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RESUMO

O presente estudo visou compreender os factores associados a comunicacao interna em
organizacBes publicas, com foco na Secretaria Distrital de Chokweé. Empregou-se uma
abordagem metodologica descritiva e exploratoria, com énfase na pesquisa quantitativa. Os
dados foram colectados por meio de questionarios aplicados a uma amostra intencional de
funcionarios. A analise foi realizada através de estatisticas descritivas, destacando os meios de
comunicagdo mais utilizados, como reunides presenciais (40%) e e-mails (20%). A eficiéncia
da transmissdo de informacdes importantes foi percebida principalmente em reunides
presenciais (70%). Factores estruturais, como lideranca aberta ao feedback e ambiente de
confianca, foram considerados relevantes. Os resultados indicam a necessidade de
implementar estratégias de comunicagdo para aprimorar a articulacéo sobre objectivos e metas
internas, influenciando os resultados organizacionais. Quanto a metodologia, optou-se pela
pesquisa quantitativa, descritiva e pelo método de estudo de caso. A pesquisa bibliogréfica foi
empregada para embasar teoricamente o estudo. Os dados foram colectados através de fontes
primarias, como entrevistas semiestruturadas e questionarios, além de pesquisa bibliogréfica.
A anélise e interpretacdo dos dados foram realizadas com base nas informacdes colectadas,
utilizando o software SPSS para introducdo dos dados e Excel para interpretacdo de gréficos.
A populacédo do estudo compreendeu todos os funcionarios da Secretaria Distrital de Chokwe,
enquanto a amostra foi submetida a questionarios relacionados a comunicagdo interna como
ferramenta estratégica.

Palavras-chave: Comunicacdo interna, Meios de comunicagdo, Eficiéncia, Estratégias,
factores de comunicacao
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ABSTRACT

The present study aimed to understand the factors associated with internal communication in
public organizations, focusing on the District Secretariat of Chokwe. A descriptive and
exploratory methodological approach was employed, with an emphasis on quantitative
research. Data were collected through questionnaires administered to an intentional sample of
employees. The analysis was conducted using descriptive statistics, highlighting the most
utilized means of communication, such as face-to-face meetings (40%) and emails (20%). The
efficiency of transmitting important information was mainly perceived in face-to-face
meetings (70%). Structural factors, such as open leadership to feedback and a trustworthy
environment, were considered relevant. The results indicate the need to implement
communication strategies to improve coordination on internal objectives and goals,
influencing organizational outcomes. Regarding methodology, a quantitative, descriptive
approach was chosen, along with the case study method. Bibliographic research was
employed to theoretically support the study. Data were collected through primary sources,
such as semi-structured interviews and questionnaires, in addition to bibliographic research.
Data analysis and interpretation were conducted based on the collected information, using
SPSS software for data input and Excel for interpreting graphics. The study population
comprised all employees of the District Secretariat of Chokwe, while the sample underwent
questionnaires related to internal communication as a strategic tool.

Keywords: Internal communication, Communication channels, Efficiency, Strategies,
Communication factors
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1 INTRODUCAO

As organizagGes modernas possuem uma caracteristica essencial para 0 sucesso, que é 0
continuo processo de melhoria de todas as suas actividades, onde se torna indispensavel o uso
de uma boa comunicacgdo. Quando a comunicagao ocorre internamente, possibilita a todos os
niveis organizacionais uma melhor interaccdo no alcance das metas e dos objectivos,
promovendo o desenvolvimento do conhecimento de cada colaborador de forma flexivel,
enriquecendo o capital intelectual da organizacdo, motivando a forca de trabalho em equipe e
0 comprometimento na obtencdo de resultados, permitindo melhor adaptacdo as mudancas a

que a sociedade esté sujeita.

No entanto, é preciso notar que no processo de gestdo organizacional, ndo bastara ter uma
equipe de funcionarios que possuem grandes talentos e estejam altamente motivados. Se 0s
membros dessa equipe ndo estiverem bem informados, se seus integrantes ndo se
comunicarem adequadamente, ndo serd possivel potencializar a forca humana existente na
organizacdo (RUGGIERO, 2002).

Considerando essa perspectiva, pode-se dizer que para os funcionarios actuarem com eficacia
desejada, ha que tomar em consideracdo a relevancia da comunicacdo, seus canais, meios e
factores de natureza variada (organizacionais, estruturais, procedimentais, estratégicos e até
comportamentais) que se impdem como sendo directamente influenciadores das da forma
como ocorre a articulacdo dos objectivos tracados. Assim visto, entende-se, pois, as razoes
pelas quais a comunicacao interna hoje é uma ferramenta estratégica de prestacdo de servigcos

nas organizacgdes publicas.

A comunicagdo interna é um factor relevante para os resultados da gestdo, visto que ela
possibilita 0 sucesso das organiza¢Bes, a0 mesmo tempo que actua principalmente em trés
frentes: € fundamental para os resultados do negdcio, € um factor humanizador das relagdes
de trabalho e opera como factor de consolidacdoda identidade da organizacdo junto aos seus
publicos (TORQUATO, 1998).

A organizacao que ndo se preocupa com a implantacdo de praticas de comunicacao interna e
uma cultura de participacdo eficazes, acaba perdendo confianca, produtividade, qualidade,
credibilidade, afectando consequentemente a competitividade (MATOS, 2009). Nisso,
entende-se, que no caso das organizac¢Bes do sector publico, o descuido com a comunicagao



pode ter implicagcbes mesmo com o publico alvo dos servigos que s@o prestados uma vez que

ela tende a afectar externamente a reputacdo das mesmas.

Mais ainda, em um contexto no qual a administracdo publica é influenciada pelas dinamicas
do mundo globalizado onde a tecnologia é ferramenta vital, as organizagdes, e as publicas ndo
sd0 uma excepgdo necessitam de buscar alternativas de comunicagéo eficaz apostando na
inovacdo e criatividade adaptando-se as novas realidades de contemporaneas. A referida
tecnologia ndo somente desempenha um papel fundamental na comunicacdo interna, mas
também na externa, proporcionando agilidade e eficiéncia que garantem a satisfacdo dos
utentes dos servicos pablicos (SILVEIRA, 1999).

A comunicacdo organizacional tem sido uma actividade estratégica em organizacdes com o
desenvolvimento das novas tecnologias de informacdo e comunicagdo. Assim sendo, o
objectivo da pesquisa foi compreender quais 0s factores associados a comunicagdo interna em
organizagcbes publicas, evidenciam a suarelevancia como ferramenta de gestdo eficiente,

considerando o caso da Secretaria Distrital de Chokwe.

Este trabalho esta estruturado e em quatro partes incluindo a presente introdugdo. Na
sequencia sdo apresentados o problema, objectivos geral e especificos e justificativa
delineados e aplicados para o desenvolvimento da pesquisa. A seguir apresenta-se na segunda
parte a revisdo de literatura que norteou as discussdes sobre a comunicacdo interna nas
organizacOes, aspecto central desta pesquisa. A terceira parte é dedicada apresentacdo dos
procedimentos metodoldgicas que foram adoptados para a pesquisa de campo. Adiante, na
quarta parte, apresenta-se os resultados obtidos apds a realizacdo do procedimento analitico

adoptado, sendo que, por fim expde-se a conclusao e sugestoes.

1.1 Problema de Pesquisa

As organizagdes estdo inseridas em ambientes vulneraveis e em constantes mudangas, nos
quais a grande volatilidade de informacdes e a concorréncia influenciam em seu desempenho,

exigindo agilidade e competitividade.

Devido a esta actual competitividade entre as organizagdes, somente as que se empenham e se
destacam com as melhores estratégias e diferenciais sobreviverdo. Por isso, valorizam-se cada
vez mais qualidade e eficiéncia nos processos organizacionais, factores que reflectem

directamente nos produtos e servicos (LIMA 2010).



Um dos processos de que depende o sucesso das organizacOes trata-se da forma como as
organizacOes fazem a gestdo dos processos de comunicacdo nas dentro da organizacdo e a
secretaria distrital de Chokwe ndo e excegao.

Sabe-se que uma comunicacgdo interna inadequada pode causar ruidos, conflitos, discordias,
desperdicios de tempo, dinheiro e falta de oportunidades para a organizacdo. Por isso no
mercado actual, a boa comunicacgéo torna-se um grande diferencial competitivo, constituindo
a diferenca marcante entre profissionais de sucesso e aqueles que estdo no lugar comum. N&o

basta dominar as técnicas da escrita, é preciso mais que isso (MARCHIORI, 2001).

O sucesso ou nao de uma organizacdo publica passa obrigatoriamente pela informacao e pelo
uso que se faz dela. A organizacdo deve priorizar pela qualidade da captacdo e repasse das
informacdes, é necessario estabelecer clareza e objectividade na troca de informacGes, a fim
de evitar distor¢des das mesmas. A comunicacao eficaz diminui a possibilidade de retrabalho,
perda de tempo, stress dos funcionarios, pois eles sdo o maior capital das instituicbes
(DUBRIN 2001).

Nesse contexto, em Mocambique como é caso concreto da Secretaria Distrital de Chokwe que
sdo exemplos de como a comunicacdo interna pode ser eficaz em diversos contextos
organizacionais e servindo diferentes propdsitos, podendo ser importantes fontes de

informacdo para outras organizagdes e para 0s seus profissionais.

