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RESUMO

O presente estudo tem como tema “Papel da Comunica¢do organizacional no processo
de Desenvolvimento Organizacional: o caso do Conselho Municipal da Cidade da
Cidade Matola (CMCM). O estudo teve como objetivo analisar o papel da Comunicacao
Organizacional no processo de Desenvolvimento Organizacional, fundamentado a luz
da Teoria de Desenvolvimento Organizacional. No &mbito metodoldgico, o estudo € de
natureza aplicada, com uma abordagem qualitativa e quanto aos objectivos é descritiva,
onde foram aplicados os métodos monogréafico e hipotético-dedutivo, cuja colecta dos
dados foi feita através da revisao bibliografica, documental, questionario e entrevista.
Do estudo feito, constata-se que, a Comunicacdo Organizacional no processo de
Desenvolvimento desempenha um papel de extrema importancia no contexto
organizacional do CMCM, Ela é identificada como suporte fundamental ao processo de
implementacdo de mudanca e, no desempenho dessa funcdo, como produtora de
significados e de artefactos culturais no ambiente interno e externo. Para o caso
particular do CMCM, a comunicacdo organizacional € eficaz e contribui positivamente

para o desenvolvimento institucional e fortalecer o engajamento comunitario.

Palavras-chave: Comunicacdo Organizacional e Desenvolvimento Organizacional.



ABSTACT

The present study has as its theme Role of Organizational Communication in the
Development process: The case of the Municipal Council of the City of Matola City
(CMCM), an institution located in the City of Matola and covering the period from
2019 to 2021. The study aimed to analyze the role of Organizational communication in
the Development Theory. In the methodological scope, the study is of an applied nature,
with a qualitative approach and in terms of objectives it is descriptive, where
monographic and hypothetical-deductive methods were applied. whose data collection
was done though bibliographical, documentary review, questionnaire and interview,
from the study carried out, it appears that Organizational Communication in the
Development process plays an extremely important role in the organizational context of
CMCM, since Organizational Communication is identified as fundamental support for
the process of implementing change and, as a producer of meanings and cultural
artifacts in the internal and external environment. In the particular case of CMCM,
internal communication at CMCM is effective and contributes positively to institutional
development, while external communication needs a significant review to meet public

expectations and strengthen community engagement.

Keywords: Organizational, Communication and Organizational Development
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CAPITULO I: INTRODUCAO

No contexto contemporaneo, a comunicacdo organizacional desempenha um papel
fundamental no desenvolvimento e na eficacia das organizac6es, sejam elas pablicas ou
privadas. Para as organizagdes a comunicacdo tem sido considerado um elemento de
vital importancia, favorecendo seu desenvolvimento organizacional por meio da troca
de informacbes entre os colaboradores e diferentes publicos. E através dessas
informacBes que as organizacbes construem estratégias que favorecam a sua
perpetuacdo e solidificacdo em um mercado competitivo.

No ambito dos 6rgdos de Governo local, como os conselhos municipais, a comunicagao
assume um papel ainda mais crucial, dada a sua influéncia directa no processo de
desenvolvimento sdcioecondmico das comunidades que servem.

O presente trabalho investiga o papel da comunicacdo organizacional no processo de
desenvolvimento, com foco no Conselho Municipal da Cidade da Matola no periodo
entre 2019 e 2021. A escolha deste objecto de estudo se justifica pela importancia
estratégica do municipio e pela necessidade de compreender como as praticas
comunicacionais podem contribuir para o avan¢o e a eficiéncia das politicas publicas
locais. A andlise aprofundada do caso do Conselho Municipal da Cidade da Matola
permitird uma reflexdo sobre os desafios, as oportunidades e as melhores estratégias de
comunicacdo para promover o desenvolvimento sustentavel e inclusivo em contextos
municipais.

Em termos de organizacdo, esta pesquisa serda é estruturada em cinco (5) capitulos
centrais, nomeadamente: esta breve introducdo, que apresenta a justificativa, problema
de pesquisa, a questdo de partida, e os objectivos; em seguida, a revisdo de literatura,
onde apresenta-se 0 quadro tedrico, os conceitos fundamentais e o modelo de analise; no
terceiro capitulo, sera descrita a metodologia; mais adiante, reservar-se-4 a analise e
interpretacdo dos resultados, descrevendo a natureza da instituicdo em analise (o

CMCM); finalmente, o ultimo capitulo referente as conclusées e recomendagoes.



1.1 Justificativa

A escolha do presente tema deve-se a sua relevancia na actualidade no que diz respeito
a investigacdo nas ciéncias da comunicacdo. A Comunicacdo Organizacional é de
extrema importancia para o desenvolvimento organizacional na medida em que as
organizagGes ndo podem sobreviver sem a comunicacgdo, independente do tipo de
organizacdo, a comunicacdo mantém e sustenta os relacionamentos entre os diversos
ambientes da mesma.

Apesar de ser de fundamental importancia para o desenvolvimento institucional, a
comunicacdo organizacional ainda é pouco explorada ou desenvolvida de forma
estratégica e com atencdo e dominio necessario em varias organizacdes.

Ao nivel pessoal, a escolhe desde temapapel da comunicacdo organizacional no
processo de desenvolvimento do Conselho Municipal da Cidade da Matola, é que
durante o percurso da minha formacdo constatei que as organizagdes nao valorizam
muito a esta tematica, por isso pretendo através desta trazer uma luz para as
organizagOes assim como subsidiar area de comunicacdo, sobre a necessidade de haver
um alinhamento nas estratégias das organizacfes sobre as questdes relativas a

comunicagédo organizacional.

A relevancia social deste estudo reside no facto de contribuir para a compreensdo do
processo de comunicacdo organizacional no contexto municipal e sua relacdo com o
desenvolvimento institucional. O estudo vai oferecer subsidios que possam contribuir
para uma melhor comunicacao entre o Conselho Municipal da Cidade da Matola e seus
publicos capaz de trazer ganhos quer para a instituicdo quer para 0s municipes.

Ao nivel académico, o estudo vai trazer uma reflexdo tedrica/pratica sobre o processo de
comunicacdo organizacional e sua relacdo com o desenvolvimento organizacional em
geral e de forma particular para o desenvolvimento do Conselho Municipal da cidade da
Matola, contribuindo para o enriquecimento da producédo cientifica sobre a tematica e
despertar interesse de outros pesquisadores sobre a necessidade de realizagdo de estudos
de género aplicados as nossas instituicdes e nao sé. Constitui motivacdo para a relagéo

do estudo.



1.2.Problematizacdo

Ao longo dos anos, muitas tém sido as mudancas no que se refere a comunicacéo, nas
formas que esta assume, nas estratégias que sdo utilizadas, na importancia que esta tem
nas relacbes pessoais e profissionais. A comunicacdo € um factor fundamental para o
sucesso de qualquer organizacdo e faz com que os colaboradores se sintam mais
integrados e motivados no seu trabalho.

Duarte e Barros (2006) relatam que nos dias de hoje, fruto de uma sociedade que
desenvolve a um ritmo fulminante e quebrando barreiras, a comunicacdo vem
conhecendo mudangas significativas. Com efeito, hoje os colaboradores, de qualquer
organizacdo, sdo agentes activos na construcdo e circulagdo da comunicagdo e néo
meros intermediarios para a concretizacdo dos objectivos organizacionais, tal como
foram Percebidos em tempos mais remotos.

Para Kunsch (2003), o processo de comunicacdo organizacional € de fundamental
importancia para que todos os funcionarios conhecam a realidade da organizacdo da
qual sdo parte integrante e se desenvolva um compromisso entre os envolvidos. A
organizagdo precisa deixar claro o que pretende e consciencializar as pessoas dos seus
objectivos e metas.

