praticas (Oliveira e
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Ruéo, 2022).

No contexto de competitividade empresarial atual, num mundo globalizado, em que as novas
tecnologias dominam, e a lista de inovacfGes de tecnologias nas organizacdes é bastante
diversificada, email, voice-mail, intranet e internet, teleméveis, videoconferéncias,
armazenamento de dados, blogs, podcasts, e tantas outras plataformas. Segundo Oliveira e
Ruédo (2022), foram muitas as inovac¢des que mudaram as formas de organizar e comunicar
nas empresas. Este novo contexto trouxe mais uma série de oportunidades, com mais
dinamismo, abertura, possibilidades de interacdo entre as organizacdes e 0s seus publicos.
Mas, por outro lado, trouxe desafios que deixaram as organiza¢des mais vulneraveis em
relacdo aos seus proprios colaboradores, clientes, fornecedores. Ndo é suficiente ter uma
equipa motivada, formada de grandes talentos, se a mesma néo foi devidamente informada,
acaba por ndo ter a eficiéncia pretendida pelas empresas. E essencial as empresas
concentram a sua atencdo em questdes base, como a comunicagéo interna, ou seja, no
conjunto de atividades efetuadas pela organizacdo para a criacdo e manutencao de boas
relagdes entre os seus membros, através do uso de diferentes meios de comunicacédo, que
os mantenha informados, integrados e motivados para contribuir com o seu trabalho para

alcancar os objetivos organizacionais (Almeida, 2003).

Segundo o estudo de Fitza e Kilimnik (2004), a comunicagdo constitui ndo s6 uma ferramenta,

mas antes um elemento estratégico e transformador da gestao organizacional.

A redundancia e entropia sdo conceitos diretamente relacionados com a informacio. “A
redundancia é aquilo que numa mensagem € previsivel ou convencional. O oposto da
redundancia é a entropia” (Fiske 1993, p.25). Uma eficaz comunicacdo interna atua na
manutencdo de um clima organizacional positivo, fornecendo informagfes relevantes e
diminuindo consideravelmente a entropia. “Enquanto a redundancia € um meio para melhorar
a comunicacgdo, a entropia, como conceito, tem um valor menor para agueles que estudam a

comunicagao, pois constitui um problema da comunicagéo” (Fiske 1993, p.27).

Coda (1993) afirma que clima organizacional pode ser caracterizado como um conjunto de
percecbes compartilhadas por trabalhadores sobre diferentes aspetos do ambiente
organizacional, sendo um dos construtos mais investigados no campo do comportamento

organizacional, sendo este estudo fundamental para perceber a comunicacgao interna.

O clima organizacional é o indicador do grau de satisfacdo dos membros de uma empresa,
em relacdo a diferentes aspetos da cultura ou realidade aparente da organizacao, tais como:

politica de recursos humanos, modelo de gestdo, missdo da empresa, processo de
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comunicacdo, valorizacdo profissional e identificacdo com a empresa (Coda, 1993). Para
Payne e Mansfield (1973), o clima organizacional € considerado como o elo entre o nivel
individual e o nivel organizacional, no sentido de expressar a compatibilidade ou congruéncia
das expectativas, valores e interesses individuais com as necessidades, valores e diretrizes
formais. Segundo Kunsch (2003), podemos considerar a comunica¢ao organizacional como

sendo composta por todas as formas de comunicacdo dentro de uma organizacao.

De acordo com os estudos de Verci (2021) o papel da comunicacéo interna na sua relacdo
direta com sucesso das organiza¢des tem sido cada vez mais enfatizado nos ultimos anos, a
escolha dos meios de comunicacdo vai interferir diretamente com a satisfagdo dos
trabalhadores, com a satisfagdo com a comunicacdo interna e vai conduzir a um maior
comprometimento dos trabalhadores na sua relagéo com a organizagao. Verci (2021) realizou
um estudo acerca do impacto do envolvimento dos trabalhadores, do apoio organizacional e
do empregador na satisfacdo da comunicagdo interna, afirma que quando a organizacéo
promove o comprometimento dos funcionarios, os niveis de satisfacdo com a satisfacédo

interna aumentam significativamente.

1.3 Comunicacéo interna

Com a evolucéo e o desenvolvimento das organizacdes, € natural que surjam novas visées
em relagcdo a comunicacao interna e ao seu papel nas organizagcbes, uma vez que € uma
funcdo que se relaciona com diversas areas, como 0s Recursos Humanos, as Rela¢des-

Publicas ou o Marketing.

De acordo com Fernandez (como citado por Vivas 2022) a comunicacao interna é definida
como o conjunto de atividades realizadas por qualquer organizacdo para a criacdo e
manutencédo de boas rela¢cdes com e entre seus membros, através do uso de diferentes meios

de comunicagdo que os mantenham informados, integrados e motivados.

A comunicacao interna deve assumir um papel estratégico, servindo como uma fonte de
referéncia de valores e fatores culturais para os trabalhadores e atuar como um elemento
decisivo das organizacg6es, facilitador da integracdo das pessoas e agente da mudanca e da

coesdao interna (Brandéo, 2018).

A comunicacao interna, traduz-se no conjunto de processos comunicativos através dos quais
se cria, desenvolve e evolui uma organizacgédo, permitindo por um lado a transmissé&o e partilha
de informagdo com o publico interno, e por outro, a criacdo de relacdes e interagbes entre

todos os agentes, no sentido de facilitar a producao, circulagdo e gestdo da informacéo
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(Almeida 2003).

Uma comunicacdo interna eficaz reduz o esforco dispensado em conflitos que sdo muitas

vezes derivados da falta de informacdo, aumenta consigo a produtividade através da

capacitacdo proporcionando uma satisfacdo continua, que melhora a relacdo entre os

individuos e as organizacbes para construir relacionamentos consistentes. Uma boa

comunicacdo dentro da organizacdo permite um conhecimento e empenho de todos os

elementos da empresa, que se revela num elevado grau de motivacao coletiva.

Consequentemente, pode dizer-se que a comunicagdo interna é uma fungéo essencial para

0 sucesso organizacional e para o envolvimento dos trabalhadores, na medida em que (Men
e Bowen, 2017; Brand&o, 2018):

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Mantém os trabalhadores informados sobre o seu trabalho, sobre a organizagéo e o

contexto atual;
Satisfaz as necessidades de comunicagéo dos trabalhadores;

Possibilita aos trabalhadores um adequado feedback acerca do desempenho

organizacional;

Ajuda os trabalhadores a compreenderem a organizacdo, as suas estratégias e

politicas;

Contribui para a construcao de uma identidade partilhada, incutindo nos trabalhadores
os valores e crengcas da organizacdo. Desta forma, gera confianga, lealdade e

promove o envolvimento;
Conecta os trabalhadores, constroi relagdes e fortalece o sentimento de pertenca;

Funciona como uma maquina, assegurando que a organizag¢do continua a trabalhar

normalmente;

Desempenha um papel essencial em varios processos como a tomada de deciséo,

socializacao, valores e gestdo da mudanca.

O papel da comunicacao interna enquanto fonte de vantagem competitiva é algo cada vez

mais claro, tendo impacto nas organizacdes nos dominios social, econémico e da inovacao.

Myers e Myers (1982), com o objetivo de compreender melhor o conteddo e as fungbes
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associadas a comunicacédo interna, demonstram que esta pode ser percecionada por trés

areas diferentes de fungdes:

a) funcéo de producéo e controlo, em que a comunicagdo assume um papel enquanto

meio de coordenacao e regulacdo dos objetivos de produgéo;

b) funcdo de inovagéo, promovendo a comunicagdo interna mensagens gue visem novas

ideias e procedimentos permitindo a organizacdo se adaptar e responder ao meio

envolvente;

¢) funcdo de socializagdo, em que a comunicacdo € orientada para a importancia das
relacdes interpessoais no ambiente de trabalho, quer a nivel emocional e racional,

assumindo, claramente, uma funcao integradora da comunicacao interna.

De acordo com Vivas (2022) no seu estudo com objetivo de determinar a comunicacao

organizacional interna como fator determinante no desempenho profissional dos professores

da Escolas Municipal-Chile, o processo de comunicacdo se torna cada vez mais importante,

pois dentro dessas diversas funcdes sdo desenvolvidas que reguerem comunicacdo para

atingir seus objetivos. Os entrevistados afirmam que existe uma auséncia de comunicacao

organizacional interna eficaz, reunides virtuais e a necessidade de aprofundar o desempenho

no trabalho.

Silva (2012) realizou um estudo com o objetivo de investigar a relacdo entre a comunicacao

interna formal e a motivacdo dos colaboradores em uma Instituicdo de Ensino Superior,

concluiu que existe relacdo positiva direta _entre a comunicacao interna formal desenvolvida

pela Instituicdo e a motivacao de seus colaboradores, j& que a comunicacdo organizacional

interna_formal pode conduzir o colaborador & motivacao, porém nao é fator Unico e suficiente

para desencadear tal sentimento.

Vercic e Spoljaric (2020) com o objetivo de avaliar como a escolha dos canais e meios de

comunicacdo afetam a satisfacdo com a comunicacao interna, realizaram um estudo a 1525

trabalhadores de 10 grandes empresas e relacionaram a satisfacdo dos funcionarios com a

escolha dos meios, os resultados demonstram gque a escolha dos canais e tipos de

comunicacao internas devem considerar as preferéncias dos trabalhadores. Também relata

que a comunicacao verbal € melhor para transferir simbolos e a comunicacdo escrita para

transferir informacoes. Conclui-se assim gue a comunicacdo eficaz significa selecionar o meio

mais apropriado.
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1.51.4 Canais, meios e fluxos de comunicacao

Os canais de comunicacdo sdo o suporte material que difunde uma mensagem desde o
emissor ao recetor, através do espa¢o e do tempo. Segundo Monteiro e Queirés (1999),
enquanto os fluxos correspondem ao percurso que as mensagens seguem, o canal é o
suporte material que difunde uma mensagem desde o emissor ao recetor, através do espaco
e do tempo.

A nivel organizacional remete-nos para 0s seguintes tipos de canais: comunicacdo oral,
comunicagdo escrita; comunicacao eletrénica; comunica¢do sonora; comunicacao visual;
comunicacdo audiovisual. Nestes canais existem e/ou contemplam varios meios de

comunicagéo, conforme referidos na tabela_2, por Monteiro e Queirds (1999).
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Tabela 2 - Canais e meios de comunicacao

Comunicacéao oral Portaria/ Balcao de informagdes
Visitas as areas de trabalho
Palestras, reunibes (informar e identificar necessidades e
expectativas)
Comunicacao escrita Manual de Acolhimento
Placards e/ou Quadro de avisos
Caixas de sugestdes
Jornal/revista empresa
Documentos oficiais (oficio, circular, etc)
Comunicacao eletrénica  Intranet
Internet
E-mail
Newsletter
Wallpapers/ Screen Savers
Comunicacao sonora Telefone
Sistema de som
Comunicacéao visual Identidade visual (fardamento, logotipos, etc.)
Cartazes, painéis, T-shirts, pins, bonés (campanhas
Motivacionais)
Ambiente/decoracgéo/ cores/layout, sinalizacéo interna
Comunicacao Ecra gigante

audiovisual
Fonte: Adaptagdo Monteiro e Queirds (1999)

Os fluxos correspondem ao percurso que as mensagens seguem, que podem ter diferentes
direcdes. De acordo com Bilhim (2004), existem quatro fluxos basicos de comunicagéo formal:
comunicagdo descendente: relacionada com uma estrutura de dependéncia hierarquica,
sendo que a direcdo do fluxo segue o padrdo de autoridade das diversas posicoes
hierarquicas, processando-se verticalmente da gestdo de topo para baixo. O objetivo é
informar os trabalhadores sobre as diretivas de tarefa, os procedimentos e préticas
organizacionais, as metas a atingir e dar feedback sobre o desempenho; comunicacéo
ascendente: pressupbe a informacdo transmitida por parte dos trabalhadores aos seus
superiores, sendo que o fluxo sobe a escada hierarquica, ocorre de baixo para cima na
estrutura organica, comunicacao horizontal: a direcdo do fluxo movimenta-se entre “iguais”,
ou seja, entre elementos do mesmo nivel hierarquico. Este tipo de comunicacédo facilita a
coordenacdo de tarefas e permite o refor¢co das relacdes interpessoais. Comunicacao lateral:
fluxo de informacdo entre elementos de diferentes niveis da hierarquia. Este tipo de

comunicagdo é designado igualmente pelo autor como de entrecruzamento (diagonal),
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pressupondo a troca de mensagens entre um trabalhador e superior hierarquico de unidades

organicas diferentes.

Segundo o estudo de Vercic e Spoljaric (2020) em 10 grandes organizacoes, onde foi
analisada a escolha dos meios de comunicacdo com a satisfacdo dos trabalhadores,
constatou que a selec¢ao dos canais a utilizar € um elemento estratégico pois afeta a satisfacédo
da comunicacéo interna, € fundamental reconhecer a importancia dos canais de comunicacao
para conectar os trabalhadores. A escolha dos canais de comunicacao interna depende de
guestbes como a dimensdo da organizagdo, a cultural organizacional, qualificacdo dos
trabalhadores, cada canal de comunicacéo vai definir a rapidez da comunicacao e a eficicia

na transmissao da informacéo.

Os estudos realizados por Vercic e Sporljaric (2020), constataram que apesar de estarmos
perante uma era de evolugdo da comunicacao digital, os trabalhadores tém preferéncia pelos
meios tradicionais, que segundo estes afetam mais a satisfacao do que os meios tecnologicos.

De acordo com Vercic e Spoljaric (2020) o meio de comunicagdo mais enriquecedor € a
comunicacgao oral presencial, pois permite a comunicacdo de informagdes complexas, pois
possibilita o foco pessoal. A comunicagéo oral € mais eficaz na transmisséo de simbolos e a

comunicagdo escrita para transferir informacgoes.

1.61.5 Redes de comunicacgédo: formal e informal

As redes formais e informais encontram-se em inevitavelmente em todas as organizagoes.
Sao as redes de comunicacdo que sao responsaveis por fazer circular as informacoes, o

conhecimento e as relagbes dentro das organizagoes.

Segundo Rego (2007), a rede formal € aquela que emerge da hierarquia de topo, percorrendo
0os canais oficiais definidos no organograma, ou seja, € uma comunicacdo dirigida e
estrategicamente elaborada para o0 seu publico-alvo, transmitindo comunicacgées,
informagfes, normas, regulamentos, orientagdes e outras. A informacdo € transmitida por

diferentes veiculos, os vigentes na organizacao.

A rede informal € qualquer tipo de relacdo social entre as pessoas da organizagéo, ela surde
de forma espontanea, € uma forma dos trabalhadores terem mais informacg6es, que muitas
vezes ndo sao disponibilizados nos canais formais. Os exemplos mais conhecidos como rede
informal sdo os boatos e rumores. A comunicagdo informal, ndo € estratégica, mas €&
igualmente importante e deve ser tomada em consideracéo pelas organizacoes, pois as redes
informais, geram movimentos de gestdo de conhecimento (Rego, 2007).
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1.81.6 Barreiras a comunicacao

O processo de comunicagdo normalmente sofre bloqueios que aparecem entre 0s emissores
e os recetores. Chiavenato (2021), denomina estes problemas como barreiras a comunicacao,
que servem como obstaculos ou resisténcias a comunicacao entre as pessoas. Quando isso
acontece, a comunicacdo nao chega intacta ao recetor, pois a mensagem original sofre
distor¢des. Para o autor, ha trés tipos de barreiras a comunica¢do humana:

e Barreiras pessoais: as interferéncias decorrentes das limitacdes, emocdes e valores
de cada pessoa. No ambiente de trabalho as mais comuns sao a deficiéncia para

ouvir, as percegdes, as emogdes e 0s sentimentos pessoais.

e Barreiras fisicas: as interferéncias presentes no ambiente onde ocorre o processo de
comunicacao, ruidos de portas que, no decorrer de uma aula ou palestra, se abrem,

a distancia fisica, um canal congestionado etc.

e Barreiras semanticas: as limitagdes decorrentes dos simbolos, por meio dos quais a

comunicagéo é feita.

Estas barreiras podem ser verificadas ndo s6 por palavras, mas também por gestos, sinais

etc., 0s quais podem ter diferentes sentidos para as pessoas envolvidas no processo.

1.91.7 Comunicacdao e satisfacéo

Alguns estudos apontam a relacdo direta entre a comunicagéo interna e a satisfacdo e
motivacdo dos trabalhadores. Silva et al (2012) realizaram um estudo com o objetivo de
entender a relagdo entre a comunicagdo interna e a motivacdo dos trabalhadores numa
Instituicdo de Ensino Superior. Em suma concluiram a existéncia de relagdo entre
comunicagdo e motivagdo considerando-se a necessidade de comunica¢do do ser humano.
Verificaram que a comunicacdo organizacional pode servir de mecanismo propulsor da

motivacdo a medida que promove um ambiente humanizado.

