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RESUMO

As Organizacdes Sem Fins Lucrativos, muitas vezes reconhecidas como
AssociagOes, sdo cada vez mais importantes e 0 seu desenvolvimento tem sido
extraordinario. Desta forma, tem sido cada vez mais notavel a influencia que estas véo tendo
sobre os orcamentos de Estado nas economias modernas, assim como em distintas variaveis
macroecondmicas. Devido ao ambiente complexo que se vive, ndo s6 pelo desenvolvimento
da estrutura demogréafica, mas também pelos desafios sociais que lhes séo intrinsecos, a
solicitacdo face a estas organizacdes intensificou-se.

A presente dissertacdo consiste num trabalho de investigacdo descritivo e
exploratdrio, cujo principal objetivo é demonstrar o poder da comunicagdo interna numa
instituicédo.

Sendo as instituigdes sistemas complexos, principalmente a nivel relacional, esta é
uma ferramenta que pode favorecer a unidade organizacional. A comunicag&o interna é uma
conjuntura essencial para o bom funcionamento das organizacbes e um diferencial
significativo num mercado cada vez mais concorrencial, pois quem comunica bem a nivel
interno ira comunicar muito melhor para exterior, numa mensagem unica e uniforme, tendo
assim a capacidade de atingir melhores planeamentos estratégicos, um trabalho de equipa
mais produtiva, onde a informacéo flui com mais rapidez e facilidade.

Na parte da metodologia recorreu-se a uma variedade de méetodos de investigacéo,
descritiva e exploratoria, que por sua vez leva a uma diversidade de recolha de dados para
dotar esta investigacdo duma maior complementaridade.

A conclusdo que é possivel tirar deste estudo é que apesar de 0s recursos serem
escassos as instituicGes deveriam e precisam de compreender a relevancia que a
comunicacgdo detém no sucesso ou insucesso das suas atividades. Sem uma estratégia firme
de comunicacao e objetivos bem definidos dificilmente se consegue incluir a comunidade
nas suas causas e mobilizacdo social. O aproveitamento de recursos é praticavel, mas isto s6
se consegue com uma profunda alteracdo de comportamento, a diversos niveis por parte dos

responsaveis.

Palavras-chave: Organizagfes Sem Fins Lucrativos, comunicagdo interna, organizacéo,

gestdo organizacional



ABSTRACT

Non-profit organizations, often recognized as associations, are becoming more
important and their development has been extraordinary. In this context, the influence of
these associations on state budgets in modern economies, as well on different
macroeconomic Vvariables, has become more and more notable. Due to the complex
environment that we live in, not only through the development of the demographic structure,
but also by the social challenges that are intrinsic to them, the demand on these organizations
has intensified.

This dissertation consists of a descriptive and exploratory research work, whose main
objective is to demonstrate the power of internal communication in institutions.

Since institutions are complex systems, especially at the relational level, the internal
communication is a tool that can benefit organizational unity, since internal communication
is an essential conjuncture for the proper functioning of organizations and a significant
differential in an increasingly competitive market. Those who communicate well internally
will communicate much better to the exterior, in a single and uniform message, having the
ability to achieve better strategic planning and more productive teamwork, where
information flows more quickly and easily.

In the methodology section, a variety of research methods were used, descriptive and
exploratory, which in turn lead to a diversity of data collection to give this research a greater
complementarity.

The conclusion that can be drawn from this study is that even though resources are
scarce, institutions should and need to understand the relevance that communication has on
the success or failure of their activities. Without a strong communication strategy and well-
defined goals, it is difficult to include the community in their causes and social mobilization.
The use of resources is possible, but this can only be achieved with a profound change in

behavior, at various levels by those in charge.

Keywords: Non-Profit Organizations, internal communication, organization, organizational

management
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1. Introducéao

Nos dias de hoje, a comunicacdo manifesta uma influéncia estratégica na gestdo das
instituicdes. A presenca de uma comunicacdo interna que seja efetivamente eficaz é
considerada imprescindivel para otimizar a atividade das instituicoes.

A comunicagdo apresenta, portanto, uma importéancia essencial. Comunicar de forma
eficaz e perceber os instrumentos do processo de participacdo por parte do cliente interno
torna-se crucial e pode levar uma instituicdo ao sucesso ou ao fracasso.

A comunicagdo interna é igualmente vital no desenvolvimento da credibilidade da
instituicdo préximo dos seus colaboradores. Ndo se conquista uma imagem favoravel junto
dos clientes e dos mercados em que se atua, se 0s proprios colaboradores ndo possuirem uma
imagem positiva da instituicdo em que trabalham.

Quando falamos de institui¢@es, interpelamos a comunicagdo como uma condicionante
do éxito, pois as instituicbes sdo compostas por pessoas, que carecem de um bom nivel de
comunicacgdo para se relacionarem, conviverem e compartilharem as normas e objetivos a
atingir.

No entanto, percebe-se que na maioria das instituicdes hd anomalia na comunicagéo
interna, porgue as sofisticacdes das estruturas institucionais sugerem que a informacéo tenha
que percorrer um longo percurso até ao destinatario final, conduzindo, muitas vezes, a
deformacdo da informacéo inicial.

Tendo em consideragdo que a comunicacdo interna € determinante para 0 Sucesso
institucional, a selecdo do tema da dissertacdo fixa-se com o entendimento de como a
comunicacdo interna é instruida numa instituicao, e detetando falhas, propor solucfes. Neste
sentido, para fundamentar o proposito essencial do estudo foi estabelecido um objetivo
especifico: realizacdo de um plano de comunicacao interna, para posteriormente se avaliar a
eficacia do mesmo.

Para que a comunicagdo interna opere como um auténtico instrumento de gestdo, terad
que ter a participacdo e envolvimento de todos os niveis da institui¢do.

A partilha da informacdo devera ser oportuna e credivel, precisara de usar diferentes
meios em funcdo dos seus objetivos e pablicos (comunicacdo formal e informal, escrita e
oral) e, por fim, devera circular de uma forma fluida.

No presente trabalho, vai, portanto, ser desenvolvido o tema da comunicagéo interna nas
instituicGes sem fins lucrativos e com isto pretende-se analisar diversos aspetos relativos a
1



sua real importéncia e tentar dar resposta ao problema “em que medida a comunicagdo
interna, na instituicdo estudada, se processa de forma eficaz e satisfaz as necessidades e

expetativas dos colaboradores?”.

Com base no problema anteriormente referido, decidiu-se utilizar uma metodologia com
varios métodos investigacdo (descritiva e exploratdria) e para a ajuda da mesma recorreu-se
a uma parte tedrica que se estendeu até ao dia-a-dia na instituicdo. Esses métodos utilizados
foram escolhidos com o intuito de dotar esta investigacdo de uma maior complementaridade
e permitir obter dados mais abrangentes e reais.

Em termos de organizacgdo estrutural, esta dissertacdo estéa divida em seis partes:

« Instituicdes Sem Fins Lucrativas: procede-se a caracterizacdo e enquadramento
do tema.

+ Comunicacédo e Gestdo Organizacional: faz-se uma abordagem aos temas
comunicagéo e informacgéo, comunicacdo organizacional, comunicacao informal,
comunicagdo interdepartamental, instrumentos de comunicacdo, gestdo do
conhecimento e a tecnologia de informacdo, a importancia da comunicagdo na
atividade da gestdo e carateristicas do Plano de Comunicacdo Interna, com
especial realce a temas que estdo relacionados com a comunicagdo interna nas
instituicoes.

« Associacdo de Socorros Mutuos Nossa Senhora da Esperanca de Sandim:
apresentacdo da instituicdo sobre qual o estudo se debruca, com o objetivo da
criacdo do departamento de comunicacao e perceber a comunicacao existente.

« Metodologia: trata-se do capitulo da metodologia da investigacdo, a iniciar pelos
objetivos que conduziram esta dissertacédo

» Plano de Comunicacdo e Acdo para o publico interno: realiza-se uma analise
SWOT, definem-se objetivos, faz-se um plano de comunicacgéo e de acdo.

» Conclusédo: direcionada as conclusdes que acabam por refletir os resultados
referentes as analises executadas, com base nos estudos tedricos e praticos e no

trabalho desenvolvido na instituicdo.



Capitulo II-Instituicoes Sem Fins Lucrativos

2.1 O que é a uma Instituicdo Sem Fins Lucrativos?

Este trabalho aborda a importancia da comunicacdo interna como uma ferramenta
estratégica da gestdo e no sentido de como esta pode ser trabalhada para os objetivos da
instituicdo.

Assim, € necessario fazer uma abordagem ao conceito de instituicdo e de instituicdo
sem fins lucrativos, que sdo o objeto de estudo deste trabalho. Estas sdo associacOes e
fundagdes de natureza juridica com o intuito de fazer uma mudanca a nivel social, e cujas
arrecadacdes e receitas sao destinadas Unica e exclusivamente ao patriménio da presente
instituicdo, no caso, sem 0 objetivo de acumulagdo de capital. Em outras palavras isto

significa que aplicam todo o seu lucro de volta na respetiva entidade.

“Falar sobre este sector implica compreender de que tipo de organizagoes se esta

a tratar, pois a maioria das pessoas ou ndo conhece a expressao ou associa-a de forma
errada a outros sectores de atividade, com dificuldades em compreender quais as suas
fronteiras”

Andrade e Franco (2007)

2.2 Evolucdo Historica das Instituicdes Sem Fins Lucrativos

“Sector Voluntario” (Voluntary Sector) ou “Instituicdes Sem Fins Lucrativos” (Non-
profit Organization) surge através de uma expressdo inglesa, que nos Estados Unidos da
América é utilizada juntamente com outras expressdes (Albuquerque, 2006). Em Inglaterra
é usual a utilizacdo da expressao “caridades” (charities), o que espelha o principio histérico
do termo e salienta o cariz de dever religioso dos primordiais feitos comunitarios. Na Europa,
utilizam-se termos, como: Sociedade Civil, Organizacdes ndo Governamentais, Instituicoes
Sem Fins Lucrativos, entre outras. As estruturas sociais que nos dias de Hoje constituem o
terceiro sector, surgiram na Europa, durante os séculos XVI e XVII, numa fase inicial de
caracter politico e religioso, até porque, os antagonismos religiosos sucedidos na Europa
propiciaram que o trabalho estruturado a nivel social estivesse diretamente associado ao
trabalho religioso (Campos, 1966). Na fase inicial, as instituicbes sociais foram também
influenciadas pelas ideologias dos Governos e pelas politicas nacionais vigorantes. Essa

organizagdo teve pouca variagdo no século subsequente, mas apds os anos 1800 erguem-se
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as coletividades patronais e os sindicatos de trabalhadores. A ligacdo da comunidade e do
sector privado com o Estado diversificou-se e intensificou-se. No decorrer deste periodo, 0s
movimentos associativos abragaram um método peculiar de atuacdo, no qual o Estado e a
igreja determinaram os horizontes, os limites e as a¢Ges da sociedade civil organizada. Desta
forma, devido as conexdes com a igreja e 0 Estado, as instituicdes acabaram por assumir
particularidades existentes nesses dois 6rgdos: uma hierarquia controladora e centralizada e
uma participacdo numerosa e politizada. As alteracdes ocorridas na organizacéo e no papel
do Estado no decorrer dos seculos XIX e XX possuiram uma grande importancia no plano
das instituicdes sociais e na esséncia da ligagdo que estas instituem com o Estado. No
entanto, o egocentrismo da visdo da burguesia ascendente espelha-se no afastamento entre a
sociedade e o Estado. A crise do Estado liberal, apos a 1% guerra Mundial, altera essa
situacdo: o pensamento liberal pressupde um papel mais ativo do Estado de bem-estar social
(WelfareState) a nivel economico, social e cultural, numa tentativa de reaproximagao entre
0 Estado e a sociedade. Assim, as inquietacdes e os temas do sector privado e da sociedade
civil foram escutados e incluidos nas sugestdes de evolucdo e as politicas econdmicas,
ambientais e sociais. A partir da 22 guerra Mundial, penetrantes modificaces econdmicas,
sociais e politicas produziram alteracGes nos centros do poder, reformados procedimentos
de comunicacdo e amplificacdo da produtividade industrial e agricola. Esta nova realidade
também levou a uma dilatacdo da pobreza, da polui¢cdo ambiental, da violéncia, de doencas
e de conflitos sociais, politicos, religiosos e étnicos. A Terra deparou-se com uma quantidade
de dilemas locais, regionais, nacionais e mundiais, que necessitavam da harmonizacao de
um vasto movimento de dirigentes sociais. N0 nosso pais, as experiéncias iniciais com
particularidades da Economia Social pertencem ao reinado de D. Dinis, com a concecédo de
uma “Bolsa do Comércio” no ano de 1293. Posteriormente, no decorrer do reinado de D.
Afonso V, aparecem as congregacfes leigas na qualidade de instituicdes voluntarias de
irmados objetivando o socorro matuo. Numa fase inicial, caracterizaram-se pelo seu cariz
associativo para a ajuda mutua em situacdo de caréncia social. Consistiu assim em
instituicbes que compatibilizaram um caracter material com principios espirituais. Mais
tarde, aparecem as Misericdrdias, resultante da juncédo dos principios das congregacdes e das
unidades, entendidas como instituicdes de ajuda aos mais desfavorecidos. A Misericérdia
das Caldas da Rainha foi a primeira e constitui-se sob a protecdo da rainha D. Leonor em

1498, seguindo-se a de Lisboa. No término do século XV subsistiam quatro modelos de



instituicdes assistenciais (Sa, Isabel Guimardes e Lopes, Maria Antonia - Historia Breve das
Misericérdias Portuguesas: 1498-2000):

e Hospitais (como alojamentos para pobres);

e Leprosarias;

e Albergarias;

e Mercearias (dever religioso de fazer o conveniente pela saide ou alma de alguém).

Em 1578, aproximadamente um século depois, aparece outro movimento (O Celeiro de
Evora) com o proposito de atribuir empréstimos em sementes nos anos menos favoraveis
para 0s agricultores mais desprotegidos, sendo quase como um seguro de colheitas intitulado
de “Monte Pio”. A Solidariedade desmarca-se do lado meramente religioso da caridade, a
partir do século XVII, para se manifestar como um compromisso social da sociedade civil e
do Estado. A origem da Casa Pia nos términos do século XVII pode ser reconhecida como
um modelo de projecdo da assisténcia social com base publica em Portugal. Mouzinho da
Silveira, no século XIX, finda com a exclusividade da igreja como fomentadora Unica da
Economia Social, integralmente baseada na caridade cristd, iniciando um percurso mais
liberal e menos conservador. A 19 de julho de 1963, a Lei 2120 instituiu as Instituicoes
Particulares de Assisténcia, que eram consideradas Pessoas Coletivas de Utilidade Pablica
Administrativa (PCUPA) e assumiam as formas de Associa¢es de Beneficentes, Institutos
de Assisténcia (religiosos ou ndo) ou Institutos de Utilidade Local (Fundag6es). Resumindo,
pode-se declarar que a evolucdo e o desenvolvimento das Organizaces Sem Fins
Lucrativos, entre outros fatores, deve-se:

- A terceira revolucdo industrial: com a produtividade do trabalho a aumentar
drasticamente devido a tecnologia, provoca uma alteracdo no procedimento de producéo,
terminando com imensos postos de trabalho. A méo-de-obra sem trabalho comeca a ser
introduzida numa economia informal, o que, a nivel social, aumenta as obrigacdes dos
servicos do estado e diminuir a quantidade de contribuintes aptos a financiar essas despesas.

- Ao aumento do namero, da abrangéncia e das areas de atuacdo das Instituicbes Sem
Fins Lucrativos justificado pela incerteza de que o Estado detivesse aptiddo para encarar 0s
dilemas de desenvolvimento, bem-estar social, e meio ambiente e, também, pela
transformacdo da informacdo que ao possibilitar um maior e mais facil acesso as
informages, tem conduzido a sociedade a se organizar e manifestar.

- A gravidade e amplitude do que se intitulou “crise do Estado” e se abateu sobre a

maioria dos Paises do Mundo nas ultimas décadas. Tais crises incitaram a inquiricdo e a
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restruturacdo da funcdo tradicional do Estado, ainda que por motivos distintos nos antigos
paises socialistas europeus, nos pais em desenvolvimento e desenvolvidos.