Na organizacdo ocorre simultaneamente a comunicacdo formal e informal. Os
administradores devem dar a devida atencdo as comunicagdes informais, pois se forem
negativas e inverdades poderdo prejudicar o desempenho da organizacdo e dos préprios
funcionarios gerando conflitos interpessoais. As organizacdes necessitam de pessoas
envolvidas com o trabalho e a comunicacdo é um factor preponderante para o efeito.
Neste contexto a comunicacdo analisa, interpreta e avalia as opinides e expectativas dos
membros de uma organizacao (Duarte e Monteiro, 2009, p. 153).

Segundo Chiavenato (2004, P. 422), o comportamento dos individuos nas organizacgoes
é influenciado por factores socioculturais, psicoldgicos e situacionais, originando a
diversidade do perfil dos recursos humanos de uma empresa. Por esta razdo a
comunicacdo emitida pelo gerente precisa entender esta diversidade para que a
mensagem seja correctamente interpretada.

Por seu turno, Marchiori (2006) afirma que uma das principais dificuldades enfrentadas
pelas organizacdes actualmente quando se fala em comunicagio ¢ a falta de feedback. E
esse processo que garante os resultados e o fluxo das mensagens com éxito. A falta do

retorno, os ruidos que ocorrem no meio fazem com que a comunicacdo seja ineficaz.



Para que haja sucesso na transmissao de informacdes, a comunicacgdo precisa ser clara e
coerente, deve ser a busca da comunhdo de sentidos e ndo um mero tramite de
informagdes.

Martins (2012) aponta que, uns dos factores que inviabilizam o Desenvolvimento
Organizacional sdo os ruidos na comunicacdo. Os ruidos da comunicagédo
organizacional podem surgir da falta de clareza na transmissdo da mensagem ou da ma
interpretacdo da mesma. Os ruidos sdo uma das principais barreiras existentes na
transmissdo das mensagens.

O desafio enfrentado pelos tomadores de decisbes € a persisténcia de barreiras de
comunicacdo nas organizacGes, por isso, as barreiras na comunicagdo sd8o as mais
diversas nas organizacdes. Qualquer factor que provoque ruido no processo de
comunicacdo, ou seja, qualquer elemento que perturbe, confunda ou interfira,
certamente alterard o resultado. Essas barreiras precisam ser identificadas e trabalhadas
de forma a facilitar o processo de comunicacgédo (Pasqualini, 2006).

Apesar de o Conselho Municipal da cidade da Matola possuir, na sua estrutura organica,
um Gabinete de Comunicacdo e Imagem, a analise exploratéria feita a pagina do
Facebook da instituicdo, revela que a mesma se limita apenas a promover e divulgar 0s
programas, projectos, iniciativas e actividades do Conselho Municipal da Matola, sem
se preocupar em interagir com os publicos. Ademais, alguns comentarios de internautas
denunciam aexisténcia de erros frequentes nas publicacdes feitas na pagina®, o que pode
dificultar a interpretacdo da mensagem, constituindo assim uma barreira de
comunicagéo.

Perante a situacdo acima exposta, 0 estudo procura responder a seguinte questdo de
partida: Como a comunicagao organizacional é implementada no conselho municipal
da cidade da matola e de que forma ela contribui para o desenvolvimento

institucional?

"hitps://www.facebook.com/100064568747556/posts/pfbid02mzewPA1hYBHobVN2cInrBF6KURPtBmw
TAYoXLEjNxvwfBteZDBen27cWRansQigml/?app=fbl



https://www.facebook.com/100064568747556/posts/pfbid02mzgwPA1hYBHobVN2cJnrBF6KuRPtBmwTAYoXLEjNxvwfBteZDBen27cWRansQigml/?app=fbl
https://www.facebook.com/100064568747556/posts/pfbid02mzgwPA1hYBHobVN2cJnrBF6KuRPtBmwTAYoXLEjNxvwfBteZDBen27cWRansQigml/?app=fbl

1.2.1. Objectivos do Trabalho

1.2.2.0bjectivo Geral

v Analisar a Comunicacdo organizacional no Conselho Municipal da cidade da
Matola e sua relagdo com o desenvolvimento da mesma.

1.3.0Objectivos Especificos

v Descrever as actividades, instrumentos, estratégias e canais de Comunicacdo
organizacionais adoptadas pelo Conselho Municipal da Cidade da Matola;
v' Avaliar a eficacia das actividades, instrumentos, estratégias e canais de

Comunicacéo organizacional no Conselho Municipal da Cidade da Matola.



CAPITULO II: ENQUADRAMENTO TEORICO E CONCEPTUAL
2.1. Enquadramento Teorico

Esta seccdo do trabalho tem como objectivo a apresentacdo da teoria de base sobre a
qual os dados da pesquisa séo analisados e interpretados. Assim, a presente pesquisa

teve como suporte tedrico a Teoria de Desenvolvimento Organizacional (TDO).

2.1.1. Teoria de Desenvolvimento Organizacional

Teoria de Desenvolvimento Organizacional (TDO) na Optica de Chiavenato (2010,
P.386) é um movimento que surgiu por volta de 1962 a partir de um conjunto de ideias
a respeito do homem, da organizacdo e do ambiente, no sentido de facilitar o

crescimento e o desenvolvimento das organizacdes.

No entender de Lawrence e Lorsch (1972), o DO ndo é apenas uma estratégia
educacional, mas também uma intervencdo nos aspectos estruturais da organizacao, isto
é, na divisdo do trabalho, na rede de comunicacdes, bem como na estratégia das

transac¢des com o ambiente.

A teoria do Desenvolvimento Organizacional tem sua base no aspecto comportamental,
ou seja, sua énfase é nas pessoas, no capital humano, o que faz com que o trabalho gire

em torno do fornecimento de um ambiente e clima favoravel ao desenvolvimento.

2.1.2. Contexto de Surgimento da Teoria de Desenvolvimento Organizacional

Para Bennis (1972, p. 47), citado por Chiavenato (2009, p. 425), aponta quatro

condicdes basicas que deram origem ao DO:

i.  Uma transformacao rapida e inesperada do ambiente organizacional;

ii.  Um aumento do tamanho das organizacgdes, fazendo com que o volume das
actividades tradicionais da organizacdo ndo seja suficiente para sustentar o
crescimento;

iii.  Uma crescente diversificacdo e gradativa complexidade de tecnologia moderna,
exigindo integracdo entre actividades e pessoas especializadas e de
competéncias diferentes;

iv.  Uma mudanca no comportamento administrativo em virtude de (1) um novo
conceito de homem baseado num crescente e maior conhecimento de suas

complexas e mutaveis necessidades, (2) um novo conceito de poder baseado na
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colaboracdo e na razdo, (3) um novo conceito de valores organizacionais,

baseados em ideais humanisticos e democraticos.

2.1.3. Percursores da Teoria de Desenvolvimento Organizacional

Essa teoria tem como precursor Leland Bradford, autor do livro “T-GroupTheory na
laboratorymethods (1964) . De acordo com Meles (1975, p. 191), o DO é um esforco
coordenado pelos membros da organizacdo (com a ajuda de consultores externos) para
descobrir e remover barreiras de atitudes, comportamentos, processos, politicas e
estruturais ao desempenho eficaz do sistema, ganhando uma crescente consciéncia da

dinamica interna e externa do sistema.

Mas tardes surgiram o0s seguintes autores Eric Trist e Fred Emery (1960%),
WarrenBennis®, Paul Lawrwnce e Jay Lorsh®. Desta forma, nota-se que cada precursor
da teoria de DO trouxe contribuicdes diferentes que ajudam a estudar e analisar o

processo de mudanca e desenvolvimento das organizacoes.

2.2. Pressupostos da Teoria de Desenvolvimento Organizacional

O DO é um desdobramento pratico e operacional da Teoria Comportamental em
direccdo a abordagem sistémica. N&o se trata de uma teoria administrativa propriamente
dita, mas de um movimento congregando varios autores no sentido de aplicar as

ciéncias do comportamento na Administracdao (Chiavenato, 2003, p. 370).