Nesse contexto, atentando-se a realidade de Mocambique pode-se perceber que a gestdo de Cl

ainda é vista como um desafio como um desafio a ser superado.

No seu funcionamento verifica-se diversa falha que compromete o bom desempenho
organizacional. E, dessa forma entende-se que os factores que ajudam a explicar tais falhas
devem ser identificados dentro de um leque variado de situa¢des burocraticas, procedimentais,

estruturais e também comunicacionais.

O que se tem nas instituicdes publicas, ndo sendo caso particular da Secretaria Distrital de
Chokwe uma excepcdo é a ocorréncia de barreiras que servem como obstaculos a
comunicacdo, interferindo, distorcendo e fazendo com que a mensagem enviada se torne
diferente da mensagem recebida. Por isso entende-se que essas barreiras atrapalham em muito

a evolucdo das tarefas, gerando assim retrocesso e até prejuizos significativos a organizacao.

Uma organizacdo publica que ndo prima pela boa comunicacdo interna, pode apresentar

problemas diversos desde desentendimento entre seus colaboradores, como mau uso dos



instrumentos de trabalho, podendo apresentar falhas no funcionamento do produto e ou
servigo oferecido ao utente. Quando a organizacdo ndo tem um plano de comunicacdo interna
que ofereca condicdes de esclarecimento e instrugdes normativas aos colaboradores, nédo se

pode esperar que o ambiente de trabalho seja sadio e capaz de realizar um trabalho bem feito.
Diante disso apresenta-se a seguinte questéo de partida:

Quaisos factores associados a comunicacdo interna em organizacGes publicas,
evidenciam a sua relevancia como ferramenta de gestdo eficiente, considerando o caso

da Secretaria Distrital de Chékwe?

1.2 Objectivos da Pesquisa

1.2.1 Geral

Compreender quais os factores associados a comunicagdo interna em organizacGes publicas,
evidenciam a suarelevancia como ferramenta de gestdo eficiente, considerando o caso da

Secretaria Distrital de Chokwe.

1.2.2 Especificos

1. Levantar na literatura especializada os factores que incidem na comunicagdo

organizacional, focalizando os relacionados a comunicacao interna;

2. ldentificar os factores ligados a comunicacdo interna utilizados no processo de gestao

da Secretaria Distrital de Chékwe;

3. Analisar os meios de comunicacdo frequentemente usados no contexto da organizagéo,

estudada observando a sua eficiéncia no funcionamento da mesma;

4. Descrever as experiéncias de comunicacdo interna levadas a cabo pela Secretaria

Distrital de Chdkwe, ressaltando sua influéncia na gestao realizada.



1.3 Justificativa da Pesquisa

Com a presente pesquisa espera-se, que se alcance o objectivo principal da pesquisa, que € 0
de Analisar a eficiéncia da comunicacgéo interna dos colaboradores da Secretaria Distrital de
Chdkwe, espera-se também que se consiga melhorar a comunicacdo e 0s seus processos de
comunicagéo dentro da instituicéo.

Desta feita a relevancia da presente pesquisa € analisada em diferentes dimensées ou esferas,

que se pode ver abaixo:

Ao nivel da instituicdo a ser analisada, o tema pesquisado se justificou por englobar todos os
processos de comunicagdo com o publico interno, ou seja, funcionarios e o publico externo. E
uma ferramenta de extrema importancia ainda pouco praticada dentro das organizagoes, e que
se aplicada da maneira adequada traz grandes beneficios e melhoria para a estrutura

organizacional.

No que se refere aos estudos tedricos, o presente tema se justifica pelo facto de que um dos
desafios a serem enfrentados para estabelecer a comunicacdo interna é justamente se adequar
ao modelo da organizagio. E necessario inovar na criacdo de processos que devem

acompanhar as mudancas organizacionais.

No contexto social o presente tema se justifica pelo facto que a comunicacdo néo se aplica
somente no meio organizacional, mas também no meio social, e com essa ferramenta pode
melhor 0 modo como os funcionarios mantém a comunica¢do com a comunidade na qual a

organizacao se insere.

No contexto econdmico a comunicagdo quando bem aplicada na organizagdo pode garantir

melhoria na prestacdo de servigos, desta forma melhorando a economia.

No que se refere a relevancia pessoal, surge do interesse e curiosidade da pesquisadora, sendo
estudante de administracdo publica, acredita que com a realizacdo deste estudo pode ampliar
0s horizontes da comunicagdo, bem como, auxiliar na constituicdo de um trabalho cientifico
mais detido sobre a tematica e relevante para consulta para estudos futuros no campo em que

esta pesquisa se insere.



2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo apresenta-se as definicbes para a fundamentacdo deste trabalho. Serdo

apresentados varios conceitos de autores para realizacdo da pesquisa.

2.1.1 Conceito de Organizac6esesua Relevancia Teorica

A base da organizacdo deve ser o planeamento, uma vez que tudo deve ser organizado para
que o trabalho possa fluir de forma clara, precisa e eficaz, além de contribuir para que todos
o0s envolvidos sintam-se plenamente seguros do que estdo fazendo, terdo com certeza mais
facilidade para atingir seus objectivos e alcancar as metas previstas, cada membro envolvido
numa organizacdo deve estar ciente que da sua contribuicdo depende o sucesso do trabalho
como um todo, assim como estar aberto as constantes transformacfes que toda empresa esta
sujeita a passar para alcangar as inovagdes do mercado de trabalho, primando sempre pela

concorréncia leal mais a frente do concorrente

Para Maximiano (2008), “Uma organiza¢do ¢ um sistema de recursos que procura realizar
algum tipo de objectivo (ou conjunto de objectivos). Além de objectivos e recursos as
organizagOes tém dois outros componentes importantes: processos de transformacéo e divisao
do trabalho”. As organizacGes sdo construidas de Pessoas. Por outro lado, as organizacGes
constituem para as pessoas um meio pelo qual podem alcancar muitos e variados objectivos
pessoais com um minimo de custo, de tempo, de esfor¢o e de conflito, os quais ndo poderiam

ser alcancados apenas através do esfor¢o individual.

Chiavenato (2002) afirma que, “Devido a suas limitacdes individuais os seres humanos sdo
obrigados a cooperarem uns com 0s outros, formando as organizagdes para alcancar certos

objectivos que a acgéo individual isolada ndo conseguiria alcangar”.

2.2 A Comunicagéo Organizacional

Antes de abordar sobre tema comunicacdo interna, pode-se falar sobre a base da comunicagéo.

Segundo Bahia (1995), “Derivado do latim communicare, a palavra comunicacdo quer dizer

partilhar, repartir, trocar opinides, associar, tornar comum”.



Segundo Faria e Suassuna (1982), afirma que “O objectivo principal da comunicacéo é levar
uma mensagem a seu destino certo, produzindo o estimulo capaz de influenciar no

comportamento desejando e considerando unicamente o proposito técnico”.

Segundo Maximiano (2008), “O processo de comunica¢do compreende a transmissdo de
informacdo e de significados. Se ndo h& transmissdo de informagdo ou significado, ndo ha

comunicacao”.

A comunicacao é indispensavel, pois € um método de interagir entre pessoas, ainda que cada
uma tenha sua personalidade propria. E “fundamental perceber que a troca de ideias (ou seja a
comunicacdo que Se consuma nos processos comunicativos) é a interacgcdo entre as pessoas
(isto é as relacbes humanas) sdo fendmenos naturais, mas ndo por isso deixam de ser

complexos”.

Segundo Pimenta (2006), “Sem a comunicagdo, todas as relagdes que se estabelecem entre as
pessoas e 0s diversos grupos humanos seriam impossiveis, sejam relagbes comerciais, de
trabalho ou afectivas”. O ser humano foi criado para viver em sociedade, assim ele s6 se
completa quando convive com sua espécie. Todo o seu corpo funciona como um organismo
perfeito, todos os 6rgdos operam em conjunto. Sendo, pois um ser perfeitamente adaptado ao
meio em que Vvive, e aos poucos vai tomando consciéncia de que tudo a seu redor funciona,
quando ele preserva, tudo que o rodeia influéncia na sua vida, desde sua forma de pensar até a

sua convivéncia com 0s outros seres de suas espécies.

A comunicacdo, portanto, entre eles € de relativa importancia para o bom andamento de toda
tarefa. Aproveitar a criatividade, a expressdo e a adaptacdo constituem base para toda
actividade, pois cada ser humano traz consigo uma gama de vivéncia e experiéncia de si
proprio, assim aproveitar toda contribuicdo da comunicabilidade é possibilidade de
crescimento, lancar um olhar sobre a criticidade pratica de seus colaboradores sdo estratégias
usadas para que os procedimentos eficazes despertem e cultivem no esfor¢o individual o bem
do colectivo (Pasold 2002).

2.3. Tipologia de Comunicacao Organizacional

2.3.1. Comunicacéo Interna

A falta de comunicacao gera insatisfacdo e desanimo por parte dos funcionérios, quando ha s
a execucdo de tarefas pré-programada. O servico torna-se automatico, e sem vida, ndo ha um

progresso de inovacdes, pois as pessoas envolvidas directamente no trabalho além de enxergar
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melhor as deficiéncias sempre tém alguma sugestdo ou pensamento que pode reverter em

beneficio para a propria empresa, por isso é tdo importante & comunicacdo interna.