- Ao “Consenso de Washington” que propagava que os dilemas atuais dos paises
desenvolvidos e em desenvolvimento seriam solucionados através do incentivo ao comercio
privado. Que ficou conhecido como sendo a “3* via” e assim se tornou uma alternativa ao
modelo americano. Com as crises sociais e financeiras sucedidas em distintas partes do
Mundo, esse consentimento tem sido muito contestado. As Instituicdes Sem Fins Lucrativos,
pelas suas particularidades, tém relevancia estratégica na procura de um trilho entre o Estado
e Mercado, de forma a anular parte das caréncias dos outros dois sectores.



2.3 Caracterizacdo das Instituicdes Sem Fins Lucrativos

“Consiste no conjunto de atividades de organizagdes da sociedade civil, criadas
pela iniciativa de cidad&@os que tém como objetivo prestar servi¢os publicos, seja na salde,
na educacéo, na cultura, nos direitos humanos, na habitacéo, na protecdo do ambiente, no

desenvolvimento local, ou no desenvolvimento pessoal.”

(Salvatore apudViltolini, 2003, p. 27)

As instituicdes sem fins lucrativos consistem num conjunto de organizagdes de
grande relevancia a nivel social, a0 mesmo tempo que vdo conseguindo uma seguranca
economica pelos servigos prestados, pelo rendimento gerado e distribuido e pela importancia
que tém na evolucao e desenvolvimento sustentavel de muitas comunidades, especialmente
numa conjuntura de globalizacdo em que as agdes economicas se desenvolvem segundo
harmonias que transpdem as fronteiras. A importancia das instituicdes sem fins lucrativos,
na sociedade atual, tende a ter uma relevancia crescente (Salamon et al., 1999, 2003; Franco
et al., 2005; Carvalho, 2010). Numa realidade mundial caraterizada pela evolucao
tecnoldgica, pela formacdo dos seus elementos, pela velocidade como se comunica, as
estruturas comunitarias informais mais antigas comecam a desaparecer dando lugar a
instituices estruturadas que trabalham para atingir os mesmos objetivos. Estes tipos de
organizagcdes comegam a crescer ndo s6 em numeros, mas também, na maioria delas, em
dimensdes. Neste sentido, Drucker (1994), mencionando o caso dos Estados Unidos: “....
As organizagdes sem fins lucrativos desempenham uma atividade que ndo se limita ao mero
atendimento de necessidades especificas. Um em cada dois norte-americanos adultos dedica,
pelo menos, trés horas semanais ao trabalho voluntario neste sector, pelo que as referidas
entidades ndo s6 sdo o maior “empregador” dos Estados Unidos, como também
exemplificam e desempenham um compromisso fundamental dos norte-americanos: ser
cidaddos responsaveis dentro de comunidade”. Quanto maior a dimensdo, maior a
necessidade de estruturacdo, de metodizacdo de sistemas, especialmente os que
simplifiqguem a aquisicdo de conhecimento que apoie uma decisdo, interna ou externa, sobre
0 crescimento de uma instituicdo. Nesta conjuntura existe a necessidade de conhecimento
contabilistico que responda de forma adequada a singularidade destas estruturas (Azevedo
et al., 2010). Posto isto, tanto as instituicbes sem fins lucrativos, inclusive as ndo

governamentais e no intimo destas as sustentadas no voluntariado dos seus filiados, assim
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como as instituicdes com fins lucrativos, requerem de sistemas de informacéo e controlo de
gestdo que tenham em conta a sua singularidade. No nosso pais, o trabalho realizado neste
ambito ndo é abundante, seja em investigacGes ou até publicacbes. Na sua maioria sdo as
préprias instituicbes a produzir os seus protétipos de trabalho com base nos estudos
realizados em prol das instituicbes com fins lucrativos. Contudo, estas instituicoes
continuam a identificar caréncia de informacdo e controlo que lhes séo caracteristicas e as
quais esses sistemas ndo ddo uma resposta perfeita. Existe uma escassez teorica ajustada as
realidades das instituicbes sem fins lucrativos e de enunciacdo de sistemas apropriados as
suas caréncias, pelo que héa necessidade de interverter esta organizacdo, concedendo fatos
consistentes. Se cada estrutura € um contexto, nas instituicdes sem fins lucrativos a sua

diversidade é ainda mais notoria.

"A instituicdo sem fins lucrativos ndo se limita a prestar um servigo: quer que o

utente final ndo seja consumidor, mas participante ativo, alguém que faca algo. Utiliza um
servico para provocar alteragcdes num ser humano."

(Drucker, 1990, p. 65)



Capitulo III - Comunicac¢ao e Gestao Organizacional

3.1 Comunicacdo e a informacao

A palavra comunicacgdo e cada vez mais utilizada em diversas circunstancias, para
falar de variadas situaces e praticas.

Quando nos vem a cabeca a expressdo “comunicagdo” pensamos automaticamente
na ideia de transmissdo de informagdo entre mais de dois interlocutores. Este ato é
normalmente associado a uma troca ou processo de partilha. “Comunicar ¢ pér em comum.”

No entanto, é relevante diferenciar comunicacéo de informacéo, no sentido de evitar
alguns erros frequentes nas instituicbes, dando a falsa sensacdo que ao gerir informacéo
também se esté a gerir a comunicacdo. A designacéo de informacdo destaca-se ao nivel dos
contetdos que circulam nos fluxos comunicacionais, enquanto a comunicagédo reside num
conceito mais amplo que ndo esta dependente da informacao.

O néo haver circulacdo de informagdo nao significa forcosamente a falta de comunicacao,
mas podemos dizer que havendo falta de comunicacdo influencia a ndo passagem da
informacao.

“Em situagdo de comunicagao, a nossa atengao ¢ focalizada naquilo que ¢ trocado:
conteudo, a mensagem”, refere Duterme (2002, p. 18).

E de extrema importancia a forma como as informacdes sio dissuadidas, a maneira
como 0s participantes comunicam, a postura que possuem, o tom que usam, 0s sentimentos
transmitidos, todos estes fatores estdo interligados ao conteudo trocado nas mensagens.

O conhecido esquema de comunicacédo tem origem em praticamente todas as teorias

da comunicacdo existentes:
Emissor — Mensagem — Recetor

Para Duterme (2002) o proposito do emissor é garantir que a informacdo chega da
forma mais correta e percetivel ao recetor, tendo por isso que ter o maior cuidado de
mencionar o essencial do assunto e organiza-lo de forma logica e clara, concretizando-o com
o melhor método possivel, no sentido de o conteudo chegar ao destinatario com a eficacia
méaxima. Este assume a responsabilidade pela esséncia da mensagem emitida.

O objetivo do emissor, na mensagem, aliadas as carateristicas do recetor, vai

possibilitar que a comunicagéo entre em agéo.
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No desenvolver desta troca de informacgbes, surgem dinamicas relevantes,
principalmente ao nivel dos sentidos imputados aquilo que é dito por cada um. As
diversidades notadas sdo sem duvida um fator presente e a ter em conta, especialmente nos
seus teores, formas de elaboracdo e consequéncias nas atitudes dos intervenientes.

Atualmente, vivemos a base das novas tecnologias de informacdo e comunicacdo, e
estas definem ainda mais a importancia dos responsaveis da comunicacdo da organizacéo e
concedem-lhes uma forga superior face aos processos “comunicacionais”.

Nas organizacdes, a comunicacao é entendida como a transmissao de informacdes.
No entanto, a carateristica de transmissdo é discutida, assim que surgem as disfungdes de
informacdo. N&ao existindo uma politica de comunicacdo estabelecida, a divulgacdo de
informac0es diaria acontece de forma natural, sem que isso seja percebido, de modo geral,
os habitos, a estrutura organizacional e a cultura acabam por “controlar” a dinamica da

informacao.

3.2 Comunicacdo organizacional

Sem a comunicagao podemos considerar que € impossivel ter boas relacdes humanas.

Para além de ser necessaria uma comunicacao eficiente para as relacdes humanas tambem é
necessario para um negocio ter sucesso. Logo, nas instituicdes em que a comunica¢ao nao
decorre da melhor forma estas ndo podem ser vistas como instituicbes de sucesso,
consequentemente ndo existe uma instituicdo sem comunicacao.
Os administradores comunicam das mais variadas formas: sejam reunides, troca de ideias,
e-mail e cartas ou até mesmo cara a cara. Ha que evidenciar que cada vez mais 0s
colaboradores dedicam uma atencdo superior a comunicagao e este € um dos fatores pela
qual a comunicacdo se tornou relevante nas instituicdes.

Recentemente, a comunicacdo organizacional tem sido confirmada como uma fonte
de estudo, estimulada pela multiplicidade de inquietacGes nos negdcios modernos, nos quais
0S Sseus gestores devem possuir uma boa capacidade de comunicacdo, com o intuito de
adquirirem a confianca dos seus colaboradores, e desta forma passarem a ter confianca na
organizacéo.

A comunicacdo é cada vez mais relevante nas organizacGes, no sentido em que
influéncia e é influenciada. Estas sdo vistas como um sistema complexo que faz com que a
comunicagdo seja minuciosamente planeada e controlada, no sentido de desenvolver a

divulgacédo de informacdo atil no momento mais oportuno com o plano mais adequado.
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Discutir o termos comunicacdo, obriga a incluir e a relacionar nog¢des transversais a
toda a area do comportamento organizacional, como, lideranca, estrutura, cultura
empresarial e essencialmente a motivagéo.

Segundo Stefano e Marin(2007, cit. in Pefia, Molina, 2009) a cultura exerce um papel
relevante na estabilizag&o do clima organizacional.

Relativamente a comunicacdo, hd sempre algo a referir, pois é através desta que
comegamos a compreender e a analisar o mundo, a comunidades e as suas atitudes.

Para Bilhim (2008) as variadas abordagens e aspetos avancados ultimamente tém
demonstrado a relevancia que a comunicagéo organizacional tem assumido.

E praticamente impossivel falarmos sobre as instituicdes, sem evidenciar o papel da
comunicagéo.

Existem diversas nogdes tedricas da comunicagao:

“Communication is sending and receiving of messages by means of symbols and in
that context organizational communication is a key element of organizational climate”,
Segundo Drenth (1998, cit. in Spaho, 2011).

No entanto, para Weihrich, (1993, cit. in Spaho, 2011) “a communication is transfer
of information from sender to receiver under the condition that the receiver understands the
message”.

Ferreira (1986, p. 443) afirma que a “Comunicac¢do ¢ o ato de comunicar-se, emitir,
transmitir e receber mensagens através de métodos convencionados”, ou ainda “¢ a
transmissdo de uma mensagem entre uma fonte e um destinatario, distintos no tempo e/ou
espaco, utilizando um cédigo comum”.

E importante realcar que uma boa comunicacdo entre as pessoas advém de uma
compreensdo e € uma pratica Unica e até rara. Neste sentido, a comunica¢ao interna deve ser
prioritaria, e deve obter uma enorme atencéo e destaque, principalmente por parte da direcdo
da instituicdo.

E de perceber que a comunicacdo consegue sincronizar, coordenar e controlar os
colaboradores para que cumpram com 0s objetivos organizacionais, pois é pelo intermédio
desta que existem as trocas de opinides, emocdes e ideias, criando assim um alicerce de
confianca e compreensdo mutua (Marchiori, 2008, cit in Weiler 2010).

Comunicar é conceber uma ligagéo e promessa “dado que os individuos gastam perto
de 70% do seu tempo comunicando — escrevendo, lendo, falando, ouvindo” (Cunha, et al.,
2003, p. 354).
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“A comunicagdo acontece no ser humano em permanéncia, sem se poder desligar”,
afirma Ruéo (1999, p. 4).

A comunicacédo assegura um papel fundamental no exercicio de qualquer instituicao.
No local de trabalho agrupa o ouvir, o falar e até a comunicacdo nao-verbal, entre outros.
Esté é assim um sistema continuo e intrinseco que exige niveis de eficacia para o favoravel
funcionamento da instituicdo (Satpathy & Mohapatra, 2012).

Podemos assegurar, sem exageros, que 0s grandes gestores conquistam 0 sucesso
através da sua aptiddo para comunicar com as pessoas €, desta forma lhes dar a entender os
objetivos propostos e 0 que espera de cada um dos seus colaboradores, para que estes se
sintam integrados nos planos da empresa. E possivel analisar que estes passam a maior parte
do seu tempo a comunicar com quem consigo colabora.

A eficiéncia da comunicacdo € essencial para as instituicbes: porque esta € o
procedimento através do qual os gestores executam o planeamento, a organizagdo, a
lideranca e o controlo; e por ser a comunicacdo uma atividade a qual oferecem uma grande
parte do seu tempo (Stoner & Freeman, 1999).

Cada vez mais as instituicdes se deparam com um ambiente onde a comunicacao é
mais complexa. Os meios de comunicacdo ficam mais misturados a medida que exprimem
constantemente mudancas ao nivel dos valores culturais e sociais que, na generalidade das
vezes, ndo sao assimilados com a velocidade apropriada as instituicGes.

Fomentar a compreensdo dos colaboradores para a importancia e a rapidez das alteraces no
clima organizacional é uma oportunidade indispensavel para a melhoria do processo de
comunicagdo no universo dos negdcios.

O propésito principal da comunicacdo nas instituicdes é transformar os funcionarios
influentes, determinantes e criativos.

O objetivo da realizacdo deste estudo, é conferir que a maioria dos profissionais das
instituicbes se esquecem da importancia de influenciar os seus colaboradores, fazem
reunides ou criam programas, mas de modo ineficaz provocando uma compreensdo muitas
vezes errada pela outra parte.

Este género de comportamento organizacional, na realidade, impede os fatores mais
significativos de tornar a comunicacdo eficaz, e de percecdo correta. Estas condicdes
consistem na compreensdo de determinados pontos, como por exemplo: quem é o recetor
desejado? Que proposito tinha o emissor ao dedicar-se & comunicagdo? Que efeito quer

causar no recetor? De que forma quer influenciar o seu comportamento?
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A habilidade de comunicar de modo habilidoso e concreto é a parte essencial de tudo
0 que o colaborador concretiza, contudo, essencial ndo significa ébvio, pois 0 modelo de
comunica¢do numa instituicdo é persuasivo quando ndo se percebe que ele acontece, por ser
harmonioso e natural.

Uma instituicdo comunica de modo “perfeito”, quando os seus funcionarios usam os
canais de comunicacdo formais e informais constantemente, quer com 0s cargos superiores,
como com os cargos inferiores, assim como 0s que estdao ao mesmo nivel.

A comunicacdo é comparada a um género de danca, para realizar-se, 0 emissor € 0
recetor ndo necessitam de realizar movimentagdes similares, mas requer coordenagé&o.

Esta pode ser muito bonita, quando os participantes se mobilizam de modo
sincronizado e idéntico, mas também quando agem de forma distinta, mas com harmonia. A
criatividade é um fator-chave na formacdo de resultados comunicacionais, assim como
acontece na danca. Cada dancarino tem o seu estilo distinto, mas isso ndo impossibilita uma
adaptac&o aos estilos dos outros, sem que isso desassossegue a delicadeza da danca. E viavel
dancar a mesma danga, ingressar no mesmo estilo, sem comprometer 0s movimentos
uniformes. Os dancarinos da comunicacdo transmitem com todo o corpo, 0s gestos, a
expressdo do olhar, o falado e ndo falado, e é da hesitacdo (deliberada ou nao) que,
normalmente apresentam movimentacdes graciosas, perspetivas aliciantes para autenticar
uma comunicacdo mais eficiente.

A comunicacdo retrata 0 mecanismo circulatorio da alma organizacional, mas a sua
interpretacdo ndo pode ser separada do corpo que a representa.

Apesar de tudo isto, ndo podemos olhar para a comunicagdo como se fosse uma
“varinha magica” que traz ao cimo a exceléncia dos exercicios, ou todos os “males trazidos
por Pandora” quando algo ndo é encarado como devido.