Tabela 1: Pressupostos basicos do DO

Ordem | Pressupostos Descricédo dos pressupostos

1 Constante e répida

mutacdo do ambiente

H& mudancas cientificas, tecnoldgicas, economicas,
sociais e politicas que influenciam o desenvolvimento e o éxito

das organizacoes;

2 Necessidade

decontinuaadaptacao

O individuo, o grupo, a organizacdo e a comunidade sao
sistemas dindmicos e vivos de adaptacdo, ajustamento e

reorganizacdo, como condicdo bésica de sobrevivéncia em um

2 Coordenaram a analise da produtividade e da qualidade de vida no trabalho.

% Analisou os efeitos das mudangas répidas e inesperadas nas organizages, analisou a administragéo das
organizagbes no futuro, recebendo influéncias do ambiente, das caracteristicas da comunidade, dos
valores de trabalho, das tarefas, dos objectivos, da estrutura da organizacéo e do nivel motivacional.

* Criaram modelo de diagnéstico e acgdo, para analisar das relagdes entre a organizacao e o ambiente.




ambiente em continua mudanca.

Interaccéo entre
individuo e

organizacao

A organizagdo € um sistema social. O DO parte de
uma filosofia acerca do ser humano dotado de aptiddes para a
produtividade que podem permanecer inactivas se 0 contexto
em que vive e trabalha Ihe é restrito e hostil, impedindo o
crescimento e expanséo de suas potencialidade.

A mudanca deve ser

planeada

A mudanca planeada é um processo continuo e complexo. Para
mudar uma organizacao, € necessario mudar a organizacao toda
envolvendo todos os membros da organizagdo em compromisso

conjunto.

A necessidade de
participacdo e de

comprometimento

A mudanca planeada € uma conquista colectiva e ndo resultado

do esforco de poucas pessoas.

O DO é uma resposta

as mudancas

E um esforco educacional complexo, destinado a mudar

atitudes, valores, comportamentos e estrutura da organizacao.

Fonte:Chiavenato (2003, P. 370).

2.1.3. Aplicabilidade e Complementaridade entre as Teorias

A teoria de DO foi aplicavel ao trabalho devido as caracteristicas que a mesma
apresenta e os factores que devem ser observados para garantir o desenvolvimento
organizacional. Esta teoria mostra que as organizacdes necessitam de participacdo e de
comprometimento, evidéncia que para garantir o desenvolvimento organizacional, todos
0s actores, ou seja, funcionarios e agentes devem ser envolvidos e devem participar na
tomada de decisdes. Para o trabalho, a teoria vai ajudar a averiguar até que ponto a
comunicacdo no seio do Conselho Municipal da Cidade da Matola assegura o

envolvimento e participacdo dos colaboradores e municipes.

N&o s6, a TDO evidéncia a interaccdo entre individuo e organizacdo, ou seja, para
garantir o desenvolvimento das instituicdes é necessario que diferentes Orgdos e
tomadores de decisdes interajam uns com 0s outros para partilharem estratégias,
mecanismos e politicas que ajudem no desenvolvimento organizacional. Por
conseguinte, esta teoria é aplicavel ao trabalho, na medida em que enfatiza o TDO ¢
uma resposta as mudancas, ou seja, para mudar de uma situacdo ndo desejada para uma

nova € necessario aplicar os pressupostos do TDO.



2.2. Enquadramento Conceptual

Esta seccdo do trabalho tem como objectivo definir os conceitos consideradas chave
para a compreensdo deste trabalho, nomeadamente: comunicacdo, organizacao e

desenvolvimento organizacional.

2.2.1. Comunicacéo

De acordo com Kotleret al. (1998,p.70), a palavra comunicacdo deriva do latim
communicare, cujo significado é participar de algo, partilhar, tornar comum. O autor
ainda revela que a comunicacdo € um processo que consiste no movimento de
informacdes entre um emissor e um receptor, que interpreta a mensagem contida nos
cadigos.

Na Optica de Chiavenato (2004,p.22), a comunica¢do ocorre quando uma informacéo é
transmitida a alguém, sendo entdo, compartilhada também por essa pessoa. Para que
haja a comunicacdo é necessario que o destinatario da informacdo a receba e a
compreenda.

Por seu turno, Neto (2006,p.64) refere que a comunicacdo é um processo pelo qual as
pessoas envolvidas numa organizacao transmitem informacGes entre si e interpretam o
seu significado, sendo importante assegurar que as pessoas tenham entendido
perfeitamente o que se quis dizer.

Todos os autores concordam ao definir a comunicacdo como uma actividade inerente a
natureza humana que implica a interaccdo e a posicdo comum de mensagens com
significados, através de diversos canais e meios para influenciar no comportamento de
outros e na organizacdo. No entanto, para o presente trabalho adopta o conceito de Neto
(2006) por se mostrar mais abrangente ao destacar a importancia da interpretagdo no

processo comunicacional e a necessidade de claro entendimento do que é comunicado.

2.2.2. Organizacao

A palavra organizacdo advém da palavra grega, “organon”, que significa instrumento,
orgdo ou aquilo com que se trabalha, um sistema para atingir os resultados pretendidos.
“Desta forma, as organizacdes podem ser definidas “como conjuntos de pessoas que

trabalham de forma coordenada para atingir objectivos comuns” (Cunha, Rego, Cunha



& Cardoso, 2007, p.38), envolvendo distribuicdo de tarefas e atribuicdo de
responsabilidades.

Para Cardoso (2006), a organizacdo é uma unidade colectiva de accdo formada para
perseguir fins especificos e é dirigida por um poder que estabelece a autoridade,
determina o status e o papel de seus membros. Por sua vez, Teixeira (2013) define
organizagdo como um processo para estabelecer relagdes entre as pessoas e 0S recursos
disponiveis tendo em vista 0s objectivos que a organizagdo como um todo se propde a
atingir.

Na idéia do Chiavenatto (2005, p. 24), a organizacdo € uma unidade social
conscientemente coordenada, composta de duas ou mais pessoas, que funciona de
maneira relativamente continua, com o intuito de atingir um objectivo comum. Para o
referido autor, as pessoas ao trabalharem em conjunto atingem resultados com um nivel
de eficiéncia que individualmente ndo teriam, dai a importancia de combinar esforcos
dentro das organizacOes para que estas ndo sejam meros instrumentos de producdo de
bens e servigos, mas sejam tambeém, um local com um ambiente saudavelem que as
pessoas possam passar grande parte do seu tempo com sentimentos de bem-estar.
Pretende-se, a0 mesmo tempo, que estas desenvolvam o seu trabalho de modo
articulado para atingir finalidades comuns.

As definicdes tém em comum a mesma preocupagdo em definir organizagdo como um
sistema para atingir os resultados pretendidos. Normalmente é formado por uma, duas
ou mais pessoas que executam funcbGes de modo controlado e coordenado com a

amissdo de atingir um objectivo em comum com eficiéncia.

2.2.3. Desenvolvimento Organizacional

O desenvolvimento organizacional visa a clara percepcdo do que esta ocorrendo nos
ambientes interno e externo da organizagdo, a analise e decisdo do que precisa ser
mudado e a intervencdo necessaria para provocar a mudanga, tornando a organizagao
mais eficaz, perfeitamente adaptavel as mudancas e conciliando as necessidades
humanas fundamentais com o0s objectivos e metas da organizacdo (Chiavenato,
2004,p.474).

Motta e Vasconcelos (2006,p.61), relacionam o conceito de desenvolvimento
organizacional a trés itens distintos, porém complementares: Estratégia Educacional;

Mudanga Planeada e Comportamento. A partir disso, eles delineiam algumas metas para
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o desenvolvimento organizacional, dentre elas as relacdes interpessoais e a valorizagdo
do factor humano nas organizagdes.