Vercic (2021) aprofundou no seu estudo as questdes da motivacdo ligadas as préticas
existentes de comunicacdo interna, comprovando a existéncia de uma reducdo do
comprometimento dos trabalhadores, maior absentismo e maior rotatividade de trabalhadores
guando a sua percecdo é de que a comunicacdo interna é insuficiente. Trabalhadores

comprometidos sdo uma vantagem competitiva nas organizacdes, o papel da comunicacéo
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interna é de extrema importancia no sucesso organizacional.

1101.8 O setor terciario — as IPSS

O Terceiro Setor é resultado do conjunto de organizagdes, fundacgdes ou instituicdes sem fins
lucrativos prestadoras de servicos publicos. Ou seja, organizagbes privadas nao

governamentais que desenvolvem atividades voluntarias em favor da sociedade.

Segundo Quintdo (2004; p 2), o Terceiro Setor € um “termo utilizado genericamente para
designar um conjunto de organizacdes muito diversificadas entre si, que representam formas
de organizacdo de atividades de producédo e distribuicdo de bens e prestacdo de servicos,
distinta dos dois agentes econdémicos dominantes, os poderes publicos e as empresas
privadas com fins lucrativos designados frequentemente e de forma simplificada, por Estado

e Mercado”.

As IPSS, pela sua histéria e papel na implementacéo do sistema de protecdo social, pelo seu
forte crescimento quantitativo e pela sua expressividade territorial e econdmica, assumem

uma grande relevancia na recomposicao do Terceiro Setor em Portugal (Quintdo, 2011).

As Instituicbes Particulares de Solidariedade Social, vulgarmente referidas como IPSS, s&o
recentes no panorama nacional. Estas organizacdes sem fins lucrativos s6 comecaram a fazer
parte do fendmeno social e serem conhecidas junto da Sociedade Civil em 1979, ano em que
0 estatuto das IPSS foi aprovado. Em 1983, com a revisédo deste estatuto, a acdo das IPSS
foi alargada para incluir saude, educacéo, formacao profissional, e habitacdo. De acordo com
o artigo 1° do Estatuto das Instituicbes Particulares de Solidariedade Social, sdo Instituices
Particulares de Solidariedade Social, (...) as constituidas sem finalidade lucrativa, por iniciativa
de particulares, com o propésito de dar expressao organizada ao dever moral de solidariedade
e de justica entre os individuos, que ndo sejam administradas pelo Estado nem por um corpo
autarquico, para prosseguir, entre outros, 0s seguintes objetivos, mediante a concessao de

bens e a prestacao de servicos:

a) Apoio a criancas e jovens
b) Apoio a familia
c) Apoio a integracdo social e comunitaria

d) Protecédo dos cidadaos na velhice e invalidez e em todas as situacdes de falta ou
diminuicdo de meios de subsisténcia ou de capacidade para o trabalho

e) Promocdao e protecdo da saude, nomeadamente através da prestacao de cuidados de
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medicina preventiva, curativa e de reabilitacdo
f) Educacéo e formagao profissional dos cidadéos
g) Resolucéo dos problemas habitacionais das populacées.

O objetivo principal de qualquer entidade ou associacdo do Terceiro Sector € a promocao da
gualidade de vida, sendo que cada uma procura atingir tal objetivo seguindo um caminho
diferente, atendendo as necessidades distintas (Quintdo 2004). Prestam, assim, servicos em
varios setores como na educac¢dao, ha cultura, nos direitos humanos, na sadde, na orientacao

profissional, na habitacdo, na protecao do ambiente ou no desenvolvimento local ou pessoal.

Segundo Quintdo (2004, p. 3), a maioria destas entidades, “organizam-se segundo principios
de entre-ajuda, de cooperacao, filantrépicos, caritativos em detrimento do lucro privado”,
sobrevivem de doagfes de empresas, trabalho voluntario de pessoas, que se identificam com
a causa defendida. Algumas organizam eventos e vendem produtos ou servicos para
conseguir recursos e, outras, contam com uma verba do Estado, em forma de apoio, e de
empresas e instituicbes que patrocinam projetos e acdes (Gavino, 2014). Estes tipos de
organizacdes atuam sem finalidade lucrativa e com o intuito exclusivo de executar atividades

de utilidade publica, e possuem uma gestédo prépria sem interferéncias externas.

As IPSS, “pela sua histéria e papel na implementacao do sistema de protegao social, pelo seu
forte crescimento quantitativo e pela sua expressividade territorial e econdémica, assumem
uma grande relevancia na recomposicdo do Terceiro Setor em Portugal” (Quintao, 2011,
p.14).

A importancia da comunicagdo é igualmente evidente nas instituicbes sem fins lucrativos e
cada vez mais, as organizagfes do Terceiro Sector reconhecem a importancia da utilizagéo
de estratégias eficientes de comunicacdo como forma de alcancarem o0s seus objetivos
organizacionais. E essencial que as organizagdes sem fins lucrativos adotem “uma
comunicagédo eficiente, suportada no mix adequado de instrumentos, estratégias e canais, e
eficaz na gestdo de relacionamento com multiplos stakeholders.” (Azevedo et al., 2010, p.
269).

Kunsch aborda a definicAo de comunicacdo organizacional integrada da seguinte forma
“Entendemos por comunicagao integrada uma filosofia que direciona a convergéncia das
diversas areas, permitindo uma atuacao sinérgica. Pressupde uma juncdo da comunicagao
institucional, da comunicacdo mercadolégica, da comunicacdo interna e da comunicagao

administrativa, que formam o mix, o composto da Comunicagdo Organizacional (Kunsch,
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2003, p. 150).

A Comunicacéo interna é responsavel por uma parte significativa da motivacao e qualidade
dos servicos prestados pelas organizacfes. Uma gestao de nivel estratégico devera entender
a comunicacao interna como um elemento que otimiza a gestdo da comunicag¢édo em prol do
desenvolvimento das IPSS. A eficaz utilizacdo de técnicas de comunicacao interna em termos
de circulacdo de documentos (0s canais, meios e os fluxos, as redes de comunicacdo) podem
avancar para processos de reengenharia de circulacdo que se destacam essenciais ao

funcionamento das organizacoes.

2 OBJETIVOS E METODOLOGIA

Neste segundo capitulo procede-se a apresentacdo dos objetivos do estudo e a

caracterizacao do quadro metodologico.

2.1 Objetivos do estudo

O presente estudo teve como pergunta de partida a seguinte: “Qual a importancia da
comunicacao interna numa IPSS?”. Tendo em conta a pergunta de partida do trabalho de
investigacao a realizar, foi importante um conhecimento profundo das diferentes abordagens
metodoldgicas, para que de acordo com o objetivo definido selecionar qual o tipo de pesquisa,

e 0 método para recolher dados, como base para a inferéncia da interpretacéo (Bardin, 2011).

Segundo Quivy e Champenhoudt (2001), o investigador deve procurar enunciar o projeto de
investigacdo na forma de pergunta de partida, através da qual tenta o investiga dor tenta
exprimir o mais exatamente possivel o que procura saber, elucidar, compreender melhor.
Entende-se que a pergunta de partida é “(...) um primeiro meio para por em pratica uma das
dimensdes essenciais do processo cientifico: a rutura com 0s preconceitos e as nocgdes
prévias” (Quivy e Champenhoudt 2001, p 34). Os autores referem ainda que “uma boa
pergunta de partida deve poder ser tratada. Isto significa que se deve poder trabalhar
eficazmente a partir dela, e em particular, deve ser possivel fornecer elementos para lhe
responder. Estas qualidades tém de ser pormenorizadas” (Quivy e Champenhoudt 2001, p.
34 e 35).

Ap6s a revisdo da literatura, foi definido como objetivo geral do estudo caraterizar a
comunicagdo organizacional interna de uma IPSS, como objetivos especificos definiram-se
0S seguintes:

a) caracterizar a organizacao;

b) caraterizar os meios e suportes da comunicagéao interna;
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c) conhecer a percecdo dos atores organizacionais sobre a comunicacéo interna;
d) analisar a satisfacdo dos atores organizacionais com a comunicacao interna;

e) analisar as barreiras da comunicacao interna.

Os objetivos acima mencionados estdo devidamente relacionados com as questbes que
foram preparadas para a realizacdo da entrevista semiestruturada a realizar no ambito do

estudo.

2.2 OpcOes metodoldgicas

Para a concretizacdo dos objetivos acima mencionados foi selecionada a abordagem
metodoldgica de investigacdo qualitativa de carater exploratorio e descritivo, segundo Fortin
(2009) é uma abordagem que visa aprofundar e descrever as caracteristicas de determinado
fenbmeno. A palavra método tem origem no termo grego “methodos”, que significa
literalmente “caminho para chegar a um fim” (Freixo, 2011, p. 280). O método cientifico
compreende o processo de aquisicdo de conhecimentos, recorrendo a procedimentos

reconhecidos de colheita, classificacdo, analise e de interpretacéo de dados.

Para Gil (2008, p. 26), a pesquisa tem um carater pragmatico, € um “processo formal e
sisteméatico de desenvolvimento do método cientifico. O objetivo fundamental da pesquisa é
descobrir respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos cientificos.”

De forma objetiva, a pesquisa qualitativa procura produzir informac¢des aprofundadas e
ilustrativas, independente do tamanho da amostra, o que se torna realmente importante € a
capacidade de originar novas informacdes. A pesquisa qualitativa neste estudo preocupa-se,
com aspetos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na compreenséao e
na explicacédo da dindmica das relagdes sociais e comunica¢ao da organizacdo. A abordagem
qualitativa permite ainda identificar e analisar dados que nao podem ser mensurados
numericamente, no caso do estudo da comunicacdo interna esta torna-se a analise mais
adequada, pois ndo sera quantificacdo de qualquer dado que permite perceber a eficacia dos

meios e redes comunicacionais existentes.

Segundo Fortin (2009) a pesquisa qualitativa tem limitacdes como qualquer metodologia,
devido a recolha muitas vezes excessiva de dados, a um numero pequeno de pessoas
(amostra), ndo é possivel fazer conclusbes precisas. A compreensdo dos temas pode ser
muito variada e o investigador ndo pode de forma alguma expressar opinido ou emocao

perante as questdes colocadas.

Fortin (2009) define as investigacbes qualitativas como fazendo do paradigma interpretativo,
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também denominado por alguns de naturalista. Este paradigma esta orientado para a
existéncia de varias realidades, sendo que cada realidade é baseada nas perce¢des de cada

pessoa e é mutivel ao longo do tempo.

Denzin e Lincoln (1994, p.1-17) definem “investigacdo qualitativa como uma abordagem
interpretativa que utiliza diferentes métodos. Os estudos séo feitos em meio natural e
interpretam os fendbmenos de um modo abrangente.”

Para Goldemberg (1997), os dados qualitativos ndo sédo padronizaveis como 0s quantitativos,
a falta de regras de procedimento rigorosas para guiar as atividades de recolha de dados
pode dar margem para que o pesquisador venha a modelar os dados que coleta de acordo
com a sua percecgao. Os inquiridos tendem a responder de forma ponderada e a agradar o
investigador. A validade e confiabilidade da investigacao apresentam iniUmeros riscos.

Contudo existem vantagens na aplicacdo desta metodologia, a pesquisa é exploratoria
conseguindo uma maior profundidade na descri¢cdo das realidades e dos diferentes temas, os
inquiridos sofrem uma analise comportamental através de expressdes e emocoes, a interacao
entre o entrevistador e os entrevistados que permite explorar conteidos e aprofundar
realidades (Fortin,2009).

Quando o investigador inicia um trabalho de pesquisa ressalta a duvida, qual o método de
investigacdo a utilizar, para atingir os objetivos fixados. Desta forma, todo trabalho de
pesquisa deve ser planeado e executado de acordo com as normas que acompanham cada

método.

No quadro da metodologia qualitativa recorreu-se ao estudo de caso, que envolve o estudo
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos. Segundo Yin (2014) o estudo de caso é
uma investigacdo empirica que pesquisa um fendmeno atual no seu contexto real,
especialmente em situagbes em que os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sao
claramente evidentes. O estudo de caso € uma abordagem metodolégica de investigacao,
especialmente, adequada quando se procura compreender, explorar ou descrever
acontecimentos e contextos complexos, nos quais estdo envolvidos diversos fatores (Yin
2014).

O estudo de caso sera realizado numa IPSS, entende-se que é uma organiza¢ao que cumpre
requisitos para a realizacdo do estudo em questéo, o objetivo é permitir o conhecimento amplo
e detalhado da importancia da eficaz comunicacao organizacional numa organizacéo de cariz

social.
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A comunicacdo interna esta formalmente reconhecida no conjunto de principios, a gestao
participada, assegurando uma comunicacao eficaz e transparente e o envolvimento dos
trabalhadores e dos interessados, revelando a importancia e valorizacao desta ferramenta no
desenvolvimento das atividades e acbes diarias da organizacdo. A comunicacdo estad no
centro das atividades de cooperacao e interacdo entre os trabalhadores e os interessados
(Souto, 2013).

2.3 DimensoOes e variaveis de andlise

Estamos a abordar um estudo exploratério, cujo objetivo é analisar as carateristicas de um
fendmeno, procurando as explicacbes sobre as causas e consequéncias desse mesmo
fendmeno, 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 abaixo

exposto.
Tabela 3 - Dimensdes e variaveis
Dimensdes Variaveis
1. Caraterizacdo da organizagao 1.1 Caraterizagdo da organizagéo
1.2 Misséo e valores
1.3 Estrutura organizacional
1.4 Caraterizagdo de Recursos
Humanos
2. Caraterizacdo da comunicagao 2.1 Canais de comunicacao
interna 2.2 Meios e suportes comunicacionais
2.3 Meios de comunicacdo mais
eficazes
2.4 Fluxos
3. Percecéo dos trabalhadores da 3.1 Barreiras a comunicagao
organizacao sobre a eficacia da 3.2 Importancia da comunicagéo
comunicacao
4—Satisfagédo e motivagéo dos 4.1 Comunicagéo entre colegas
trabalhadores 4.2 Meios de comunicacao
4.

Fonte: Elaboracgéo propria
2.4 Instrumentos e fontes de informacéo

No presente estudo e tendo em conta o0s objetivos anteriormente mencionados, foram
aplicados os seguintes instrumentos para a recolha de dados: o inquérito por entrevista e a
analise documental. De acordo com Yin (2014), a metodologia escolhida, o estudo de caso,

permite a mobilizacdo de mdultiplas fontes de informacao para recolha de dados.
No que respeita ao inquérito por entrevista, carateriza-se pela aplicacdo dos processos de
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comunicacao e de interacdo humana, 0 que permite ao investigador um contacto direto com
os entrevistados, com algum grau de flexibilidade e sem diretivas técnicas precisas (Quivy e
Campenhoudt, 1998). No presente estudo optou-se pela entrevista semiestruturada seguindo
um guido devidamente estruturada (Apéndice D - Guido de entrevista). As entrevistas foram

realizadas aos coordenadores das diferentes valéncias da organizacgéao.

A andlise documental (fonte) traduz-se na recolha de informacé&o proveniente de documentos
formais e institucionais, que foram disponibilizados pela organizacdo. Neste estudo foram
consultados os seguintes documentos: balanco social, plano de atividades e site da internet.

2.4.1 Procedimento

O processo de investigagdo comecou por uma entrevista exploratéria (apéndice A) a Diretora
Técnica para saber se era exequivel realizar o estudo na organizagédo. De acordo com Quivy
e Campenhoudt (1998) a entrevista exploratéria faz parte das etapas do procedimento.
Cumprindo esta etapa e com o0 objetivo de entender se o estudo é possivel realizar na
organizacdo selecionada e a forma como deve ser abordado o tema, com os diferentes
intervenientes, e de modo a formalizar a respetiva autorizacéo das entidades competentes da
instituicao, sentiu-se a necessidade de iniciar o percurso com uma entrevista exploratéria que
tera sido realizada a Diretora Técnica da IPSS. Segundo Quivy (1998) a entrevista exploratéria
tem como objetivo ajudar a constituir a problemética de investigacdo. A entrevista exploratéria
deve contribuir inicialmente para verificar a recetividade e envolvimento da organizacdo na
realizacdo do estudo a realizar e posteriormente descobrir todos as questdes a ter em conta,
alargar ou retificar o campo de investigacdo caso seja pertinente para o estudo e para a
organizacao. (apéndice A - Entrevista exploratéria e apéndice A1 — Entrevista exploratoria

transcrita)

BN

Posteriormente foi solicitado & Presidente da Dire¢do da InstituicAo o consentimento
(apéndice B) para a realizacdo do estudo. Na entrevista semiestruturada realizada a Diretora
Técnica, foram recolhidas informacdes sobre as seguintes dimensdes de andlise:
departamentos com competéncias de comunicacdo interna, quais 0S meios e suportes

comunicacionais utilizados e contetidos a comunicar aso trabalhadores.