“No mundo empresarial, a comunicagao ¢ frequentemente considerada a causa de
todos os males e o remédio suscetivel de resolver todos os problemas. Tornou-se corrente (e
cémodo) atribuir todos os disfuncionamentos organizacionais a um problema de
comunicacao”, afirma Cobin (1999, cit. in Cunha et al., 2007, p. 434).

A execucdo de uma boa comunicacdo é evidente em todos os temas de ética,
realcando o respeito e o valor pelos singulares.

“Sem comunicagdo, ndo pode haver organizagdo, gestdo, cooperacdo, motivaciao”

(Cunha, et al., 2007, p. 354).
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O éxito de qualquer instituicdo, apesar de residirmos num novo mundo
profundamente tecnoldgico e com imensas evolugdes, continua a estar concentrado no fator
humano. Olhar para as pessoas como pessoas é “a condi¢do essencial de seres humanos, que
ndo restringe apenas os trabalhadores a serem produtivos” (Tavares, 2011, p. 119).

Simboliza estabelecer condigdes para que os lacos criados com a instituicdo onde se
labora seja compreendida como um local habil para desenvolver conexdes.

“A comunicacdo caracteriza-se pela capacidade para escutar e compreender as
perspetivas dos outros e para adaptar a abordagem tendo em vista melhorar a comunicagéo
e alcangar resultados”, segundo Cunha et al (2007, p. 563).

As pessoas que compdes uma instituicdo sdo distintos entre si, desde 0 modo a
personalidade ao modo de estar, sendo por isso necessario analisar meios que estimulem o
respeito pela individualidade do nosso colaborador (nossos clientes internos), assim como a
boa relacéo entre pessoas distintas.

A relacdo e comunicagdo entre pessoas, numa conjuntura onde subsiste o
reconhecimento pela integridade, pela autenticidade, pelo respeito, entre outros, ajudara na
criacdo de um agradavel ambiente, dinamizador de motivacdo, autoconfianca e
assertividade.

Posto isto, a comunicacdo emerge como uma ferramenta de consciencializacao,
necessitando de ser assimilada e percebida como valor cultural da instituicdo, para que seja

exequivel o éxito de qualquer plano executado na comunicacao interna (Pereira, 2006).

3.2.1 Comunicacéo organizacional como ferramenta de gestéo

“O propdsito fundamental da comunica¢do numa organizagdo é motivar e permitir que os

colaboradores cumpram com os objetivos estratégicos pretendidos.”

(Lee, 1999)

E necessario perceber a complexidade que contém os métodos comunicacionais na
gestdo estratégica das instituicBes, servindo a comunica¢do como base para um plano de
gestdo bem organizado e com competéncia de encaminhar a instituicdo a encarar desafios
cada vez mais competitivos na comunidade atual.

A comunicacdo insere-se na esséncia da gestdo institucional, uma vez que, baseia-se

nos relacionamentos interpessoais. Com base no método comunicativo, 0s superiores
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pretendem persuadir os individuos a executarem as suas atividades e responsabilizarem-se
na realizacdo das metas e objetivos propostos.

Na comunicagdo organizacional, o fator mais importante é a concecdo de
relacionamentos, que poderd auxiliar a gerir e encarar as mudancas e crises institucionais,
ird desenvolver a moral dos funcionarios e vai cooperar nos propdsitos estratégicos da
instituicdo. “Definitely, it is not possible to make any business without good organizational
communication and the employees who are the most important stakeholders of any
organization” (Satpathy & Mohapatra, 2012, p. 2).

Uma comunicacado eficiente é essencial para a constru¢do de uma instituicdo. Se ndo
existir comunicagdo pode ser entendida como uma instituicdo sem acontecimentos. Uma ma
conexdo entre 0s superiores e 0s colaboradores origina choques que levardo ao
enfraquecimento moral e ao inexequivel acesso aos propdsitos estrategicos da instituicao.

Neste sentido, a comunicagdo comega a Ser vista como um instrumento estratégico para
0 desempenho da lideranca e, por consequéncia, para a gestao dos negocios, onde cada vez
mais sdo relevantes a participacdo ativa, a compreensdo e a ligacdo dos superiores
empresariais.

A comunicacéo interna ¢ um instrumento de elevada importancia para a evolucdo da
instituicdo e dos colaboradores. Uma gestdo de comunicacdo que tem como base a difusdo
da cultura, da missdo e dos projetos da instituicdo honrando as diferencas individuais e
potencializa as relagcbes comunicacionais presente, permite a comunicacdo institucional
exercer um papel estratégico de coordenacéo, apoio, gestdo e controlo.

O plano de comunicacdo, em atividade numa instituicdo, estabelece um padrédo
importante e essencial na vida de cada instituicdo. Torquato (2004, cit. in Prado, 2007, p.
22) afirmava que “a comunicagdo so ¢ estratégia quando trabalhada com uma afinagdo em
todos os componentes culturais, administrativa, social e de sistema de informagao”.

O mesmo autor diz ainda que gerir de forma estratégica a comunicacao resulta de uma
analise social, ambiental e institucional orientada pela agilidade e pela prudente
compreensdo das expetativas dos seus publicos.

Deste modo, o plano estratégico da comunicacdo institucional tem que ser
fundamentado no dialogo, na partilha, na transparéncia que € indispensavel para encarar 0s
riscos do compromisso social e ético que se assume. Neste sentido, é essencial que o0s
responsaveis pela comunicagdo, assim como 0s gestores prestem muita atencdo para nao

haver quebra das regras e normas nas agoes da instituigéo.
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Nos tempos atuais, a comunicacdo é observada como uma ferramenta estratégica
dentro de qualquer instituicdo, por ser um exercicio continuo de natureza estratégica,
interligando todos os setores da instituicao; o seu fim € criar, manter ou mudar uma imagem,
caso esta seja negativa (Carolina, 2007).

A comunicagdo manifesta-se uma ferramenta essencial de gestdo interna, esta auxilia
a gestdo no cambio das informacg6es, na firmeza da estratégia e na tomada de decisdo. Ao
nivel do que transmite para o exterior, pode-se melhorar a imagem da instituicdo em duas
perspetivas: a valorizagdo da imagem dos funcionérios que se encontrardo orgulhosos e
motivados por fazer parte da instituicdo e neste sentido contribuiram para o aumento da
transparéncia da mesma.

Percebemos de forma clara que a comunicacao € desenvolvida como um instrumento
que aperfeicoa o sistema de gestdo de um certo plano. Neste sentido, podemos entender, que
esta € uma das utilidades da comunicacdo, mas para isso € necessario olhar para ela como
um processo, como algo que muda pensamentos, comportamentos e estruturas. Posto isto, é
a direcdo que tem que perceber esta importancia para o seu negocio e passar essa consciéncia
para 0s seus colaboradores.

As instituicdes que tiverem esta consciéncia e colocarem em pratica a comunicacao nesta

l6gica, naturalmente, estardo a crescer como instituicdo.

3.2.2 Comunicacéo interna

“A comunicagdo interna nunca é a primeira coisa na mente de um gestor. No

entanto, nada de muito significativo sera alterado sem primeiro comunicar a razao da
mudanca aos envolvidos ou atingidos. A comunicacao interna é fundamental para criar a
mudanca, e a maioria das pessoas apos refletir sobre este facto deveria estar preparada

’

para o aceitar.’

(Nelson & Coxhead, 1997)

A comunicacao interna é antiga e uma necessidade basica para qualquer instituicao.
Sdo Benedito de Nursia (p. 480) escreveu: “Sempre que é necessario tomar uma
decisdo importante dentro do mosteiro, 0 abade deve convocar a congregacdo inteira e

explicar-lhes do que se trata a razdo pela qual ele os deve chamar e informar-lhes é por esta
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ser a forma com que Deus mostra o caminho as mentes jovens” (Bordean, Improving Internal
Communication, a Tool for Increasing Organizational Performance).

Selznick (1957, cit.in Pefia, Molina, 2009) considera que a comunicacao interna é composta
pelos principios culturais, e que a presenca dessas praticas e culturas dentro da instituicdo
oferece um equilibrio organizacional.

A comunicacdo interna é uma necessidade basica na gestdo, e ndo uma invencao.

Segundo Filipe (2007), a comunicacdo interna € um espelho da cultura institucional,
pois subsiste um sistema de influéncia reciproca entre ambas. A comunicacdo é um
componente do método cultural de uma instituicdo, pela forma como é astuciosamente
compreendida e utilizada. Esta para além de ser um instrumento essencial para a apropriacao
e a divulgacéo da cultura da instituicdo, € a cultura que delimita o estilo de comunicacéo da
instituicdo bem como os conteudos, fluxos e meios de divulgacéo.

A funcdo da comunicacéo interna é simplificar o procedimento de aculturagdo dos
mais recentes membros das instituicdes atraves da partilha de modelos comuns, as realidades
de cada departamento, os membros das instituigdes, as praticas, e a transmissédo da cultura,
valores, misséo, e objetivos da instituicdo face ao envolvimento do novo colaborador na
mesma.

A comunicacdo interna € um dos modos de uma instituicdo relacionar-se com o seu
publico principal. Este método de comunicacdo visa na sua forma basica motivar os
colaboradores, cooperando para a evolugdo e conservacdo de um ambiente positivo,
proporcionando o cumprimento dos objetivos estratégicos institucionais. A comunicagédo
interna pode ser definida como um processo comunicativo que concebe, desenvolve e evolui
a instituicdo organizacional.

Segundo Almeida (2008, cit. in Pina, 2008) na instituicdo, subsiste um sacrificio de
organizacdo ao nivel da comunicacdo, de modo a se alcancar respostas e solu¢des em prazo
benéfico, as respostas para o exterior impdem a realizacdo de verdadeiras missdes internas,
e a execucdo destas esta ligada a prosperidade das relacbes ndo so6 entre os individuos, mas
fundamentalmente, entre estes e a instituicdo enquanto ser moral. Estas ligacdes nao
influenciam apenas a vida dos individuos, elas sdo também a composicdo do ser moral —
instituicdo. Moral porque detém uma historia de valores (determinados pelas circunstancias
da sua fundacdo e fundadores e pelo quotidiano onde incubem as visGes coletivas e

individuais), uma identidade e uma personalidade.
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De acordo com o mesmo autor (2008, cit. in Pina, 2010) a comunicagdo interna
descobre a sua nascente na uniformizacéo destas relacdes e estd surge para as instituicdes
conjuntamente como uma crenga, uma vontade e uma necessidade:

e Uma crenca, pois, € a mensageira das solucdes, sendo essencial persuadir toda a

hierarquia que se transformou numa obrigacdo a gestdo da comunicacdo interna.

e Uma vontade porque tem que ser planeada, moderada e orientada através de

opcoes estratégicas.

e Uma necessidade, pois, é fulcral na orientacdo das atividades, no atributo dos

produtos e processos, no ambiente interno e na inovagéo.

A comunicagdo interna “(...) oportuniza a troca de informagdes via comunicagéo,
contribuindo para a construcdo do conhecimento, o qual é expresso nas atitudes das pessoas.
E fundamentalmente um processo que engloba a comunicagio administrativa, fluxos,
barreiras, veiculos, redes formais e informais. Promove, portanto, a interacdo social e
fomenta a credibilidade, agindo no sentido de manter viva a identidade de uma organizagéo”
(Marchiori, 2010, p. 6).

Compete a gestdo das instituicoes a responsabilidade de orientar a comunicacao e

nao deve olhada como um “luxo”, apesar desta imagem ainda se encontrar fixada em muitos
administradores. A comunicacdo tem que ser olhada como uma peca que compde a
instituicdo e com a mesma relevancia das maquinas ou balancos sociais (Peretti, 2004).
A comunicacdo, € o sistema pelo qual compartilhamos uma ideia, uma informacdo, uma
atitude ou até mesmo um sentimento. Conseguimos associar a comunicagao o conceito de
participacdo. E participar é exatamente a ideia de fazer parte de um todo, porque quem se
encontra solitario ndo tem qualquer hipdtese de fazer parte desse todo, logo ndo é
participante. Comunicar é, por isso mesmo, levar a fazer parte de um projeto comum,
levando para a coletividade os interesses que dela estavam desligados, através da informacéo
objetiva e apropriada (Dias, 2001cit. in Pina, 2006, p.14).

Segundo Franca e Leite (2007) a comunica¢do comegou a ser observada como uma
ferramenta importante de informacao e de motivacao dos funcionarios na realizacdo dos seus
trabalhos.

“A Comunicag¢ao Interna deve ser entendida como um sistema de interacfes onde
«emissor» e «recetor» se inter-influenciam e partilham significados simbolicos”, afirma
Camara et al., (2001, p. 432).
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De acordo com esta definicdo, podemos olhar para a comunicagao interna como uma
ligacdo pessoal, que € essencial e determinante para o sucesso de um grupo.

Este conceito abrange as atividades que pretendem informar o publico interno,
estabelecendo relagdes verticais nos dois sentidos, e relagdes horizontais no interior da
instituicdo, com o intuito de simplificar ndo s6 a producgdo, difusdo e orientacdo da
informacdo, como também a interacdo e relagdo entre todos os envolvidos, alcangando os
niveis de funcionamento de outros sistemas devido a universalidade na instituicdo. No
entanto, uma comunicacdo bem concretizada pratica um resultado positivo sobre o ambiente
interno e, naturalmente sobre a ideia global da instituicdo. A comunicacéao, acima de tudo,
deve ser consistente e coerente com a imagem que a instituicdo quer passar, nao sO para o
meio externo como também, essencialmente para o meio interno. Os funcionarios significam
um publico muito relevante para a gestdo de qualquer instituicéo.

“Uma das caracteristicas dos lideres empresariais € saber exatamente como processar
a comunicagao com seus publicos internos e externos e ao mesmo tempo ser firmes com 0s
seus colaboradores, saber estimula-los para realmente participarem da empresa. O processo
de comunicacdo empresarial, quando bem executado, surte efeito a provoca reagdes positivas
tanto na comunidade interna quanto na externa” (Figueiredo, 1999, cit. in Franca & Leite,
2007, p. 19).

Dionisio (2004, cit. in Baptista, 2009) menciona que os colaboradores necessitam de
estar informados sobre as causas internas e externas que exercem influéncia na esséncia do
seu trabalho como, por exemplo, 0 aumento da instituicdo, 0S Seus Servicos e 0S Seus
objetivos, sobre os demais sectores, sobre a instituicdo e os colaboradores na sua
generalidade.

Este mesmo autor garante ainda que:

e A instituicdo tem que saber como envolver e motivar o seu publico interno, para

obter a imagem espectavel no pablico externo.

e Osnossos colaboradores sdo um recurso de propagacdo da imagem da instituicéo,

e que pode obter essa vantagem pela negativa se nao forem incluidos.

e A coeréncia entre a comunicacdo externa e interna € essencial para que obtenha

uma comunicacdo infalivel.

A comunicacdo interna tem um papel decisivo na evolugdo de uma instituicdo. Uma

comunicagdo interna convenientemente delineada e organizada, fundamentada numa forte
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estratégia de comunicacdo, é indispensavel para qualquer instituicdo que queria estar
concentrada na motivacdo e moral dos seus colaboradores.

O papel da comunicacdo interna tende a ficar uma prioridade da gestdo e ndo como
um exercicio suplementar. As reorganizacdes, a renovacao de areas de atividade, qualquer
modifica¢do a nivel social e econémico que contornam o exercicio da instituicdo trazem
imensas mudancas ao coletivo.

Né&o existe uma formula especifica para se executar comunicacdo interna. Todas as
técnicas podem ser usadas para orientar e aliciar o publico externo e interno.

Conseguimos deduzir que a comunicacdo no interior das instituicdes comeca a ser
analisada como uma estratégia de investimento e ndo como um gasto extra, o que revela que

a comunicacédo alcangou uma relevancia expressiva nas instituicdes.

“A comunicagdo interna é a sombra oculta por detras de todos os projetos de
mudanca cultural, sendo que a sua deficiente aplicacdo foi por muitas vezes identificada

’

como um dos elementos mais destrutivos num ambiente em transi¢do.’

(Nelson &Coxhead, 1997)

3.2.3 As fungbes da comunicacéo

E relevante esclarecer alguns principios intrinsecos a comunicacio designadamente as
suas funcGes, uma vez que € impossivel ndo comunicar e esta encontra-se evidente em todas
as acoes.