No que tange ao conceito do desenvolvimento organizacional como processo, Bouldin
(1993), salienta que é um processo de extrema necessidade do envolvimento activo do
alto escaldo administrativo, a plena utilizacdo das redes formais e informais de
comunicacdo, e a formacdo de uma equipe especifica que actue como agentes de
mudancga, desenvolvendo tanto o planeamento como a execu¢do da mudangca. O
Desenvolvimento Organizacional preza por mudancas no comportamento da
organizacdo para, assim, alcancar também os objectivos pretendidos quanto as
alteracOes na estrutura formal da corporagéo.

Depreende-se que 0 desenvolvimento organizacional estd relacionado com as normas
culturais responsaveis pelo delineamento do ambiente interno em relacdo a
comunicacdo estabelecida, a maneira como se lida com os problemas em geral, ao
processo decisério, aos valores e métodos inerentes a organizacdo e, também, ao

relacionamento interpessoal e a cooperagéo entre 0S grupos.
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CAPITULO 3: REVISAO DA LITERATURA

Nesta parte do trabalho apresenta-se estudos que versam sobre a comunicagdo e sua
relacdo com o desenvolvimento organizacional e discute-se as teorias de alguns autores,
as quais dardo sustentagdo a pesquisa: Comunicagdo Organizacional (CO),
Comunicacdo Publica (CP), Comunica¢do municipal (CM), Canais de Comunicagdo
(CC). Fluxos de Comunicacdo, Tipos de comunicacdo nas organizacdes, abordagens
relativas ao Desenvolvimento Organizacional (DO), Comunicacdo municipal e sua
importancia na definicdo de estratégia, e por ultimo o papel da Comunicacdo

organizacional no processo de Desenvolvimento.

3.1. Comunicacéo Organizacional (CO)

A comunicacdo organizacional tem raizes na historia da comunicacdo humana. Desde 0s
primérdios das sociedades humanas, as pessoas tém procurado formas eficazes de se
comunicar umas com as outras para coordenar actividades, tomar decisdes e resolver
problemas. No contexto organizacional, a comunicacdo sempre foi essencial para o
funcionamento eficaz das empresas e das instituicoes.

A comunicacdo organizacional €, segundo Rudo (1999), o processo através do qual 0s
membros de uma organizagdo relinem informacdo pertinente sobre esta e sobre as
mudancas que ocorrem no seu interior, e fazem circular endégena e exogenamente. A
comunicacdo permite as pessoas gerar e partilhar informacdes, que Ihes dao capacidade
de cooperar e de se organizarem.

Marchiori (2008) considera a comunicac¢ao organizacional em fungéo de trés dimensoes:
Humana, Instrumental e Estratégica. A Dimensdo humana diz respeito aos individuos
que compdem a organizagéo e, a partir de seus actos comunicacionais, promovem Seus
processos; a Instrumental é vista como a responsavel pelo fluxo das informacdes; e a
Estratégica exerce influéncia directa na gestdo da organizacao e nos resultados obtidos.
Portanto, a comunica¢do organizacional, comporta consigo diversas abordagens
teodricas, engloba todas as formas de comunicacdo possiveis de existir numa
organizagdo, para que possa interagir com 0s seus publicos internos e externos e seja
responsavel pela gestdo de comportamentos e acgdes dirigidos a esses mesmos publicos,

isto é feita de uma maneira eficaz e capaz de gerar resultados (RIBEIRO, 2008, p. 8).
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3.2.Comunicacao publica (CP)

A comunicacdo publica € um conceito que tem ganho mais relevancia. O objectivo
central da mesma é a melhoria das relacGes entre as organizac6es de interesse publico e
a sociedade. Desta forma, a comunicagdo publica destaca-se no campo da comunicagao
porque tem uma finalidade: o interesse ao nivel macro e comum.
Actualmente, a tendéncia de que os cidaddos considerem “os governos como algo nio
relacionado a sua vida” (Duarte, s.d., p.1) tem vindo a alterar-se, 0 que faz com que a
sociedade seja cada vez mais exigente no que diz respeito a informacao e a clareza. Esse
facto demanda que as estratégias de comunicacdo sejam cada vez mais sofisticadas e
eficientes provocando “mudancas significativas nos papéis desempenhados pela
comunicagdo nas instituicBes plblicas” (Costa, 2016, p.40). E aqui que surge a
comunicacdo publica como um meio de comunicacdo entre as instituicdes publicas e 0s
seus publicos.
A comunicacdo publica é tida por alguns autores como um conceito amplo, que designa
“toda a comunicac¢do de interesse publico, praticada ndo s6 por governos, mas também
por empresas, terceiro sector e sociedade em geral” (Oliveira, 2004, citado por Kunsch,
2012, p.20) o que faz com que esta no¢do ndo possa ser concebida “apenas como o
conjunto de capacidades auto organizativas e auténomas das instituicOes
administrativas, desconsiderando os fluxos de informacdo e padrbes de relacionamento
que envolvem atores do Estado e da sociedade” (Matos, 2009, p. 5).
Além da comunicagdo publica ser um “processo de comunicacdo instaurado entre
Estado, Governo e Sociedade Civil” (Branddo, 2015, p.1)é também “um espago de
debate, negociagdo e tomada de decisdes relativas a vida publica do pais” (Matos, 2009,
p.6) e que “so existe em contextos democraticos, de cidadania e com presenca de capital
social, contribuindo com uma nova percep¢do de politica de comunicagdo” (Oliveira,
2012, p.41). Mais, de acordo com Duarte (s.d., p.2), a comunicagdo publica “ocupa-se
da viabilizagdo do direito social colectivo e individual ao dialogo, a informacédo e
expressdo. Assim, fazer comunicacdo publica é assumir a perspectiva cidadd na
comunicacdo envolvendo temas de interesse colectivo™.
Duarte citado em Kegler e Kegler (2011, p.6) evidencia cinco aspectos de comunicacao
publica:

(@) Compromisso em privilegiar o interesse publico em relagdo ao interesse

individual ou corporativo; (b) centralizar o processo no cidadéo; (c) tratar
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comunicagdo como um processo mais amplo do que informacdo; (d)
adaptacdo dos instrumentos as necessidades, possibilidades e interesses dos
publicos; (e) assumir a complexidade da comunicacdo, tratando-a como um
todo uno.
Em suma, a comunicagdo publica “define-se pela legitimidade de interesse publico”
(Zémor, 2008, p.5) e, por isso, “as mensagens, sdo em principio, emitidas, recebidas,
tratadas pelas instituicdes publicas “em nome do povo™ (Zémor, 2008, p.5). A
comunicacdo publica diz, assim, respeito a troca e partilha de informac6es de dominio e
interesse publico. Assim, este tipo de comunicagdo “ajuda a identificar a utilidade
publica, a fomentar o conhecimento civico, a facilitar a ac¢do publica” (Zémor, 2008,

p.6) e com isso gerar debate politico.

3.2.1. Canais de Comunicacao (CC)

Para assegurar o funcionamento dos canais de comunicacdo, a organizacdo precisa
atentar-se para os varios fluxos de veiculacdo estabelecidos internamente.
Na dptica de Daft (1999, p. 343), os canais de comunicacdo podem ser 0s seguintes:

a) Canais Formais de Comunicacdo: representam 0s canais estabelecidos,
institucionalizados na organizacdo. Podem ser evidenciados através dos
documentos e regimentos internos, relatorios e informativos.

b) Canais Informais de Comunicacdo: coexistem com o0s canais formalmente
estabelecidos e nédo respeitam a hierarquia institucionalizada. Correspondem a
todo e qualquer acto comunicacional que venha a ocorrer dentro da organizacéo
e ndo seja formalmente instituido.