O tipo de entrevista selecionado, depende da pessoa a entrevistar, da quantidade de pessoas
a entrevistar e do contetdo da entrevista. No estudo de caso em questdo, a entrevista foi
semiestruturada, seguindo-se um guido previamente definido e perguntas pré-definidas com
liberdade para orientar a entrevista quando se considere pertinente e adequado. As

entrevistas foram devidamente autorizadas e gravadas por todos os inquiridos, (apéndice C1
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a C6 - autorizacfes), posteriormente transcritas (apéndice D — Entrevista transcrita) para

facilitar a analise (Coutinho, 2019).

As entrevistas realizadas a Diretora Técnica e aos Coordenadores das respetivas valéncias
tiveram a duracao de cerca de 40 a 50 minutos cada entrevista. As entrevistas foram gravadas
com a devida autorizacao dos entrevistados e posteriormente transcritas com o objetivo de se
preservar a fiabilidade do discurso e toda a informac&o. As entrevistas foram realizadas a
partir de um guido (apéndice D), tendo incidido sobre as seguintes dimensdes: caraterizagao
da organizacdo, caraterizagdo da comunicacdo interna, percecdo dos trabalhadores da
organizacao sobre a eficacia da comunicacao e satisfacdo e motivacao dos trabalhadores.

Os inquéritos por entrevista foram aplicados aos responsaveis das diferentes valéncias. As
entrevistas sdo uma técnica de pesquisa cuja finalidade é obter informagdes relevantes para
uma investigacdo. A entrevista constitui uma técnica de pesquisa cuja finalidade é obter
informacdes relevantes para uma investigagéo. O investigador formula questbes que tém por
base um objetivo geral e objetivos especificos, numa situacao de interacao social, frente a

frente, com o respondente.

2.5 Andlise e tratamento dos dados

A andlise e tratamento de dados exigem conhecimentos especificos e por vezes tornam-se

morosas, sera necessario foco e determinacao para esta etapa.

Para Bardin, o termo analise de conteudo designa “um conjunto de técnicas de analise das
comunicac¢des visando a obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
contetdo das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢cdes de producéo/rececdo (variaveis inferidas) destas

mensagens” (Bardin, 2011, p. 44).

A analise de conteldo, segundo a perspetiva de Bardin (2011), consiste em uma técnica
metodoldgica que se pode aplicar em discursos diversos e a todas as formas de comunicacao,

seja qual for & natureza do seu suporte.

Bardin (2011) indica que a utilizacdo da andlise de conteudo prevé trés fases fundamentais,
conforme o esquema: pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados — a

inferéncia e a interpretacao.

Neves (1996) afirma que a tarefa de coletar e analisar os dados na pesquisa qualitativa requer

muita energia para que os dados sejam sistematicamente comparaveis.
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A andlise de dados qualitativos assenta na aplicacdo das técnicas que permitam uma

percecdo mais completa e profunda de uma realidade mais restrita.

O tratamento e a analise de dados qualitativos estdo associados a uma postura
interpretativista que procura, através de um conjunto de dados, encontrar ligagdes entre
categorias e conceitos de maneira a construir pressupostos tedéricos suficientemente validos

gue permitam a sua generalizagao.

A investigagdo tem de cumprir critérios de rigor que garantam a sua qualidade cientifica, bem

como refletir ética na investigacgao.

3 ESTUDO EMPIRICO

O método empirico produz-se através da aprendizagem, uma vez que aprendizagem é
através das experiéncias vividas e presenciadas, para obter conclusdes. O conhecimento

empirico é muitas vezes superficial, sensitivo e subjetivo. E um método feito através de

tentativas e erros, é caracterizado pelo senso comum.

O objetivo geral deste estudo € caracterizar a comunicagdo interna numa Instituto de
Solidariedade Social (IPSS). Os objetivos especificos s&o caraterizar a organizacao;
caraterizar os meios e suportes de comunicacao interna; conhecer a perce¢ao e satisfacao
dos trabalhadores sobre a comunicacdo interna, satisfacdo dos trabalhadores com a

comunicacgdo interna e analisar as barreiras a comunicagéo.

3.1 Caraterizacdo da organizacéao

De acordo com informagé&o obtida no site da organizagéo a IPSS em estudo tem 40 anos de
existéncia, tendo crescido consistentemente e de forma sustentada, procurando sempre
responder aos problemas da comunidade, numa légica de participacao e respeito coletivo,
com impactos sociais importantes na valorizacdo da comunidade, criacdo de respostas e
solucdes e no contributo para o desenvolvimento econémico local com a criacdo efetiva de
postos de trabalho. Encontra-se sedeada no distrito de Setubal, concelho da Moita, freguesia
do Vale da Amoreira. As primeiras instalacdes funcionaram desde 1974 até aos dias de hoje
no, sendo esses mesmos espacos fechados com tabuas de caixotes usados no transporte de
haveres de pessoas vindas de africa. Até aos dias de hoje tem sido alvo de substanciais
melhoramentos. Em 26 de Janeiro de 1987 a associacdo foi registada como IPSS,
considerando-se legalizada desde 02 de julho de 1986. Atualmente a IPSS tem respostas
sociais comparticipadas pelo Instituto da Seguranca Social (ISS) na area da populagdo sénior.

Tem uma preocupacado acrescida junto das pessoas mais idosas que precisam de cuidados
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especializados, de maior atencdo. Neste momento, um projetado a constru¢do de um Lar na
freguesia do Lavradio. A IPSS pretende assumir-se como uma instituicdo de referéncia nos

cuidados a pessoas idosas.

Para a prossecucdo dos seus objetivos as IPSS procuram estabelecer acordos de cooperacao
para cada resposta social, os quais efetivam a relacdo das IPSS com o Estado
(Almeida,2011). Sublinha-se que a IPSS tem formalizados, isto €, comunicados por escrito,
todas as suas respostas sociais, que se caracterizam a seguir. As mesmas constam no site

da organizacao e sao estabelecidas através de acordos coma seguranca social ou protocolos.

3.2 Respostas sociais

A comunicacdo interna do terceiro setor necessita ser dindmica, interativa e envolvente, de
modo que todos os atores que participam dela se sintam inseridos na causa pela qual atuam.
Na IPSS em estudo existem diferentes valéncias onde € fundamental a comunicagdo dentro
e entre todas as valéncias, s6 com este envolvimento é possivel atingir os objetivos da
organizacao. Abaixo descrevemos as valéncias que constituem a organizagdo em estudo para

melhor abrangéncia e consciéncia da problematica abordada.

3.2.1 Idosos
3.2.1.1 Centro de Dia

No Centro de Dia (CD), o cuidado dos utentes € nas instalagdes do CRIVA, disponibilizando
transporte até ao local. E uma resposta social que se destina a prestar cuidados a pessoas
idosas, que se encontram com algum nivel de dependéncia relativamente a alimentacéo,
higiene pessoal, conforto e imagem, tratamento de roupas, animagdo e socializacdo e
aconselhamento e acompanhamento na saude. Ficam ao cuidado da instituicdo ao longo do

dia e o transporte para o seu domicilio é assegurado.
3.2.1.2 Servico de Apoio Domiciliario

O Servico de Apoio Domiciliario (SAD) € uma resposta social que se destina a prestar
cuidados a pessoas dependentes no seu domicilio. Sdo prestados todos os cuidados
necessarios ao seu grau de dependéncia, aconselhamento ao cliente e sua familia tendo

em consideracdo o0s seus problemas de reabilitacdo, administracdo de medicamentos e

vigilancia das func¢des bésicas e agendamento de consultas médicas e transporte.
3.2.1.3 Centro de Convivio

O centro de convivio é uma resposta social que permite desenvolver atividades diversas com
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pessoas idosas que ainda mantém um grau de autonomia apreciavel para melhorar as suas
capacidades funcionais, prevenir eventuais problemas associados ao envelhecimento e

também contribuir para que os sdcios tenham um envelhecimento saudavel ativo.

3.2.2 Comunidade
3.2.2.1 Protocolo Rendimento Social de Insercéao

O Rendimento Social de Insercao (RSI), € uma medida de politica social financiada pelo ISS,
fixada num direito universal, de independéncia monetéaria, consubstanciada através de uma
prestacdo mensal alicercada numa dimensdo de insercdo social negociada e numa
responsabilizacdo. Podem beneficiar deste apoio as pessoas ou familias que necessitam de
apoio para melhor integracéo social e profissional, que se encontrem em situacdo de pobreza
extrema e que cumpram condi¢cBes de atribuicdo. Concede ao beneficiario um direito
personalizado que né&o lhe pode ser negado, desde que este se comprometa e declare estar
disponivel para um percurso de insercéo social. A equipa composta por quatro técnicos e seis
ajudantes de acéao direta, desenvolve acées no ambito do acompanhamento a familias em
situacdo de vulnerabilidade social, que usufruem da prestacéo da seguranga social, de modo
a assegurar a satisfagdo das suas necessidades minimas, e um programa de inser¢do que
integra um conjunto de ac¢des estabelecido de acordo com as caracteristicas e condigdes do

agregado familiar visando uma progressiva insergéo social, laboral e comunitaria.
3.2.2.2 Gabinete de Inser¢éo Profissional

O Gabinete de Insercdo Profissional (GIP), em estreita cooperacdo com o Instituto de
Emprego e Formacédo Profissional (IEFP) entidade financiadora. Presta apoio a jovens e
adultos desempregados com vista a definicdo e desenvolvimento de seu percurso de insergcéo
ou reinsercdo profissional. Também d& apoio as empresas no processo de recrutamento e
selecdo de trabalhadores, funcionado como uma bolsa de emprego. Pretende-se um processo
desprovido de burocracias que efetivamente dé resposta as necessidades, quer das pessoas

guer das empresas, de forma célere, sendo uma resposta social de apoio a empregabilidade.
3.2.2.3 Programa Operacional para as pessoas mais carenciadas

O Programa Operacional de Apoio as Pessoas Mais Carenciadas (POAPMC) é executado no
ambito do Fundo de Auxilio Europeu as Pessoas Mais Carenciadas (FEAC). Este programa
€ uma medida estratégica de combate a pobreza e a exclusao social através da distribuicao

de bens alimentares suprindo 50% das suas necessidades nutricionais, assim como no
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desenvolvimento de acdes de acompanhamento que capacitem os agregados familiares na
selecdo de géneros alimentares, na otimiza¢cdo dos seus recursos familiares e na prevencao

do desperdicio.
3.2.2.4 Cantina Social

A Cantina Social é uma medida, no ambito do Plano de Emergéncia Social, que tem por
objetivo suprir as necessidades alimentares dos individuos e familias em situacdo de
vulnerabilidade sécio econdmica, através da disponibilizacéo de refei¢cdes confecionadas, por
um periodo definido. As refeicdes poderdo ser levadas para consumo no domicilio ou, em

alternativa, tomadas no local de funcionamento da cantina.
3.2.2.5 Banco Alimentar

Constitui o apoio em géneros a familias desfavorecidas, enquanto se combate o desperdicio.
3.2.2.6 Programa Escolhas

O Programa Escolhas é promovido pela Republica Portuguesa e o Alto Comissariado para as
Migragbes o Centro de Reformados e ldosos do Vale da Amoreira surge como entidade
promotora e gestora do Projeto Ritmos V.A. 2835.

O trabalho é desenvolvido por uma equipa técnica composta por 1 Coordenador de Projeto,
2 monitores de atividades um dos quais com certificado para atividades de Inclusdo Digital e

um jovem da comunidade local com fungfes de dinamizagdo comunitaria.

O Projeto Escolhas V.A. 2835 visa em articulagdo com 0s parceiros/recursos locais, dar
respostas ao défice educativo e profissional do territério para jovens entre os 11 e os 25 de

idade e suas respetivas familias.

E uma resposta que trabalha essencialmente em 3 grandes areas: |- Educacéo, Formacio e

Qualificagéo. II- Incluséo Digital, 11l — Dinamiza¢cdo Comunitaria, Participacdo e Cidadania

3.3 Cultura organizacional: artefactos

Para Schein 1984 (citado por Gomes et al) a cultura organizacional refere-se aos valores e
crencas que fornecem normas de comportamentos esperados que os funcionérios possam
seguir. O autor considera a cultura organizacional como uma forga social que € em grande
parte invisivel, mas eficaz. Os artefatos sdo as caracteristicas organizacionais visiveis e

percetiveis, porém superficiais. S&0 compostos por todas as coisas que, em conjunto, definem
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uma cultura por meio de produtos, servicos e padrées de comportamento dos membros da

organizacao, manifestacoes fisicas, comportamentais e verbais.

A IPSS também tem formalizados a misséo, visdo e os valores organizacionais que sao
artefactos e partes integrantes da cultura organizacional e principios orientadores do
comportamento na organizacdo. Também sdo um elemento importante de como a
organiza¢cao comunica interna e externamente. A missao, visdo e os valores da IPSS estédo
centrados na protecéo e cuidado do cidaddo como se pode ler abaixo, parecendo corroborar
atividade da IPSS.

3.3.1 Missao

De acordo com os estatutos da IPSS (2017) a sua principal misséo é “proteger o cidadao na
infancia, juventude, velhice e em todas as situagdes de falta ou diminuicdo de meios de

subsisténcia ou de capacidade para o trabalho”.

3.3.2 Visao e valores

A IPSS tem como visdo "Sermos os melhores a cuidar de pessoas”. Esta sua maxima
direciona toda a intervencédo e politica de qualidade, com que a direcdo se compromete na
gestao. Os valores sociais e éticos presentes nesta instituicdo sdo os seguintes: a coesao,
integridade, solidariedade, ética profissional, o respeito pelo outro, a dignidade e privacidade,
a partilha e espirito de equipa e competéncia e responsabilidade.

3.4 Caraterizacdo dos recursos humanos

Segundo Akingbola (2013), os recursos humanos das instituicdes nao lucrativas sao definidos
pelos valores e competéncias dos seus dirigentes, assim como por caracteristicas humanas
e sociais dos seus trabalhadores, habilidades, conhecimento, comportamento e interacdo
social entre prestadores e destinatarios dos servicos prestados. Os valores, normas e crencas
emanadas pelos dirigentes e trabalhadores, assim como a relacdo de proximidade entre
todos, constituem as principais motivacdes, reforcando o empenho dos colaboradores nas
tarefas que realizam. N&o obstante o referido anteriormente, considera-se pertinente fazer
agui uma caracterizagéo da estrutura de recursos humanos da IPSS tendo em conta os dados
do balanco social de 31 de dezembro de 2022, apuraram-se. (anexo 3 — dados). A data a
IPSS tinha 64 trabalhadores.

3.4.1 Faixa Etéaria
A maioria dos trabalhadores da IPSS tém mais de 35 anos (gréfico 1). Constatou-se que

11,1% dos trabalhadores tinham mais de 58 anos comparativamente a 1,9% dos
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trabalhadores entre os 18 e os 27 de idade A classe modal situa-se entre os 38 e 0s 47 anos
(36,6%) e seguida da classe entre 0s 48 e 0s 57 anos (31,8%). A faixa etéria entre os 28 e 37

anos apresenta um valor de 18,6%.

Grafico 111 - Faixas etarias dos trabalhadores
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Fonte: Elaboracgéo propria
3.4.2 Sexo
Em andlise ao grafico 2, verifica-se que 85,9% dos trabalhadores pertencem ao sexo feminino
e 14,1% ao sexo masculino, o que parece ser coerente com as atividades de cuidador que
estdo muito ligadas aos papéis de género, isto é, ao género feminino e/ou mulheres.
Verificando-se claramente o predominio do sexo feminino, elemento muito tipico em
atividades prestadoras de cuidados a pessoas, sobretudo a pessoas idosas.