Para Stoner (1985, cit. in Ramos, 1997, p. 3) “a comunicacao ¢ a base das fungdes da
gestdo. E o processo que permite transmitir informacBes necessarias ao planeamento, a
concretizacao dos planos, a organizagdo e controlo das pessoas e das tarefas”. Resumindo,
possibilita a gestdo dos individuos de forma a obter a sintonia e 0 sucesso.

De acordo com Robbins (1992, cit. in Filipe, 2007) a comunicacdo detém sete funcoes
na instituicao:

e Funcdo Imagem: tem o propoésito de conduzir ao publico externo e interno uma

imagem vantajosa da instituicéo;

e Funcdo Informativa: tem como objetivo difundir o conhecimento para e da

instituicéo;

e Fungdo Mudanga: Possibilita a mudanca solida das mentalidades, atitudes e

relacdo, assim como a mudancga de imagem.

20



Funcdo Comportamental ou Argumentista: auxilia na indicagéo de ordens claras e

essenciais e solicita que se avance numa determinada dire¢éo;

Funcéo de Integracéo: incrementar nos colaboradores a sensac¢ao de pertenga a uma

equipa.

Fungé@o Sinal: reside na projecdo e multiplicacdo de sinas que possibilitam ao

publico reconhecer a personalidade e a continuidade da empresa hum mesmo

sentido;

Fungdo de Retroacdo: fundamenta-se no regresso das mensagens enviadas num

determinado eixo, com a finalidade de certificar e autenticar a sua assimilagao.

No entanto, para Robbins (2002, cit. in Filipe, 2007) a comunicagdo tem quatro

fungdes essenciais no seio de um grupo ou de uma instituicao:

Motivacdo: a comunicagao proporciona a motivagao no sentido em que informa
os colaboradores sobre o que ser executado, direciona sobre o que fazer para
melhorar e avalia a qualidade do seu desempenho;

Controlo: a comunicacdo influéncia no controlo das atitudes dos individuos das
mais variadas formas, delimita quem comunica em primeiro lugar um
acontecimento ou informagéo;

Informacao: a comunicacédo auxilia a tomada de decisdes, ja que faculta ao grupo
ou pessoa individual as informacdes que precisam;

Expressaio Emocional: é com base na comunicacdo que 0s colaboradores

manifestam as suas frustracdes ou satisfacéo.

Myers e Myres (1982, cit. in Filipe, 2007) defendem que a comunicacao detém trés

funcbes que considera primarias:

Socializacdo: baseia-se nas relagdes humanas que se fudem nas instituicdes e nas
formas como se estruturam quer a nivel emocional como racional. E esta que
influéncia a cultura organizacional e o clima social;

Inovacdo: a comunicacao institucional como meio de divulgacdo de inovacao nas
instituicdes, a sua coordenacdo e controlo;

Coordenacdo e o regulamento das atividades de producdo: a comunicacdo como
uma forma de regulamentacéo e coordenacdo manifesta um papel de controlo e

de organizagéo da instituicéo.

Para Lite (1997, cit. in Ramos, 1997, p. 50) existem seis fungdes carateristicas da

comunicagdo interna nas instituigdes. Esta autora explica a comunicagéo interna como um
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meio essencial para estabelecer uma cultura organizacional e a atribui-lhe o fundamental
meio harmonizador entre as pessoas que compde a instituicdo e a cultura organizacional.
e Formar: promover a habilidade de comunicacdo dos elementos da instituigdo
gestores da comunicacao interna;
e Pesquisar: estabelecer uma politica de continua observacdo do clima social da
instituicéo;
e Informar: idealizar uma politica de informacéo oral, escrita e audiovisual para
dar resposta as caréncias de informacéo a nivel interno;
e Motivar e Coordenar: arquitetar redes de corresponsaveis com fins orientadores,
de percecdo do ambiente de trabalho e clima social;
e Orientar: ouvir e consciencializar os grupos sobre as diversas configuragdes da
empresa;
e Organizar campanhas internas: recrutar um conjunto de pessoas para estruturar
sessOes e campanhas de comunicagao interna.

A comunicacdo é um tema que sempre suscitou imenso interesse aos mais variados
autores que, para além de a investigarem sob as mais diferentes abordagens, muito
conjeturaram sobre ela. O impacto da comunicacdo nas instituices verifica-se as mais
variadas horizontalidades, sendo por isso complicado compreender os limites da sua funcao

e utilidade.

3.2.4 Barreiras a comunicacéo

“Ha excesso de barreiras, ndo ha interesse real em ouvir, ndo ha adequag¢do e uso
estratégico de canais multiplos, as mensagens ndo sdo adaptadas aos publicos, gestores
acham que comunicar € igual a disseminar a informacéo (...). Faltam politicas, diretrizes,
estratégias de comunicacao e, espantosamente, engajamento da alta ctpula para
transformar a comunica¢do em um instrumento de qualificac¢do dos processos (...)"

(Duarte e Monteiro, 2009, p. 334)

A comunicacdo reside precisamente no meio da nossa vida social, pois estamos
constantemente a comunicar.
A eficiéncia da comunicacdo depende da sincronizagcdo entre 0 que 0 emissor quer

passar e 0 que o recetor interpreta. No entanto, como subsistem diversos agentes de ruido,
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estes conseguem afetar o processo através de obstaculos semanticos, decorrentes, entre
outros, da auséncia de feedback, da percecdo do outro e das distragdes.

Uma comunicacéo eficaz e fluida é uma exigéncia fundamental em qualquer local de
trabalho. Saber passar uma mensagem, assegurando que esta vai ser percebida da forma
desejada pelo recetor é, um ponto fulcral para as relagbes profissionais. Os obstaculos na
comunicagéo institucional intervém nos objetivos da instituicdo e complicam a harmonia no
interior da mesma. A comunicacdo, na maioria das vezes, ndo é vista como devia,
provavelmente pela caréncia de planeamento, incitando assim, o ruido, por isso a mensagem
deixa de ser eficaz para se tornar ineficaz. S&o imensas as fontes de ruido que influenciam
0s principios que constituem o sistema comunicacional. Conhecedores de que estar
conjuntura pode acontecer e cientes de diversos tipos de ruidos, o emissor e recetor
necessitam, de em conjunto, reconhecé-los, no sentido de dar uma solugdo ou alterar
estratégicas que auxiliem no controlo e elimina¢do dos mesmos.

Os fatores de ruidos sdo inimeros:

“...diferentes quadros de referéncia, percecao seletiva e afetiva, ndo saber ouvir, falta
de confianca, juizos de valor, esteredtipos e preconceitos, credibilidade da fonte, problemas
semanticos, diferencas culturais, barreiras fisicas, arranjos espaciais, impreparacdao do
comunicador, estilos pessoais de comunicacdo, filtragem, pressées de tempo, sobrecarga de
comunicacdo, fracas primeiras impressdes, género, heterogeneidade da audiéncia, contexto
temporal, fornecimento ¢ recebimento de “feedback”, emogdes e caracteristicas do canal...”
(Cunha et al. 2007, p. 366-367).

A comunicacdo na maioria das vezes ndo € compreendida como necessitaria,
provavelmente pela auséncia de uma planificacdo gerando assim obstaculos.

“A comunicagdo ¢ o sangue que mantém a instituicio viva. E ela que transforma as
ideias, os sentimentos, os planos e as decisdes em ac¢des produtivas. Porém, quando surgem
barreiras que interrompem seu fluxo para certos setores, eles acabam se tornando
improdutivos e “dormentes” (Rush, 2003, cit. in Tavares, 2005, p. 25).

Existem quatro interferéncia na comunicacgao, segundo Kunsch (1997, cit. in Tavares, 2005):
e Administrativas/democraticas: decorrem da forma como as instituicdes
procedem e organizam as informac@es. Podem emergir complexidades com as

relacbes de poder, posse de informacdes e autoridade de status.
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® Pessoais: os individuos podem simplificar ou complicar a comunicagdo dentro
das instituicdes, com base no estado de espirito, valores, emocdes, personalidade
e na atitude com que cada pessoa age face a diversos contextos.
e Psicoldgicos: esteredtipos ou preconceitos que originam a alteragdo da
mensagem.
e Excesso de informacgdes: uma das obstrucdes mais constantes das instituicdes,
devido hé falta de triagem da informacéo, enchendo as pessoas com informacao
a mais, originando reunides dispensaveis e um aumento de impressos.
e Semanticas: sucedem do uso desajustado de codigos ndo falado pelo recetor.
e Fisioldgica: refere-se a obstaculos genéticos de ma formacdo dos 6rgdos
responsaveis pela fala.
e Mecéanica ou fisica: relaciona-se com os ruidos decorrentes do ambiente, ou seja,
a comunicacao € obstruida por fatores fisicos.
e ComunicacOes incompletas e parciais: trata-se das informagOes alteradas que
alcancam as pessoas, originando davidas.
Os principais obstaculos a que as instituicGes estdo submissas tem a ver com a falta
de aptiddo para comunicar e a caréncia na inovacgdo e criacdo. Derrubar os obstaculos a
comunicacdo com base em conversas eficientes ira possibilitar um superior nivel de
inovacdo e criatividade, despertando a partilha de conhecimentos, melhorando o fluxo de

conhecimento entre todos 0s niveis hierarquicos da instituicdo (Rego, 2003).

3.3 A comunicacéo informal

A comunicacdo interna provém de dois métodos no interior da instituicdo, o formal
e o informal. Os dois sistemas organizam de formas distintas a informacéo. O método formal
é vertical e atravessam a hierarquia da instituicdo, ou seja, representam a cadeia de poder.
Os sistemas informais provém em qualquer direcao, ultrapassando os niveis superiores da
instituicdo. Por norma, os profissionais importam-se mais com o método formal, enquanto o
sistema informal é colocado para segundo plano, desvalorizando assim o seu potencial
(Robbins, 2012).

Para Cunha et al., (2007) existem certos elementos evidentes na comunicagédo
informal: Esta opera fora e dentro dos locais de trabalho, formam-se com base em

correspondéncias pessoas (formagéo académica, religido, politica, amizade, etc.), estendem-
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se aos mais variados departamentos e niveis hierarquicos, e sucedem mais quando as
instituicbes tém canais formais. Os elementos institucionais utilizam este meio de
comunicagdo para executarem as suas atividades, obtendo e divulgando informagdes.

O método informal e formal pode completar-se, no sentido em que a comunicacdo formal
pode ser aproveitada para comprovar a comunica¢do informal. No entanto, também podem
chocar, quando a informal é utilizada para perturbar o funcionamento da institui¢éo, criando
boatos calculados.

Segundo Robbins (2012) o boato detém trés particularidades primordiais. “Primeiro,
ndo é controlado pela administracdo. Segundo, é tido pela maioria dos funcionarios como
mais digno de crédito e confiavel que os comunicados formais emitidos pela alta
administracdo. Terceiro, € amplamente utilizado para atender aos interesses pessoais
daqueles que o praticam”. Robbins (2012) afirma ainda que o boato “ajuda a manter as
pessoas unidas, permite aos impotentes desabafarem, transmite preocupacbes dos
funcionarios e preenche vazios no sistema de comunicagdo formal” (Barichello 2007, p. 4).

“...0 boato ¢ antes de mais nada, uma informagao: ele traz elementos novos sobre uma
pessoa ou um acontecimento ligado a atualidade. Dessa forma ele se distingue da lenda que,
em geral, se refere a um fato passado. Em segundo lugar, o boato esta destinado a ser
aumentado. N&o se espalha um boato com a Unica intencdo de divertir ou de estimular a
imaginacdo: nisso também ele se distingue das historias engracadas ou dos contos. O boato

procura convencer.” (Kapferer, 1993, cit. in Barichello, 2012, p. 4).

3.3.1 Trajetos tipicos e caracteristicas da comunicacéo informal

Cunha et al., (2007) acham de que os itinerarios de comunicacdo informal sdo
especificos de instituicdo para instituicdo, no entanto, Davis (1953, cit. in Cunha et al., 2007)
caracteriza-os da sequente forma:

No trajeto linear os individuos transmitem informacéo de pessoa para pessoa, e quanto
maior for a trajetéria da mensagem, maior serd perigo de deformacdo. No percurso
“tagarelice” 0 sujeito titular da informacdo difunde-a a todas os individuos com quem
comunica. A influéncia da informacdo oral pode ser demorada, no entanto o correio
eletronico alargou a porcéo de recetores possiveis do “tagarela”, a rapidez da propagacéao da
mensagem pode ser quase instantanea. O trajeto probabilistico distingue-se pela casualidade
das transmutas, isto é, um individuo difunde a mensagem num suporte aleatdria e um outro

individuo transmite do mesmo, e assim progressivamente.
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O trajeto aglomerado é o que mais se sucede: 0 primeiro constituinte da corrente
difunde a informacdo junto de sujeitos particulares e ndo com quem contacta; isto é, existe

uma sele¢éo intrinseca neste método de comunicacao.

3.3.2 Aspetos positivos e negativos da comunicacdo informal

As cadeias de comunicagdo informal eram normalmente identificadas como sendo
prejudiciais para as instituicdes. Entretanto, com base nos beneficios associados, as
instituices predispdem-se a acolher com mais periodicidade este sistema de comunicagao.
Cunha et al. (2007) revelam determinadas vantagens associadas a comunicagéo informal:

A rapidez com que se difundem, a fidedignidades e a for¢a com que acontecem fazem
com que este método de comunicacdo se transforme conveniente para a transmissao de
informacbes urgentes endo planeadas, possibilita o conhecimento dos factos que as
mensagens e documentos oficiais ndo mencionam.

Arrisca a transformar-se numa utilidade para o clima institucional. Possibilita a
dispersdo e o abrigar de informacao perto de um sublime nimero de individuos de diversos
niveis hierarquicos e de distintos departamentos. Revela-se um meio e um conforto,
aliviando o stresse ou pressdo que 0s meios formais ndo possibilitam. Deve ser encarado
como um suplemento da comunicacdo formal, que ajuda a superar os constrangimentos
desta, auxiliando no desbloqueio de processo formal perlongado e simplificando a tomada
de deciséo.

A realidades desta comunicacdo ndo ser redigida, transforma este género de
comunicacdo suscetivel a distor¢des e equivocos de interpretacdo. Estas distor¢des
conseguem incitar resultados negativos na vida profissional e pessoal de quaisquer membros
institucionais, tais como:

e Deliberagdes institucionais podem levantar mexericos sem razao;

e Boatos podem destruir carreias;

e Incertezas de fuga de comunicacéo;

e Discordias departamentais ou pessoais podem estabelecer um obstaculo a

coordenacao e cooperacdo do trabalho.
Através do autor referenciado podemos confirmar que pode existir riscos que pode
levar aos destinatarios ndo receberem ou ndo entenderem a mensagem de forma como era

esperada.
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Em suma, concluimos que a comunicacdo informal estd explicita em todas as

empresas, SO com a diferenca que esta pode variar de empresa para empresa.

3.4 Comunicacdo interdepartamental

Apesar do Universo atual em que residimos, as instituigdes continuam a encarar com
complexidades de gestdo e relacdo interdepartamental. Cunha et al. (2007) afirma que
decorrem de cinco caracteristicas especificas:

e Situam-se em pontos fisicos separados;

e Executam servigos distintos;

e Os objetivos dos departamentos podem ser sujeitos a alteracbes devido aos

objetivos institucionais;

e Algumas vezes, os departamentos de or¢camento e contabilidade sdo também

autobnomos;

e Os colaboradores de distintos sectores habitualmente estdo desligados pela

estrutura de autoridade.

N&o existir eficiéncia na comunicacdo departamental pode levar a efeitos
desastrosos, assim como: departamentos diferentes a passar informagdes opostas para o
exterior, surgindo conflitos devido a sobreposicdes de responsabilidades ou até nenhum
deles manifestar a responsabilidade do acontecimento. Estas contrariedades na comunicacao
sdo agravadas pelas seguintes conjunturas:

e Distancia fisicas enfraquecem a eficiéncia da comunicacéo;

e Departamento distintos, prioridades distintas e proprias;

e Departamentos diferentes, comunicacdo carateristica dentro de cada um deles;

e Padrdes de verificacdo podem complexificar entre os departamentos.