Argenti (2006, p.186) afirma que os canais informais de comunicagdo das empresas
consistem numa rede que inclui desde conversas particulares nos corredores entre dois
funcionarios até as ultimas curiosidades contadas no refeitorio e devem ser considerados
um veiculo de comunicacdo empresarial tanto quanto sdo os boletins internos ou as
reuniées com funcionarios.

Daft (1999, p. 345) discorrendo ainda sobre os canais informais, aponta dois tipos
bastante utilizados: a Administracdo Interactiva e o Boato. De acordo com o autor, a
Administracdo Interactiva corresponde ao contacto interpessoal com o capital
intelectual para que, assim, 0s executivos percebam a real condicdo das situacdes. Ja o

Boato compreende uma extensa rede que interliga todos dentro da organizacédo e, as

14



vezes, sdo responsaveis por preencher a falta de informacdo que deveria ser provida
pelos canais formalmente estabelecidos.

3.2.2. Instrumentos de Comunicagao Interna nas organizagoes

Hoje em dia, com a sociedade e o mercado de trabalho cada vez mais exigente e
competitivo, torna-se mais evidente o aparecimento de novos instrumentos de
Comunicagdo Interna, que sdo importantes para 0 sucesso das organizagdes porque
aumentam o nivel de competitividade.

Existem varias opcOes de instrumentos para viabilizar a Comunicacdo Interna nas
organizaces, considerando que a Comunicagdo Interna € um instrumento poderoso para
a integracdo dos colaboradores e ¢ um meio de conseguir uma boa cooperacdo, a
escolha dos instrumentos adequados € a parte fundamental desse processo. Estes podem
ser de comunicacao oral e escrito e tém as suas respectivas funcdes (Torquato, 2010. P.
27).

Fortes (2003, pp. 253-285), afirma que existem diferentes veiculos de Comunicacao
Interna nas organizacOes, das quais se destacam: veiculos de comunicacdo dirigida
escrita, de comunicacdo dirigida oral, de comunicacdo dirigida auxiliar e de
comunicagdo dirigida aproximativa. Os instrumentos de comunicagédo dirigida escrita
séo divididos em duas categorias: informativos ou publicagdes.

Por seu turno, Kunsch (2003, p.84) advoga que os instrumentos de Comunicacao
Interna usadas nas organizacgdes sao as seguintes:

a) Avisos: comunicacBes curtas de caracter oficial, acompanhadas ou ndo de
ilustracbes. Normalmente sdo colocados em lugares especiais no interior da
organizacdo, nos quadros de avisos. Requerem cuidados para atrair atencdo dos
colaboradores e devem ser sempre actualizados;

b) Cartas: transportam as mensagens escritas interna e externamente, com
inimeras intengdes: boas vindas, promogdes, aniversarios, datas de destaque;

c) Circular: um oficio ou outro tipo de correspondéncia duplicado e é enviado a
varias pessoas ou instituicoes;

d) Boletins informativos: tipo de jornal, todavia com menores dimensdes e
quantidade de informacdes;

e) Newsletters: publicagbes tecnicas destinadas aos grupos de interesse

(financeiros ou de um ramo de neg6cio), que projectam um conceito dindmico
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da empresa ao arrolarem as modificacdes, os dados econdmicos, 0s éxitos da
companhia e equivalente repercussao para os publicos.

f) Mural: veiculo posto num suporte, para a exibicdo de folhas isoladas ou
dispostas em molduras e cores distintas que marcam as acc¢des. Elaborado e
controlado pelos colaboradores, aceita qualquer tema e € utilizado de acordo
Com suas expectativas;

g) Manuais: compilam nog6es essenciais, politicas e preceitos. S&o considerados
veiculos de comunicacéo dirigida escrita em apoio aos diferentes departamentos
da organizacdo desde que a sua confeccdo tenha sido um trabalho conjugado
com o servico de Relagbes Publicas e dedicado a estabelecer o didlogo e
respeitar os interesses dos publicos;

h) Regulamentos: determinadas possibilidades de comunicacdo entre a empresa e
0s seus publicos necessitam de parametros escritos para que funcionem a
contento para todos os grupos envolvidos. Enquadram-se nessa situagdo o
sistema de sugestdes e a caixa de sugestdes em virtude dos regulamentos
necessarios a sua concretizacdo e dos meios utilizados para a sua divulgacdo. A
confianca mutua deve reger os relacionamentos que se estabelecem;

i) Caixas de sugestdes: um esquema de contrato sigiloso dos colaboradores com a
administracdo, destinado a realizacdo de inquéritos e sondagens de
descontentamentos. Estende-se esse veiculo ao publico externo, destacando-se
na colecta de opinides, principalmente dos consumidores de servi¢os. Elas lidam
com a espontaneidade e com a vontade das pessoas;

j) E-mail: o correio electrénico é um canal de transmisséo e troca de informaces
entre os adeptos da comunicacdo virtual, a custos minimos;

k) Intranet: € a rede privada de uma instituicdo ou organizacdo. O acesso a essa
rede é permitido a um conjunto restrito de utilizadores.

I) Telefones: quase como uma extensdo de conversas informais, o telefone actua
na mesma linha de relevancia. E um dos principais instrumentos de trabalho para

o0 atendimento ao publico em geral, por facilitar 0 acesso a recursos e servigos.

3.3. Instrumentos de comunicacgfes externas nas organizacoes

Existem vérias ferramentas através dos quais se manifesta a comunicagdo externa, que €

0 meio utilizado para entregar a mensagem pretendida pela organizacdo. A comunicagéo
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envolve diversas ferramentas de comunicacdo, cada uma delas tem caracteristicas
peculiares e servem para situacdes especificas no processo de comunicagéo.

Kotler e Armstrong (2003), afirmam que as ferramentas de comunicacdo das empresas
consistem num mix de publicidade, venda pessoal, promocdo de vendas, relacdes
publicas e estratégias de marketing. Estes autores referem ainda algumas das
ferramentas de comunicacao externa:

Segundo Kotler e Armstrong (2003, p. 363), Na publicidade sdo andncios impressos,
transmissdes electronicas, outdoors e outras formas. Entre as vendas pessoais estdo
apresentacdes de vendas, feiras comerciais e programas de incentivo. As promogdes de
vendas incluem displays em pontos-devenda, prémios, descontos, coupons, brindes e
demonstragfes. O marketing directo inclui catalogos, telemarketing, fax, quiosques,
internet e outros. Gragas aos avancos tecnoldgicos, as pessoas podem agora se
comunicar pela midia tradicional (jornais, radio, telefone, televisdo), bem como por
midias mais modernas (fax, telefones celulares, pagers e computadores).

As ferramentas da comunicagdo externa frequentemente utilizadas pelas organizagdes
sdo diversas, entre as nomeadas pelo, Kotler, (2003, p.364), sdo:

a) Website- E rapido e de facil acesso, o site é uma excelente ferramenta para
promover programas, servigos e produtos da organizacio. E importante manter o
website facil de navegar, actualizado e atraente;

b) Reunides - Os encontros cara-a-cara sao a melhor forma de passar a mensagem
gue a organizacao pretende sem o risco de ser mal interpretada;

c) Eventos - Promover um negdcio através de um evento, como seminarios ou
congressos, € uma forma de aumentar a rede de contactos e dar a conhecer a
organizagéo e as suas actividades;

d) Correio electronico - E uma ferramenta importante para enviar actualizagdes,
informagdes e agradecimentos, a um grande numero de pessoas num curto
espaco de tempo;

e) Telefone - Um telefonema pode ser um meio eficaz de comunicagéo,
especialmente quando é necessario obter uma resposta imediata ou se for
necessario compartilhar informacdes mais profundas;

f) Redes Sociais - Também conhecidas por social media, actualmente séo
indispensaveis a qualquer organizacdo porque entre outros beneficios oferecem

dinamismo e comunicacao instantanea;
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g) Impressdes - Distribuir materiais publicitarios impressos, como folhetos
promocionais ou brochuras, € uma forma de obter a atengédo do publico externo;

h) Cartas - Apesar de estarem a cair em desuso, convites, pedidos de patrocinios e
cartas de agradecimento aos socios ou clientes sdo uma forma tradicional de
obter e até criar apreco entre a organizacgéo e o publico;

i) Mass Media - O rédio, televisdo e a imprensa sdo uma forma eficaz de chegar a
uma vasta quantidade de pessoas.