Para Medeiros (2007), é o principal objectivo da comunicacéo interna é manter essa cadeia de
felicidade. Relagdes interpessoais criam um clima de alto astral no interior da empresa e
favorecem a consecucéo da qualidade total de produtos e servi¢os (DUARTE, 2003).

2.3.2. Comunicacéo Oral

O tom de voz na comunicacdo revela a vontade de chegar a um entendimento, entdo
comunicar-se requer saber usad-lo de forma adequada para que ndo seja entendida de forma
errada. Uma pessoa sempre serd mais bem ouvida quando souber fazer a colocacdo do seu
pensamento, isto mostra o tipo de pessoa que ela é, e se quer realmente obter um didlogo

proveitoso para ambos os lados.

Para Vieira (2007), “sua voz é sua personalidade e revela muito do seu jeito de ser. E 0 modo

de falar ¢ essencial na comunicagado”.

Mesmo o mais humilde funcionario sempre tera alguma contribuicdo, ndo precisa ser um lider
para oferecer dados que contribuam para o aperfeicoamento do trabalho. Dar ideias é
fundamental num trabalho em equipe, 0 que depois de amplamente discutida podera ou nédo
ser aproveitada, mas certamente 0 apoio ao bom andamento é fundamental, assim
conversando é que se entende.Ainda que vocé ndo pretenda ser um lider corporativo, o fato de
ter boa comunicacdo oral vai ajuda-lo a vender ideias, projectos e produtos, ou até mesmo a

obter apoio e aprovacgéo para 0 que deseja.

O ambiente onde se sabe ter a op¢do de estar oferecendo projectos que visem a melhoria sera
com certeza um lugar onde todos querem ficar, pois da satisfacdo pessoal ser um bom

colaborador.

2.3.3. Comunicacao Escrita

A expressdo escrita é a forma de comunicacdo mais usada em toda empresa, para que ela seja
efectivamente bem entendida, deve ser clara, bem escrita, observando as regras gramaticais, e

bem precisa no assunto abordado, ndo dando margem a interpretacdes obscuras ou erréneas,



tudo que é registado pode ser cobrado, pois todo texto contém o pensamento a ser
posteriormente questionado.
Segundo Vieira (2007), “Tudo o que se escreve carrega a imagem de seu autor. A palavra

escrita ¢ mais forte do que a falada; ndo se pode negar o que escreveu”.

Para Pimenta (2006), A eficiéncia da comunicagdo escrita passa necessariamente pela
precisdo, clareza e objectividade da mensagem, o emprego de formas elegantes e educadas,
assim a escrita deve evitar palavras de duplo sentido que podem ocasionar erros graves do néo
entendimento correcto. Outro pré-requisito € o emprego correcto das normas gramaticais
evitando erros ortogréficos ou de concordancia, certamente se houver uma comunicacao

escrita eficaz o retorno devera ser a colaboracédo e obtengédo da resposta esperada.

2.3.4. Comunicacdondo Verbal

O corpo fala, as atitudes e o0 comportamento da pessoa diz o que muitas vezes ndo foi falado,
0s problemas pessoais devem ser deixados para trds ao entrar no ambiente de trabalho, as
frustracbes do dia-a-dia ndo devem interferir no ambiente de trabalho, pois expressoes
corporais podem atrapalhar o andamento do servigo prestado.

Para Pimenta (2002), as emo¢des sdo comunicadas sem palavras, antes de serem formulada na
linguagem oral. Ansiedade, decepcdo, alegria, tranquilidade, agressividade, equilibrio, e
tantas outras emocOes sdo expressadas atraves de gestos, tom de voz, expressdes faciais e dos

olhos, postura, toque etc.

Manter o bom humor e a disponibilidade no atendimento de forma educada e agradavel pode
ser a garantia do emprego, além de se levar em conta que o cliente e ou consumidor e seus

colegas de trabalho néo tem culpa por seus problemas particulares.

Segundo Pimenta (2006), “E importante sempre considerar que ndo h4 regra, mas tendéncia,
neste aspecto. Afirmar, categoricamente, que uma pessoa sorrindo ou acenando positivamente

com a cabeca indica aprovacao pode ser um grande erro”.

Embora toda regra tenha sua excecdo, deve-se primar pelo bom ambiente do trabalho, e isso

passa pelo controle de emogGes tdo inerentes ao ser humano.

Esse tipo de comunicacdo estd centrado em estratégias, metas, objectivos direccionados,

visando integrar necessidades do publico com produtos e ou servigos oferecidos, para



issoconta com todos os funcionarios, e langa subterfugios dos mais modernos que estdo

disponiveis sempre com o intuito de agradar os interlocutores.

2.4. Importancia da Comunicacéo e Planeamento Estratégico

Um desafio para as empresas é fazer com que os funcionérios acreditem na sinceridade das
comunicagdes que estdo recebendo. Um estudo de 2004, feito pela consultora gerencial
Towers Perrin revelou que apenas a metade (51%) dos funcionarios afirma que sua empresa é
aberta e honesta. A situacdo pode piorar se as empresas ndo mantiverem seus funcionarios

informados e envolvidos.

O sucesso de uma empresa e a manutencdo de funcionarios ainda estd concentrado numa
solida comunicacao interna, impulsionando a lealdade e a produtividade da forca de trabalho
(ARGENTI, 2006).

Segundo Argenti (2006), para distribuir mensagens de forma abrangente e instantanea, as

empresas adoptam programas de comunicacao utilizando a tecnologia:

Comunique-se em todos 0s niveis: para que a comunicacado seja eficaz, ela tem que acontecer
em todos os niveis. Os gerentes de alto nivel ndo podem se isolar fisica ou psicologicamente
dos outros funcionarios. Quando isso acontece, as empresas sdo vistas como organizacdes

sem rosto e insensiveis.

A maior critica que os funcionarios fazem as suas empresas € a falta de dialogo, alimentando
um senso de participacdo que pode fazer até as maiores empresas parecerem menores no
coracdo e na mente dos funcionarios. “Um lider ruim é o que as pessoas desprezam; o bom
lider € 0 que as pessoas reverenciam, o grande lider € o que as faz dizer: Nos fizemos tudo
sozinhos” (ARGENTI, 2006).

Argenti (2006) defende que para ter sucesso com os funcionarios € necessario observar e
praticar alguns pontos importantes: troca de informacGes abertas e sinceras; materiais claros e
faceis de entender; distribuicdes oportunas; fontes confiaveis; sistemas de feedbacks de méo
dupla; claras demonstragdes do interesse da lideranga sénior por seus funcionarios; melhoria

continua na comunicacdo e mensagens consistentes em todas as fontes.
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2.5. Factores Influenciadores na Comunicacgdo Dentro das Organizagoes

Segundo Ruggiero (2002), a qualidade da comunicacdo provém de algumas questdes
importantes: preferéncia & comunicag&o, ou seja, garantir a harmonia entre eficacia e recursos
de todos os funcionarios com o0s objectivos da organizacdo; abertura de informacGes
primordiais e garantia de insumos fundamentais aos funcionarios; autenticidade no
relacionamento entre os funcionarios garantindo o trabalho em equipe; garantia de
aprendizado para melhorar a comunicacdo; considerar as diferencas de cada um para melhorar
o0 relacionamento na organizagdo aumentando o grau de ajuda aos objectivos; equilibrar a

tecnologia com contacto humano aumentando a forca da equipe.

Stoner e Freeman (1999) citam quatro elementos que influenciam na eficiéncia da
comunicacdo nas organizagdes: canais formais, estrutura de comando, especializacdo do

trabalho e a qualidade da informacéo.

O autor conceitua que os canais formais influenciam a eficiéncia da comunicacdo de duas
maneiras: na proporgao que as empresas crescem, 0s canais abrangem uma extensao cada vez
maior. Ha maior dificuldade em atingir a comunicacdo em uma empresa grande do que em
uma empresa pequena; os canais de comunica¢do bloqueiam o andamento das informagdes
entre os diversos sectores da empresa. Por exemplo: um funcionario do estoque de uma

empresa notificard os problemas do seu trabalho a um supervisor e jamais ao gerente.

A estrutura de comando observa que as diferencas hierarquicas ajudam a definir quem ira
comunicar-se com quem. O teor e precisdo da comunicacdo sdo sempre afectados pela
diferenca de comando. A especificacdo do trabalho, isto €, a divisdo do trabalho em acGes

relacionadas a cada grupo melhora a comunicagao entre 0S mesmos.

2.6. Canais Formais de Comunicacao

Sédo caracteristicas da estrutura formal: ser representada pelo organograma da empresa e seus
aspectos basicos, reconhecida juridicamente de fato e de direito, ser estruturada e organizada
(CURY, 2000).

Para Dubrin (2001), os canais formais de comunicac¢ao sdo os caminhos oficiais para envio de
informacdes dentro e fora da empresa, tendo como fonte de informagdo o Organograma, que

indica os canais que a mensagem deve seguir. Ainda segundo Dubrin (2001), as mensagens
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nas organizacbes viajam em quatro direccOes: para baixo, para cima, horizontal e

diagonalmente.

Segundo Vasconcellos (1989), a estrutura formal é aquela explicitada em manuais de
organizacdo que descrevem o0s niveis de autoridade e responsabilidade dos vérios
departamentos e sessbes. A representacdo grafica da estrutura formal é feita através do

organograma.