Grafico 222 - Distribuigdo dos trabalhadores segundo o
sexo

14,1%

FuM
Fonte: Elaboracgao propria
3.4.3 Habilitagdes Literéarias
No que respeita as habilitacbes literarias a moda situa-se no ensino secundério (45,35).
Contudo, na IPSS 21,9% dos trabalhadores apresentam habilitacdes literarias ao nivel de
licenciatura e 1,6% dos trabalhadores tem grau de mestre (gréafico 3). Com menos peso sao

os trabalhadores com o ensino basico: 17,2% tém o 3° ciclo (9° ano de escolaridade), 1,6%
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tém o 2° ciclo (6° ano de escolaridade) e 12,5% tém o 1° ciclo (4°ano). Sublinhando-se no
ensino basico que 12,5% tém apenas o 1°ciclo, o que representa mais do que a percentagem
de trabalhadores entre os 58 e 67, por isso coloca-se a hipotese que as habilitacdes literarias
ndo estarao relacionadas com a idade, mas com outros fatores como a natureza do trabalho
desenvolvido

Gréfico 3 - Distribuicdo dos trabalhadores segundo o nivel de habilitacdes
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Fonte: Elaboracgéo propria

3.4.4 Natureza dos vinculos

Os dados parecem indicar alguma tendéncia para estabilidade de emprego na IPSS, uma vez
gue a maioria dos trabalhadores esta com contrato sem termo. Os dados obtidos no gréafico
4, indicam nos que a IPSS integra 64 trabalhadores, sendo que 51,6% sdo contratos sem
termo, 39,1% contrato a termo certo, contrato de emprego inser¢édo + 6,3% e contrato a termo
incerto 3,1.

Grafico 444 - Distribuicdo dos trabalhadores segundo natureza dos vinculos
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Fonte: Elaboragéo propria
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3.5 Andlise das percec¢des dos entrevistados

Neste subcapitulo apresenta-se a andlise e discusséo dos resultados sobre as percecdes da
DT e dos Coordenadores sobre a comunicagéo interna

3.5.1 Caraterizacdo sociodemogréfica dos entrevistados

As entrevistas foram realizadas a Diretora Técnica (E1) e a 5 coordenadores das respetivas
valéncias da IPSS, SAD (E2), CD (E3), Servico Administrativo (E4), Protocolo de Rendimento
Social de Insercdo (E5) e Programa Escolhas (E6), sdo elementos estratégicos nha
organizacao no que respeita a area em estudo, cada uma das valéncias coordenadas tera
uma especificidade diferente, as equipas tem diferentes dimensbes e estas questdes

influenciam a comunicacao dentro e entre valéncias.

Tabela 444 - Caraterizacdo dos entrevistados

Entrevistado | Sexo Idade | HabilitagGes Funcéo Antiguidade
El F 59 Licenciatura Diretora Técnica 22
E2 F 39 Licenciatura SAD 17
E3 F 55 Licenciatura CD 9
E4 F 40 12°ano Servio 7

Administrativo

Protocolo de

E5 F 40 Licenciatura | Rendimento Social 5
de Insergéo
E6 M 44 12°ano Programa 6
Escolhas

Foram entrevistadas 5 mulheres e 1 homem, entre os 39 e os 59 anos. S6 dois entrevistado
€ que ndo possuem o grau de licenciatura, sendo um deles o entrevistado do sexo masculino.
No que respeita a antiguidade, a DT é a que possui maior antiguidade (22 anos) seguida da

Coordenadora da SAD (17 anos. Todos o0s outros entrevistados possuem uma antiguidade
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entre 5 a 10 anos. A E1 (DT) e a E2 (FUNCAO) sdo as duas entrevistas com ais idade,
respetivamente com 59 e 55 anos e a E2 a mais nova com 39 anos. Todos 0s outros tém

idades aproximadas entre 40 e 44 anos.

Quando foi analisada a antiguidade dos coordenadores estamos perante um periodo tempo

de 5 anos até os 22 anos de antiguidade na organizacgéao.

3.5.2 Caraterizacdo da comunicacdao interna da organizacao

A comunicacdo interna nas organizacdes sem fins lucrativos, designado por Terceiro Setor
tem particularidades inerentes a area de atuacdo deste tipo de entidades, que cumprem
atividade relacionadas com a prestagdo de servicos para causas e/ou situacdes de
necessidade, como por exemplo causas ambientais, ajuda a pessoas necessitadas, entre
outras (Gavino, 2014).

A comunicagdo interna proporciona uma maior identificacdo de seus trabalhadores com a
causa da organizacéo, os discursos seguintes mostram-nos a importancia da comunicagao
organizacional como elemento de transformacdo, nomeadamente as entrevistadas E3 e E6

afirmaram:

“Sim a comunicacao eficaz € o melhor ponto de partida (E3); “Sim, a comunicagdo € um

elemento central, nos processos de mudanga e transformacéo(E6)”.

A dindmica das organiza¢6es sem fim lucrativo adota uma posi¢céo proxima do que € discutida
por Kunsch (1997) como comunicacao integrada. A comunicacao integrada € um conceito
importante, na medida em que assenta numa premissa muito comum dentro das organizacdes
deste cariz, que é a interdisciplinaridade e a integracdo das forcas produtivas. Assim, o
importante, para uma organizagdo social, é a integracdo de todas as suas atividades de
comunicagdo, no sentido de fortalecer a sua imagem institucional junto de todos os seus
publicos. A comunicacgdo é entendida na organizacdo como uma ligacdo entre os diversos
fluxos de informacéo dentro da organizagéo, as fung¢des partilhadas entre departamentos e
no processo de transmissdo de informacdo sdo elementos essenciais para confrontar os
desafios da comunicacgéo Isso parece estar presente no que é mencionado pela entrevistada
E1l:

“Sim existem fungbes partilhadas entre os diferentes departamentos. A transmissao de

informacéo dentro e entre os departamentos tem procedimentos definidos, onde séo

necessarios proceder a registos especificos. Existem registos especificos com

procedimentos definidos dentro e entre os departamentos(E1)”;
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“... existem pastas (em nuvem) que nos permite partilhar informacao e de facto € uma

mais-valia (E2)".

As dificuldades da comunica¢do na organiza¢cdo surgem também pela heterogeneidade de
trabalhadores da organizacao, a IPSS encontra-se numa area populacional onde prevalece a
multiculturalidade, indmeras problematicas e vulnerabilidades, e esta reflete-se no seu publico
externo e, sobretudo, no interno, problemas sociais, os costumes, crencas e habitos sédo
fatores resistentes aos processos de mudanca e transformacdo. Estas dificuldades foram
inumeradas pelos entrevistados, quando forma questionados acerca dos desafios na gestéo
da equipa:

“A heterogeneidade das pessoas, temos pessoas de diferentes nacionalidades, com
diferentes crencas, costumes e habitos que € necessério gerir diariamente.” (E1)

“A autonomia das pessoas para realizar tarefas e resolver pequenas questdes diarias”.
(E3)

“Motivacdo para o trabalho direcionada a jovens com multiplos problemas, familiares,
escolares, econémicos, etc.” (E6)

Tendo em conta o estudo de Myers e Myers (1982), anteriormente mencionado, parece que

os discursos assentam tendencialmente nas duas fun¢des da comunicacéo interna:

a) funcéo de producéo e controlo, em que a comunicagdo assume um papel enquanto

meio de coordenacao e regulacdo dos objetivos de produgéo;

b) funcéo de socializagdo, em que a comunicagdo € orientada para a importancia das
relacdes interpessoais no ambiente de trabalho, quer a nivel emocional e racional,

assumindo, claramente, uma funcéo integradora da comunicagéo interna.

Também no presente estudo estas funcdes sdo claramente visiveis e expressas pelos
coordenadores da organizacdo como areas esséncias ao funcionamento e organizacdo da
comunicacgao entre as valéncias, os maiores desafios sdo na funcédo de producéo e controlo

e na fungéo de socializagao.

3.5.3 Canais de comunicacéao

Tendo em conta o presente estudo e a analise das entrevistas, verifica-se que os canais de
comunicagdo podem ser distintos, tendo em conta o departamento e a especificidade da area

de trabalho. Quando estamos a abordar as areas em que o trabalho é direto com os clientes,
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essencialmente nos cuidados a pessoas, 0s meios digitais ndo se encontram presentes, 0
discurso oral € o mais dominante. JA4 a comunica¢do visual esta presente com o0 uso de
fardamento com logotipo, viaturas identificadas, este canal serve ndo sé para comunicar com
0 publico externo, mas também para criar o espirito de equipa e coesdo necessario a este

grupo de trabalho, em que predomina o trabalho em equipa.

Em areas em que predomina a prestacdo de servicos, sdo frequentemente utilizados os
canais escritos, sonoros, eletronicos, visual, audiovisual. No entanto, mantém-se a

necessidade de reforco pela via oral pela credibilidade deste canal.

Pudemos evidenciar nas entrevistas realizadas, quando questionamos qual o canal de
comunicagédo mais utilizados e com maior credibilidade para os trabalhadores:
“O meio de comunicagdo com maior credibilidade e mais oficiosa e € o placard da

instituicdo” (E1).
“Sem duvida o discurso oral “(E2).
“O discurso oral predomina e é o mais credivel” (E3).

“No meu entender o discurso oral e via email sdo os que transmitem maior credibilidade

aos trabalhadores” (E4).

“Na minha opinido o canal e meio de comunicacdo com maior credibilidade para os

trabalhadores € o discurso oral porque estreita a relagéo entre lider e liderados” (E5).

“O envio de email, reforgcado com o discurso oral é para mim o que se torna mais credivel”
(ES6).

Na atividade terciaria onde o trabalho flui por vezes sob a forma de improviso, num regime
muito tradicional, a comunica¢éo oral tem uma grande importéancia, funciona como um reforgo
a informagé&o. O entrevistado E5. exprime esta questdo de forma muito explicita. Tal como
constato por Vercic e Spolajaric (2020) os meios tradicionais sdo os mais privilegiados pelos

trabalhadores da organizacdo em estudo.

3.5.4 Meios e suportes comunicacionais

Os meios de comunicag&do mais predominantes na instituicdo sdo os tradicionais, apesar de
constantemente falarmos na inovagéo e modernidade na forma de comunicar entre setores,
os suportes entendidos como mais eficazes e claros s&o o discurso oral, a troca do email (o

meio comunicacdo digital mais arcaico), o telefone, ou mesmo a conversa informal de
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corredor.

“A comunicacao oral, livro de ocorréncias e grupo WhatsApp. Em breve prevé-se a

aquisicao de um software que ira permitir uma comunicac¢ao mais eficaz na equipa” (E2).
“Essencialmente é feita por via oral pela proximidade com a equipa” (E3).

“A comunicacdes maioritariamente acontece por email, ou por vezes também por via oral”
(E4).

“Na gestéo da equipa utilizo predominantemente a comunicacao oral, escrita através da

utilizagcéo do correio eletronico, e a utilizacdo de grupo WhatsApp™( E5).

“A equipa esta muito préxima e na grande parte das vezes a comunicagao é por via oral”
(E6).

Parece néo ser indiferente o uso destes emails a percecdo da credibilidade dos mesmos,
exposta acima. Segundo informacéo obtida junto do entrevistado E2, existe um caminho que
se encontra a ser realizado para a digitalizacdo. A organizagdo encontrava-se naquele
momento a negociar software de registo e comunicacdo de informacdes importantes no que
respeitava ao trabalho direto no cuidado a pessoas idosas. Essa € considerada a area de
maior relevancia na instituicdo e que necessita de ferramentas adequadas e eficazes para a
gestdo das equipas em crescimento. Sera um desafio, pois os trabalhadores realizam os
cuidados pessoais aos idosos tém baixa literacia digital, tiveram até ao momento pouco
contacto com tecnologias de informacdo. Contudo, apesar de todos estes constrangimentos
a IPSS considera fundamental este passo para a digitalizacdo da comunicacao interna. A
organizacdo acredita que sera um momento de mudanga e transformacdo para o

departamento e no fundo para toda a organizagéo.

Nas entrevistas realizadas aos coordenadores das valéncias da IPSS parece ser consonante
gue os meios formais sdo um meio de comunicac¢éo importante da organiza¢éo, no entanto o
discurso oral funciona como um meio complementar, reforca as comunicacdes enviadas por

email ou escritas expostas em locais apropriados.

As reunides de coordenadores e equipas fazem partes dos meios frequentemente utilizados
e sdo entendidos como momentos de trabalho e de partilha muito relevantes para os
respondentes. Nas entrevistas realizadas séo destacadas as reunides e 0s objetivos das
mesmas como elementos de grande relevancia para a estratégia de implementagcéo de
comunicacgéo entre a equipa de coordenacdo. Os entrevistados salientam a importancia das
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reunides com as suas equipas, contudo a periodicidade dessas reunides nao é igual em todas

as secc¢des e/ou equipas, conforme referem os discursos:

“Reunido de coordenadores uma vez por més, ou sempre gue € necessario. Normalmente
as reunifes tem como objetivos orientar os coordenadores a cumprir o plano de a¢éo ou
outras questdes que se mostrem pertinentes. Individualmente sempre que existe esta

necessidade de feedback faco reunides” (E1).

“A reunido em grupo com a equipa de SAD s&do semanais, no entanto diariamente existe

a necessidade de fazer pequenos ajustes no servigo” (E2).

“Sempre que sinto essa necessidade, muitas vezes de manha, sentamos, planeamos

trabalho e s&o estas mini reunides que fazem pare do nosso dia” (E4).

“Esta a ser realizada uma reunido geral por semestre ..., o principal objetivo passa pela
identificacdo dos aspetos fortes e dos aspetos a melhorar na atuacdo da equipa.
Pretende-se identificar quais as estratégias a utilizar para ultrapassar as dificuldades na
intervencdo. Existe um contato diario com a equipa a nivel individual e em pequenos
grupos com o objetivo de esclarecer duvidas na realizacdo das tarefas bem como partilha

de estratégias para ultrapassar as necessidades sentidas diariamente (E5)”.

O objetivo das reunides parece ser tendencialmente o mesmo, sendo esse o planeamento e

a resolucao de problemas.

A comunicacgédo oral em suporte de reunido presencial assume um papel muito importante nos
momentos de trabalho—"ende...” onde se define metas, onde se cria sinergias entre as varias
equipas, resolucdo de assuntos pendentes, hipétese de manter todos informados em torno

de decisbes e percecédo do clima organizacional (E5)”.

3.5.5 Fluxos de comunicagéo

7

Segundo Bilhim (2004) o fluxo de comunicagdo nas organizacdes, € influenciado pela
estrutura da organizacao, esta estrutura revela os caminhos através dos quais a informacao
flui na organizacdo, diz-nos quem deve comunicar com quem. Estes fluxos sdo quatro:

descendente, ascendente, horizontal e diagonal.

A comunicacdo na organizacdo em estudo tem uma estrutura de grande dependéncia
hierarquica, considerando o fluxo mais predominante o descendente é a Dire¢cdo que

determina as tarefas, procedimentos e praticas na organizacdo. Segundo o estudo realizado
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por Vivas et al. (2022) esta comunicacéo € denominada de unidirecional, ou seja, as decisdes
s6 emanam de cima para baixo criando desmotivacdo na equipa, além disso, os dados
provindos do gestor chegam atrasados, para que as metas ndo sejam cumpridas dentro dos
prazos estabelecidos. Como resposta a este fluxo de comunicac¢do descendente, surge a
comunicacgao ascendente, onde toda a informacéo que provém das pessoas situadas na base
inferior e desenvolve um percurso que pode atingir a posicdo mais elevada na estrutura da

organizacao.

No entanto e decorrente do trabalho integrado e em cooperacao entre departamentos também
alguns respondentes identificam o fluxo diagonal/lateral como um percurso utilizado na

comunicacéo. Na IPSS, as respostas parecem depender dos 7 departamentos:
“Os fluxos de comunicacao sao ascendentes, descendentes e laterais (E3);
“Descendente” (E4);
“Na minha opinido a comunica¢do mais dominante na organizacao é a descendente” (E5);
“Os fluxos de comunicacado sao ascendentes, descendentes e laterais” (E6).

As percecdes dos trabalhadores da organizagdo ndo sdo convergentes no que respeita aos
fluxos mais dominantes, ndo € possivel identificar nenhum fluxo que predomine na
organizacdo, 4 dos entrevistados mencionam mais do que uma direcdo, apenas 2
entrevistados apontam o fluxo descendente como o dominante. No entanto na maioria dos
discursos é apontado o fluxo de comunicacdo formal descendente, a autoridade provém de
topo da organizagdo e pode revestir as formas oral, escrita ou verbal. O entrevistado E1 —
Diretora Técnica, aponta os fluxos “ascendente, horizontal e descendente” E1, na sua visédo
todos 0s niveis sdo necessarios para a comunicagdo com os trabalhadores. O plano de
comunicagdo também é identificado pela mesma entrevistada como existente na organizacao,
0s restantes entrevistados ndo reconhecem a existéncia de um plano de comunicac¢ao forma.
Na sua funcdo presume que existe este instrumento, no entanto para os coordenadores
apenas sdo identificados procedimentos e normas, que ndo configuram um plano ou a
pretensdo de desenvolver um plano de comunicacdo. Quando foi colocada a questdo
relativamente a existéncia de um plano de comunicacdo na organizacdo, foram obtidas as

seguintes respostas:
“Sim, existe” (E1)

“Desconheco qualquer plano formal de comunicagao na organizacao” (E2)
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“Se existe desconheco por completo o plano de comunicagao, a nao ser a obrigatoriedade
dos documentos terem o logotipo da instituicdo, de mencionar a sua missao. Existem
igualmente recomendacdes acerca da formatacdo dos emails e da inclusdo de algumas

mensagens” (E3)
“Nao que eu tenha conhecimento” (E4)

“Foi identificada essa necessidade e as chefias foram envolvidas para o planeamento e

a concretizagdo do mesmo” (E5)

“Existe uma equipa de coordenadores que elaboram esse plano, tendo em conta os

objetivos gerais definidos da instituicado” (E6)

3.5.6 Percecédo dos trabalhadores/coordenadores sobre a importancia estratégica da
comunicacéo interna da organizagéo

Na IPSS, a comunicagéo interna alicerga-se em instrumentos e meios comunicacionais, que
sdo conhecidos e a sua importancia é reconhecida pelos trabalhadores, pois facilitam o
acesso, a transmissdo e a divulgagcdo de informacdo. Pudemos evidenciar através das

respostas dos inquiridos:

“Penso que a organizagao tem consciéncia da importancia estratégica da comunicacao,
e tem feitas algumas tentativas em melhorar a mesma quer a nivel interno quer externo,
mas enquanto ndo houver mudangas de fundo a nivel de mentalidades, atitudes e

comportamento ainda tem muito que percorrer” (E3).