3.4. Fluxos de Comunicacao

A comunicacdo flui em vérios sentidos. De acordo com Torquato (1996), as
organizagOes possuem trés fluxos de comunicacgdo, que se movem em duas direc¢des: 0
fluxo descendente, o fluxo ascendente e o fluxo lateral e de uma forma bidireccional
(vertical e horizontal).

a) Fluxo descendente
O conjunto das informacdes sé existe quando a Comunicacdo é estabelecida de forma
descendente ou vertical, esse € um tipo mais utilizado em empresas de pequeno porte.
Nesse tipo de fluxo, a grande maioria ndo pode opinar em relacdo as accles
estabelecidas, apenas executa-las.
Para Torquato(2015, p. 57) o fluxo comunicacional descendente realiza-se no fluxo de
cima para baixo, ou seja, na posicdo hierarquica de uma organizacdo representa o
encaminhamento de mensagens dos dirigentes (topo decisério/ctpula directiva) para os
subalternos (bases) para assegurar o desempenho correcto das metas e actividades
organizacionais. Através desse fluxo de comunicacdo sao transmitidas instrucdes,
directrizes, normas, principios orientadores, metas, doutrinagdo e préticas
organizacionais.
No entanto, Torquato (2015, p. 69) chama atencdo que, as comunicagdes em excesso
pelo fluxo descendente podem acarretar 0 entupimento dos canais, problemas
relacionados as falhas no retro informagdo da cupula dirigente para com as bases e 24
também indica o embaraco na quantidade de espaco organizacional que a informacéo
abrangera.
Entretanto, o autor afirma que, a comunicacdo descendente é mais eficaz quando é

realizada entre a cUpula e os niveis gerenciais intermediarios do que quando se trata dos
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gerentes e as chefias subordinadas, isso em razdo da linguagem ser mais homogénea e
haver menos patamares de comunicacao.
b) Fluxo ascendente
As comunicacgdes ascendentes ocorrem de forma contraria da comunicacéo descendente.
Nesse fluxo as pessoas situadas na posicdo inferior da estrutura organizacional enviam
suas informagdes aos escaldes superiores. Segundo Robbins (2002,p.281), “a
comunicacdo ascendente mantém os dirigentes informados sobre como os funcionarios
se sentem em relacdo ao seu trabalho, seus colegas e a organizacdo em geral, ou seja,
fornece feedback”.Com base nas informag¢des vida da classe operéria, a direc¢do pode
verificar se sua politica esta sendo aceita e cumprida.
Este tipo de comunicacdo requer um enorme esforco e atencdo constante da parte de
todos os envolvidos. Carvalho (2004,p.89), destaca alguns tipos de comunicagdes
ascendentes:
+ Relatorios transmitindo dados estatisticos (unidades produzidas ou vendidas,
pessoal contratado ou demitido, etc.).
+ Relatérios financeiros (aumento e oscilagdes do capital, nivel de investimentos,
contas a pagar e receber, receitas e despesas, etc.).
+« Opinides, ideias, sugestdes, reclamacdes, queixas e criticas.
+ Reclamacgdes formais com fluxo por processamento préprio em seu caminho
ascendente, exigindo, via de regra, solucdo.
A comunicacdo ascendente é importante, porque nao é a apenas o0s subordinados que
precisam de informacdo para desenvolver as suas tarefas, mas principalmente os
superiores necessitam de informacdes que vem do nivel intermediario e operacional
para poderem tomar decisfes. Na comunicagéo, seja ela horizontal descendente ou
ascendente, é importante que se estabeleca a melhor maneira de aplica-las, observando
as singularidades de cada estrutura organizacional, procurando minimizar ao maximo as

barreiras existentes na comunicagao.

¢) Fluxo horizontal
Torquato (2010, p. 84) defende que o fluxo horizontal ou lateral mostra-se estratégico
para 0os programas e metas da organizacdo, permite grande entrosamento e contribui
para o aperfeicoamento das coordenacdes, entretanto, 0 autor apresenta como queixa o

esconderijo de informag0es sobre 0 que se passa no sector, cria-se redomas e feudos de
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compartimentalizacdo das areas e acobertamento de informagdes, o que tem a ver com a
competicdo entre os niveis de geréncias.

Existem dois canais internos de comunicagdo em uma organizacdo: as verticais e
horizontais. Segundo Silva (2007) as verticais seriam os dirigentes para os subordinados
ou os subordinados para os dirigentes, que se classificam em: de cima para baixo
(descendente) ou de baixos para cima (ascendente) e os horizontais seriam entre as
direccoes.

Como podemos notar, o fluxo de comunicacdo pode influenciar directamente ou
indirectamente na eficacia da comunicacdo. Esses fluxos ajudam na transmissdo de
ideias, ordens, valores, objectivos, normas, metas, informacdes entre os colaboradores

como um todo.

3.5.Tipos de comunicacao nas organizacgdes

De acordo com Caldas (2009), existem dois tipos de comunicagdo dentro das
organizac0es, entre elas sao: formal e informal.

Tavares (2007, p. 49) citado por Kunsch (2003) define a comunicacdo formal como toda
e qualquer forma de comunicacdo que é documentada, como a acta de reunido,
memorando, circular, oficio, etc. Por outro lado, a comunicacdo formal também ¢é
relacionada com o sistema de normas que regem o comportamento, 0s objectivos, as
estratégias e conduzem a responsabilidades dos participantes da organizacdo. Caldas
(2009) argumenta que, na comunicagdo, a mensagem € transmitida e recebida pelos
canais formais estabelecidos no organograma da organizacdo, na sua estrutura
organizacional e deriva da alta administracdo. Em paralelo a esta forma de comunicacédo
existe outra que ocorre dentro da organizagdo com funcbes bem especificas e que foge

do ambiente formal, chamada de comunicag&o informal.

Pires e Menezes (1978) definem a comunicacdo informal como uma forma de
relacionamento ndo formalizado, isto &, aquele simples relacionamento entre 0s
integrantes da organizacgdo, ndo se identificando com as obrigacdes e direitos inerentes
ao cargo que se ocupa. Esta, segundo Tavares (2007, p. 49), tem como principal
caracteristica a informalidade e ndo-documentagcdo, como por exemplo: conversas fora
do ambiente de trabalho sem registos, conversas casuais entre os colaboradores,

encontros, etc.
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De acordo com Kunsch (2003, p. 83), uma das razbes basicas para a existéncia do
sistema de comunicacdo informal nas organizacBes é a necessidade dos membros
obterem informagdes sobre as mudangas que ocorrem dentro da mesma e como estas
afectardo suas vidas. Isso explica-se pelo facto dos funcionarios precisarem de
informacdes seguras e confiaveis, onde muitas vezes a forma de comunicacdo formal

ndo proporciona informacdes suficientes para satisfazer as duvidas destes.

3.6. Comunicacdo municipal e sua importancia na defini¢ao de estratégia

A comunicagdo assume um papel importante na administragdo municipal, estabelecendo
ligacdo efectiva entre os 6rgdos governamentais municipais e a comunidade que servem.
O desenvolvimento da comunicacdo municipal esta ligado a necessidade de estabelecer
canais transparentes e eficientes para informar os cidadaos sobre questfes locais,

politicas publicas, servigcos municipais, eventos e outras informacdes relevantes.