A comunica¢do que viaja para baixo é aquela que parte do superior da empresa para 0s
subordinados envolvendo os relatérios administrativos, manuais de politicas e procedimentos,
jornais internos da empresa, cartas e circulares, manuais de empregados e entre outros. O tipo
de comunicacdo mais adequado aos subordinados é a que presta mais informacdes, € mais

informativo que persuasivo (DUBRIN, 2001).

A comunicacdo horizontal trata do envio de informacg6es entre funcionarios do mesmo nivel
organizacional. A comunicacdo diagonal transmite a mensagem de niveis organizacionais
mais altos ou mais baixos em diferentes departamentos, demonstrando maior dinamismo no

que se refere as decisdes da comunicacdo (DUBRIN, 2001).

2.7. Canais Informais de Comunicacéo

Por meio da comunicacdo informal se pode ter uma visdo "mais verdadeira” do clima
organizacional e da reaccdo das pessoas aos processos de mudanca, suas expectativas,
interesses, frustracOes, alegrias. Todos os obstaculos ao didlogo que encontramos nas
estruturas formais sdo concebiveis nos grupos informais, e € talvez isso que explique sua

originalidade, sua forca e sua coesdao (MATQS, 2006).

Geralmente, a comunicacdo informal veicula mensagens que podem ou ndo ser referentes as
actividades da empresa. Através dela pode-se conseguir mais rapidamente mensurar opinides
e insatisfacbes dos colaboradores, ao ter uma ideia mais ampla do clima organizacional e da

reaccao das pessoas aos processos de mudanca (GOMES, 2008).

A comunicacdo informal ndo estd presente para prejudicar a empresa embora ela disponha
deste poder. Porém, cabe aos profissionais responsaveis de comunicacdo saberem usa-la a
favor da empresa (REZENDE, 2009).

O empregado X diz a outros trés ou quatro. SO um ou dois destes receptores irdo passar
adiante a informacéo e os que o fazem irdo, geralmente, contar a mais que uma pessoa. Entéo,
12



a medida que a informagdo vai “envelhecendo” e que a proporgdo daqueles que tomam
conhecimento dela aumenta, morre gradualmente, porque nem todos oS que a recebem a
repetem. Este tipo de rede é conhecido por cadeia em cacho (cluster), porque cada um dos
elos da cadeia tende a informar um conjunto de pessoas, em vez de contar a uma sO pessoa
(Newstrom e Davis, 1997).

2.3 Estratégias de comunicacgao

As estratégias de comunicacdo desempenham um papel fundamental na transmisséo eficaz de
informac@es importantes, na expressdo de opinides e ideias, na promocao de um ambiente de
confianca e comunicacdo aberta, bem como na colaboracdo entre diferentes equipes ou
departamentos. Com base em um questionario que abordou essas questdes, discutiremos as
estratégias de comunicacdo mais eficazes com base em citacdes de autores relevantes. Para
transmitir informagBes importantes de forma clara e compreensivel, diferentes estratégias

podem ser consideradas, (Pasold 2018)

SegundoArgenti e Barnes (2018), "as reunifes em pessoa sdo mais eficazes para construir
relacionamentos, resolver problemas complexos e lidar com questdes delicadas™. A interaccao
face a face permite uma comunicacdo mais directa, gestos e expressdes faciais podem
complementar as palavras, contribuindo para uma melhor compreensdo das informacoes
transmitidas. Portanto, as reunides presenciais podem ser consideradas uma opc¢éo eficaz para

transmitir informacdes importantes.

Segundo Kurland e Pelled (2000), o e-mail tem vantagens na comunicagao organizacional,
como a capacidade de documentar informacOes, permitir uma reflexdo cuidadosa antes de
responder e fornecer uma forma de comunicagdo assincrona. No contexto da transmisséo de
informagdes claras e compreensiveis, os comunicados por e-mail podem ser considerados
eficazes para alcangar um grande numero de destinatarios, fornecendo detalhes e referéncias

relevantes.

Outra op¢do mencionada no questionario é o uso de plataformas online, como uma intranet,
para transmitir informacdes importantes. As intranets tém sido amplamente adotadas por
organizaces como uma forma de compartilhar informac@es internas de maneira centralizada

e acessivel a todos os colaboradores.
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Segundo Li (2016), as intranets podem melhorar a comunicacdo organizacional, facilitar a
colaboracdo e fornecer um repositério de informacgdes relevantes. Portanto, a utilizacdo de
uma plataforma online pode ser eficaz para transmitir informacdes importantes de forma clara

e compreensivel.

Segundo Kurland e Pelled (2000) destacam que as reunifes em grupo proporcionam uma
oportunidade para a expressao livre de ideias, a construcdo de relacionamentos interpessoais e
o fortalecimento do sentimento de pertencimento a equipe. A interaccdo directa com 0s
colegas de trabalho durante as reunibes em grupo pode estimular a criatividade, o debate

construtivo e a colaboragéo.

Outra opcdo mencionada é o envio directo de e-mails para a lideranca. Enviar e-mails
diretamente para a lideranca permite que os funcionarios expressem suas opinides e ideias por
escrito, 0 que pode ser Gtil para comunicar pensamentos mais elaborados ou sensiveis. Argenti
e Barnes (2018) enfatizam que o0 uso de e-mails ha comunicacdo interna é uma forma eficiente
de transmitir informac@es formais, permitindo a reflexdo cuidadosa e a revisao antes de enviar

a mensagem.

Participar de féruns online de discussdo também € mencionado como uma opc¢do para
expressar opinides e ideias. No entanto, a baixa preferéncia por essa op¢do no questionario
indica que pode haver limitacfes percebidas em relacéo a sua eficacia. De acordo com Duetal.
(2018), a eficacia dos féruns online depende da participacdo activa e do incentivo a
colaboracdo por parte dos membros da equipe. Embora possam ser (teis para facilitar a
interaccdo assincrona e a troca de informac@es, é importante criar um ambiente engajado e

estimular a participacdo dos funcionarios para que essa estratégia seja eficaz.

Segundo OOsterman (2015), Quando se trata de promover um ambiente de confianca e
comunicacdo aberta, diferentes estratégias podem ser adoptadas. Programas de mentoria
oucoaching podem ser uma estratégia eficaz, pois proporcionam um ambiente seguro para
compartilhar ideias e preocupagdes, além de incentivar o desenvolvimento profissional. Os
programas de mentoria podem criar um espago onde os funcionarios se sintam a vontade para

expressar suas opinides e receber feedback construtivo.

A comunicacdo aberta durante reunides de equipe também é apontada como uma estratégia
eficaz para promover um ambiente de confianga. Segundo Hackman e Johnson (2013), a
comunicacdo aberta durante as reunides de equipe incentiva a participacdo igualitaria e o
respeito mutuo, facilitando a troca de ideias e o fortalecimento das relagdes entre 0s membros
da equipe.
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A realizacdo de pesquisas sobre o clima organizacional é outra estratégia mencionada para
promover um ambiente de confianca e comunicagdo aberta. Ao fornecer uma plataforma
andnima para os funcionarios expressarem suas opinides e preocupacles, as pesquisas de
clima organizacional podem ajudar a identificar problemas e desafios, além de criar um
ambiente propicio para a comunicacdo honesta. Segundo Robbins e Judge (2017), as
pesquisas de clima organizacional s&o uma ferramenta valiosa para medir a satisfacdo dos

funcionérios e identificar areas de melhoria.

A participagdo em grupos de discusséao e feedback 360° também pode promover um ambiente
de confianca e comunicacgdo aberta. Ao fornecer uma plataforma para que os funcionarios se
expressem e recebam feedback de diferentes perspectivas, essas estratégias podem estimular a
colaboracéo, a aprendizagem mutua e o desenvolvimento pessoal. Conforme mencionado por
London e Smither (2017), o feedback 360° € uma ferramenta poderosa para melhorar a

comunicacdo, construir confianca e promover a eficcia individual e organizacional.

Quando se trata de promover a colaboracdo entre diferentes equipes ou departamentos,
diferentes estratégias podem ser consideradas. Eventos de integracédo e actividades de trabalho
em equipe podem ser eficazes para promover o compartilhamento de ideias e a construcdo de
relacionamentos interpessoais. Conforme ressaltado por Katzenbach e Smith (1993), o
trabalho em equipe é fundamental para a colaboracdo eficaz, pois permite que os membros
das equipes compartilnem informacGes, aprendam uns com os outros e alcancem resultados

superiores.

O uso de plataformas colaborativas para comunicacdo também é mencionado como uma
estratégia eficaz para promover a colaboracdo entre diferentes equipes ou departamentos.
Essas plataformas permitem que os funcionarios compartilhem informagdes, documentos e
ideias em um ambiente centralizado, incentivando a colaboragdo em tempo real e a
transparéncia. Segundo Cummings e Worley (2014), as plataformas colaborativas sdo
essenciais para facilitar a colaboracdo e a troca de conhecimento entre equipes e

departamentos dispersos geograficamente.

As reunides para compartilhamento de projectos e ideias também sdo apontadas como uma
estratégia eficaz para promover a colaboracdo. Conforme destacado por Lencioni (2002),
reunides bem estruturadas e focadas podem ajudar as equipes a alinhar seus objectivos,

compartilhar conhecimentos e tomar decisdes colaborativas.