“Sim, é importante, mas tem de se trabalhar de forma a melhorar. Existe ainda um

caminho a percorrer “(E4).
“Sim, estdo a ser dados passos nesse sentido” (E5).

“Sim, ela desempenha um papel fundamental no sucesso e no funcionamento eficaz da
instituicdo, pode envolver o planejamento, o desenvolvimento, implantar estratégias de

comunicacgao alinhadas tendo em conta os objetivos da instituicdo” (EG6).

Segundo a Diretora Técnica da IPSS (E1), no que respeita a comunicacdo interna na
organizacdo em estudo estd a percorrer um caminho para que se torne um elemento
estratégico. Existe consciéncia por parte da Direcdo e coordenacdo que é um elemento
essencial ao bem-estar organizacional e ao potencial desenvolvimento e crescimento da

organizacdo e a qualidade dos servigos prestados. A aquisicdo de softwares de apoio, a
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previsdo de elaboracdo de um plano de comunicacdo e a consciéncia da necessidade do
envolvimento de todos os trabalhadores sdo pilares fundamentais para que o processo flua

naturalmente, como referem;

“Estamos a trabalhar para a melhoria da comunicagio, com o objetivo a curto prazo de
aquisicao de um software para a gestao do trabalho com o setor dos idosos que é o core
da instituicdo. Também se prevé elaborar um plano de comunicacdo. Os fatores que
contribuem para a melhoria da comunicagdo sdo o envolvimento de todos o0s

intervenientes com motivacao e empenho nesta melhoria” (E1).

“As ferramentas de transmissao de informa¢édo sdo um suporte essencial para a melhoria
da comunicacdo interna. O que contribui para a melhoria da comunicacao € a lideranca

cuidar da motivacao e satisfagédo das suas equipas” (E2).

“A comunicacao pode ser melhorada se for refletida e planeada, existem varios fatores
gue podem ajudar nesta melhoria de comunicagdo como ser claro, objetivos e ter bem

definidos os canais e fluxos da comunicagéo” (E3).

“A organizacdo tem de ser entendida como um todo, & um planeamento que se deve
realizar, para cumprir com um plano de comunicagéo. O envolvimento dos trabalhadores
€ essencial neste processo de mudanga para a melhoria dos meios de comunicagéo”
(E4).

O processo de comunicagdo dentro de uma organizacdo nem sempre funciona de forma
adeguada, pois apresenta variaveis indesejadas que interferem na forma como as mensagens
se tornam diferentes no trajeto entre o emissor e o recetor (Fiske, 2002). O que os discursos

salientam que existe a necessidade de planeamento e de estruturas de suporte.

Nas entrevistas realizadas conseguimos identificar os diferentes tipos de barreiras que 0s
inquiridos assinalaram:
“Sim, existem varias barreiras a comunicacdo, nomeadamente pelo facto do diz que
disse, pelas conversas laterais, gerando mal-estar entre os trabalhadores e por vezes
conflitos” (E2),
“...a principal barreira da comunicagcdo na organizagdo s&o as conversas informais
paralelas... “(E3).
“...existe uma barreira linguistica, algumas vezes pouco objetiva e os trabalhadores tém
dificuldade em ler e interpretar “(E4).

“‘Os rumores em qualquer organizacdo existem e apenas criam instabilidade,
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desconfianca, desanimo e confuséo (E5)”.

Os entrevistados identificaram como principais barreiras, as pessoais e semanticas,

anteriormente mencionadas por Chavienato (2021).

3.5.7 Satisfagcédo e motivagao dos trabalhadores/coordenadores

De acordo com a percecdo dos coordenadores confirmando os estudos anteriormente
mencionados, no que respeita a satisfacdo e motivacdo deles préprios e da equipa que
lideram consideram que a forma como se comunica internamente tera implicacéo direta na

motivacdo, no empenho e na realizagao das funcdes diarias.

A gestdo de recursos humanos participada e integrada permite agilizar o processo de
transmissao de informacgéo, fomenta a partilha de informacéo, promove o engajamento dos
trabalhadores. A valorizacdo das pessoas permite uma maior conexao com a organizagao e

com os objetivos desta. O trabalhador motivado traduz-se em valor para as organizagoes.

A forma como a comunicacdo decorre tem influéncia na satisfacdo dos trabalhadores e na
sua motivagéo, no seu empenho da sua funcéo diaria, esta implicito em varios momentos das
entrevistas:

“...A comunicacdo ou a falta dela tem implicacdo direta na motivagdo, emprenho e

funcbes diérias “(E2).

“...a forma como a comunicacdo decorre tem influéncia na satisfacdo, motivagéo e

empenho dos funcionarios” (E3).

“Considero sem duvida que a boa gestdo dos recursos humanos e a boa comunicagéo
na equipa promove o bom ambiente de trabalho saudavel onde os colaboradores se
sentem valorizados, informados e conectados com o0s objetivos da instituicdo, esta
comunicacdo também envolve o reconhecimento dando feedback construtivo sobre o
desempenho dos colaboradores. O reconhecimento aumenta sem davida a motivagao no

seu envolvimento e participagéo nas atividades propostas (E6)”.

O estudo realizado confirma o estudo realizado por Vercic e Spoljaric (2020) existe uma
relagdo significativa entre a comunicagdo interna e a satisfagdo dos trabalhadores. A
comunicagdo organizacional deve tratado como um elemento-chave dentro das organiza¢des
pois tem um grande impacto com o empenho e motivagao dos trabalhadores. Apesar de os
meios de comunicacédo digital estarem em expanséo, 0os meios tradicionais, como o discurso

oral, envio de email ou reunides presenciais, continuam a ter uma prevaléncia na
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comunicacdo dentro da organizacdo e entre departamentos. Os canais de comunicacdo
devem ser selecionados tendo em conta as preferéncias dos trabalhadores. A baixa satisfacédo
com a comunicacgdao interna traduz-se em baixo comprometimento do trabalhador. Promover

uma eficaz comunicacao interna deve ser parte das estratégias das organizacées.
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CONCLUSOES

O presente trabalho de investigacéo teve como pergunta de partida “Qual a importancia da
comunicacgao interna numa IPSS?”, a nivel pessoal é um tema de grande interesse e no
contexto académico é um tema de grande pertinéncia devido ao impacto deste no

funcionamento das organizacoes.

Conforme afirma Myers and Myers (1982) a comunicacdo interna coordena e regula as
atividades produtivas, de socializacdo e inovacao através de: refor¢co do espirito de equipa,
lideranca, motivacdo e influéncia; esclarecimento de duvidas; resolu¢cdo de problemas e

tomada de decisdes e gestédo de conflitos e negociacao.

O objetivo geral do estudo realizado foi compreender e analisar a comunicagéo interna de

uma IPSS. Os objetivos especificos foram:

a) caracterizacdo da organizacao;

b) caraterizar os meios e suportes da comunicagao interna;

C) conhecer a percecao dos atores organizacionais sobre a comunicagao interna;
d) analisar a satisfacdo dos atores organizacionais com a comunicacgdo interna;
e) analisar as barreiras da comunicacéo interna.

Foi opgao para esta dissertagdo, reavaliar um estudo qualitativo recorrendo ao estudo de caso
(Yin, 2014) numa IPSS, uma organizagdo constituida por 64 trabalhadores, cuja média de
idade se situa entre os 38 e 0s 47 anos, sendo maioritariamente constituida por individuos do

sexo feminino e predominando como grau de habilitacao literaria, o ensino secundario.

Os métodos para recolha de dados foram a entrevista semiestruturada e analise documenta.
As entrevistas foram realizadas a diretora técnica e coordenadores das respetivas valéncias
no local de trabalho, foram gravadas e posteriormente transcritas para facilitar a analise
(Coutinho, 2019), procedendo-posteriormente a analise de contetdo (Bardin, 2011). A analise
documental abrangeu os seguintes documentos estatutos da IPSS, regulamentos internos

das respetivas valéncias e o site.

A andlise dos dados obtidos revela que os entrevistados demonstraram uma grande
consciencializacdo da comunicagdo organizacional, conseguem identificar claramente

aspetos a ser melhorados e percebem que estas mudancas contribuem para o seu
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desenvolvimento pessoal e organizacional.

O objeto de estudo foi uma IPSS no concelho da Moita, freguesia do Vale da Amoreira que
tem como principal missdo o compromisso de proteger o cidaddo na infancia, juventude,
velhice e em todas as situacBes de falta ou diminuicdo de meios de subsisténcia ou de
capacidade para o trabalho. Tem como visao "Sermos os melhores a cuidar de pessoas", este
lema guia toda a intervencao e politica de qualidade com que a direcdo se compromete na
gestao da IPSS. O lema guia toda a intervencao e politica de qualidade com que a direcéo se
compromete na gestéo da organizacao. A instituigdo compromete-se a respeitar os seguintes
valores sociais e éticos: coesao, integridade, solidariedade, ética profissional, respeito pelo
outro, dignidade e privacidade, partilha e espirito de equipa, competéncia e responsabilidade.
A principal atividade da organizagéo € o apoio a pessoas idosas ou dependentes e 0s apoios

alimentares a pessoas com uma situagéo socioeconémica de grande fragilidade.

A organizagdo em estudo tem bem definido o seu papel, a sua misséo e valores, tal como os
colaboradores estdo comprometidos com a organizacao, trabalhando no sentido cooperativo
e de coesao, destacando sempre a importancia da comunicacao eficaz entre as diferentes
valéncias, o bem-estar que esta comunicacao revela para as equipas e para a motivacao e

satisfacao diaria.

Os canais de comunicacdo interna sdo os meios utilizados pela organizacdo para se
relacionar com seus trabalhadores. Os objetivos sédo diferenciados, como por exemplo
informar, alinhar, motivar e comprometer os trabalhadores. Na IPSS em estudo encontramos
varios tipos de canais desde a comunicagdo oral, escrita, eletrénica, sonora e visual. No
entanto existem canais mais predominantes com a comunicacao oral direta entre coordenador
e equipas, as reunides de equipa e a comunicagdo escrita em suporte documentos oficiais e
a comunicacgdo eletronica através de email institucional. Os fluxos das mensagens mais
dominante no circuito organizacional é o descendente, situac@o caracteristica em entidades
deste cariz, onde existe uma estrutura de dependéncia, a direcdo do fluxo segue o padrédo de
autoridade das diversas posicdes hierarquicas, processando-se verticalmente da gestédo de

topo para baixo (Bihim 2004).

Os meios que foram considerados mais confiaveis sdo os formais. A comunicacao formal é
aguela que observa certos modelos e canais determinados pela organizacédo, de modo geral,
esse tipo de comunicacdo ocorre de maneira escrita, através do e-mail institucional, ordens
de servico e placard de informacdo (Rego 2007). Embora seja convergente entre o0s

entrevistas que o discurso oral tem uma grande importancia na eficacia da transmisséo de
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trabalho, sendo que o entendimento e esclarecimento de dulvidas, acontece naturalmente

neste tipo de comunicacao, acabam por ser considerados mais fiaveis.

Os trabalhadores identificaram algumas barreiras a comunicacdo, como 0S rumores e
barreiras linguisticas, que determinam a ineficacia da comunicacdo interna e
consequentemente na satisfacdo e motivacdo dos trabalhadores. O estudo realizado por
Vercic e Spoljaric (2021) corrobora que a baixa satisfacdo com a comunicacao interna pode
resultar em reducéo do comprometimento dos trabalhadores, tal com a escolha dos meios de
comunicagdo também afeta a satisfacéo. Vercic e Spoljaric (2020) afirma que a sele¢do dos
canais e meios de comunicacdo devem ir de encontro as necessidades e preferéncia dos

trabalhadores.

Pudemos por dltimo concluir, que a organizacao tem procurado melhorar a qualidade da sua
comunicagdo interna, acolhendo e envolvendo os trabalhadores, de modo que estes se sintam
parte integrante da instituicdo. Este facto tem permitido a instituicdo prosperar e melhorar a
sua eficiéncia e produtividade. Contudo, existem oportunidades de melhoria ao nivel da
inovacdo e desenvolvimento tecnoldgico na area da comunicacdo interna, que podem
potenciar os aspetos fortes da instituicdo. As melhorias a implementar tornaram a organizacao
mais capacitada para avangar na continuacdo dos seus objetivos de uma forma mais coesa

e integrada.

A comunicacdo constitui ndo s6 uma ferramenta, mas antes um elemento estratégico e

transformador da gestdo organizacional.
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APENDICE & — Guido de Entrevista 1

Entrevista Exploratoria
Entrevistada:
Diretora Técnica da IPSS CRIVA

Segundo Quivy (2003) a entrevista exploratoria tem como objetivo ajudar a constituir a
problematica de investigacao. A entrevista exploratoria deve contribuir inicialmente para
verificar a recetividade e envolvimento da organizacdo na realizagdo do estudo a realizar &
posteriormente descobrir todos as questbes a ter em conta, alargar ou retificar o campo de
investigacao caso seja pertinenta para o estudo & para a organizagao.

Com o objetiva de concluir o Mestrado de Estratégia de Recursos Humanos, da Escola de
Cigéncias Empresarias, do Instituto Politécnico de Setubal estou a desenvolver o meu trabalho
de fim de curso, a dissertac3o sobre a comunicacdo organizacional.

Este tema interessa-me por duas razoes. Considero a COMUNICatao oMo wm instrumento
fundamental para o bem-estar e o desempenho organizacional e tambem me interessa
estudar a comunicacdo no CRIVA — Instituto de Solidariedade Social, pois um a grande parte
dos estudos centra-se nas empresas.

Estaria o CRIVA disponivel para colaborar neste estudo que tem como proposito fins
meramente académicos.

Gostaria de por isso saber se era possivel:
1) proporcionarem-me a oportunidade de fazer agui no CRIVA;
2) se posso fazer entrevistas e/ou inqueritos por questionarios.

Eu gostaria de me concentrar na Comunicagdo Drganizacional interna, mas estou aberta a
OuVir as suas sugestbes,

Antes de mais, gostania de saber:

- Qual é o papel da Divis30 de Recursos Humanos na Comunicag3o Organizacional? E uma
competéncia da DRH? Em gque sentido? O que € gue fazem?

- Caso n3o seja, qual € o departamento orientado para a Comunicacao Organizacional?

QOuais 530 os principais meios de comunicacao utilizados pelo Diretor/Responsavel de Recursos
Humanas? ou quais os canais?

Cuais os principais suportes 3 comunicagao?
Tém intranet? Como & que esta organizada?

Que conteddos & que costumam comunicar com os trabalhadores?

Verificar a possibilidade de aplicar urn uma entrevista aos coordenadores das diferentes
valéncias da instituicdo.
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APENDICE A1

Entrevista Exploratoria Transcrita

Entrevistada:
Diretora Tecnica da IPSS CRIVA

Com o objetivo de concluir o Mestrado de Estrategia de Recursos Humanos, da Escola
de Ciéncias Empresarias, do Instituto Politécnico de Setibal estou a desenvolver o
meu trabalho de fim de curse, a dissertagido sobre a comunicagao organizacional.

Este tema interessa-me por duas razoes. Considers a comunicagao Como um
instrumento fundamental para o bem-estar e o desempenho organizacional e tambem
me interessa estudar a comunicagao no CRIVA — Instituto de Solidariedade Social,
pois um a grande parte dos estudos centra-se nas empresas.

Estaria o CRIVA disponivel para colaborar neste estudo que tem como proposito fins
meramenie academicos.