Camilo (1998, p. 15) define a comunicacdo municipal como “um conjunto global,
coerente e continuo de accBes comunicacionais concretizadas pela estrutura
institucional do municipio, o Conselho Municipal, a Assembleia Municipal ou o
Presidente da Municipal”. E coerente na medida em que é utilizada para resolver
problemas e alcancar objectivos concretos. E continua porque acompanha as actividades
publicas do Municipio. E concreta porque tem como referéncia a comunidade local. O
autor ainda acrescenta que € interactiva porque se pode assumir como um espaco de
dialogo entre os cidaddos e 0s seus representantes politicos.

Hoje em dia é impensavel, segundo Oliveira (2012), gerir um municipio sem recorrer a
comunicacdo de forma permanente, informando os municipes das deliberaces,
iniciativas, planos e ac¢des do Conselho Municipal. Da mesma opinido é Canel (2006,
p-19) que assume que “ndo hé instituicdo publica sem comunica¢do” e, como salienta,
Alhama (2010) a comunica¢do municipal € um instrumento poderoso para explicar e
legitimar as decisbes politicas levadas a cabo durante o mandato politico, Soushard e
Wahnich (1995) acrescentam que, € uma ferramenta poderosa que os politicos tém ao
dispor para se darem a conhecer.

Em modo de resumo, e segundo Camilo (1998), a comunica¢do municipal € um regime
de difusdo publica das deliberagfes municipais ou de legitimacdo politico-eleitoral; é
um recurso técnico utilizado para sensibilizar as populacdes a adoptarem determinados

comportamentos; € um canal de participacdo publica; tem um caracter extra concelhio; é
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um recurso vantajoso para a promoc¢do corporativa dos concelhos a nivel externo e é
uma estratégia para 0s municipios justificarem as suas politicas perante os cidadaos que

cada vez estdo mais exigentes.

Alhama (2010) defende que as estratégias de comunicacdo municipal visam melhorar as
condicBes socioecondmicas e a qualidade de vida dos cidaddos. Lendrevieet al. (2010,
p. 63) definem estratégia da comunica¢do como “um conjunto de decisdes integradas,
que permitem a organizacdo atingir os objectivos esperados, bem como 0s meios a
implementar para os concretizar”

Nesta perspectiva, Oliveira (2012, p. 65) defende que “a comunicagdao municipal como
servico publico, deve ser sistematizada, planeada e organizada com objectivos claros e o
seu grau de eficacia tem de ser avaliado”, porque como evidencia (Garnet, 2004, citado
por Canel, 2010) a comunicacdo influencia a vida das pessoas e, como justifica (Han,
2004, citado por Canel, 2010), afecta a confianga dos cidad@os no governo, razédo pela
qual a estratégia de comunicagdo deve ser parte integrante e permanente das operacdes
diarias das instituicdes publicas.

Pérez (2008) e Canel (2010) defendem que a estratégia de comunicacdo é definida em
funcdo dos publicos que se pretende atingir, da mensagem que se quer transmitir e da
forma como se vai transmitir essa mensagem. Kotler e Keller (2006) asseguram ainda
gue uma comunicacdo eficaz depende da identificacdo do publico-alvo, da definicdo dos
objectivos, da elaboracdo da comunicacdo, da seleccdo dos canais de comunicacédo e da
definicdo do orcamento da comunicacao.

Alhama (2010) defende que as estratégias e as linhas de actuacdo da comunicacao
publica se desenvolvem a partir da publicidade institucional, da gestdo das relacGes
informativas e no estabelecimento de relagOes institucionais, sendo que a gestdo das
relagBes informativas detém maior impacto Camilo (2006) acrescenta que as estratégias
de comunicacdo municipal estdo ao servico do desenvolvimento local e terdo de ser
globais e integradas: globais, porque englobam todos os dominios de intervencdo
(administrativo, politico-administrativo e politico); e integradas, na medida em que
combinam VAarios procedimentos comunicacionais, desde as relacbes publicas a
publicidade, das vendas as promocdes de vendas, ou seja, adaptam 0s conceitos
operativos do marketing a realidade da autarquia.

Camilo (2010) salienta que as estratégias de comunicagd0 municipal variam de
municipio para municipio, isto é, dependem das especificidades corporativas, dos
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planos de intervencdo municipal, da instituicdo municipal, dos temas seleccionados, dos
publicos-alvo que querem atingir, das produg@es linguisticas, do quadro de experiéncias
e cultura local, dos canais de comunicacéo escolhidos para fazerem chegar a mensagem
e dos efeitos nas populacdes municipais.

No que respeita aos dominios de intervencdo, a estratégia municipal no ambito
administrativo visa divulgar e promover 0s servigos municipais que os cidaddos tém a
disposicdo para a satisfacdo de uma determinada necessidade, bem como sensibilizar
para a adopcdo de um determinado comportamento de consumo publico. O autor
explica que este tipo de estratégia é utilizada para promover um novo Servico ou um
novo equipamento e para mostrar como é que o cidaddo poderd tirar partido desse
servico ou equipamento. Mas também € benéfica para justificar determinadas ac¢des
politico administrativas.

No dominio politico-administrativo as estratégias da comunicacdo municipal baseiam-
se na informacdo e na interaccdo, ou seja, procura-se a participacdo publica da
populagcéo em temas relacionados com o desempenho administrativo dos presidentes de
camara e da sua equipa. No dominio politico, a comunicacdo visa, tal como no dominio
anterior, a informacédo e a participacdo publica, mas assenta em tematicas diferentes, ou
seja, a natureza do funcionamento e da producdo discursiva diferem. Quanto a natureza
do funcionamento, as estratégias de comunicacdo no dominio politico-administrativo
sdo ordinarias e quotidianas, dado o seu funcionamento continuo, e no dominio politico
sdo extraordindrias e sazonais, na medida em que funcionam de forma descontinua.

Ja a natureza da producdo discursiva pode ser de dois tipos: comunicacédo referencial ou
simbdlica, ou seja, depende da dimensdo comunicacional em que se encontrem as

dindmicas de significacéo.

3.6.1. Papel da Comunicagéo organizacional no processo de Desenvolvimento

Organizacional

A Comunicacdo organizacional desempenha o papel vital na operacdo eficaz de
qualquer empresa, pois ajuda na tomada de decisdes, facilita a coordenacdo entre
departamentos e promove a cultura e valores da empresa. Por outro lado, o processo de
Desenvolvimento Organizacional lida com as mudancas nos modelos de gestdo