Por fim, a formacdo de grupos de trabalho envolvendo diferentes departamentos é
mencionada como uma estratégia eficaz para promover a colaboracdo. Esses grupos de
15



trabalho podem ser formados com o objectivo de resolver problemas complexos, desenvolver
projectos conjuntos ou implementar mudangas organizacionais. Segundo Ancona e Caldwell
(1992), a formacdo de grupos de trabalho interdepartamentais permite a combinacdo de
habilidades, conhecimentos e perspectivas diferentes, estimulando a criatividade e a

colaboracéo.
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Segundo Gil (2002) a metodologia é a discricdo minuciosa dos procedimentos a serem
seguidos na realizacdo da pesquisa, a qual varia de pesquisa para pesquisa. A pesquisa
seguird o fundamento de que qualquer que seja a pesquisa cientifica se caracteriza por
seguir o processo sistematicamente formal visando a descoberta da verdade para a

resolucdo do problema por meio de procedimentos cientificos.

3.1.1 Classificacdo da Pesquisa

3.1.2 Quanto a Natureza

De acordo com Sousa e Baptista (2011), a pesquisa cientifica pode ser de: abordagem
qualitativa, abordagem quantitativa e abordagem mista, por isso no estudo em causa optou-se
pela abordagem de pesquisa quantitativa, pois a pesquisa foi alicercada de alguns dados da
amostra composta por um numero de entrevistados, dados que sugerem a uma abordagem
estatistica no tratamento dos dados, como componente complementar ou auxiliar da analise
qualitativa neste respectivo estudo, dado o tema em abordagem e a area de formag&o ou curso
ligado as ciéncias sociais.

3.1.2. Quanto ao tipo de Pesquisa

Tomando como ponto de partida a posi¢do de Gil (2008), com base nos objectivos, é possivel
classificar as pesquisas em trés grupos, dentre os quais todos se enquadram nesta pesquisa

como: exploratéria, explicativa, descritiva.

Para a presente pesquisa, optou-se pela pesquisa descritiva, pois segundo Marconi (2002)
afirma que a pesquisa descritiva aborda quatro aspectos: descricdo, registo, andlise e

interpretacdo de fendmenos actuais, que objectiva o funcionamento no presente.

A escolha desse tipo de pesquisa deve-se ao facto de que houve necessidade de descrever as
caracteristicas da Secretaria Distrital de Chokwe tipo de actividade ou servigo prestado, tendo
em conta as regras estabelecidas pelas autoridades que regulam a sua execuc¢do. Uma das
peculiaridades da utilizacdo deste método € a padronizagdo de colecta de dados, tais como o
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questionario e a observacgdo sistematica do fendmeno em estudo para obter detalhes passiveis

de descreve-los.

3.1.3. Quanto ao Método de Pesquisa

Quanto ao método, a presente pesquisa foi um estudo de caso, que de acordo com Fachin
(2001), o estudo de caso, caracteriza-se por ser um estudo intensivo, que considera,
principalmente, a compreensdo, como um todo, do assunto investigado. “Todos os aspectos
do caso sdo investigados. Quando o estudo é intensivo, pode até fazer aparecer relacGes que
de outra forma nao seriam descobertas”. Pode-se utilizar o estudo de caso com o objectivo de
realizar uma descricdo, hipotese e resultado tedrico. A escolha deste método, deve-se ao facto
de que este tipo de método, possibilita ao pesquisador conhecer as condi¢des em que se insere

a pesquisa, 0 meio envolvente, ou seja, faz do pesquisador parte da pesquisa.

3.1.4. Pesquisa Bibliogréafica

De acordo com Gil (2002), por pesquisa bibliogréafica entende-se a leitura, a analise e a
interpretacdo de material impresso. Entre eles podemos citar livros, documentos

mimeografados ou fotocopiados, periddicos, imagens, manuscritos, mapas, entre outros

Para o pesquisador que opta pela pesquisa bibliografica, “os livros de referéncia, também
denominados livros de consulta, sdo aqueles que tém por objectivo possibilitar a rapida
obtencdo das informagdes requeridas, ou, entdo, a localizacdo das obras que as contém”. Por
isso, “pode-se falar em dois tipos de livros de referéncia: livros de referéncia informativa, que
contém a informagdo que se busca, e livros de referéncia remissiva, que remetem a outras

fontes.

Na presente pesquisa, a escolha desse método justifica-se pelo facto de que a aplicagdo deste
tipo de pesquisa possibilita um conhecimento panordmico do problema com base em

pesquisas anteriores.

Neste trabalho ela foi desenvolvida com base em material j& elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos e electronicos. Ela foi aplicada desde a fase
preliminar da concepcdo do tema, tendo sido utilizada para o estudo da reviséo de literatura,

com o intuito de se aprofundar o conhecimento referente ao tema em estudo.
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3.2. Procedimentos de Recolha de Dados

Para se fazer a colecta de dados recorreu-se as fontes primarias (entrevistas, questionario e
observacdo).Técnica de entrevista semi-estruturada — pois, na Optica de Sousa e Baptista
(2011), a entrevista semi-estruturada é aquela que tem um guido, questionario ou um conjunto
de topicos/perguntas a abordar na entrevista, 0 guido ou questionario deve ser feito com

rigidez sem fugir do tema.

Foi por meio desta técnica que conseguimos entrar em contacto com os pesquisados, isto é, 0s

funcionarios, os gestores de redes de comunicacgédo

Levantamento: constitui a interrogacdo directa dos visados na pesquisa, ou solicitacdo de
informacdes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para, em
seguida, mediante andlise qualitativa e quantitativa, obterem-se as conclusGes correspondentes

aos dados colectados.

Tabela 1: Critérios ou aplicagdo das técnicas aos respectivos instrumentos e objectivo

Técnica Instrumentos Objectivo
Livros fisicos e Aprofundar o horizonte de percepg¢éo sobre 0
Pesquisa electronicos, legislagdes, | conhecimento em relagdo ao tema e dar um
bibliogréafica artigos, publicacGes e enquadramento tedrico, buscar conceitos e
trabalhos cientificos informagdes cientificas similares.

similares ao estudo.

Buscar dados referentes ao fendmeno em estudo

Levantamento Questionario a partir da realidade vivenciada sobre a
comunicacao interna.
Entrevista semi- Colher percepges que os pesquisados tém
estruturada Roteiro acerca do estudo, visando construir as devidas

inferéncias sobre o estudo.

Fonte: Autora (2023).

3.3. Método de Analise e Interpretacdo de Dados

De acordo com Gil (2008), a analise e interpretacdo de dados consiste na organizacdo e
sumarizacdo de dados obtidos na pesquisa, que fornecerd respostas ao problema a ser
investigado. Para o efeito a andlise e interpretacdo de dados tomar-se-4& como base as
informacdes colhidas no terreno, em conformidade com as perspectivas tedricas buscadas

para secundar a abordagem.
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Para a andlise e interpretacdo dos dados apoiamo-nos no software pacote Statistical Package
for the Social Sciences versdo 15 (SPSS v15), para a introducdo dos dados provenientes dos
questionarios, para a interpretagdo dos graficos usaremos o pacote de Microsoft Office Excel e

para a tabelas e quadros serdo interpretados no pacote Microsoft Office Word.

3.4. Populacéo do Estudo

Para Lakatos (1995), o universo ou populagdo € um conjunto de seres que apresentam pelo
menos uma caracteristica em comum. Foi pesquisada, enumerando suas caracteristicas
comuns como, cor, género, faixa etaria e comunidade onde vivem etc. A amostragem ocorre
guando a pesquisa ndo €é censitaria, ndo abrange a totalidade, mas somente apenas uma parte

da populacéo.

A populacdo foi composta por todos funcionarios da Secretaria Distrital de Chdkwe, onde por
outro lado os funcionarios foram submetidos a um questionario com perguntas relacionadas

com a comunicacdo interna actuando como ferramenta estratégica.
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4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

No presente capitulo serdo expostos os resultados do estudo da comunicacdo interna nas
organizacbes do sector publico: um estudo de caso na secretaria distrital de Chokwe.
Inicialmente serdo apresentados os Factores que influenciam na comunicacdo interna na

secretaria distrital de Chokwe.

4.1 Os Factores que influenciam na comunicagéo interna na Secretaria Distrital de
Choékwe

A comunicacdo eficaz é essencial em todas as esferas da vida, seja no ambito pessoal ou
profissional. Existem varios Factores que influenciam a qualidade da comunicacdo e seu
impacto nos relacionamentos e resultados. Vou apresentar alguns desses Factores e discutir

seu impacto.

Segundo Stoner e Freeman (1999), quatro factores influenciam a eficacia da comunicacdo nas
organizagOes: canais formais da comunicacdo, estrutura de autoridade, especializagdo do

trabalho e a propriedade da informagéo.

Desta feita, na perspectiva de fazer uma analise sobre os factores que mais influenciam na

comunicacdo na unidade de andlise apresentamos os dados colhidos no campo.

(1 = Discordo totalmente, 2 = Discordo parcialmente, 3 = Concordo parcialmente, 4 =
Concordo totalmente).