Gostaria de por isso saber se era possivel:

1) proporcionarem-me a oporfunidade de fazer aqui no CRIVA;
(Resposta positiva)

2) se posso fazer entrevistas efou inqueritos por questionarios.
Sim, desde que com consentimento de cada wm.

Eu gostaria de me concentrar na Comunicagao Organizacional intermma, mas
estou aberta a ouvir as suas sugestoes.

Antes de mais, gostaria de saber:

- Gual & o papel da Divisio de Recursos Humanos na Comunicagio
Organizacional? E uma competéncia da DRH? Em que sentido? O que é que
fazem?

E. O CRIVA nao tem uma divis3o de Recursos Humanos & uma competéncia que esta
agregada ao Servipo Administrativo. A Diregio delega ao Servigo Administrative uma
grande parte da informac3o institucional a transmitir s diferentes dreas de servigo.

- Caso nao seja, qual & o departamento orientado para a Comunicagao
Crrganizacional ?

O Servigo Administrativo mais propriamente a secretaria principal que trabalha muito
diretamente com a Diregdo tem estas competéncias delegadas pela Diretora Técnica.
@uais 530 os principais meios de comunicagao utilizados pelo
Diretor’Responsavel de Recursos Humanos? ou quais os canais?

(s principais meios de comunicagio s30 escritos, através do envio de emails, atraves
das ordens de servigo afixadas em placars especificos para o efeito, livro de

coomencias, orientagbes em documentos especificos os despachos da diregdo.
Existem ainda grupos internos atraves da plataforma teams e whatsup.

Quais os principais suportes a comunicagao?

Email comporative, placard, redes sociais, cartazes.



Tem intranet? Como € que esta organizada?
Mao temos infranet.

@ue conteudos & que costumam comunicar com os trabalhadores ?

Os conteldos mais partilhados s5o0 orfentacdes de servigo, informagdes acerca de
atividades da instituigio, projetos a decorrer, entre outras.

Verificar a possibilidade de aplicar um uma entrevista acs coordenadores das
diferentes valéncias da instituigao.
A instituigdo encontra-se disponivel para colaborar no estudo a realizar e autorizada

gque o= colaboradores possam contribuir para o mesmo, desde gue seja com o
respetivo consentimento de cada um.
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Declara¢do de Consentimento

Joana Nunes Lopes Gavinhos
Vale da Amoreira, 20 de abril de 2023

Exmos. Senhores,
Diregdo do Criva

Assunto: Pedido de autorizagdo para realizacdo de um estudo no ambito do Mestrado
de Gestdo Estratégica de Recursos Humanos

Eu, Joana Nunes Lopes Gavinhos trabalhadora do CRIVA, estudante do Instituto
Politécnico de Setubal (IPS), na escola de Ciéncias Empresarias (ESCE) e aluna do
Mestrado de Gest3o Estratégica de Recursos Humanos, venho por este meio solicitar a
vO$5a autorizacdo para a realizagdo de um estudo de caso e utilizagdo dos dados
recolhidos no Centro de Reformados e Idosos do Vale da Amoreira (CRIVA) no ambito
da elaboragdo do estudo com o tema “Comunicacdo Organizacional” para obten¢do do
grau de mestre,

O objetivo sera fazer uma investigagdo acerca do modo como decorre o processo de
comunicagao interna na Instituigdo e contribuir com possiveis melhorias,

A metodologia de investigagdo serd uma entrevista semi-estruturada a realizar aos
coordenadores das diferentes valéncias, elementos estratégicos no processo de
Comunicagdo Interna e andlise qualitativa dos resultados. Recorrendo ainda a andlise
dos documentos existentes na Instituigdo de suporte ao processo.

Serd salvaguardada a confidencialidade na recolha de dados e o seu uso serd exclusivo
para o presente estudo, sendo a participacao voluntdria e dependente do
consentimento dos inquiridos.

Acrescento a minha inteira disponibilidade para dar a conhecer os resultados finais
deste estudo,

Agradeco desde ja a atengdo dispensada.
Com os melhores cumprimentos,
Joana Gavinhos

Declaro ter lido e compreendido este documento, bem como as informagdes verbais
que me foram fomecida.s..;}dega forma, permito a participacdo neste estudo e permito
a utifizagdo dos dados. ~ﬁ,i‘ﬁ5,, .

A \ —
s'fz\! INT S

Nome: SSasydug éﬁ% mn@m.sn& 2ealiung

Assinatura: '
Data: L1

o20.4.2023



Consentimento informado, esclarecido e livre para participacio em estudo de caso

Mo dmbito da conclusdo do Mestrado de Gestio Estratégica de Recursos Humanaos surge a
proposta da elaboracio de uma distertacio cujo objetive estudo serd 3 "Comunicagio
Organizacional™ aplicado ao CRIVA, o objetive serd fazer urme investigacso scerca do moda
COMo decorme o processo de comunicagao nterna entre as diferentes valéncias da InstituicSo e
contribuir com sugesties de possivels malhorias.

& metodologia de investigagdo serd uma entravista semiestruturada a realizar 5o
coordenadores das valéncias presentes no CRIVA gue o alguns dos mtervenientes no
processo de comunicacdo interna e andlise qualitativa dos resultados. ldentificando quais os
meeios de comunlcagdo e recarrendo ainda a andlise dos documentos que suportam o

processo.

Venho por este meio solicitar a sutorizacio para realizacio de entrevista que serd gravada e
transorita para que nao axista nenhuma perda de informacio, sendo gue as pravagbes sd s3a0
utilizadas para a apolo na ranserigio @ nunca serdo divulgadas,

Declaro ter ido & compreendido este documento, bem como as infarmactes verbais gue me
foram forneddas. Desta forma, permito a participagiio neste estudo ¢ parmito a elaboragio da
entrevista,

Agradeps desde j4 8 atenpBo dispensada.
Com o5 mefhores cumprirmentas,

loana Gavinhos

Mome: Ana Sofia Soares Faria
Idade: 5% anos

HabilitagGes: Licenciatura
Cargo/Fungio: Diretora Téonica

Assinatura: F'rr..n_ﬂv—ftl_ Leonar Uy ]
Data: J3lex | Loy

Anexo: Declaragdo de Consentimento da Diregdo do CRIVA



Consentimento informado, esclarecido e livre para participacio em estudo de caso

Mo dmbito da conclusdo do Mestrado de Gest3o Estratégica de Recursos Humanos sUrge a
proposta da elabaracio de uma dissertscio cujo abjetive estude sera 3 “Comunicaan
Organizacienal™ aplicado ao CRIVA, o objetivio serd fazer urme lvestigacio acerca do moda
como decorme o processo de comunicagio interna entre as diferentes valéncias da Instituicio e
contribuir com sugestdes de possivels melhorias.

A metodelogia de investigas3o serd uma entrevista semiestruturada a realizar acs

cocrdenadores das valéndas presentes no CRIVA gue sio alguns dos intervenientes no
processo de comunicacio interna e anidlise qualitativa dos resultados. [dentificando quais os
meeios de comunicacdo e recorrendo ainda a andlse dos decumentos que suportam o

Procasso.

Vienho por este meis solicitar & autorizaclo para realizacio de entrevista que serd gravada e
transcrita pard que nao axista nenhuma perda de informacdo, sendo gue as gravegbes sd sdo
utilizadas para a apolo na transcricdo e nunca serdo divulgadas,

Declaro ter ido e compreendido este docurmento, bem como as informaches verbais gue me
foram fornecdas. Desta forma, permito a participacio neste estudo @ permito a elaboracio da
entrevista.

Agradeps desde |d a atenclo dispensada.
Com os melhores cumprimentos,

loana Gavinhos

Nome: Rita Mdnica Rosa Ricardo

Idade: 39 anos

HabilitagBes; Licenciatura

Cargo/Fungo: Coardenadara do Servico de Apoio Domicilidrio

Assinatura: A .
pata: adlox|loLy



Consentimento informado, esclarecido e livre para participacio em estudo de caso

Mo dmbito da condus3o do Mestrado de Gestio Estratdpica de Recursos Humanas surge 2
proposta da elaboracdo de uma dissertacio cujo objetivo estudo serd a "Comunicacio
Organizacional” aplicado ao CRIVA, o objetivo serd fazer uma investigacio acerca do modo
como decorre o processo de comunicacio interna entre as diferentes valéngas da Instituigio e

contribuir com sugestdes de possiveis mefhorias.

A metodologia de imvestigacio serd uma entrevista semiestruturada a realizar aos
eoordenadares das valéncias presentes no CRIVA que s3o alguns dos interveniantes no
processo de comunicagio interna ¢ andlise qualitativa dos resultados. Identificando quais os
meios de comunicagdo & recorrends alnda a andlise dos documentod gue suportam o

Processo.

Venho por este meio solicitar a autorizacdo para realizaclo de entrevista que serd gravada e
transcrita para que n3o exista nenhuma perda de informagao, sendo que as gravagdes 50 550
utilizadas para a apoio na transorigdo e nunca serdo divulgadas,

Dectara ter lido e compreandido este documento, bem como & infarmacfes verbai que me
foram fornecidas. Desta forma, permite a participacio neste estudo @ permito a elaboracio da
entrevista.

Apradeco desde | a atengdo dispensada.
Com os melhores cumprimentos,

Joana Gavinhos

MNomea: Gina KMara Rodrigues da Costa

Idade: 55 anos

HabilitagGes: Licenciatura

Cargo/Funcio; Coordenadora do Centro de Dia

Assinatura: LO /O ‘E_...-'J‘|5

pata: %Q,Et}

Anexo; Declaragd@o de Consentimento da Diregdo do CRIVA



Consentimento informado, esclarecido e livre para participagSo em estudo de caso

Mo mbite da conclusdo do Mestrado de Gest3o Estratégica de Recursos Humanos surge a
propasta da elaboragde de uma dissertagdo oujo objetivo estudo serd a "Cormunicagio
Organizacional” aplicads ao CRIVA, o objetivo serd fazer uma investigagio acerca do modo
comg decorre o processo de comunicagdo interna entre as diferentes valdneias da Instibuicdo &

contribulr com sugestdes de possiveis melhorias.

A metodologia de investigagio serd uma entrevista semiestruturada a realizar aos
coordenadores das valéncias presentes no CRIVA que sdo alguns dos intervenientes no
processo de comunicedn interma & andlise qualitativa dos resultados, Identificands quais os
meias de comunicacdo e recorrendo ainda a andlise dos documentos que suportam o

Prooesso,

Venho por este meio solicitar a autorizac3o para realizag3o de entrevista gue serd gravada e
transcrita para gue ndo exdsta nenhuma perda de informacio, sendo que as gravacoes 50 50
utilizadas para a apoic na transorigio e nunca serfo divulgadas.

Declaro ter lido e compreendido este documento, bem como as informacgies verbals que me
foram fornecidas, Desta forma, permito a partidpacdo neste estudo e permito a elaboracio da
antrevista.

Agradecn desde ja a atengao dispensada,
Corm as melhores curmprimeantos,

Joana Gavinhos

Mome; Mara Alexandra Viegas da Silva

Idade: 40 anos

Habiltacdes: 12%ano

Cargo/Funcio: Coordenadora do Servigo Administrativo
Assinatura: k.rfn._-- ng\.h_._ﬂ-.

Dat: J3)os |W1L)

Anexo: Declaraco de Consentimento da Diregio do CRIVA



Consentimento Informade, esclarecido e livre para participagdo em estudo de caso

Mo dmbito da conclusio do Mestrado de Gestio Estratégica de Recursos Humanos surge a
proposta da elaboracio de uma dissertacdo cujo objetivo estudo serd a *Comunicagdo
Crganizacional™ aplicedo so CRIVA, o objetiva serd fazer uma investigacio acerca do modo
como decorre o processo de comunicagdo intema entre as diferentes valéncias da Instituicdo

contribuir com sugestdes de possives melhorias,

& metodologia de investigacho serd uma entrevista semiestruturada & realizar aos

coordenadaores dag valincias presentes no CRIVA gue $io alguns dos intervenientes no
processo de comunicacdo interna e andlise gualitativa dos resultados. |dentificando quais os

meiod de camunicagdo o recorrends aimda a analise dos documentos que suportam o
processo,

Venho por este meio sclicitar a autorizagio para realizagio de entrevista que serd gravada e
transcrita para que ndo exista nenhuma perda de Informacio, sendo gue as gravapdes sd s5o

utilizadas para a apoio na transcricdo e nunca serdo divulgadas.

Declaro ter kdo e compreendido este documento, bem como as informacBes verbais que me
forarm forneddas., Desta forma, permito a participagdo naeste estudo e permito a elaboragdo da
entrevista.

Agradeco desde j§ a stencio dispensada.
Cioimn 08 refhores cumprimentos,

Joana Gavinhos

Mome: Catia Sofia Correla Lopes

Idade; 40 anos

Habilitaghes: Licenciatura

Cargo/Fungio: Coordenadora do Protocolo de Rendimento Social de Inserc3o e Agdo Social
Assingtura: calic Sofic torreic Lope

Data: ' =5, 43

Anexn: Declaragio de Consentimento da Diregdo do CRIVA
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Consentimento informado, esclarecido e livre para participacdo em estudo de caso

Mo dmbito da condusdo do Mestrado de Gestdo Estratégica de Recursos Humanos surge a
propasta da elaboracdo de uma dissertac®o cujo objetive estedo serd a “Comunicacho
Organizacional” aplicado ao CRIVA, o objetivo serd fazer uma investigag3o acerca do modo
come decorre 0 processo de comunicacdo Interma entre as diferantes valéncias da Instituicio e

contribuir com sugestes de possivers melhorias,

A metodologla de imvestigagho serd uma entrevista semiestruturada a realizar aos
coordenadores das valindas presentes no CRIVA gue sdo alguns dos intervenientes no
processo de comunicacio interna e andlise qualitativa dos resultados. |dentificando quais os
meios de comunicagdo e recorrendo ainda a andlise dos documentos gue suportam o

Processo,

Venho por este meio solicitar a autorizagio para realizag3o de entrevista que serd gravada e
transcrita para gque ndo exista nenhuma perda de infarmacio, sendo gue as gravagbes so 530
utilizadas para a apoio na transcric3o e nunca ser¥o divulgadas.

Declaro ter ido e compreendido este documento, bem como as informagBes verbaks gue me
foram fornecidas. Desta forma, permito a participacio neste estudo e permito a elaboracio da
Entravista.

Apradeco desde ja a atengdo dispensada.
Com s melhores cumprimentos,

laana Gavinhos

Mome: Paulp Alexandre Ribeiro Duarte
Idade; 44 anos
HabilitacSes; 12°

E.argn.-’Fun-n;II{;c Coo ll?r o rujf!u Escolhas
Assinatura: m

Data:  Jolor| loi )

Anexo: Declaracio de Consentimento da Diregdo do CRIVA



APENDICE D — Guido de Entrevista

Mo ambito da realizagio da Dissertagdo de Mestrado com o tema “Comunicagdo

Organizacional”®, requisite parcial para obtengao do grauw de mestre, surge a

presente enfrevista com o objetive de conhecer as praticas desenvolvidas e

ferramentas wtilizadas no Criva no que respeita ao processo de comunicagao

interna.

1.

Mo ambiente de constante mudanga como o gue atualmente vivemos, onde a

modemizacdo tem sido fortemente impulsionada, considera que a comunicagio

organizacional &€ uma pecga essencial para atribuir sentido & existéncia da
organizagdo e as suas transformagdes?

Quantos elementos compdem a sua equipa?

2.1 Quantos s3o do sexo feminino & do masculino?

2.2 Quais s3o0 o5 maiores desafios na gestio da equipa?

2.3 Como estamos a falar de comunicagdo interna. quantas vezes & que se
redne com toda a sua equipa. Quais s30 os objetivos dessas reunibes? E,
individualments cu com grupos, caso seja pertinents, mais pequenos?

2.4 Quantas reunides de coordenagio € que existem por ano? Quais 530 oS seus

objetivos? Ma sua opinidoc s3o importantes? Porgué?

Ma organizacdo quem tem competéncias no dmbito da comunicagdo? Existe um

departamento de comunicagdo?

3.1 No seu departamento comao & feita a organizagio do trabalho? (O trabalho &
redlizado individualmente ou em eguipa? Quem define o trabalhc? Este
plano & feito diarfamente, semanal ou mensal?)

3.2 Qual o procedimente para a transmissdo de informag3o, existe fungdes
partilhadas entre departamentos? Quais sdo os desafios da comunicagao

entre departamentos?

Ma comunica¢do intema da organizagdo quais sd0 os canais definidos?

Comunicagdo oral’escrita/eletronica’sonorafvisual audiovisual

4.1 A organizagio temn Infranet?

4.2 De forma muito genérica, pode dizer-me guais 530 os conteddos que t&m
SCESS0 Na vossa intranet? RH? Formularios?

4.3 Quais s3o as vantagens e desvantagens desta ferramenta?
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5. Quais s3o os meios de comunicagdo que mais utiiza na comunicagio

arganizacional interma?