Segundo Clampitt (cit. in Cunha et al., 2007) existem quatro estratégias para
enfrentar estas barreiras: reunir os elementos dos diversos departamentos em volto dos
valores e objetivos da institui¢do, dar primazia a colaboracao interdepartamental, esclarecer
procedimentos e condutas institucionais para orientar discordias entre os distintos
departamentos.

Concluimos que €é necessario ser prudentes com este meio de comunicar porque, em
determinadas condi¢des pode operar de forma benéfica ou ndo, quer a nivel

interdepartamental ou até institucional.
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3.5 Instrumentos de comunicacgéo

Na necessidade de transmitir uma mensagem, as instituicdes podem escolher entre os
quatro géneros de comunicacdo que existem, mais concretamente, a comunicacgdo oral que
pode ser associada a comunicacdo ndo-verbal, a comunicacdo escrita, a comunicacao

audiovisual e a comunicagdo eletronica.

3.5.1 Comunicagéo oral

A comunicacao oral pode ser considerada economica e direta, uma vez que € reservada
a um numero limitado de individuos. Com tudo, este tipo de comunicagao € incerto, devido
a existir a probabilidade de a mensagem ser corrompida no momento da sua transmissao, e
é volatil, pelo facto de ndo deixar uma prova.

Westphalen (1901, cit. in S&, 2008) refere que a comunicacdo oral deve ser
constantemente assistida por um elemento escrito, como por exemplo comunicados ou
memorando, que citam diretrizes e proporcionam esclarecimentos; placares informativos;
revista ou jornal interno e por Gltimo um “flash informativo”, composto por uma ou duas
paginas que cede a informacdo mais significativa da comunicagdo (Soares & Sa, 2008, p.
27).

Clampitt (1991, cit. in Baptista, 2009) cita determinadas ferramentas de comunicacgéo
oral que podem ser usados na comunicacéo interna:

e Face-a-face: este € o recurso de comunicagdo mais abundante, abrange um

combinado de alusGes tais como: visuais, movimentagdes corporais, pronunciacao
e olfato. Contudo, este elemento dirige também a mal-entendidos, na medida em
que transporta sentimentos e emocdes e, pode manifestar uma configuracdo de
conversa informal ou conversa formal individual;

e Telefone: uma alternativa a comunicacdo face-a-face, apesar de ser menos

abundante por ndo existir a difusdo de comunicacao visual,

e Discurso: é 0 meio de comunicacdo oral descendente que oferece um contacto

direto entre os todos os elementos participantes, criando uma relagéo;
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e Reunides: quer sejam conferéncias, formacOes, trabalhos de grupo ou
departamentais, € o meio que além de misturar colaboradores e chefes, institui a

comunicagéo nos dois sentidos.

3.5.2 Comunicagéo néo-verbal

“A palavra falada é responsavel por apenas 7% da comunicagdo, o tom e a inflexdo
responsaveis por 38% e a linguagem corporal por 55%. Assim, e utilizando uma expressao
muito comum, é necessario “‘percorrer a mensagem”. “Falar a mensagem” ndo é
suficiente”.

(Dunmore, 2002)

A comunicacdo nao verbal € uma mensagem silenciosa que pode manifestar-se atraves
de variadissimas formas, como por exemplo, com gestos, contacto visual, expressao facial,
tom de voz, até mesmo pela forma de se vestir, entre outras formas. Este género de
comunicagdo segundo estudos realizados pesa cerca de 90% na imagem que se da aos
recetores.

O usufruto conveniente de uma mensagem nao-verbal é um agente elementar para a
poder comunicacional. Conforme o autor “as pessoas altamente expressivas comunicam por
intermédio das suas expressoes faciais, da voz e dos gestos — de todo o corpo. Esta
capacidade permite-lhes emocionar, inspirar e cativar os outros” (Goleman, 1998, cit. in
Cunha et al., 2007, p. 447).

Porém, tendo em com os distintos aspetos caracteristicos e a complexidade do
processo pode concluir-se que esta comunicacdo pode ser melhorada e aprendida.

Goleman, (1998, cit. in Cunha et al., 2007) explica alguns dos carizes mais
relevantes:

As mensagens ndo-verbais podem ser propositadas ou ndo. Por exemplo, um
administrador pode-se sentar propositadamente no topo da mesa no decorrer de uma reunido,
no sentido de realcar a sua posicdo. No entanto, um candidato a um posto de trabalho pode
de forma inocente passar uma imagem negativa junto da empresa, com base na sua forma de
vestir.

Subsistem também, mensagens ndo-verbais que permanecem fora do controlo dos

sujeitos, como as expressoes faciais, a transpiragéo (ansiedade, nervosismo), ou a postura
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corporal rigida (tenséo, nervosismo). Na maioria das vezes existe a dificuldade em ocultar
determinadas emocdes, por exemplo, as suas expressoes (faciais, gestos, tom de voz, olhar,
etc.) ndo equivalem a mensagem que se tenciona passar.

Estas dificuldades prendem-se com o facto de as palavras acompanharem as reflexdes
delineadas, e as expressdes se orientarem pelos sentimentos instintivos e emogdes.

A mensagem ndo-verbal, normalmente, ndo detém uma interpretacdo Unica incitando
confusdes ou equivocos. Esta dificuldade é potenciada pela existéncia de culturas distintas.

Westphalen (1901, cit. in S&, 2008) afirma que a comunicacdo escrita ostenta as
seguintes particularidades:

e E tradicional;

e E imediata, pois qualquer individuo o pode fazer;

e E rica, por permitir a disseminacio rapida, e para um alargado nimero de
individuos.

Assim, como mencionado anteriormente, este meio de comunicacao é o testemunho
do que foi falado. Sendo que, patenteia certos inconvenientes, como: pode ser “traicoeira”,
porque ndo € pelo facto de a mensagem ser escrita que resulta e “perigosa”, por existir a
tendéncia para sobrecarregar os cooperantes com as informacades.

A utilizagdo deste meio € o menos dispendioso de comunicar, apesar dos
inconvenientes apresentados. Apesar de ter uma propagacao restrita pode ser usada por todas
as instituicdes, independentemente da sua proporcdo. Todavia, deve ser utilizada com
prudéncia.

A comunicacao pode ser dificultada ou simplificada, dependendo de quem a emite e
de quem a recebe, assim como das conjunturas. As instituicbes necessitam ter em
consideracdo estas variaveis, de forma a oferecerem uma melhor comunicacdo e conexdo
entre os diversos departamentos. Segundo Teixeira (2005), a gestao das instituicdes ostenta
0S seguintes meios de comunicacao escrita:

e Jornal da empresa: habitualmente utilizado em instituicGes de grande extensao e
tem como intuito a transmisséo de informacGes acerca de evolucdo da empresa,
novos produtos ou servicos e politica, assuntos que despertem o interesse dos
colaboradores. Este elemento de comunicacdo auxilia também na promocéo de
valores e cultura institucional, assim como no desenvolvimento do espirito de

equipa.
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e Afixacdo de comunicados e avisos: esta ferramenta é normalmente usada pelos
gerentes, quando tencionam transmitir informacdes que lhes interessam, apesar
que estas comunicacdes podem ndo ser lidas por todos os colaboradores. As
instituicdes correm também o risco de manter determinada informacéo afixada
durante demasiado tempo, tornando-se desatualizada.

e Comunicacbes nas folhas de remuneragfes: ponderadas como um meio
suplementar de comunicacdo para a divulgacdo de informacGes essenciais,
assegurando que todos irdo ter acesso.

e Relatorio anual: além de exibirem as contas da instituicdo, inclui dados acerca da

atividade da mesma durante o ano.

3.5.3 Comunicacéo eletronica

Atualmente uma das formas de comunicacdo que cada vez mais frequente em
diferentes areas de atividade é o teletrabalho, este fornece uma variedade e uma nova
oportunidade de relacionamento entre fornecedores e clientes.

Esta comunicacdo, a eletronica, tem contribuido no aumento do volume das
comunicagdes, devido a permitir transmitir um elevado namero de informac6es rapidamente
para os colaboradores, clientes e fornecedores.

O correio eletrénico, € um meio importante uma vez que possibilita enviar e receber
mensagens a qualquer hora e para qualquer parte do mundo, independentemente do volume
de informacéo.

Uma das variantes da comunicacdo eletronica é a videoconferéncia que permite
reunides entre os individuos de diferentes localidades geograficas, para além disso também
possibilita que se economize em tempo de viagens e nos custos financeiros.

A maioria das organizacfes muito dificilmente conseguiriam fazer o seu trabalho sem
0 correio eletronico, uma vez que 0 seu uso é cada vez mais progressivo e generalizado.
Alguns dos beneficios do correio eletronico sdo: um meio de comunicagdo muito rapido (em
comparacdo o correio normal € mais lento), é barato, permite o envio rapido de um grande
volume de informacdo, para varios destinatarios a baixo custo, em qualquer parte do mundo,
0 emissor e o recetor ndo tém de estar envolvidos ao mesmo tempo na comunicagdo, 0S
individuos podem receber e ler as mensagens sem perturbar o fluxo de trabalho, ou seja,

podem ser enviadas ou lidas nos momentos livres, isto permite que haja uma melhoria na
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gestdo de tempo, assim as pessoas eliminam custos de tempo e recursos ao dispensar o envio
de faxes, copias de oficios, preparar correio normal, entre outros.

Apesar de apresentar algumas vantagens comparativamente aos outros meios de

comunicagdo, Cunha et al., (2007) exp6em alguns riscos e desvantagens:

e Complexidades na regulamentacdo da percecdo dos interlocutores, devido a
caréncia do contacto visual, expressdes faciais e gestos;

e Pelo facto de ser um elemento de baixo custo, pode elevar a uma utiliza¢do
escusada, originando um acréscimo de mensagens banais, levando-nos ao “lixo”
comunicacional,

e A inexisténcia de privacidade nas institui¢des, a informacéo fica toda registada
nos computadores, levando a diversas oportunidades de outras pessoas acederem
aos aparelhos eletronicos;

e Pode ainda distanciar os colaboradores dos seus servicos, usando-as para fins ndo

institucionais.

3.5.4 Campanhas e programas de comunicacéo

Durante o0 ano, as instituicdes tém a hipdtese de alinhavar uma série de acbes com o
intuito de motivar e sensibilizar os seus colaboradores. Estas acfes sdo executadas com o
objetivo de comunicar-lhes de alguma uma mensagem, estas campanhas podem ser
consideradas como um meio de comunicacdo interna.

Alguns exemplos de campanhas e eventos que podem ser apontados como meios de
comunicacdo interna sdao campanhas de seguranca, programa de portas abertas para 0s
funcionarios e seus familiares, um projeto de integracdo de novos colaboradores, entre
outros.

Concluindo quero dar a conhecer os diversos géeneros de comunicagao existente, com
isto mostrar que ndo existe um género de comunicacdo mais eficaz ou até mesmo melhor
que o outro, todos os tipos devem e podem ser utilizados dependendo do intuito da
mensagem e do intuito da organizacao.

Em suma, todos os tipos podem ter vantagens ou desvantagens se nao forem adequadas

e utilizadas coerentemente.

3.6 Gestdo do conhecimento e a tecnologia de informacéao
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A gestdo do conhecimento € a juncdo de meios e processos que tem como objetivo
criar, utilizar e difundir conhecimento nas organizagdes, rentabilizando o conhecimento
explicito como implicito e gerir de forma a aumentar a competitividade.

Com as mudancas dos mercados, surgem novas tecnologias e com isto a concorréncia
aumenta e alguns produtos tornam-se ultrapassados da noite para o dia. Normalmente as
empresas de sucesso sdo as que de forma consistente criam conhecimentos novos e 0s
passam para toda a organizagédo e incorporam em novas tecnologias e produtos.

Com o aparecimento da era da informagdo, emergiram alteracbes sociais e
econdmicas. Nesta era, € essencial observar as instituicdes como sociedades humanas, e estas
conquistarem a inteligéncia que o conhecimento coletivo, representa uma diferenca
competitiva no mercado concorrencial. A gestdo do conhecimento tem conquistando terreno,
sendo hoje, uma ferramenta participante na estratégia das institui¢oes. “Os trabalhadores do
conhecimento, ao contrario dos trabalhadores manuais do fabrico, sdo proprietarios dos
meios de produgdo: transportam esse conhecimento na cabeca e podem, por isso, leva-lo
com eles” (Drucker, 1998, p. 11). E essencial conceber um ambiente que promova 0s
individuos a pesquisar e partilhar os seus conhecimentos.

O conhecimento € distinto de outros recursos. Torna-se constantemente ultrapassado,
no sentido que o saber inovador de hoje é a ignorancia de amanha. E o saber que interessa
esta predisposto a rapidas e inesperadas mudancas (Drucker, 1998, p. 11).

De acordo com Sousa (2000) as instituicdes concordaram que um aglomerado de
informacao ndo lhes oferece valor adicionado. A informacéo sé ap0s ser examinada, tratada
e distribuida, se torna vantajosa. Nesse momento, sera transformada em conhecimento
disponivel e vantajoso a toda a instituicdo. O conhecimento, quanto mais consistente e
atualizado permanecer, mais influente serd a instituicdo e os colaboradores perante 0s
clientes (internos e externos).

Chiavenato (2004) menciona que ainda recentemente, se julgava que o
relacionamento entre as instituicbes e as pessoas era turbulento e antagonico. Pois 0s
objetivos das instituicGes eram contrarios aos objetivos pessoais dos colaboradores.
Considerava-se que 0s resultados conquistados era do género “ganha-perde”, isto ¢, uma
parte leva tudo, ndo sobrando para a outra. Existindo recursos limitados, considera-se que se
uma parte aufere mais, hipoteticamente, sera a custa da outra. Atualmente, a maneira mais
favoravel das institui¢fes alcangarem os seus objetivos € auxiliar os colaboradores a obterem

0S seus objetivos privados, ficando assim, ambas as partes a beneficiar. A alternativa “ganha-
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ganha”, necessita negociacao, comunicacao e esforco coletivo, mas é o recurso perfeito no
“jogo” de interesses em causa. Viver na era do conhecimento, tem forgado as instituicdes a
ter uma visdo e acdo estratégica mais alargada. As instituicGes ja entenderam que todo o
sistema produtivo sé se concretiza com a participacdo integrada de todos os parceiros
(acionistas, colaboradores, fornecedores, clientes, etc.). Cada um dos envolventes coopera
com a sua quota-parte, na expetativa de conquistar um retorno pela sua participacao.

Os colaboradores necessitam de ser encarados como parceiros das institui¢des. Pois,
sdo eles os “fornecedores” de habilidades, competéncias e conhecimentos nomeadamente, 0
mais relevante contributo para as instituigcdes: a inteligéncia que oferece resolucdes racionais
e fornece valor e orientagdo aos objetivos gerais. Nesta base, 0s colaboradores sdo a parte
integrante do capital intelectual da organizacdo (Chiavenato, 2004, p. 8).

Ao longo do tempo podemos observar que a Tecnologia da Informacéo foi avancado
e em alguns momentos € dificil acompanhar. Se aproveitarmos este avanco a Gestdo do
Conhecimento poderd melhorar, ganhar impulso, e com isto ganhar um forte aliado pois é
criado um cenério favoravel ao seu crescimento. Podemos dizer que as novas ferramentas
que apoiam o desenvolvimento da gestdo facilitam o acesso a informacdo, acesso rapido e
simples, facilita a partilha de informacdes, entre outras coisas. Com este avanco
possivelmente existird um aumento de aprendizagem, a nivel individual como coletivo. No
mundo dos negocios ja existe a nogdo do poder do Conhecimento e com isso acha que a
Tecnologia da Informacdo podera ser uma forte aliada, pois faculta um ambiente estruturado
e eficiente, desenvolver processos e proporcionar o desenvolvimento da gestao.

Em sumo, ao longo deste ponto podemos perceber que a gestdo do conhecimento é
uma vantagem competitiva, pois cria um conhecimento que é usado e transmitido com prol
do sucesso das organizacGes. Na nova era da gestdo do conhecimento, este tem de ser
trabalhado de forma a ser gerado novo conhecimento, ou seja, um processo de renovacao
constante.