Tabela 1:Dados relativos aos factores que influenciam na comunicagéo na secretaria
distrital de Chokweé

ord . 1 2 3 4
Factores de comunicagéo interna

1 As informagGes importantes sdo compartilhadas de 30% 70%
maneira clara e compreensivel.

2 Os canais de comunicacdo utilizados na organizacdo sdo | 30% | 10% 60%
eficientes e acessiveis.

3 Sinto que tenho a oportunidade de expressar minhas 100%
opinides e ideias.

4 A lideranca demonstra abertura para ouvir e considerar o 100%
feedback dos funcionérios.

5 Existe um ambiente de confianga que promove uma 100%

comunicacéo franca e honesta.
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6 As informac0es séo transmitidas de forma oportuna, 40% 10% |50%
evitando atrasos desnecessarios.

7 As diferencas culturais séo levadas em consideracdo para 100%
garantir uma comunicacdo adequada.

8 A organizacdo fornece treinamentos para aprimorar as 70% 30%
habilidades de comunicacdo dos funcionarios.

9 A comunicagéo entre as diferentes equipas/departamentos | 30% 60% |10%

¢ eficaz e colaborativa.

10 A tecnologia utilizada na organizacao facilita a 30% | 40% |30%
comunicacdo e a troca de informacoes.
Fontes: Autora, dados da pesquisa (2023).

A tabela acima apresenta dados relativos aos factores que influenciam na comunicao interna
na secretaria distrital de Chokweé. Como se pode observar pela tabela, A maioria dos
participantes (70%) concorda totalmente que as informacgdes importantes sdo compartilhadas
de maneira clara e compreensivel. Essa alta concordancia indica que a organizacdo tem sido
eficiente na transmisséo de informagfes importantes de forma clara e compreensivel para 0s
funcionarios. Isso € consistente com as pesquisas de Albertin, (2004), que enfatizam a

importancia da clareza e da compreensibilidade na comunicacao organizacional.

Embora 60% dos participantes concordem parcialmente que os canais de comunicagao
utilizados sdo eficientes e acessiveis, € preocupante que 30% dos participantes discordem
totalmente dessa afirmacdo. Isso sugere que had espaco para melhorias na eficiéncia e
acessibilidade dos canais de comunicacdo organizacional. De acordo com BUeno (2003),
canais de comunicacdo eficientes e acessiveis sdo essenciais para facilitar a troca de

informacdes e a colaboracdo na organizacao.

Todos os participantes concordam que tém a oportunidade de expressar suas opinides e ideias.
Essa alta concordéncia é positiva, indicando que a organizacdo valoriza a participacao ativa
dos funcionérios na comunicagdo interna. Segundo Azevedo e Tourish (2017), fornecer
oportunidades para a expressdo de ideias e opinides dos funcionarios € fundamental para

promover um ambiente de comunicacéo participativo e estimular a criatividade e a inovagéo.

Novamente, todos os participantes concordam que a lideranga demonstra abertura para ouvir e
considerar o feedback dos funcionarios. Isso reflete uma cultura organizacional saudavel, na
qual a lideranca valoriza as perspectivas e contribuicdes dos funcionarios. Estudos de
Chiniara e Bentein (2016) destacam a importancia da lideranca receptiva ao feedback para

promover a confianga e o engajamento dos funcionarios na organizacao.
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Todos os participantes concordam que existe um ambiente de confianga que promove uma
comunicacdo franca e honesta. Essa alta concordancia € um indicador positivo, pois um
ambiente de confianca é fundamental para uma comunicacao eficaz e aberta. De acordo com
Beraldo (1996), a confianca muatua entre os membros da organizacdo facilita o

compartilhamento de informacdes e a resolucéo de conflitos de maneira construtiva.

Embora 50% dos participantes concordem parcialmente que as informacgdes sao transmitidas
de forma oportuna, é preocupante que 40% discordem totalmente dessa afirmacao. 1sso sugere
que a organizacao precisa melhorar a velocidade e a eficiéncia na transmissao de informacdes,
a fim de evitar atrasos desnecessarios. De acordo com Barker (2019), a comunicacgdo oportuna
é crucial para evitar mal-entendidos, aumentar a produtividade e manter os funcionarios

engajados.

Todos os participantes concordam que as diferencas culturais sdo levadas em consideragédo
para garantir uma comunicacdo adequada. Isso indica que a organizacdo valoriza a
diversidade cultural e busca promover uma comunicacdo inclusiva. De acordo com Thomas e
Peterson (2017), considerar as diferencas culturais na comunicagdo interna € fundamental
para evitar mal-entendidos e promover a cooperacao entre funcionarios de diferentes origens

culturais.

A maioria dos participantes (70%) concorda parcialmente que a organizacdo fornece
treinamentos para aprimorar as habilidades de comunicacdo dos funcionarios. No entanto,
30% discordam totalmente dessa afirmacdo, indicando que ha uma lacuna na oferta de
treinamentos para o desenvolvimento das habilidades de comunicacdo. De acordo com
Argenti (2017), investir em treinamentos de comunicagao é essencial para melhorar a eficacia

e a eficiéncia da comunicacéo interna e promover um ambiente de trabalho mais colaborativo.

Embora 60% dos participantes concordem parcialmente que a comunicacéo entre as diferentes
equipes/departamentos ¢ eficaz e colaborativa, € preocupante que 30% discordem totalmente
dessa afirmac&o. Isso indica que a organizagéo precisa trabalhar na melhoria da comunicacao
entre equipes e departamentos para promover a colaboragdo. Segundo Eisenbeissetal. (2018),
uma comunicacdo eficaz entre equipes € fundamental para o alcance dos objectivos

organizacionais e a promocao de um clima de trabalho harmonioso.

Embora 40% dos participantes concordem parcialmente que a tecnologia utilizada na
organizacdo facilita a comunicacdo e a troca de informagfes, é preocupante que 30%
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discordem totalmente dessa afirmacdo. Isso indica que a organizacdo precisa avaliar e
aprimorar as solugdes tecnoldgicas utilizadas para promover uma comunicacdo mais eficiente.
De acordo com GIL (2001), o uso adequado da tecnologia pode melhorar a velocidade, a

acessibilidade e a qualidade da comunicacéo interna.

4.2 As estratégias de comunicacdo internana Secretaria Distrital de Chokwe

A comunicacdo interna, conforme Beraldo (1996) é um factor estratégico para o sucesso da
organizagdo por que atua principalmente em trés frentes: € fundamental para os resultados do
negocio, € um factor humanizador das relacbes de trabalho e consolida a identidade da

organizacao junto a seus publicos.

Desta forma, apresentamos os resultados da avaliacdo das estratégias levadas a cabo na
SecretariaDistrital de Chokwe. Importa destacar que existem enumeras estratégias que podem
ser aplicadas para o sucesso das organizacfes, mas destacamos 4 destas pelo facto de serem as

mais aplicadas em institui¢cGes publicos, que e o0 caso da unida de analise.

Graficol:Distribuicdo percentual da opinido dos funciondarios sobre que estratégia e mais eficaz

B Reunides presenciais
B Comunicados por e-mail
Plataforma online (como uma intranet)

B Videos explicativos

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2023)

O grafico acima exposto apresenta os dados que se referem as estratégias usadas para a
transmissao de informagdes. Ao analisar os dados sobre as estratégias de comunicacéo interna
mais eficazes para transmitir informagdes importantes de forma clara e compreensivel,
observamos que as reunides presenciais foram apontadas por 47% dos funcionarios como a

estratégia preferida.

24



Esse resultado esta em linha com a literatura sobre comunicacdo interna, que destaca a
importancia da interaccdo face a face como um canal eficaz para a transmisséo de
informacdes e o0 estabelecimento de conexdes significativas entre 0s membros da equipe. No
entanto, é interessante notar que os comunicados por e-mail foram mencionados por 23% dos
funcionarios como uma estratégia eficaz. Isso pode ser atribuido a conveniéncia e ao alcance
amplo dessa forma de comunicagdo, permitindo que as informagfes sejam transmitidas de

maneira rapida e eficiente para um grande nimero de pessoas.

A utilizacdo de plataformas online, como uma internet, foi mencionada por 18% dos
funcionarios. Essa abordagem reflecte a crescente adopcdo de tecnologias digitais nas
organizacgOes, visando facilitar a comunicacdo interna, a colaboracdo e o0 acesso rapido as
informacdes. Os videos explicativos foram citados por 12% dos funcionarios como uma
estratégia eficaz. Isso pode ser atribuido ao poder da comunicacédo visual, que pode transmitir
informacdes de maneira clara e envolvente, facilitando a compreensdo e a retengcdo das

mensagens

Esses resultados destacam a importancia de uma abordagem integrada na comunicacao
interna, considerando a diversidade de canais disponiveis. E fundamental adaptar as
estratégias de comunicacdo interna de acordo com as caracteristicas e necessidades
especificas da organizacdo, levando em consideracdo a cultura, o publico interno e os
objectivos organizacionais. E importante ressaltar que a combinacdo adequada dessas
estratégias, considerando as preferéncias e as caracteristicas dos funcionarios, pode contribuir
para uma comunicacdo interna eficaz, promovendo o engajamento, a colaboracdo e o

alinhamento organizacional (Bell, A. H., e Smith 2016).

Gréfico 2:Distribuicdo percentual das respostas dos funcionarios sobre como preferem expor
suas ideias

B Reunides em
grupo para
compartilhar
ideias

M Enviar e-mails
diretamente para
a lideranga

Fonte: Autora, dados da pesquisa (2023).
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O gréafico acima exposto apresenta as respostas dos funcionarios no que se refere a forma
como preferem para expor as suas ideias. A opcdo mais popular entre os participantes da
pesquisa é a realizagdo de reunides em grupo para compartilhar ideias, com 60% de
preferéncia. Isso indica que muitos funcionarios preferem discutir e compartilhar suas
perspectivas em um ambiente colaborativo e interactivo, onde podem se envolver

directamente com seus colegas de trabalho.