51 Tendo em conta apenas a equipa gQue gere gquais sao os meios de
comunicagao que utiliza mais frequentemente 7

5.2 A rede informal também & tida em conta na instituicio, considera importante
a existéncia desta rede?

6.3 Quais os canais & meics de -:-:-munh::a-g;in que considera gue tém maior
impacto, quais s30 os mais eficazes e porque?

4 Mo geral qual o canal & meis de cnmuni:::a-;ﬁn com maior credibilidade para
os trabalhadores? Discurso oral, email, site ou placard da instituicao?

5.5 Para a instituigdo, na sua opinido, gqual € o principal meio de comunicagio

com os lideres e com os trabalhadores?

B. As mensagens podem ter varias diregies e percursos, qual o fluxo de
comunicacdo mais dominante na organizagio?
Comunicagdo descendente/ ascendente/ horizontal' lateral

7. Euxiste um plano de comunicag3o na organizacdo? Houve alguma participagdo

das chefias na definigio desse plana?
8. Mo gue respeita 3 Gestdo de Recursos Humanas, a forma como a comunicagao
decome tem influéncia na satisfagio dos trabalhadores e na sua motivagao, no

seu empenho na sua fungdo diaria? Em que medida?

8. Existem algumas barreiras a comunicagdo identificadas? Como & gue funcionam

na organizagio os rumores? Podem ser fatores que motivam a mudanga?

10. Ma sua organizagdo a comunicagao € considerada um nivel estrategico?

11. Como & que poderia sermelhorada a comunicagio interna? Quais s3o os fatores

que contribuem para a melhoria da comunicagio intema?

Agradego a atengdo e tempo que me disponibilizou nesta entrevista

Mota: Solicito por favor todos os documentos gue suportam todo este processo



APENDICE D1 — Entrevista transcrita

Mo ambitc da realizag3o da Dissertagdo de Mestrado com o tema “Comunicagio
Organizacional”, requisito parcial para obtengdo do grau de mestre, surge a presente
enirevista com o objelivo de conhecer as praticas desemvolvidas e ferramenias
utilizadas no Criva no gue respeita ao processo de comunicagio intemna.

Entrevistados:

Ana Sofia Faria — Diretora Técnica da PSS CRIVA

Rita Ricardo — Coordenadora resposta Social Servigo de Apoio Domiciliario
Gina Costa — Coordenadora de Resposta Social Centro de Dia

Mara Silva — Coordenadora do Servigo Administrativo

Catia Lopes — Coordenadora do Protocolo de Rendimento Social de Insergio e
Acdo Social

8. Paulo Duarte — Coordenador do Projeio Escolhas

ok oo

1. Ho ambiente de constante mudanga como o gue atualmente vivemos, onde a modemizagao
tem sido fortemente impulsionada, considera gue a comunicagdao organizacicnal € uma pega
essencial para atribuir sentido 3 existéncia da organizagao e as suas transformagoes?

E1. Sim

EZ. Sim, sem divida.

E3. S5im a comunicagac eficaz & o melhor ponto de partida

E4. Sim

EA. Sim

E6. Sim, a comunicagio & um elemento central, nos processos de mudanga e transformacgao.
2.Quantos elementos compdem a sua equipa’?

E1. A instituigie conta neste momento com 64 funcionarios. A coordenagdo direta & comos 5
coordenadores das diferentes valéncias.

E2. Somos 28 elementos na equipa de SAD

E3. Mo Centro de Dia estdo a colaborar 8 pessoas.

E4. A equipa administrativa & composta por 5 elementos.

ES. A equipa que neste momentio estou a coordenar & composta por 18 elementos.

Ef. Projeto Escolhas 4 elementas a tempo inteire & 1 em regime de par-time.

2.1 Quantos sao do sexo feminino & do masculino?

E1l. Mos cuidados a pessoas predomina o sexo femining, & algo comum nesta area de afividade.
E2. Apenas mulheres nos cuidados a idosos, ainda existe algum estigma por parte dos utentes e
sobretudo das familias.

E3. 2 hamens & T mulheres

E4. 4 sexo femining & 1 sexo masculino
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E5. 16 elemenios do sexo femining & 2 sexo masculing

Ef. Mo projelo somos 4 homens e 1 mulher.

2.2 Quais s3o os maiores desafios na gestio da equipa?

E1. A heterogensidade das pessoas, temos pessoas de diferentes nacionalidades, com diferentes
crengas, costumes e habitos que & necessaro genr diariamente.

E2. A motivagio para a realizacdo das tarefas.

E3. A auicnomia das pessoas para realizar tarefas e resobver peguenas questoes diarias.

E4. A equipa & pequena & nao sinto uma grande dificuldade na gestdo da mesma.

ES. Resisténcia a inovagao; trabalhar para manter um clima organizacional harmonioso e
equilibrade; envolver todos os elementos da equipa na realizagdo de determinadas tarefas.

Ef. Motivagdo para o trabalhe direccionada a jovens com miliplos problemas, familiares, escolares,
EConomicos, efc.

2.3 Como estamos a falar de comunicagdo intema, quantas vezes & que se reune com toda a
sua equipa. Guais sao os objetivos dessas reunides? E, individualmente ou com grupos,
caso seja pertinente, mais pequenocs?

E1l. Reunido de coordenadores 1 x por mes, ou sempre gque & necessarno. Mormalmenie as reunides
tem como cbjetivos orientar os coordenadores a cumprir o plane de agio ou cutras questdes que se
mostrem pertinentes. Individualmente sempre que existe esta necessidade de feedback fago
reunices.

EZ. A reuni3o em grupo com a equipa de SAD s3o semanais, no entanto diariamente existe a
necessidade de fazer pequenos ajustes No semvigo.

E3. Temos uma proximidade muito grande, partilhamos o mesmao espago diariamente, e &
digriamente que vou coordenando a equipa.

E4. Sempre que sinto essa necessidade, muitas vezes de manhd, sentamos, planeamos rabalho &
530 estas mini reunides que fazem pare do nosso dia.

ES. Esta a ser realizada uma reunido geral por semestre para balange da intervencdo da equipa
junto do plblico alve, o principal cbjetivo passa pela identificagio dos aspetos fortes e dos aspetos a
melhorar na atuagdo da equipa. Pretende-se identificar quais as estratégias a utilizar para
ultrapassar as dificuldades na intervengdo. Existe um contato diaric com a equipa a nivel individual
£ &M pequenas grupos com o objetivo de esclarecer dividas na realizac3o das tarefas bem como
partilha de estratégias para ultrapassar as necessidades senfidas diariaments.

Ef. A equipa reuns, sempre que sente necessidade, estamos muito proxmo e a qualguer moments
conversamos e agilizamos agdes.

2.4 Quantas reunides de coordenagdo & que existem por ano? Guais s3o o5 seus objetivos?
Ma sua opinido s3o importantes? Porque?

E1l. Talvez 12 por ano, a0 momentos muito imporiantes de trabalho.
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E2. Julgo gue temos reunides de coordenadores trimestrais, 4 por ano, ou sempre gue s
aproximam atividade que necessitam de uma interacdo de todas as equipas. As reunides de equipa
530 fundamentais para gue as equipas sintam o acompanhamento.

E3. B ou 7 por ano, que sao bastante importantes para o sucesso das atividades a realizar, neste
momento, reforgamos o espirito de equipa.

E4. Trimestrais, 4 por ano, mais ou menos, deviam ser mais pois considero que s3c muito
importantes para reforgo positive das equipas.

ES. Mao existe um nimero definido de reunides de coordenagio realizadas, atendendo que surgem
de acordo com a necessidade sentida. Ma minha opinido as reunides de coordenagio sao
importantes como moments de trabalho onde se define metas, onde se cria sinergias entre a5 varas
equipas, resolugdo de assuntos pendentes, hipdtese de manter todos informados em tomo de
decisdes e percegdo do clima organizacional.

EG. A reunido de coordenag3o nio tem uma periocidade fica, vao de comendo de acordo com o
agendamento por parte da direfora técnica, considero que 530 muito importantes estes momentos
de trabalho, e de partilha.

3. Na crganizagao quem tem competéncias no ambito da comunicagac? Existe um
departamento de comunicagao?

E1. Na organizacdo todas valéncias tém competéncias na comunicagio em diferentes niveis. Nio
existe um departamento especifico a trabalhar as gquestdes da comunicagio.

E2. Mao existe um departamento de comunicac3o. Existem pessoas responsaveis por algumas
areas da comunicacdo, nomeadamente das redes sociais e site, mas pouco explicito. Desconheco
procedimentos concretos nesta area.

E3. Mo CRIVA nao existe um departamento de Comunicacac

E4. Mao existe um departamento de comunicagio, as competéncias de comunicacio sio da
Direcio e Diregio Técnica.

E5S. Nao.

Ef. Penso que ndo existe ninguém especifico com essas competéncias & que seja direcionado para
tal. Neste momento ndo existe um departamento de comunicagdo apesar de ser fundamental na
nassa atualidade, no entanio existe a vontade de alguns colaboradores de uma forma mais formal
ou informal dinamizarem a comunicagdo entre os setores.

3.1 No seu departamento como & feita a organizagao do trabalho? (O trabalho @ realizado
individualmente cu em equipa? Quem define o trabalho? Este plano & feito diafamente, semanal ou
mensal?)

E1. A organizagdo do trabalho & realizada essencialmente em equipa, existe necessidade de muito
irabalho individual para s chegar até ao trabalho conjurto. Existe ajusies ao rabalho realizados em
diferentes periodos temporais.
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E2. O frabalho & realizado sempre em eguipa, o planeaments de escalas de trabalho & mensal,
relativamente ao trabalho, pode existe necessidade de alteragdes semanais, por alteragdes ao
servigo, entradas ou saidas de utentes.

E3. Mo Centro de Dia temas um planeamento semanal de atividades, no entanio pode existir
necessidades de ajustes. Existemn tarefas realizadas em equipa, & outras realizadas individualmente.
E4. A organizagio do trabalho & planeada essencialmenta por mim, & o trabalho administrativo &
essencialments individual, algumas tarefas partilhamos e fazemos em conjunto, pois existe a
necessidade de ambas conhecermos bem o servigo.

ES. O frabalho & realizado individualmente cu em equipa dependendo da natureza da tarefa a
realizar. O trabalho & definido pelo elemento de coordena a equipa, embora n3o seja um modelko
fechado, & o seu mapeamento tem varios lipos de periodocidade de acordo com o tipo de tarefas.
Ef. O frabalho & organizado mensalmente & o plansamento & sempre feito em equipa cumprindo um
planc anual ja realizado antefoments.

3.2 Qual o procedimento para a transmissao de informagao, existe fungdes partilhadas entre
departamentos? Quais s3o os desafios da comunicagdo entre departamentos?

E1. 5im existem fungdes panilhadas entre os diferentes departamentos. A transmissao de
informagdo dentro e entre os departamentos tem procedimentos definidos, onde so necessarios
proceder a registos especificos.

Existemn Regisios especificos com procedimentos definidos dentro e entre os departamentos

E2. Para a fransmissio de informag3c o meio mais usado & o email. E atraves do email que
cofmunico com colegas e superiores.

Existern pastas (em nuvem) que nos permite partilhar informagdo e de facto & uma mais-valia. Nao
existem procedimentos explicitos e concretos para a transmissdo da informag3o.

E3. Em relagac a transmissao de informacao intemna recome-se essencialments ao email, whatsApp,
existinde um livro de ocoméncias onde se registam recados e diversas informagdes.

O CRIVA tem um enderego eletronico central para onde se centraliza grande parte da informagioc.
S50 os servigos administrativos que encaminham os informagdes/solicitagies para as diferentes
respostasiservigos do CRIVA.

E4. A informagao circula pela estrutura de organizagao — Diregao — diregdo Tecnica - coordenadores
= restantes equipas.

ES5. Maioritariamente a informag3o & transmitida pelos coordenadores as suas equipas. O maior
desafio da comunicagdo entre departamentos € a falta de compreensao sobre a real importancia de
s& inwestir na forma & Com QUEm COMUNICar.

Ef. Por norma guando s30 realizadas atividades nas varias valéncias existe sempre o cuidado de
transmiss3o de informacao, com reunides de coordenacio, via email ou via telefone.

4. Ma comunicagao interna da organizagao quais sao os canais definidos?
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Comunicagao oral/escrita’eletronica/sonorafvisual/audiovisual

E1. Comunicagio escrita, eletronica, visual e audiovisual.

E2. Comunicagio oral e escrita, sobretudo via email.

E3. Ma comunicagdo intemna do CRIVA estio definidos os seguintes canais:

- Escritos: livro de ocoméncias, despachos e ordens de servigo, comunicacdes 3 cozinha e mapas
de servigos diversos.

- Eletrenicos: mail & WhatsApp & sms.

E4. Comunicagio Oral, escrita e eletronica

ES. O canal mais utilizado & a comunicagdo escrita — via comreio eletronico.

Ef. Os canais utiizados podem ser vanos como por ex; reunides presendiais, e-mails, pedemos
considerar as chamadas telefonicas uma forma comum de comunicacdo formal.

4.1 A organizagao tem Intranet?

E1. Ainda ndo.

EZ. Sim. Temos a funcionalidade de mensager feams que & bastante pratica e eficiente, assim
todas as pessoas o utilizassem, o que nao se verifica.

E3. A organizagdo tem umalintranet muito basica que se limita a troca de mails entre colaboradores
e 3 partilha (controlada) de informac3o.

E4. 5im

E5. Mao.

Ef. Penso gque nao.

4.2 De forma muito genérica, pode dizer-me quais s3o os conteudos que tém acesso Na Vossa
intranet? RH? Formularios? - Mao se aplica a guestio

4.3 Quais sdo as vantagens e desvantagens desta ferramenta?

E1. Agilizar a comunicagdo e facilitar o trabalho

E2. As vantagens sio o facto da informagdo chegar rapidamente e de certos assuntos de trato facil
serem resclvidos mais rapidamente. & desvantagem podera ser a falta de formalismo em alguns
assuntos.

E3. Penso gue a grande vantagem para o CRIVA estara na utilizagio das potencialidades da
intranet a nivel da gestio da informagdo, dos processos e dos registos gue diaramente sao
langados”, "acrescentados”, "alterados”, com programas apropriados e adequados.

A grande desvantagem. pelo menos numa fase inicial, sera o investimento num programa
informatico, nos equipamentos de base (tipo tablets) e na necessidade de formagdo para a utilizagido
do mesma.

E4. A vantagem & eficaz para uma comunicagio rapida, mas ndo & vantajosa para assuntos gue

carecem de analise leva ao esquecimento.
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ES. Hao Aplicavel.

Ef. Existem varias vantagens na uﬁlizal;.ﬁu da intrenset entre elas, o custo, a acessibilidade, a troca
de dados, comespondéncia entre outros. Quanio 35 desvaniagens o uso, a imprevisibilidade,
seguranca e atualizagies constantes.

5. Quais s3ao os meios de comunicagao que mais utiliza na comunicagao organizacional
interna?

E1. S3o utilizados diferentes canais para comunicar dentro do CRIVA, como os despachos, o livro
de registos & outros documentos estandardizados. Mas reunides entre coordenadores & Dirstora
Técnica elou assembleias s8o sempre feitos registos com a elaboracdo de atas. Existe ainda a
comunicagdo por email, ordens de servigo, etc.

E2. C::Hﬂunical;.ﬁu oral e escrita, sobretudo via email.

Existe também modelos de comunicagdo formal, por exemplo quando comunice alguma informagso
superiommenie, preenchc um documenio proprio, iIMpimo e vai para uma pasta para ser discutido na
reunido de Diregado.

E3. Como ja refer anteriormente os canais utilizados na rede formal 530 o email e o livro de
ocoméncia. Existe igualmente ordens de servigo e despachos emanados da diregio.

E4. Ordens de servigo, mail & verbal

ES. Dada a cultura organizacional o meio de comunicagao que mais utilizo & o escrite

Ef. Os canais definidos podem ser varios, o e-mail, a intranet (rede intema), reunides, boletins
informativo, estes canais podem variar de acordo com a5 necessidades ouw a guesiao a comunicar.
5.1 Tendo em conta apenas a equipa que gere quais sao os meios de comunicagao que utiliza
miais frequentemente?

E1. A comunicagdo & feita essencialments via email ou reunides de coordenagio.

E2. A comunicagdo oral, livro de ocoméncias e grupo watsapp. Em breve preve-se a aquisigao de
um software que ira permitir uma comunicagdo mais eficaz na equipa

E3. Essencialments & feita por via oral pela proximidade com a equipa

E4. A comunicapies maioritariamente acontece por email, ou por vezes também por via oral.