Os autores mencionam afirmam que uma base para a rapida atualizacdo do
conhecimento € a Tecnologia de Informacéo, criando um impulsionamento na gestéo e no

acesso a informacao e ao conhecimento.

3.7 A importancia da comunicacao na atividade da gestao

O maior estimulo as relagdes-publicas resultou de uma descoberta da escola de

Harvard, gerido por Elton Mayo entre 1924 e 1927 que consistiu na constatagdo de que as
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relagdes humanas possam ser um agente de fertilidade laboral. Aproveitando este principio
como ponto de partida chegou-se & conclusdo de que o equilibrio das relagdes entre os
elementos de uma instituicdo beneficia a sua atividade. Através da analise destes elementos,
especialistas em relacdes publicas consideram que com base nestas relages alcanca-se uma
interiorizacdo da filosofia da instituicdo pelos colaboradores na qual o componente mais
significativo é: compreender o sentido social e econdmico dessa filosofia. O profissional das
relacbes publicas é envolto num alargado meio de atividade, desde a comunicacao interna
aos quadros superiores da instituicdo para comunicar eventos, executar press-release, etc.
(Bordean, 2012). No entanto, este fator ndo inviabiliza o uso de publicidade interna.
Algumas institui¢cdes optam por publicitar em meios principais de comunicagao da sua area,
ndo so para vender e divulgar o0s seus servigos e produtos, mas especialmente para conceder
aos colaboradores o sentimento de pertenca e orgulho. Existem ainda outras praticas
internas, como: e-mails gerais e acolher novos colaboradores. A nivel interno sao
beneficiadas as ligagdes pessoais mais do que a comunicagcdo em massa. Qualquer que seja
0 esforco para expandir uma instituicdo necessitara de ter em ponderacdo a perspetiva
humana da sua evolucéo, a comunicacdo real e competente € a Gnica forma de harmonizar
forcas; afirmando, que o sucesso da instituicdo depende disso. O gestor é a figura com poder
dentro da instituicdo que apresenta um ou mais papéis de gestdo reconhecidas pelo famoso
administrador francés H. Fayolassim como estabelecer regras, planear, coordenar e
controlar. Os sistemas de comunicacdo interna que envolvem os gestores sao os que fazem
a conexdo entre as chefias e os colaboradores bem como entre as chefias do mesmo nivel.
No dia-a-dia o0 gestor deve utilizar a informacdo que compila das diversas fontes
institucionais. Os processos de comunicacdo auxiliam os gestores na tomada de decisdes e
no desempenho das suas funcdes para atingir dos objetivos propostos. O planeamento da
comunicacdo interna é um método através do qual o gestor incrementa um procedimento de
difusdo de informac&o a um elevado conjunto de colaboradores no interior da instituicdo. E
uma ferramenta de organizacéo do trabalho a todo o nivel de chefia e possibilita a aquisi¢cao
da informacéo necessaria.

A comunicacao é essencial para 0s gestores porque:

e E uma atividade no qual 0s gestores gastam muito tempo, por isso é conveniente

para eles a otimizacdo da mesma.

e E uma ferramenta essencial para que a lideranca seja estavel.
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E uma arte que manifestara necessariamente a existéncia da determinagio do
gestor.

Bem instituida garante uma organizacéo eficaz.

Profissionais de comunicacdo consideram que o0 agente mais relevante que

compromete a harmonia entre a origem e o recetor sdo as modificagcdes que ocorrem entre a

codificacdo e a descodificacdo. As comunicagdes mais estaveis sdo aquelas em que 0 método

de codificacdo e descodificacdo sdo homogéneos. Tornando-se heterogénea a comunicacgao

é corrompida. N. Viner denominou este dilema de “entropia”, isto ¢ o método de

comunicagdo humana predispde-se a espalhar.

No interior da instituicdo, os papéis exercidos pelos gestores com base na

comunicagéo sao:

Papel informativo: divulgacdo e monitorizacao da informacéo;

Papel decisorio: resolucdo de falhas, responsabilidade pelos recursos e
negociacoes;

Papel interpessoal: comunicacdo da instituicdo aos colaboradores, motivagédo e

influencia, criacdo e manutencao de ligacdes internas.

Para desenvolver estas funcdes, o gestor apoiar-se-4 nos seguintes elementos da

comunicagéo:
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Direcéo e formacdo: estes elementos da comunica¢do mencionam o formato com
que os gestores asseguram que os individuos e respetivos departamentos atuam
de forma continua no desenvolvimento dos objetivos da instituicdo. As instrugdes
e decisOes sdo essenciais nos processos de desenvolvimento e formacgéo de novos
elementos, mantendo assim uma conexao interna entre os exercicios individuais.
Influéncia e aconselhamento, orientacdo e persuasdao: com base nestas funcdes
executa-se modelo carateristico de verificacdo da informacdo e dos
comportamentos dos elementos da instituicéo.

Informativas: as instituicdes fomentam e carecem de interagdes com o ambiente
externo no qual ele atua e interno entre as suas integrantes e elementos. E
constantemente imposto ao gestor o controlo dos dois tipos de comunicacgdo: a
externa e a interna que transitam por canais de comunicagéo informais e formais.
Integracdo e manutencéo: estas utilidades da comunicacao devem ser observadas

com base nas seguintes carateristicas: consolidagdo da condi¢do operacional



através da fluidez informativa; a adequada aplicagdo e meios de comunicagdo
impedindo informacéo inutil e diminui¢do do rendimento dos gestores; selecéo e
constatacdo do contetdo; inclusdes das partes num todo mencionando e

contextualizando da forma como devem atuar (Bourdean, 2012).

Deste modo, através da comunicacdo, 0s gestores mantém os colaboradores
esclarecidos e atraidos pela estratégia da instituicdo, no seu procedimento e nos seus
desafios; assegurando-se de que todos os elementos da instituicdo cooperam no sentido de
descobrir as praticas mais favoraveis para atingir os melhores resultados e desta forma,
alcancar os objetivos da instituicdo. A comunicacdo é o meio pelo qual se pode motivar 0s
colaboradores e influenciar as suas atitudes e comportamento. A comunicagéo institucional
desencadeia diversos fatores externos e internos. Os elementos internos, que mais autoridade
exercem na comunicagao sdo:

e A localizagdo, os componentes e niveis hierarquicos facilitam ou obstruem a
comunicagdo. Além que o nivel de formalidade e centralizagdo tambem afetam o
processo de comunicacao;

e A operacionalidade e a configuracdo do sistema de informacdo influenciam a
velocidade da transmissdo das mensagens, a sua qualidade e quantidade;

e O modelo de cultura institucional influéncia a comunicacao nos seus elementos
mais primarios: normas tradicionais e pré-estabelecidas que tém de ser
obedecidas.

e O modelo de gestao afeta o nivel da customizacdo da comunicacao: gestores que
optam pelo modelo “autoritario” fomentam a comunicacdo na orientacéo
descendente de submissao absoluta dos colaboradores; os que acolhem o modelo
“democratico” e que apelam a participacdo usam a comunicacgédo verbal escrita e
ndo-verbal (Bourdean 2012).

Concluindo para a existéncia de uma boa comunicacdo é preciso obedecer a umas
regras que sdo: quantidade (a informacdo transmitida deve ser na quantidade exata, nem mais
nem menos), qualidade (com veracidade), relacional (a mensagem adequada ao propdsito da
comunicacdo), significancia (mensagem importantes para situac@es especificas), estilo
(clareza, consciéncia e consisténcia na mensagem), recetividade (adaptar mensagem as
caracteristicas e ao nivel de conhecimento do recetor).Deduzimos que a comunicacdo €

importante para todas as atividades de gestéo, seja ela interna ou externa, pois a comunicagéo
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desempenha funcdes de grande vitalidade dentro da organizacdo e fora dela. Os gestores
usam a comunicagdo pois consideram um aliado para atingir os seus fins e objetivos junto

do cliente externo e interno.

3.8 Caracteristicas do Plano de Comunicagéo Interna

“A¢oes/atividades de mudang¢a comportamental sdo na maior parte dos casos demasiado
subtis para serem exequiveis. Na realidade, as pessoas terdo querer assumir esse
comportamento, e s6 o fardo se vislumbrarem algum tipo de satisfacao e realizacao
individual ao longo do caminho. Por sua vez, isto so seré possivel se as suas necessidades,
tanto a nivel de recursos como a nivel da qualidade do seu trabalho, forem tidas em conta
desde a fase inicial do planeamento”.

(Wood, 1995)

Atualmente existe muita concorréncia, ou seja, € fundamental que as instituicGes
tenham um bom plano de comunicacdo interna para que ligado as outras politicas da
empresa, consigam também chegar de uma forma mais eficaz e consistente ao colaborador,
mas também ao consumidor/ cliente. Segundo Jardillier (cit. por Ramos, 1997) para existir
um plano de comunicacéo deve:

e Sertracado de acordo com um plano geral e de objetivos especificos;

e Ser multidirecional, determinar-se interna e externamente, transversalmente, de

cima para baixo e de baixo para cima;

e Ser instrumental, devido a ser acompanhado de dispositivos, indicadores e
instrumentos de comunicacdo, que devem ser selecionados de acordo com 0s
objetivos;

e Ser flexivel, podendo assim incluir a comunicacdo informal, criando estruturas
que Ihe sejam benéficas;

e Ser adequado e incluir sistemas de informacdo que sejam capazes de ser geridos
e adaptados de acordo com as necessidades especificas de cada area

organizacional,

A comunicacdo é um procedimento continuo, com objetivos de longo prazo, como

tal o plano de comunicacdo definido para a empresa deve ser revisto e acompanhado
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regularmente, de maneira a fazer possiveis adapta¢des as mudangas que possam surgir,
concebidas pelo comportamento do consumidor, pela concorréncia ou por qualquer outra
ocorréncia que afete o ambiente da institui¢do.

Para Almeida (2000) existe e apresenta cinco principios do plano de comunicacao
interna:

e Clareza em oposicao ao habito do secretismo;

e Simplicidade leva mais rapidamente a acao;

e Rapidez garante o interesse e é uma forma de evitar a criacdo de rumores;

e Duracédo dos suportes;

e Realismo porque 0s suportes ndo resolvem tudo.

3.9 A Comunicacdo nas Instituicdes

“A comunicagdo devera ser a guardid dos valores da organiza¢do, da marca e
reputacao e devera moldar a cultura e os comportamentos, bem como tem como grande
responsabilidade capacitar (empower) os 52 individuos, com o intuito de os levar a agir

(advocacy), e assim, se tornarem parte activa nas tomadas de decisoes.”

(Eir6-Gomes & Lourenco, 2009, p. 1490)

Vivemos num Mundo de constantes transformacbes e mudancas e a analise da
comunicacdo nas instituicdes tem-se demonstrado um meio com um gigantesco potencial de
crescimento, como ja referido anteriormente. A comunicagdo institucional “estd a ser
encarada como algo fundamental e uma area estratégica” (Kunsch, 2012, p. 13). Ao mesmo
tempo que nos damos conta destas alteragdes, conseguimos também verificar que a
comunicacdo nas instituicGes publicas esta a modificar-se e a abracar novas estratégias,
adaptando-se a realidade da atualidade. Muitos autores ainda estudam e continuam a
examinar a influéncia que a comunicacao ostenta e qual é a funcdo que esta matéria pode
executar nas instituicbes quer privadas, quer publicas e destas observacdes pode-se concluir
que “a instituicdo publica/governamental deve ser hoje concebida como institui¢do aberta,
que interage com a sociedade, com 0s meios de comunicagdo e com o sistema produtivo. Ela
precisa atuar como um 6rgdo que extrapola os muros da burocracia para chegar ao cidaddo
comum, gragas a um trabalho conjunto com os meios de comunicagdo” (Kunsch, 2012, p.
15) este é reforcado passado dois anos num trabalho que a investigadora desenvolveu em
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conjunto com a investigadora Teresa Rudo: “(...) a comunicacao ¢ central a vida humana e
as organizacbes, em particular, porque constitui o processo central de organizar. A
comunicagdo seria, assim, a organizagdo.” (Ruao & Kunsch, 2014, p. 7). Contudo, embora
exista diversa bibliografia e provas dadas da utilidade que a comunicacdo tem, ela continua,
ainda, a ser observada quase como um suplemento que pode ser dispensado, ao invés de ser
utilizada como um instrumento de gestdo. “A comunicagdo foi, e ainda ¢, muitas vezes
considerada o parente pobre do marketing e da gestdo, isolada numa missédo de segunda
ordem, quando a sua func¢ao € transversal e respeita tudo e todos na organizacao” (Gongalves,
2005, p. 504). Apesar de ainda existir instituicdes que se encontram mais reticentes devido
a ainda ndo compreenderam bem as vantagens de uma comunicacgéo eficaz, a maioria das
instituicOes ja comega a identificar as vantagens das ferramentas de comunicagdo, mas
inquictagdo com “a questdo da comunicagdo publica vem merecendo nos ultimos anos
grande interesse tanto por parte de estudiosos como do mercado, sobretudo da administracao
publica” (Kunsch, 2012, p. 17) e é aqui que se comeca a definir realmente qual ¢ a
importancia e qual é o papel que a comunicacao tem nas instituicdes puablicas. Uma vez que
a comunicacao assume um papel fundamental nas organizacGes, mas é atraves da aposta
numa comunicacao publica, em conciliagdo com a comunicacao organizacional, que reside
a “chave” para a sobrevivéncia das instituigdes publicas, que sdo, atualmente, alvo de uma

quase total desconsideracéo por parte dos cidadaos.

“Carecemos de uma estratégia de comunica¢do adequada. Temos pouca

capacidade para transmitir problemas muito importantes para a sociedade, ou as pessoas
nao nos conhecem ou tém a imagem errada, varias sdo as vezes que nao conseguimos
captar o seu interesse.”

(Fundag&o EsplaiapudDuran-Bravo, 2010, p. 10-11)

“Assegurar a perenidade de uma associa¢do implica uma estratégia de
desenvolvimento na qual a comunicagdo ocupa um lugar vital”.

(ThierryLibaert, Jean-Marie PierlotCommunicationdesAssociations, 2009:38)

Apos toda a analise acerca das Instituicdes Sem Fins Lucrativos, a sua interligacdo
com a comunicacao e o estudo empirico acerca desta, decidi debrucar-me sobre uma dessas

instituicdes, fazendo um levantamento tedrico e pratico da mesma e posteriormente, realizar
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um levantamento de tdpicos relevantes para a execuc¢ao de um plano de comunicagdo e acao

para o seu publico interno.
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Capitulo IV — Associacdo de Socorros Mutuos Nossa Senhora da

Esperanca de Sandim

O contetdo apresentado durante este capitulo foi criado por mim e por outros elementos da
instituicdo, com base histérica e apoiado em documentos internos, para a execu¢do do novo

site institucional da associagao.

4.1 Apresentacio

A Associacdo de Socorros Mdatuos Nossa Senhora da Esperanga de Sandim e
Freguesias Circunvizinhas foi fundada em Sandim, a 13 de setembro de 1903. Designada
como uma Mutualidade e uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social, de utilidade
publica, que na extensdo dos seus objetivos primordiais, fundamentalmente através da
entreajuda e quotizacgdo dos seus Associados, exerce, no beneficio destes e das suas familias,
fins de auxilio matuo de protecéo social e desenvolvimento humano, nos termos previstos

nos seus Estatutos.

4.2 Misséo/Viséo Estratégica

Compdem objetivos essenciais da ANSE Sandim a concessdo de beneficios de
Seguranca Social e de Salde, destinados a reparar as consequéncias da constatacéo de factos
incertos referentes a vida e a sadde dos seus Associados e suas familias e a antecipar a
verificacdo desses factos, promovendo o bem-estar, a qualidade de vida e a cidadania

daqueles.
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4.3 Organigrama

O organigrama da instituicdo ndo contemplava o Departamento de Comunicagéo.

Associagio de Socorros Mutuos Nossa Senhora da
Esperanga de Sandim e Freguesias Circunvizinhas

B E B3

—

Figura 1- organigrama

No entanto, com a noc¢do da importancia que a comunicagdo exerce nas instituicoes

e com a vontade de mudanca, existe 0 seguinte organigrama.