Conforme destacado por pesquisadores da area de comunicacdo organizacional, como
Kurland e Pelled (2000), reunifes em grupo proporcionam uma oportunidade para a expressao
livre de ideias, a construcdo de relacionamentos interpessoais e o fortalecimento do
sentimento de preenchimento a equipe. Essa preferéncia pode ser atribuida a necessidade
humana de interaccdo social e ao desejo de receber feedback imediato sobre suas

contribuigdes.

A segunda opcdo mais escolhida pelos participantes foi enviar e-mailsdirectamente para a
lideranca, com 20% de preferéncia. Essa abordagem permite que os funcionarios se
comuniquem directamente com seus superiores, expressando suas opinides e ideias por
escrito. Autores como Argenti e Barnes (2018) ressaltam que o uso de e-mails na
comunicacdo interna € uma forma eficiente de transmitir informacdes formais, além de
possibilitar a reflexdo cuidadosa e a revisdo antes de enviar a mensagem. No entanto, é
importante observar que o uso exclusivo de e-mails pode limitar a interacgdo direta e a troca

de ideias entre 0s membros da equipe, pois, a comunicacdo é unidireccional e assincrona.

Participar de foruns online de discusséo foi a op¢cdo menos escolhida pelos participantes, com
apenas 1% de preferéncia. Os foruns online oferecem uma plataforma virtual para o
compartilhamento de ideias, onde os funcionarios podem interagir e trocar informacdes de
maneira assincrona. No entanto, essa baixa preferéncia pode ser atribuida a falta de
familiaridade ou confianca dos funcionarios nesse meio de comunicacdo, além da
possibilidade de falta de engajamento activo por parte dos membros da organizacdo. Autores
como Duetal. (2018) destacam que a eficacia dos foruns online depende da participagéo activa

e do incentivo a colaboracdo por parte dos membros da equipe.

Por fim, a opcéo de ter sessfes individuais com a lideranca obteve 19% de preferéncia. Essa
escolha indica que alguns funcionarios preferem um ambiente mais privado e personalizado

para expressar suas opinides e ideias. Sessdes individuais proporcionam a oportunidade de
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uma comunicacao mais directa e confidencial com os superiores, onde os funcionarios podem
se sentir mais & vontade para compartilhar suas perspectivas. Segundo pesquisadores como
Argenti e Barnes (2018), as sessGes individuais podem ser especialmente Uteis para discutir
assuntos sensiveis ou delicados, permitindo uma comunicacdo franca e uma maior

compreensdo das necessidades e preocupacdes dos funcionarios.

Gréfico 3:Distribuicdo percentual das respostas dos funcionarios no que se refere a estratégia
que promove confianga e comunicacéo aberta

B Programas de
mentoria ou
coaching

B Comunicacao aberta
durante reunides de
equipe

Realizacdo de
pesquisas sobre o
clima organizacional

Fonte: Autora, dados da pesquisa 2023).

A comunicacdo aberta durante reunides de equipe foi apontada como a estratégia mais
eficiente, com um percentual de 60% de aprovacdo. Isso indica que a interac¢do directa entre
0s membros da equipe durante as reuniGes é valorizada como uma forma de promover a

comunicacéo aberta e a troca de ideias.

A importancia das reunifes de equipe para a expressdo de opinides e ideias, que ressaltam que
esse tipo de interacgdo proporciona a oportunidade de expressar livremente as ideias, construir
relacionamentos interpessoais e fortalecer o sentimento de pertencimento a equipe. Através
das reunibes em grupo, € possivel estimular a criatividade, o debate construtivo e a
colaboracédo (Kurland & Pelled, 2000).

Outra estratégia que obteve uma percentagem significativa de aprovacéo foi a participacdo em
grupos de discussao e feedback 360°, com 25% de preferéncia. Essas actividades oferecem
uma plataforma para os funcionarios expressarem suas opinides e receberem feedback de
diferentes perspectivas. Essas estratégias podem estimular a colaboracdo, a aprendizagem

mutua e o desenvolvimento pessoal.

A participacdo em grupos de discussdo e o feedback 360° foram mencionados por London e

Smither (2017) como ferramentas poderosas para melhorar a comunicagdo, construir
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confianca e promover a eficacia individual e organizacional. Essas estratégias permitem que
os funcionarios se expressem e recebam diferentes pontos de vista, o que contribui para a

promocdo de um ambiente de comunicacdo aberta e colaborativa.

A realizacdo de pesquisas sobre o clima organizacional também foi mencionada como uma
estratégia relevante, com 10% de aprovacdo. Essas pesquisas fornecem uma plataforma
anbnima para os funcionarios expressarem suas opinides e preocupacdes, permitindo
identificar problemas e desafios e criar um ambiente propicio para a comunicacdo honesta.
Robbins e Judge (2017) destacam que as pesquisas de clima organizacional sédo ferramentas

valiosas para medir a satisfacdo dos funcionarios e identificar areas de melhoria.

Por fim, os programas de mentoria ou coaching foram citados por 5% dos participantes como
uma estratégia eficaz. Esses programas proporcionam um ambiente seguro para compartilhar
ideias e preocupacOes, além de incentivar o desenvolvimento profissional. Osterman (2015)
menciona que programas de mentoria podem criar um espaco onde os funcionarios se sintam

a vontade para expressar suas opinides e receber feedback construtivo.

No entanto, é importante ressaltar que os resultados obtidos nessa pesquisa sdo baseados na
percepcao dos participantes e podem variar de acordo com o contexto especifico da instituicdo
publica. Portanto, é necessario considerar as caracteristicas e necessidades da organizacao ao

implementar estratégias de comunicacao eficazes

4.3 Os meios de comunicacdo mais usados nas organizacdes e sua eficiéncia na

comunicacdo interna na secretaria distrital de Chokwe.

De acordo com os dados fornecidos, na organizagcdo em questdo, 0s meios de comunicagdo
mais utilizados para transmitir informacOes internas sdo os e-mails (30%), as reunides
presenciais (40%) e as chamadas ou videoconferéncias (10%). A intranet ou plataforma
online, murais de comunicagdo fisica e aplicativos de mensagens instantaneas (como Slack e

Microsoft Teams) sdo menos utilizados, representando cada um 5% da comunicacao interna.

Quando questionados sobre qual meio de comunicacdo é mais eficiente na transmissdo de
informagdes importantes e relevantes na organizagdo, 70% dos entrevistados indicaram as
reunides presenciais como a opg¢do mais eficiente. Esse resultado estd em consonancia com a
importancia do contacto directo e da interaccdo face a face para garantir a compreensao e o

engajamento dos membros da equipe.
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Em relacdo a disseminacdo de informagdes para toda a organizagédo, alcangando um grande
namero de pessoas, 100% dos entrevistados indicaram que as reunides presenciais sao 0 meio
de comunicagdo mais eficiente. Novamente, esse resultado destaca a capacidade das reunides

presenciais de envolver e transmitir informacGes para um publico amplo.

Quanto a eficiéncia na resolucdo de problemas e tomada de decisGes em equipe, 100% dos
entrevistados também apontaram as reunides presenciais como 0 meio de comunicacdo mais
eficiente. 1sso demonstra a importancia do contacto directo e da interac¢do entre 0s membros
da equipe para a discussdo, o debate e a colaboracdo efectiva na resolucdo de problemas e

tomada de decisoes.

E importante mencionar que a eficiéncia dos meios de comunicacdo pode variar de acordo
com o contexto, a natureza da informagcao e a disponibilidade dos membros da equipe. Além
disso, uma combinacédo de diferentes meios de comunicacao pode ser satisfatoria para atender

as necessidades especificas da organizacao.

E importante ressaltar que a eficiéncia dos diferentes meios de comunicacdo pode variar
dependendo da situacdo e do contexto organizacional. Alguns estudos e autores oferecem
insights adicionais sobre 0s meios de comunicacdo interna. Por exemplo, De Vries, Bakker-
Pieper e Oostenveld (2010) destacam a importancia das psicoldgicas face a face e afirmam
que "a comunicacdo presencial tem o maior potencial para aumentar a cooperagédo, a
coordenacdo e a coesdo entre os membros da equipe”. Além disso, Kock (2005) argumenta
gue "as reunides presenciais sdo Uteis para a resolucdo de problemas complexos que exigem

dilogo e troca de ideias entre os membros da equipe".

Tabela 2: Distribuicdo percentual das respostas dos funcionarios no que refere aos meios
de comunicacgdo mais usados e a sua eficécia

Meios de Comunicacdo
Questédo E- | RP | Ch. |INT.|M.C.F|AP.M.I
mails VF | P.O

Quais sdo 0s meios de comunicacdo mais utilizados na
sua organizacdo para transmitir informacg6es internas?

30% | 40% |10% | 5% | 5% 5%

Em sua opinido, qual meio de comunicacao é mais
eficiente na transmissdo de informagdes importantes e
relevantes na organizacdo? 506 | 70% |10% | 5% 5% 5%
Qual meio de comunicacao € mais eficiente na
disseminacdo de informacdes para toda a organizacéo,
alcancando um grande nimero de pessoas? 100%
Em sua experiéncia, qual meio de comunicacao é mais
eficiente para resolver problemas e tomar decisdes em
equipa? 100%
Fonte: Autora, dados da pesquisa (2023).