ES5. Ma gestao da equipa utilizo predominantemente a comunicagao oral, escrita atraves da
utilizagio do comeio eletranico, e a utiizagdo de grupoe watsapp.

ES. A equipa estd muito proxima e na grande parte das vezes a comunicagio & por via oral.

5.2 A rede informal tambem & tida em conta na instituigao, considera importante a existéncia
desta rede?

E1. Sim, mas n3o deve criar ruido & deve ser construtiva

E2. Ma minha opinifo, numa instituigio/organizacio a rede formal tem de funcionar de forma clara
para todos. Claro que a rede informal ndo deixa de ser importants no trataments de alguns assuntos

meais concretos e especificos.
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E3. A rede informal tem uma grande importancia na instituigio. Por exemplo o Servico de Apaio
Domiciliaric tem vindo a utilizar com muita frequéncia o whatsApp porque por vezes nao tem acesso
direto ao livro de ocoméncia ou aos mails. E uma forma de comunicag3o mais rapida de transmitir
informagdes, mas por vezes toma-se um pouco confusa pela quantidade de informacgdes que ai vao
sendo colocadas,

Existe um lado perverso na rede infarmal do CRIVA que esta relacionado com as conversas
paralelas, com © queizinhas™ e alguma maledicéncia, por parie de colaboradores diretaments 3
diregdo técnica que parece valorizar e até fomentar este tipo de fonte de informacgao.

E4. Sim como complemento

ES5. Sim. Esta rede & importante para agilizar a realizagao de tarefas desde que utilizada
sdequadaments.

Ef. Assim como a rede formal a rede informal também & importante, pode ser feita em com
conversas entre colegas, redes sociais elo. ..

5.3 Quais os canais & meios de comunicagao que considera que tém maior impacto, quais
530 05 mais eficazes e porqué?

E1l. Sera a forma como a comunicagdo & transmitida que fara diferenga, mas por norma, os meios
fomnais, tem sempre maior impacio.

E2. Surge maior eficacia na comunicagdo, sempre que esta & reforcada pelas conversas com a
equipa, as reunioes de equipa tomam-se fundamentais.

E3. Ma equipa que estou a coordenar, a comunicagdo oral € a mais eficaz, porque nao existem
meios de comunicagio digital no Centro de Dia.

E4. Os meios de comunicagio mais eficazes s3o os formais, para que ndo existam dividas na
transmiss3o e percepcdo da comunicagio.

ES. Tera de ser utilizado sempre mais do que um canal de comunicagdo porgue a informagdo nao &
recebida sempre da mesma forma, & importante saber identificar a melhor maneira de transmitir a
informacdo a cada pessoa

Ef. A comunicagdo mais dominante e eficaz & a oral, o entendimento e esclarecimento de guestdes
acontece naturalmentes neste tipo de comunicagao.

5.4 Ho geral qual o canal & meio de comunicagdo com maior credibilidade para os
trabalhadores? Discurso oral, email, site ou placard da instituigao?

E1. O meio de comunicagdo com maior credibilidade & mais oficiosa e o placard da instituigio.

EZ. Sem divida o discurso oral.

E3. O discurso oral predomina e & o mais credivel.

E4. Mo meu entender o discurso oral & via email 530 o5 que transmitemn maior credibiidade aos

trabalhadores.
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ES. Na minha opiniSc o canal e meio de comunicagio com maior credibilidade para os trabalhadores
& o discurso oral porgue estreita a relagido entre lider  liderados.

ES. O envio de email, reforgado com o discurso oral & para mim o que se toma mais credivel.

5.5 Para a instituigao, na sua opinido, qual & o principal meio de comunicagdo com os lideres
e com o5 frabalhadores®

E1. Reunides presencias com coordenadores.

E2. Reunides com a equipa de SAD semanais, fundamentais ao bom funcionamento do senvigo.
E3. O principal meio de comunicagdo & certaments a comunicagao oral diaria com os trabalhadores,
com as liderangas utilizo um registo mais formal atraves de envio de email.

E4. Correio eletrénico & reunides individuais com coordenadores.

ES. Ma minha opinido o principal meio de comunicagio com os lideres e com os trabalhadores & o
escrito.

ES. O meio de comunicagao com a lideranga & mais formal, ou em momentos presenciais, em
equipa mantém-se sempre a presencga da comunicacio verbal.

&.As mensagens podem ter varias diregoes e percursos, qual o fluxo de comunicagao mais
dominante na organizagac?

Comunicagdo descendente’ ascendente! horizontal’ lateral

E1l. Azscendente, horizontal e descendente

E2. Penso que dependendo dos assuntos, podem ter vanos percurses e diregies, de momenio nio
consigoe identificar o fluxe mais dominante.

E3. Os fluxos de comunicagdo sdo ascendentes, descendentes e laterais

E4. Descendents

ES. Na minha opiniSc a comunicagdo mais dominante na organizagio € a descendente.

E6.0s fluxes de comunicagde 530 ascendentes, descendentes e laterais

T.Existe um plano de comunicagao na organizagac? Houve alguma participagao das chefias
na definigdo desse plano?

E1. Sim, existe.

E2. Desconhego qualquer plano formal de comunicagio na organizagao.

E3. Se existe desconhego por completo o plano de comunicagio a ndo ser a obrigatoriedade de os
documentos terem o logotipo do CRIVA, de mencionar a missao do CRIVA.

Existe igualmente recomendagies acerca da formatagdo dos emails e da inclus3o de algumas
Mensagens.

E4. Nio que eu tenha conhecimento.

E5. Foi identificada essa necessidade & as chefias foram envolvidas para o planeamento = a

concretizagio do mesmo.
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Ef. Existe uma equipa de coordenadores gque elaboram esse plano, tendos em conta os objetivos
gerais definidos da Instituigio.

8. Mo que respeita a Gestao de Recursos Humanos, a forma como a comunicagao decorme tem
influéncia na satisfagdo dos trabalhadores e na sua motivagio, no seu empenho na sua
fungao diaria? Em que medida?

E1. Sim tem uma grande importancia.

E2. Sim, sem duvida. A comunicagao ou a falta dela tem implicagao direta na motivagao, emprenho
e fungdes diarias.

E3. Gestao Recursos Humanos...Concordo que a forma como a comunicagio decorre tem
influéncia na satisfagdo, metivagdo e empenho dos funcionarios.

Quais 530 os canais? Qual a cadeia? A quem me difigir para determinado assunto? Quem me vai
ouvir? Quais vao ser os resultados ou consequeéncias? Sio perguntas legitimas as quais todos
gastamos de conhecer as resposias.

E4. Sim tem uma grande importancia, neste momenio a existente ndo parece ser a mais eficaz

ES. Certamente. Uma comunicagio pouco eficaz scbrecamega os trabalhadores e ndo existe
capacidade para se focarem no sew core business.

Ef. Considero sem divida que a boa gestio dos recursos humanos e a boa comunicagio na equipa
promove o bom ambiente de frabalho saudavel onde os colaboradores se sentem valorizados,
informados e conectados com os objetivos da instituigdo, esta comunicagio também envolve o
reconhecimento dando feedback construtivo sobre o desempenho dos colaboradares. O
reconhecimento aumenta sem divida a motivagdo no seu envolvimento e participagio nas
atividades propostas

3. Existem algumas bameiras 3 comunicagao identificadas? Como & que funcionam na
organizagiao os rumores? Podem ser fatores que motivam a mudanga?

E1l. Talvez ndo estejam totalments identificadas. Mas s3o efelivaments potenciadoras de ruide.

E2. Sim, existem varias bamreiras a comunicagio, nomeadamente pelo facto do diz que disse, pelas
conversas laterais, gerando mal-estar entre os trabalhadores e por vezes conflitos.

E3. Para mim a principal barreira da comunicagao na organizagao sac as consenvas informais
paralelas com a agravante de parecerem serem instigadas e apoiadas pela diregio técnica. Para a
cultura organizacional & algo que entendo como grave.

E4. Sim existe uma barreira linguistica, algumas vezes pouco objefiva e os trabalhadores t8m
dificuldade em ler & interpretar.

ES. Sim. Os rumores em qualquer organizagdo existem e apenas criam instabilidade, desconfianca,

desanimo e confusdo. Ma minha opini3o ndo s30 os rumores que motivam a mudanga mas sim a

sua nao valorizagdo.
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ES. Com o stress do dia a dia e alguma sobrecarga de trabalho as barreiras na comunicagao por
vezes sdo inevitiveis, trazendo algum desconforto em algumas situagies entre colaboradores, as
barreiras podem ser varas como fisicas, psicologicas.

10. Na sua organizagio a comunicagao é considerada um nivel estratégico?

E1. Sim, esta tida em conta a0 nivel estratégico no CRIVA

E2. Na organizagao a comunicacao até pode ser considerada estratégica, mas sem aplicabilidade
concreta na pratica. Neste moments existe ainda um longo caminhio & se fazer relativaments 3
comunicagio, pois os procedimentos nio estio claros para todos.

E3. Penso que a organizagio tem consciéncia da importancia estratégica da comunicagao, e tem
feitas algumas tentativas em melhorar a mesma guer a nivel intemo, guer extemao, mMas enguanto
nao houver mudangas de fundo a nivel de mentalidades, atitudes e comportamento ainda tem muito
QU pErcomer.

E4. Sim, & importanie, mas tem de se trabalhar de forma a melhorar. Existe ainda um caminho a
DErGOmer.

E5. Sim, estio a ser dados passos nesse sentido.

Ef. Sim, ela desempenha um papel fundamental no sucesso e no funcionamento eficaz da
instituigdo, pode emvolver o planejamento, o desenvolvimento, implantar estratégias de comunicagio
alinhadas tendo em conta os objetivos da instituicio

11. Comio & que poderia ser melhorada a comunicagdo interma? Quais s3o os fatores que
contribuem para a melhoria da comunicagao interna?

E1. Estamos a trabalhar para a melhoria da comunicagdo, com o objetive a curio prazo de aguisigio
de um software para a gestdo do frabalho com o setor dos idosos que & o core da instituigao.
Tambeém se preve elaborar um plano de comunicagio. Os fatores que contribuem para a melhoria
da comunicagdo s30 o envolvimento de todos os intermveniente com motivagdo & empenho nesta
melhoria.

E2. As femamentas de fransmigio de informagdo s30 um suporte essencial para a melhoria da
comunica¢do interna. O que contribui para a melhoria da comunicagao € a lideranca cuidar da
motivagio e satisfagio das suas equipas.

E3. A comunicagio pode ser melhorada se for refletida e planeada, existem varios fatores que
podem ajudar nesta melhoria de comunicagio como ser cam, objetivos e ter bem definidos os
canais e fluxos da comunicagie.

E4. A organizagdo tem que ser entendida como um todo, 4 um planeamento que se deve realizar,
para cumprir com um plano de comunicagdo. O envolvimentos dos trabalhadores & essencial neste
processo de mudanga para a melhoria dos meios de comunicagao.

ES. A comunicagdo interna & melhorada com a construgdo e manutengdo de um fluxo de informacgao

e com a possibilidade de capacitar e engajar os lideres para que a comunicagio flua livremente.
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Ef. A comunicagio pode ser melhorada quando deixarem de existir umores, os trabalhadores teem
o direito & informagio e envolvimento em todas as areas da organizagio, julgo gue este seria um

ponto fundamental para a melhoria da comunicagio, eliminagio de borburinhos.

Agradeco a atencio e tempo que me disponibilimou nesta entrevista

Mota: Solicito por favor tcdos os documenios gue suportiam todo este processo
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QUADRD PESSOAL CRIVA

CODIGD  |DATANASCIMENTO IDADE S5ENO  |GRAU DE ESCOLARIDADE NATUREZA DOS VINCULDS

16 15/05/1975 48 M LICENCIATURA COMNTRATO S5EM TERMO

36 20/08/1969 54 F 32 CICLD COMTRATO SEM TERMO

42 03/09/1964 59 F LICENCIATURA COMNTRATO S5EM TERMO

43 17/01/1981 42 F LICEN CIATURA COMTRATO SEM TERMO

73 07/02/1975 48 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO

75 25/04,/1984 39 F LICEN CIATURA COMTRATO SEM TERMO

E7 15/04/1970 53 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO

&5 13/06,/1974 43 F LICEN CIATURA COMTRATO SEM TERMO

114 14/08/1977 46 M 1= QICLo COMNTRATO S5EM TERMO

1ED 12/05/1979 44 F LICEN CIATURA COMTRATO SEM TERMO

157 10/05/1969 54 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO

158 1471271972 51 F 32 CiICLO COMTRATO SEM TERMO
229 29/02/1968 55 F LICENCIATURA COMNTRATO S5EM TERMO
244 01,/08;/1977 46 F 32 CiICLO COMTRATO SEM TERMO
274 19/09/1976 47 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO
2T 27041982 41 F SECUNDARID COMTRATO SEM TERMO
ZE3 10/08/1983 40 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO
25 10/05/1980 43 F 32 CiICLO COMTRATO SEM TERMO
258 15/01/1983 40 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO
301 15/06,/1974 43 F SECUNDARID COMTRATO SEM TERMO
310 02/04/1972 51 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO
315 06,/06,;1985 38 M MESTRADO COMTRATO SEM TERMO
321 Z2B/08/1992 31 M LICENCIATURA COMNTRATO S5EM TERMO
324 231171979 44 M SECUNDARID COMTRATO SEM TERMO
356 24,/01/1969 54 M 32 CICLD COMNTRATO S5EM TERMO
376 01,/03;/1990 33 M SECUNDARID COMTRATO SEM TERMO
360 30/11/1971 52 F SECUNDARID COMNTRATO S5EM TERMO
354 24/05/1971 52 F LICEN CIATURA COMTRATO SEM TERMO
a0z 09/02/1983 40 F LICENCIATURA COMNTRATO S5EM TERMO
429 D6/0Z/1975 45 F LICEN CIATURA COMTRATO SEM TERMO
230 30/12/1983 40 F LICENCIATURA COMNTRATO S5EM TERMO
437 30/03,/1995 28 F SECUNDARID COMTRATO SEM TERMO
481 23/10/1988 35 F SECUNDARIO COMNTRATO A TERMO CERTO
458 20,05/1991 32 F 22 CICLO CONTRATO A TERMO CERTO
304 25,106/1990 33 L 32 CICLO CONTRATO A TERMO CERTO
516 07,/03/1981 42 F 32 CCLOD COMNTRATO A TERMO CERTO
517 24,/07/1960 63 F 12 CICLO COMNTRATO A TERMO CERTO
518 21,/08/1978 45 F LICENCIATURA CONTRATO A TERMO INCERTO
532 06,105/1988 34 F SECUNDARID CONTRATO A TERMO CERTO
536 Z2o12/1961 62 F 1z CcLo CONTRATO A TERMO CERTO
349 14,106/1961 62 F SECUNDARID CEx+
531 2/10/1979 4 F 12 CICLO CONTRATO A TERMO CERTO
552 15,/02/1963 &0 F SECUNDARID CONTRATO A TERMO CERTO
553 3003/1976 47 F 12 CICLO CEW+
558 70371971 52 F 12 CICLO COMNTRATO & TERMO CERTO
564 01,/06/1993 30 F SECUNDARIO CONTRATO A TERMO CERTO
567 26,/09/1996 27 F 32 CCLD COMNTRATO A TERMO CERTO
568 Z7/02/1984 39 F SECUNDARIC COMTRATO SEM TERMO
564 25/07/1970 53 F 3= CcLo COMNTRATO A TERMO CERTO
575 04,07 /1985 38 F 1z CCLd COMNTRATO A TERMO CERTO
578 10,09/1982 41 F SECUNDARID CONTRATO A TERMO CERTO
574 0E/07 /1980 33 F 1z CcLo CONTRATO A TERMO CERTO
563 3009/1991 32 F SECUNDARID CEW
364 3001/1969 34 M 32 CICLO CEW+
565 16/07/1993 30 F SECUNDARID CONTRATO A TERMO CERTO
5E6 25/12/1985 33 F SECUNDARID CONTRATO A TERMO CERTO
567 £1,03/1985 38 F SECUNDARIC COMNTRATO & TERMO CERTO
568 15,/07/1993 30 F SECUNDARIC COMNTRATO A TERMO CERTO
569 05,05/1997 26 F SECUNDARIC COMNTRATO A TERMO CERTO
551 12,/06/1986 37 F 3= CCLD COMNTRATO A TERMO CERTO
582 06/10/1987 36 F SECUNDARIO CONTRATO A TERMO INCERTO
583 31,/05/1993 30 F SECUNDARIO CONTRATO A TERMO CERTO
5584 07,03/1933 30 F LICENCIATURA CONTRATO A TERMO CERTO
585 15,/07/1976 47 F SECUNDARID CONTRATO A TERMO CERTO
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