ANSE Sandim
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Figura 2- Organigrama atualizado
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4.4 Os publicos-alvo

A Associagdo procura com a sua atividade contribuir para que o Mutualismo seja um
fator de Progresso Social, tendo como base o Vértice da Solidariedade, Verdade e Justica.
Procurando, com o seu contributo, dar um novo impulso ao Voluntariado Social e de parceria
com outras entidades e organismos, assumindo em conjunto a sua quota de responsabilidade

no desenvolvimento de a¢fes comuns de &mbito social e humanitério.

SFAM (Subsidio de Funeral e Assisténcia Médica): quem pode usufruir desta
modalidade com consultas de Clinica Geral, Especialidades e Tratamentos de Fisioterapia
s8o 0s associados até 50 anos os quais podem agregar familiares (filhos até 16 anos, conjuge
e pais ou sogros a partir dos 51 anos. Esta modalidade tem 5% de desconto na Farmacia s

para o associado.

Assisténcia Medicamentosa: quem pode usufruir desta modalidade sdo os
associados a partir dos 51 anos com consultas de Clinica Geral, Especialidades e
Tratamentos de Fisioterapia, mas sem agregar familiares e sem subsidio de funeral. Esta

modalidade também tem 5% de desconto na Farmacia.

Solidariedade Associativa: esta modalidade direciona-se a quemndo for
associado das anteriores modalidades ¢ s6 pretender ter acesso a Farmacia. A quota ¢é de 1€

anual e ndo tem desconto na Farmacia.

Além destas modalidades pré-definidas, a Associacdo também presta auxilio a
restante comunidade através do servico de Rendimento Social de Inser¢do e Gabinete de
Insercdo Profissional, com o apoio alimentar, apoio habitacional e resposta profissional.
Conta ainda com Centro de Dia e Apoio de Servico Domiciliario, tendo como publico-alvo
idosos e adultos com problemas especificos que necessitem de ser apoiados e acompanhados,

quer a nivel de higiene, como nivel intelectual.
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4.5 A Concorréncia

Podemos considerar que todos os géneros de clinica médica e centros de dia sao
nossos concorrentes, e apesar de termos servicos diferenciados das que nos rodeiam, da para
realcar os centros de dia da nossa zona, o Olival Social, a Associacdo de Solidariedade Social
de Crestuma e a Solidariedade Social de Lever, sendo que estes dois ultimos trabalham
muitas vezes como nossos parceiros. Relativamente a area médica podemos realgar o Centro
Médico de Vila Maior, Clinicas Dentarias Locais e gabinetes privados de fisioterapia.

Apesar destas ameagas aos N0ssos Servicos, somos a Unica instituicdo que contempla
todos os servicos a preco benéfico para os associados, assim como um acompanhamento
privilegiado e diario, como atividades de estimulagdo cognitiva, aos utentes do centro de dia

que se encontram em casa devido a pandemia, sendo uma vantagem face aos concorrentes.

Capitulo V — Metodologia
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O objetivo no qual se baseia a realizacdo desta dissertacéo foi demonstrar o poder da

comunicagéo interna numa instituicéo.

5.1 Descricdo da metodologia geral

Neste estudo para se conseguir responder ao objetivo de partida acima mencionado,
recorreu-se a uma pesquisa tedrica e a conjugacdo com a préatica, ou seja, um estudo de
campo. A presente dissertacao pode ser classificada como sendo uma investigacdo descritiva
e exploratoria.

Trata-se de uma investigacdo de carater descritivo, uma vez que esta por norma é
caraterizada como sendo usada para se realizar uma andlise minuciosa e descritiva
relativamente ao objetivo do estudo, pois esta pesquisa tenta encontrar formas de explicar
determinado tema e assim acaba por fornecer mais informagbes (DIANA, J.). Segundo
Gerhardt e Silveira (2009), esta pesquisa pretende descrever factos, carateristicas, fungdes e
fendbmenos de determinada realidade, mas por vezes estes tipos de estudos podem ser
criticados por conterem a descricdo exata dos fendmenos e factos, estes ndo podem ser
verificados através da observacdo, para além disso as vezes os investigadores recorrem a
questionarios, entrevistas e isso pode levar a um pouco de imprecisdo acerca dos dados
devendo ser necessario um exame critico acerca dos dados recolhidos.

Uma pesquisa exploratéria procura analisar o problema de forma a conter
informacbes para que 0 estudo seja mais preciso, este tipo de investigacdo pode ser
construido com apoio em hipdteses e intuicdes. Esta pesquisa é realizada com a tentativa de
gerar estudos futuros ou definir que o que se esta a observar pode ser explicado através de
uma teoria ja existente (Juliana Diana). Segundo o autor Yin (2005), trata-se de uma pesquisa
exploratéria quando por norma se conhece pouco sobre o objetivo e a realidade do estudo e
procura-se dados com o intuito de se esclarecer e delimitar os fendmenos. Segundo Gerhardt
e Silveira (2009) esta pesquisa tornar o0 tema mais claro ou até mesmo criar hipoteses, esta
pesquisa pode ser feita através de pesquisas bibliograficas ou estudo de caso, como por
exemplo entrevistas a pessoas experientes com o objetivo do estudo.

Segundo Juliana Diana a pesquisa descritiva contém dados quantitativos enquanto a
pesquisa exploratoria recorre a dados qualitativos. Segundo Tiago Azevedo (2016), os dados
quantitativos tém uma visao pratica e realista aos dados que documentam, em oposi¢do com
dados qualitativos, o que explica as informagdes em um processo mais abstrato. Os dados

guantitativos podem ser usados como uma ferramenta de modo a medir dados em muitas

46



areas, como por exemplo algebra na matematica. O uso dos dados quantitativos e dos dados
qualitativos complementam-se, os qualitativos usam elementos linguisticos, descrigcdes e

adjetivos para descrever objetos e imagens.

5.2 Motivac6es de Estudo

A dissertacéo foi desenvolvida com base na criacdo do departamento de comunicagao
na “Associacao de Socorros Mutuos Nossa Senhora da Esperanca de Sandim e Freguesias
Circunvizinhas”, departamento este que ndo existia, apesar de a instituicdo empregar mais
de 100 funcionarios e operar em diversas areas sociais. Durante todo este processo foi
notério a falha existente a nivel da comunicacdo em termos gerais, mas a grande falha
detetada foi sobretudo na comunicacéo interna.

O interesse pela elaboracdo desta dissertagao surgiu no ambito do estagio realizado
atraves do IEFP (Instituto do Emprego e Formacao Profissional), que apoia jovens a procura
do seu primeiro emprego e pelo interesse da instituicdo na aquisicdo de um elemento que
executasse este trabalho de forma experimental, pois ndo tinham a certeza se seria uma mais-
valia para o dia-a-dia da instituicdo. No final dos 9 meses de trabalho em conjunto foi matuo
0 interesse em continuar a desenvolver esta mudanca na mentalidade da instituicdo e assim
elaborar um plano de comunicacdo a medio/ longo prazo, ficando a meu cargo o

departamento.

5.3 Instrumentos e materiais usados

Para a execucdo deste projeto recorreu-se, na sua maioria, a livros e estudos ja
realizados sobre a area das Instituicdes Sem Fins Lucrativos, sobre a Comunicagdo Interna
e sobre como esta pode ser adaptada e aplicada ao Terceiro Sector.

Além da investigacdo tedrica, o trabalho no terreno, o contacto diario com a direcao,
com os colaboradores e com o0s associados nos mais distintos sectores da instituicdo foram
a mais-valia para a realizacdo desta dissertacao.

Conseguiu-se tirar conclusées devido ao trabalho no terreno, uma vez que ao longo
deste tempo foi possivel a realizacdo de varias reunides com a direcdo e até mesmo com 0s
representantes dos setores de atividade da instituicdo (anteriormente referenciado, no ponto
4.3- organigrama), para além disso o contacto informal com colegas e utentes/ associados

tornou-se uma mais-valia.
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O relativo estudo foi realizado com foco em 70 individuos, com a idade
compreendida entre os 20 e 60 anos de idade. A amostra principal esta inserida nos
colaboradores a tempo inteiro da Associagdo Mutualista Nossa Senhora da Esperanca.

A realizagédo da pesquisa qualitativa foi com o intuito de se conseguir ter uma melhor
compreensdo da envolvente e dos objetivos do estudo. O objetivo do estudo foi demonstrar
0 poder da comunicacdo numa IPSS, mostrou a importancia de recolher, perceber e analisar
as opinides dos diversos setores de atividade, ou seja, dos colaboradores, e também da
percecdo dos associados acerca da instituicdo e assim perceber com mais profundidade o
tema em estudo, as particularidades deste e assim compreender de que forma o adaptar a

nova realidade e melhorar a comunicagéo.
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Capitulo VI — Plano de Comunicacido e Ac¢ao para o publico

interno

6.1 Analise SWOT

A sigla SWOT quer dizer ““Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats”, que
em portugués significa “Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas”, devido a
metodologia que usa ha quem o refira como o modelo de Harvard. A analise SWOT é uma
ferramenta que ajuda a fazer um diagnostico estratégico da empresa, onde é possivel fazer
um diagnostico/estudar a nivel interno e externo, os pontos fortes, pontos fracos, as

oportunidades e ameacas da empresa e comparando com o meio envolvente.

Analisar as forcas da instituicdo € algo necessario para ver de que maneira esta se
destaca no mercado, se alcangou os objetivos que pretendia e como, para continuar a investir
e a trabalhar para melhorar cada vez mais. Ao verificar os pontos fracos devemos verificar
0 motivo por que acontece tal coisa e trabalhar de forma a tornar um ponto forte, as fraquezas
tanto podem ser a nivel interno, como por exemplo a comunica¢do com os colaboradores,

como a nivel externo, ndo conseguindo passar a mensagem que se pretendia.

As oportunidades dependem dos fatores externos, as empresas ndo conseguem
controlar, dai a importancia de estudar o acontece a volta da nossa instituicdo, estas sao
essenciais para nos dar uma visao empreendedora e com isso ajudar a empesa a progredir,
ou seja, atrair clientes ou aumentar o interesse nos produtos ou servicos prestados pela
instituicdo. As ameacas sdo igualmente fatores externos, ou seja, incontrolaveis, estas
necessitam de uma grande atencdo pois estes influenciam o funcionamento da empresa
negativamente e apds a identificacdo destas elaborar planos para conseguirmos que estas nao

nos afetem.

Apos realizada esta analise temos uma visdo mais detalhada acerca da nossa
instituicdo, o que torna mais facil perceber o que necessita mais da nossa atencédo, o que pode

ser melhorado e o que é preciso/continuar a investir.
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Forcas:

e Tempo de existéncia;
e Espaco fisico;
e Diversificacdo de servigos;

e Valores praticados.
Fraquezas:

e Falta de padronizacéo de Identidade Visual;

e Auséncia de informacdo sobre alguns dos servicos prestados;

e Falha de como ¢ direcionada a comunicagdo, porque atualmente a mesma era
realizada pelos diretores de servicos dos sectores, existindo o departamento
especifico da comunicacdo ndo existe a necessidade de haver essa falha;

e Falta de material institucional estruturado;

e Auséncia de comunicacao interna e falha em alguma externa.
Oportunidades:

e Destaque na area de atuacéo;

e Boas capacidades de atuacéo;

e Diversidade de servi¢os prestados;

e Departamento de Comunicacdo para desenvolver estratégias de atuacdo em

conjunto com a Direcdo, a nivel interno e externo.
Ameacas:

e Existéncia de outras clinicas e centros;
e Receio das pessoas se deslocarem, devido ao estado atual do pais;
e Variacdo Econdmica (mais ou menos associado);

e Opinido Publica sobre o atendimento.

Na conjutura atual do pais, a ANSE Sandim encontra-se na linha da frente, prestando
auxilio aos mais idosos, apoio as familias, principalmente a nivel do Programa com o Banco

Alimentar e rendimento de insercdo profisisonal. Neste momento, acaba também por ser um
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apoio aos centros de saude da zona que ndo conseguem consultar toda a gente. Este € um
elemento chave para a instituicdo que tenta crescer, evoluir e manter os seus colaboradores.

Na &rea de atuacdo, ndo existe nenhuma instituicdo ou clinica que consiga oferecer
todos os servicos aos cidaddos que nds facultamos, sendo nosso sdcio ou ndo. Apesar de
trabalharmos de forma direta com 0s nossos sécios e com precos significativos, também
conseguimos prestar apoio a quem ndo o sejam, sendo por isso um ambiente seguro para que
as pessoas possam procurar sempre gque necessario.

Para retirar estas conclusdes executei investigacdo teorica e passei pelos diversos

sectores abordando colegas e clientes nos diversos servigos.

6.2 Defini¢do de objetivos

O principal objetivo deste estudo € a elaboragdo de um Plano de Comunicagédo. O
passo principal na concecdo de um Plano de Comunicacao ¢ a defini¢do dos seus propositos.
Temos que elucidar o porqué da sua execu¢do, como também harmoniza-los com a viséo e

0s objetivos da instituigéo.
Objetivos do Plano de Comunicacéo Interna:

e Estreitar relacionamentos com os publicos de interesse, assegurando boas
relacbes internas, motivar os colaboradores e estreitar vinculos nas relacdes
hierarquicas;

e Criar e preservar um fluxo na comunicacéo institucional;

e Proporcionar uma maior e melhor visibilidade, transmitindo uma boa imagem da
instituicdo aos diversos publicos;

e Transmitir a cultura e valores institucionais;

e Criar e elevar o sentimento de pertenca nos colaboradores;

e Desenvolver a importancia da comunicacéo interna.

e Captar um maior nimero de associados e Maior utilizacdo dos servicos que se
dispde, também no ndcleo interno.

e Aumentar o nimero de visitas e seguidores nos canais sociais, demonstrado que

a unido e trabalho trazem resultados.
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e Conseguir maior visibilidade da instituicdo: que os meios de comunicacao
publiquem pelo menos 2 artigos/noticias sobre a instituicdo e servigos,

transmitindo a sensagéo de orgulho.
Visdo estratégica da ANSE Sandim:

e Incrementar nos colaboradores a ideia da instituicdo e um sentimento de orgulho
nas consecucgdes da instituicdo ao mesmo tempo que se fomenta uma forte cultura

institucional.

Numa fase inicial é essencial esclarecer o que se ira comunicar. Para além dos
contetdos essenciais ao exercicio da instituicdo, existe mais contetdo relevante a comunicar
que “edifica” o colaborador para a sua vida institucional. Neste sentido, os conceitos

principais a comunicar sdo:

e Conteudo referente aos valores da instituicéo:
o Lealdade;
o Transparéncia;
o Autenticidade;
o lgual tratamento;
o Valorizacdo.
e Conteudo referente aos atributos da Instituicdo:
o Acessivel,
o Confianca;
o Proactiva;
o Evolucéo.
e Conteudo referente a vida e politicas institucionais:
o Mudancas institucionais;
o Politica de trabalho;
o Novos servicos;
o Atividades de responsabilidade corporativa;
o Politica de condigdes de trabalho;
o Cddigo de conduta;

o ContratagOes e despedimentos;
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o Recrutamento.

6.3 Plano de Comunicacéo

Nestes Ultimos tépicos apresentam-se 0s tdpicos principais em que se ird sustentar o

plano de comunicacdo e de acdo futuro para a Instituicdo estudada.

O plano de comunicacdo interna incorpora os seguintes tépicos:

Visdo e objetivos estratégicos;

Noc0Oes basicas para comunicar.

Plano de comunicagéo ao pormenor:

Divulgacéo da cultura, valores e vida institucional;
Aumento do sentimento de pertenca dos colaboradores
Criacdo de um bom ambiente de trabalho;

Aumento da relevancia da comunicacdo interna.