29



5 CONCLUSAO

O presente trabalho teve como proposito compreender quais os factores associados a
comunicagdo interna em organizag6es publicas, evidenciam a sua relevancia como ferramenta
de gestdo eficiente, considerando o caso da Secretaria Distrital de Chokweé. Em termos gerais,
vale destacar que os resultados obtidos na pesquisa revelaram que a comunicacao interna na
secretaria distrital pesquisada tende a ser influenciada por factores de caréacter organizacional,
nos quais as reunides presenciais foram o meio de comunicacdo mais utilizado (40%),
seguidas por comunicados por e-mail (20%), plataforma online (15%), videos explicativos
(10%) e participacdo em foruns online de discussdo (1%). Entende-se que as reunides
possuem peso elevado na avaliagdo dos pesquisados, pois, consideram que o contacto directo
e a interaccdo face a face sdo valorizados pela capacidade de envolver, transmitir informacoes

e promover colaboracdo efectiva.

Os factores organizacionais mencionados anteriormente, em que se destacam as reunides
formais, desempenham um papel importante na transmissdo de informagdes e no
compartilhamento de ideias. Quanto a eficiéncia na transmissdo de informacdes importantes,
as reunides presenciais foram consideradas como meio mais eficiente (70%), seguidas por
reunides em grupo para compartilhar ideias (60%). Factores estruturais como a lideranga
aberta ao feedback e a existéncia de um ambiente de confianca também foram aspectos

indicados como relevantes.

Constatou-se, conforme os demais factores pesquisados, que enquanto a clareza e a
compreensibilidade das informacgdes, a oportunidade de expressar opinides e a abertura da
lideranca ao feedback dos funcionérios se evidenciaram como pontos fortes na gestdo
realizada, a eficiéncia dos canais de comunicagdo, a transmissdo oportuna das informacoes, o
treinamento em habilidades de comunicacéo, a colaboracdo entre equipas e 0 uso adequado da
tecnologia, se notabilizaram como o0s aspectos que exigem atencdo e possiveis

accoescorrectivas.

Com base nos dados fornecidos, € possivel concluir que a comunicacao interna na Secretaria
Distrital de Chokwe é constituida por aspectos positivos, como a transmissdo clara e
compreensivel de informagdes importantes, a valorizacdo da expressdo de opinides e ideias
dos funcionarios, a abertura da lideranca ao feedback e a existéncia de um ambiente de

confianca para uma comunicacéo franca.
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No entanto, também ha aspectos a serem melhorados, como a velocidade na transmisséo de
informagdes, a oferta de treinamento para habilidades de comunicacdo e a eficicia da
comunicagdo entre equipes e departamentos. Além disso, é necessario avaliar e aprimorar 0
uso da tecnologia como facilitador da comunicacao. Assim considerado, mostra-se importante
na organizacdo, adaptar as estratégias de acordo com o contexto e as necessidades especificas

da organizagéo.

Com base nos dados fornecidos e nas respostas dos entrevistados, conclui-se que as reunides
presenciais sd0 0 meio de comunicagdo mais eficiente na transmissdo de informacdes
importantes e relevantes, na disseminacdo de informagdes para toda a organizacdo e na
resolucdo de problemas e tomada de decisdes em equipa. No entanto, € importante considerar
que a eficiéncia dos meios de comunicacdo pode variar de acordo com o contexto e as

necessidades especificas da organizacao.

Ao longo do estudo foram registadas algumas limitacdes importantes que se destacam, a
possibilidade de viés de resposta dos participantes, uma vez que as respostas foram baseadas
em suas percepcdes e podem estar sujeitas a interpretacfes individuais. Também é importante
considerar que as preferéncias e percepc¢des dos funcionarios podem mudar ao longo do
tempo, portanto, € necessario realizar pesquisas regulares para acompanhar e adaptar as
estratégias de comunicacgdo interna de acordo com as necessidades em constante evolucdo da

organizacao.
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5.1 Sugestoes

Deste modo torna-se importante que toda pesquisa que cujo foco e a resolucdo de um
determinado problema, carregue em si algumas recomendagdes que de certa forma
contribuam para que mais pesquisas sejam realizadas. Deste modo destacam-se algumas

recomendacdes:

e Aprimorar a eficiéncia e a acessibilidade dos canais de comunicag&o interna, buscando
maneiras de transmitir informacGes importantes de forma mais rapida e eficaz.

e Investir em treinamento para desenvolver as habilidades de comunicagdo dos
funcionarios, visando melhorar a clareza, a eficiéncia e a eficacia da comunicagdo
interna.

e Promover a colaboragdo entre equipes e departamentos, buscando estratégias e
iniciativas que facilitem a troca de informacdes e o trabalho conjunto.

e Avaliar e aprimorar o uso da tecnologia como facilitador da comunicacao interna,
garantindo que as solucdes tecnoldgicas sejam eficientes, acessiveis e atendam as
necessidades da organizacao.

e Estabelecer mecanismos de comunicacdo continua e transparente, como reunides
regulares e canais de feedback, para promover um ambiente de confianca, onde 0s
funcionarios se sintam encorajados a expressar suas opinides e contribui¢des de forma

aberta e honesta.
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Anexos

Prezado(a) Senhor(a), Funcionério, O principal objectivo deste questionario é precisamente analisar
Comunicagdo interna como uma funcdo estratégica nas organizag@es publicas: um estudo de
caso da Secretaria Distrital de Chokwe, como requisito para a culminacdo do curso de
Administracdo publica pelo Instituto Superior Politécnico de Gaza. Os dados destinam-se
exclusivamente a um tratamento estatistico para fins académicos. Pedimos a vossa colaboragao para
0 preenchimento deste, pois essa € fundamental para a nossa investigacdo. Garantimos a
confidencialidade dos dados pessoais.

N&o existem respostas certas e nem erradas
Factores de comunicacao

(1 = Discordo totalmente, 2 = Discordo parcialmente, 3 = Concordo parcialmente, 4 =
Concordo totalmente).

ord Factores de comunicacdo interna 1213

1 As informag6es importantes sdo compartilhadas de maneira clara e
compreensivel.

2 Os canais de comunicacdo utilizados na organizacéo sao eficientes e
acessiveis.

3 Sinto que tenho a oportunidade de expressar minhas opinides e ideias.

4 A lideranca demonstra abertura para ouvir e considerar o feedback dos
funcionarios.

5 Existe um ambiente de confianca que promove uma comunicacao franca e
honesta.

6 As informac0es sdo transmitidas de forma oportuna, evitando atrasos
desnecessarios.

7 As diferencas culturais sdo levadas em consideragdo para garantir uma
comunicagdo adequada.

8 A organizacdo fornece treinamento para aprimorar as habilidades de
comunicacdo dos funcionarios.

9 A comunicagdo entre as diferentes equipas/departamentos ¢ eficaz e
colaborativa.

10 A tecnologia utilizada na organizagéo facilita a comunicacéo e a troca de
informacdes.

Estratégias de comunicacao

1. Qual estratégia de comunicacéo vocé acredita ser mais eficaz para transmitir
informacdes importantes de forma clara e compreensivel?

a) Reunides presenciais
b) Comunicados por e-mail

¢) Plataforma online (como uma intranet)
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d) Videos explicativos
2. Como vocé prefere expressar suas opinides e ideias em um ambiente de trabalho?
a) Reunides em grupo para compartilhar ideias
b) Enviar e-mails diretamente para a lideranca
c) Participar de foruns online de discussdo
d) Ter sessdes individuais com a lideranca

3. Qual estratégia de comunicacao vocé acredita que promove um ambiente de confianga
e comunicacao aberta?

a) Programas de mentoria ou coaching

b) Comunicacdo aberta durante reunides de equipe

¢) Realizacdo de pesquisas sobre o clima organizacional
d) Participacdo em grupos de discusséo e feedback 360°

4. Em sua opinido, qual estratégia de comunicacao € mais eficaz para promover a
colaboracéo entre diferentes equipes ou departamentos?

a) Eventos de integracgéo e atividades de trabalho em equipe

b) Uso de plataformas colaborativas para comunicacao

c) Reunides para compartilhamento de projetos e ideias

d) Formacgéo de grupos de trabalho envolvendo diferentes departamentos

Meios de comunicacao e eficacia

Questéao M.Comunicagdo

Quais sdo os meios de comunicagdo mais utilizados na sua organizagédo para
transmitir informac6es internas?

Em sua opinido, qual meio de comunicacéo € mais eficiente na transmisséo de
informacdes importantes e relevantes na organizagdo?

Qual meio de comunicacao é mais eficiente na disseminacao de informacdes
para toda a organizac¢ao, alcancando um grande nimero de pessoas?

Em sua experiéncia, qual meio de comunicacdo € mais eficiente para resolver
problemas e tomar decisdes em equipa?

A) E-mails

B) Reunides presenciais

C) Chamadas ou videoconferéncias

D) Intranet ou plataforma online

E) Murais de comunicacdo fisicos

F) Aplicativos de mensagens instantaneas (por exemplo, Slack, Microsoft Teams)
G) Outros (especifique)

H) N&o tenho opinido formada
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