Os instrumentos de comunicacao interna a implementar:
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Revista Interna, “O Mundo ANSE” — Seria um instrumento trimestral,
distribuida de forma gratuita pelos colaboradores. Com um layout solido com a
imagem da instituicdo, quer nos pormenores basicos (tipo de letra, cor, etc.) quer
a utilizacao de papel reciclado, para se associar a politica ambiental da instituicdo.
A revista seria dividida em 7 partes: ANSE no geral, Atividades, Clinicas, RSI,
GIP e Centro de Dia/SAD, e interesse geral/atualidade. O objetivo desta sera
manter todos os colaboradores informados acerca da verdade da instituicdo.
Cadigo de conduta — Manual a ser entregue na admissdo do colaborador para o
universo ANSE.

Plataforma de intranet — Rede interna onde estardo disponiveis distintos
modelos de informacédo e ficheiros importantes para a atividade da instituigéo.
Mapa de férias, aniversarios dos colaboradores, noticias sobre a empresa, codigo

de conduta, modelo de comunicagdo, Templates com a imagem ANSE,



beneficios dos colaboradores e a apresentacdo dos mesmos. Neste mesmo local
poderé constar as noticias sobre as entradas e saida de colaboradores, etc.

e Quadros informativos — colocar em todos 0s setores um quadro de afixagdo de
informacdes que se pretende que sejam visiveis a todos os colaboradores.

e Manual de acolhimento — Portf6lio que inclua a historia, organizag&o e politicas
da instituicdo, assim como alguns brindes (canetas, fitas, bloco de apontamentos,
séo alguns exemplos).

e Programa de integracao “ANSE Junior” —a comunicacdo do que a instituicao
é, da sua cultura, valores e projetos deve ser transferida aos seus colaboradores
desde o primeiro dia, neste sentido, todos os colaboradores sdo convidados a um
dia de formagdo com o responsavel de comunicagdo e responsavel maximo,

definido pela diregdo.

6.4 Plano de acdo

Apos o delineamento dos objetivos para a conce¢do de um plano de comunicagéo
interna, sucedem-se as medidas a tomar para alcancar o sugerido. O plano que se segue tem
em conta os propositos identificados, a visdo estratégica da ANSE Sandim e os conceitos
principais anteriormente definidos como importantes para a “edificacdo” do colaborador
ANSE.

1° Objetivo: Estreitar relacionamentos com os publicos de interesse, assegurando
boas relagdes internas, motivar 0s colaboradores e estreitar vinculos nas relacdes
hierarquicas -O primeiro passo para que um colaborador se sinta confortavel dentro da
instituicdo é o bom ambiente de trabalho. Garantir boas relacdes dentro da ANSE ¢ a alicerce

para estimular os colaboradores no sentido de um projeto comum.

Para alcancar este objetivo, é proposto a ANSE que estabeleca ligacGes de amizade,
de companheirismo e de equipa. A confraternizacdo fora dos sectores da instituicdo, sem
divisBes, sem separacdo dos cargos é um bom meio para fundar estas relagdes. E proposto
entdo a criacdo do “Dia ANSE”, um dia fora das instala¢des para convivio anual, onde todos
os colaboradores serdo convidados. Esta dinamica de “Day Out” todos 0s anos tera um tema
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e lugar distinto e no decorrer da atividade serdo executadas atividades em grupo. Estes
devem ser constituidos por elementos de diferentes departamentos, de forma a se estabelecer

ligagdo intra e interdepartamentais.

E também necessario olhar para a ANSE no seu topo, nesse sentido e para se
estabelecem lacos de entreajuda e espirito de equipa na lideranca, para que os diversos
sectores “remem’ todos no mesmo sentido, ¢ também proposto a criacdo de um dia anual de

convivio em especifico para os diretores de cada sector.

2° Objetivo: Criar e preservar um fluxo na comunicacao institucional — Na gestéo de
uma instituicdo é essencial ter informacao ndo sé do que acontece no meio circundante desta,
mas também do que acontece no interior da mesma. A comunicagdo deve ser
multidireccionada, pelo que quer os gestores como o0s colaboradores devem cambiar
informac0es referentes as atividades desenvolvidas para que a instituicdo institua entre todos

os colaboradores um espirito e trabalho de equipa.

Atualmente, a melhor forma de circular informacdo é com base nas novas
tecnologias. A “intranet” € o método principal e ao qual se devia dar algum foco. Sendo esta
ferramenta uma plataforma on-line, &€ possivel ser atualizada a qualquer momento,
permitindo que a informacdo se espalhe de forma mais rapida por toda a instituicao.
Utilizando esta estratégia o espaco e tempo sao transpostos, e pode-se reunir, em tempo real,
colaboradores separados a nivel geografico, nacional ou internacional, circular documentos,

entre outros elementos.

3°0Objetivo: Proporcionar uma maior e melhor visibilidade, transmitindo uma boa
imagem da instituicdo aos diversos publicos-Uma comunicacdo bem executada tem uma
consequéncia positiva sobre o ambiente interno, e de forma natural sobre a imagem geral da
instituicdo. A imagem que uma instituicdo pretende passar para o exterior tem que comecar
a ser edificada a nivel interno. Os recursos humanos e a imagem corporativa (logotipo,
simbolos, tom de voz, entre outros exemplos) sdo dois elementos fundamentais para que a
comunicacdo da instituicdo seja infalivel nos variados publicos. Se os colaboradores nao
entendem o que € a instituicdo, serd muito dificil os associados entenderem. Posto isto, é
fundamental que se garanta um bom ambiente interno e uma coesa e clara propagacdo da

cultura e dos valores aos colaboradores.
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O bom ambiente, as boas relagGes internas e a difusdo do que é a instituicdo estdo

protegidas com a execuc¢do do 1° e 2° objetivo.

Uma instituicdo com uma vigorosa identidade corporativa aproxima-se dos seus
publicos-alvo de uma forma mais eficaz. Esta nogdo é a figura mental que o individuo tem
de uma instituicdo, representa o que pensa dela. A imagem é passada fundamentalmente
através da marca, esta que é a imagem da instituicdo que opera ndo so para o cliente, como
também a nivel interno. A imagem corporativa influéncia diversos sectores da instituicdo,
desde o incentivo a venda de produtos/servicos, angariacdo dos melhores colaboradores, ¢
influente no meio financeiro e origina o sentimento de confianca entre os multiplos publicos-

alvo.

Neste sentido, € necessario certificar que a imagem corporativa da ANSE Sandim é

solida com os seus valores e com 0 que deseja passar aos distintos publicos-alvo.

4°Objetivo: Transmitir a cultura e valores institucionais —€ essencial que exista uma
divulgacéo coesa e clara, junto dos colaboradores, refente a missao, a cultura, aos valores e
planos da instituicdo. E para isso ser enraizado, nada melhor que essa divulgacao se inicie

logo a entrada de um novo colaborador.

A disseminacdo do que é a instituicdo tem de se realizar desde o primeiro dia. Para
esse efeito, sugiro a partilha de um Kit de Boas-Vindas que inclua a historia, organizacgéo e
politicas da instituicdo, assim como alguns brindes (canetas, fitas, bloco de apontamentos,
sdo alguns exemplos). De forma complementar ao Kit de Boas-Vindas, sugiro que exista um
programa de integracdo “ANSE Junior”, a ser realizado de 6 em 6 meses, onde se ird juntar
todos os novos colaboradores numa sessdo de 1 dia presidida pelo responsavel maximo,
identificado pela direcdo. Neste dia, 0s novos colaboradores irdo receber formacao béasica
sobre todos os departamentos, € ainda transmitido o sentimento de pertenca face a ANSE e

sdo construidas pontes entre os colegas dos diversos sectores e difundido o espirito ANSE.

E ainda sugerido, que se faca um pequeno inquérito de satisfacdo dos participantes
do “ANSE Junior” para obter feedback e neste sentido melhorar o que for necessario no

programa de integracéo.
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A divulgacéo da cultura, valores e vida corporativa tem que ser continua e firme ao
longo do percurso do colaborador da ANSE. Com a criagdo do “Dia ANSE” para além da
construcdo de lagos informais e a nivel pessoal, deseja-se também disseminar a cultural
institucional, visto que nesse dia devem estar presentes os valores da instituicdo (Lealdade;

Transparéncia; Autenticidade; Igual tratamento; Valorizacgéo).

A cultura, valores e vida corporativa devem também ser difundidos nas publicacfes
internas, como na revista mensal, que deve contar com a colaboracdo de todos os setores,

criando um espago de Unido e Partilha.

5°0Objetivo: Criar e elevar o sentimento de pertenca nos colaboradores — Os
Elementos Humanos de uma instituicdo sdo uma ferramenta importante de comunicagédo
devido ao seu papel significativo na transferéncia dos valores da instituicdo e na concegéo
de ligagdes emocionais com os clientes. Neste sentido, e para manter os colaboradores
motivados, é essencial que as medidas referentes a criagdo, manutencdo e aumento do

sentido de pertenca sejam coerentes e continuas.

Os canais de comunicacdo on-line exprimem cada vez importancia na comunidade e
nas instituicdes, e como tal, ndo se deve fechar os olhos a estas modificacdes e inovagoes.
Redes sociais e blogs sdo cada vez mais aproveitados, ndo so por Seres individuais, como
também pelas empresas. Deste modo, estas plataformas sdo cada vez mais aproveitadas para
conservar ligacOes entre os colaboradores e exibir um pouco da institui¢do aos seus publicos-

alvo.

E entfo sugerido, que se crie uma rede social interna que assista como um elo de
ligacdo entre os colaboradores, por exemplo um grupo privado de partilha no facebook ou
grupo de WhatsApp com todos os elementos. A presenca desta ferramenta on-line auxiliaria
na manutencao de contactos, partilha de experiéncias e serviria também para a circulacéo de

informacao.

6°Objetivo: Desenvolver a importancia da comunicacdo interna — Com o estudo e
execucdo deste trabalho confirma-se que a comunicacao interna é fundamental para todas as

organizacdes.
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O plano proposto tem como propdsito essencial comunicar de forma eficaz e eficiente
com todos os colaboradores. E necessério apreciar se todas as propostas acima mencionadas
estdo a obter os efeitos espectaveis. Por isso, o plano estruturado tem que ser acompanhado
e revisado de forma periddica, no sentido de se realizarem provaveis ajustes as modificaces

que possam surgir.

Para garantir a execucao do 6° objetivo, é proposto a concretizacdo de inquéritos de
satisfacdo referente ao nivel de comunicacdo que existe, a propagacdo de informacéo, canais

de comunicacdo presente, entre outros.

Outra sugestao para intensificar a influéncia da comunicacdo interna é inserir 0s
colaboradores na mesma, isto €, criar reunifes bimensais para trocar e partilha de ideias, e
criar uma area interna onde se possa fazer perguntas, dar sugestoes e expor ideias de forma

anonima para ndo embaracar a participacéo dos colaboradores na vida institucional.

7°Objetivo: Captar um maior nimero de associados e Maior utilizacdo dos servigos
que se dispde, também no nucleo interno — Para garantir o funcionamento da instituicdo €
necessario a manutencao e a inscri¢do de associados. Neste sentido, devemos comecar pelo
publico interno, demonstrando aos nossos colaboradores as vantagens que tém ao ser nossos

associados, para que estes possam passar a mensagem com conhecimento de causa.

8°Objetivo: Aumentar o nUmero de visitas e seguidores nos canais sociais,
demonstrado que a unido e trabalho trazem resultados — um complemento ao objetivo 5. Os
canais de comunicacdo on-line exprimem cada vez importancia e como tal, devemos utilizar
as redes sociais para criar ligacGes e exibir um pouco da instituicdo. Se o publico externo
observa uma equipa unida e unificada no trabalho, tera mais curiosidade em saber mais e

procurar, com o intuito de encontrar um melhor atendimento e acolhimento.

9°Objetivo: Conseguir maior visibilidade da instituicdo: que o0s meios de
comunicacdo publiguem pelo menos 2 artigos/noticias sobre a instituicdo e servigos,
transmitindo a sensacdo de orgulho — este ultimo ponto é sem davida, o conjugar de todos
0s pontos. Uma equipa que se Vvé valorizada e noticiada pelo seu trabalho fazer a diferenca,
ird investir mais, para que 0 mesmo continue a ser reconhecido, criando orgulho e satisfagdo

no trabalho executado.
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7. Conclusao

Baseada na revisdo tedrica desenvolvida, constatamos que 0 percurso a percorrer para
que estas organizagdes entendam que a comunicacdo € fundamental para o seu

desenvolvimento ainda é longo.

A comunicacao e os seus planos estruturados devem residir numa posicéo central da
estratégia principal da instituicdo e deve derivar do esforco conjunto dos diversos setores
que compdem estas instituicdes sem fins lucrativos. Esta é essencial para a obtencdo dos
meios indispensaveis ao bom funcionamento das InstituicGes, de forma que estas continuem
a realizar a sua missdo: auxiliar os mais desfavorecidos na resposta dos seus problemas
sociais. Mas isto so é alcancado se a comunicacdo utilizada apontar para a colaboracdo do

bem-estar da comunidade.

A ligacdo institucional € cada vez mais relevante para a subsisténcia destas
associagdes, e para que esse elo associativo seja estabelecido e fortalecido constantemente
até se adquirir uma melhor participacéao e ligacdo da Sociedade Civil com as instituicoes, é
essencial que estas adotem uma comunicagdo apropriada para os distintos publicos que se

pretende abranger.

Na presente dissertacdo, tentou-se dar resposta a questdo “em que medida a
comunicacgdo interna, na instituicdo estudada, se processa de forma eficaz e satisfaz as

necessidades e expetativas dos colaboradores?”’

Para isso, recorreu-se a uma metodologia com uma variedade de métodos de
investigacdo (descritiva e exploratdria) que por sua vez leva a uma diversidade de recolha

de dados para dotar esta investigacdo duma maior complementaridade.

N&o se pode declarar que se encontrou uma resposta absoluta para a questdo deste
estudo, isto porque a Associa¢do estudada s6 agora esta a criar uma politica de comunicacao
e a integra-la na estratégia da instituicdo, mas pode-se considerar ser um bom caminho para

a mudanca de mentalidade pretendida com este estudo.
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Assim, consegue-se afirmar que na instituicdo estudada, comega a existir uma
percegdo de como uma comunicagao, convenientemente estruturada, preparada e forte, pode

cooperar expressivamente para o sucesso desta.

Verifica-se uma evolucdo, no entanto, estas associag0es necessitam de se adaptar a
esta nova realidade e colocar alguém com competéncias especificas a exercer esta funcéo.
Isto, porque o profissional de comunicacdo deixa de ser um simples transmissor de
informacdo, e comega-se a exigir que este comunique, que é algo bem distinto de informar,

necessita de formacéo e preparacao.

Estéa na altura de as instituicdes sem fins lucrativos se demarcarem da resisténcia a
mudanca e do tradicionalismo que ainda as carateriza e ndo as deixa progredir. Os publicos
comegam a modificar-se, e a participacdo da comunidade é cada vez mais persuadida pelas

estratégias de comunicacao usadas e pela divulgacéo das acoes.

O grande problema de trabalhar este tipo de instituicbes é que se vive muito o dia-a-
dia, e a resolver situacdes reais da comunidade, deixando para segundo plano tudo o resto.
Essa é a grande batalha que tenho no trabalho diario, enquanto responsavel de comunicagéo

da associacdo, mas ao mesmo tempo muito gratificante e desafiante.

Com este estudo tentou-se apresentar que, apesar existam recursos escassos, estas
instituices precisam de compreender a relevancia que a comunicagdo detém no sucesso ou
insucesso das suas atividades. Sem uma estratégia firme de comunicagdo e objetivos bem
definidos dificilmente se consegue incluir a comunidade nas suas causas e mobilizacdo
social. O aproveitamento de recursos € praticavel, mas isto s se consegue com uma

profunda alteracdo de comportamento, a diversos niveis por parte dos responsaveis.

A comunicacdo € sem divida uma area de atuacdo com infindos caminhos para se

estudar e se desenvolver projetos.
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8. Limitacdes e recomendac0es futuras

Uma vez que foi notdrio a falta da realizacdo de um questionario, poderia ter uma

analise mais eficaz e real da situacdo atual da instituicdo estudada.

Com a realizacdo desse questionario, o plano de comunicacéo seria real e ndo apenas
umas nocdes do que se pode fazer para ultrapassar uma suposta falha, que ndo temos uma

prova real, que possa apresentar para demonstrar que realmente existe.
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