utilizados para que o mesmo ocorra de forma eficiente e eficazmente
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No entendimento de Chiavenato (2003, p. 123), a mudanca organizacional é
implementada e gerida a partir das 3 (trés) etapas do “DO” descongelamento, mudanga
e recongelamento, e para que as mesmas acontecam de forma efectiva é necessario
estabelecer um processo de comunicacdo organizacional que veicule todas as
informacdes necessarias e de forma precisa.
Marchiori (2008) ressalta que as organizagdes existem num estado de equilibrio em
meio a forgas que influenciam o ambiente organizacional, nesse sentido a autora faz a
seguinte afirmacéo:
[A] Mudanca Organizacional é o estado em que a organizacdo € colocada
quando ha um desequilibrio (intencional ou ndo) entre a correlacdo dessas
forcas. Nesse contexto tedrico, mudanca é algo cuja deflagracdo tem um claro
inicio, meio e fim, e que ocorre obedecendo a uma sequéncia de etapas ldgicas,
onde a Comunicacdo organizacional é também responsavel pela solida
construcdo da Identidade e Imagem organizacional.
Marchiori (2008) destaca, ainda, alguns propositos da comunicagdo organizacional, que,
e, suma, consiste em : é gerenciar as relacbes das empresas com 0S Seus € outros
publicos, tendo como objectivo principal o fortalecimento da marca de forma positiva
com seus colaboradores, clientes e com mercado. Entre tantas as fungfes da
comunicacgdo organizacional, as mais recorrentes sdo: promover a compreensao interna
e externa dos objectivos de uma organizacdo; integrar o publico interno; gerenciar crises
de reputacéo; entre outros.
Sendo assim, o Desenvolvimento Organizacional € uma resposta da organizacdo as
mudancas. E um esforco educacional muito complexo, destinado a mudar atitudes,
valores, comportamentos e a estrutura da organizacao, de tal maneira que esta possa se
adaptar melhor as novas conjunturas, mercados, tecnologias, problemas e desafios que
estdo surgindo em uma crescente progressao.
O Desenvolvimento Organizacional visa a clara percepcdo do que estd ocorrendo nos
ambientes interno e externo da organizagdo, a analise e decisdo do que precisa ser
mudado e a intervencdo necessaria para provocar a mudanga, tornando a organizagao
mais eficaz, perfeitamente adaptdvel as mudangas e conciliando as necessidades
humanas fundamentais com 0s objectivos e metas da organizagéo.
Motta e Vasconcelos (2006, p.61), relacionam o conceito de Desenvolvimento
Organizacional a trés itens distintos, porém complementares: Estratégia Educacional;
Mudanga Planeada e Comportamento. A partir disso, eles delineiam algumas metas para
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0 desenvolvimento organizacional, dentre as quais duas delas sdo de extrema
importancia para essa pesquisa bibliografica — as mesmas dizem respeito as relagdes
interpessoais e a valorizagdo do fator humano nas organizacdes. No que tange a pratica
do Desenvolvimento Organizacional como processo, Bouldin (1993), salienta a
necessidade do envolvimento activo do alto escaldo administrativo, a plena utilizacao
das redes formais e informais de comunicacdo (conceitos que ja serdo abordados
adiante), e a formacéo de uma equipe especifica que actue como agentes de mudanca —
desenvolvendo tanto o planeamento como a execucdo da mudanca. O Desenvolvimento
Organizacional preza por mudancas no comportamento da organizacdo para, assim,
alcancar também os objectivos pretendidos quanto as alterac@es na estrutura formal da
corporagao.

Na pratica, seu processo, como aponta Chiavenato (2003, p.23), engloba a cultura, o
clima e 0 ambiente organizacionais, as relacdes existentes — interpessoais, intragrupais e
hierarquicas, o processo de comunicagdo e as estratégias, juntamente com 0 processo

decisorio da organizacao.
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Capitulo 4: Metodologia do Trabalho

No presente capitulo descreve-se 0s procedimentos metodoldgicos e os metodos usados

para realizacdo da presente pesquisa.

4.1. Classificacdo da Pesquisa

A presente pesquisa quanto a forma de abordagem classifica-se como qualitativa, Silva
e Meneses (2005, p. 20), advogam que a pesquisa qualitativa estabelece uma relagéo
entre 0 mundo objectivo e a subjectividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em
nimeros. A pesquisa qualitativa analisa os processos e fendmenos de forma totalitaria,
considerando o seu contexto de ocorréncia, buscando apurar as motivacdes e as crencgas
ligadas aos mesmos (Minayo, 2001 apud SILVERIO e GERHARDT, 2009). No
presente trabalho, a pesquisa qualitativa possibilitou a analise das percepgdes dos
diferentes intervenientes sobre a comunicacdo organizacional do CMCM, incluindo as
motivacdes por detras dessas percepcoes.
Quanto a natureza, a pesquisa classifica-se como aplicada. Este tipo de pesquisa €
fundamentalmente motivada pela necessidade de resolver problemas concretos, mais
imediatas, ou ndo em relacdo a uma determinada realidade (Vergara, 2000,p.47).
Neste sentido, a presente pesquisa busca alinhar-se a essa abordagem,
oferecendo subsidios ao processo da comunicacdo organizacional do CMCM e sua
relagdo com o desenvolvimento institucional.
A presente pesquisa quanto aos objectivos classifica-se como descritiva, pois, “visa
descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno, ou o
estabelecimento de relacGes entre variaveis e uso de técnicas padronizadas de colecta de
dados” (Lundin, 2016,p.120). A relevancia deste tipo de estudo é ter possibilitado a
descricdo dos instrumentos, estratégias e canais de comunicagéo usados pelo CMCM.
No que refere-se aos procedimentos técnicos, recorreremos ao uso da pesquisa
bibliografica e documental. Quanto a pesquisa bibliografica, consiste num estudo
sistematizado e desenvolvido com base em materiais publicados em livros, revistas,
jornais, redes electronicas, isto é, trata-se de material acessivel ao publico em geral,
fornece instrumentos analiticos para qualquer outro tipo de pesquisa. (Vergara,
2000,p.48). A pesquisa bibliografica consistiu no levantamento de informagdes através
de artigos cientificos e revistas que abordam o tema em estudo, tendo possibilitado

construcdo do quadro tedrico e conceptual.
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Por ultimo, a pesquisa documental, na visdo de Gil (2008,p.176), trata-se de uma
pesquisa que é desenvolvida com base em provas origindrias do proprio 6rgao e de
outras entidades publicas, correspondendo aos documentos de primeira médo que servem
como fonte de informacéo para a pesquisa cientifica. A pesquisa documental consistiu
na andalise dos documentos institucionais do CMCM como relatdrios das actividades da
area de comunicacdo. A analise desses documentos possibilitou a compreensdo dos
instrumentos, estratégias e canais de comunica¢do organizacional utilizados pela

entidade.

Métodos de procedimento

No que tange aos métodos de procedimento, privilegiou-se ao método monografico, que
no entender do Marconi e Lakatos (2003,p.108), “parte do principio de que o estudo de
um caso em profundidade pode ser considerado representativo de muitos outros ou
mesmo de todos os casos semelhantes. Esses casos podem ser individuos, instituicdes,
grupos ¢ comunidades”. O método monografico permitiu a realizacdo do estudo
aprofundado sobre a comunicacdo organizacional no CMCM, considerando-0 como
representativo de outras entidades do género.

Quanto ao método de abordagem, optou-se pelo método hipotético-dedutivo que, para
Lakatos e Marconi (2009,p.91), consiste na combinacdo de observagdo cuidadosa e
antecipacdes, que guiam o pesquisador ao alcance dos fendmenos que pretende estudar,
que depois de verificados no campo, podendo aceitar ou refutar. Este método mostrou-
se importante para a pesquisa, na medida em que possibilitou a formulacdo de hipéteses,
como respostas antecipadas as questdes que orientardo o trabalho, posteriormente a ser

verificada a sua validade no terreno.

Técnicas de Recolha de Dados

Em relacdo as técnicas de recolha de dados, achou-se pertinente o uso da entrevista e do
questionario. Foi empregue a entrevista semi-estruturada, que de acordo com May
(2004), o entrevistador prepara uma lista padronizada de perguntas, mas acrescenta, em
cada entrevista que conduzir, perguntas que porventura permitam maior obtengdo da
informagdo, visando o alcance dos objectivos, de acordo com 0s comentarios e as
respostas do entrevistado, dando maior liberdade e flexibilidade para o entrevistador de

buscar maior esclarecimento junto ao entrevistado ou sondar suas respostas.
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Esta técnica permitiu interagir com diferentes intervenientes e colher informagdes com
maior consisténcia na medida em que interagia livremente com os entrevistados, a fim
de obter informacdo com maior qualidade referente ao papel da comunicagédo

organizacional no CMCM.

4.1.1. Populagéo e Amostra

A populacdo da pesquisa foi composta pelos funcionarios do CMCM e municipes da
Matola. Para a selec¢do da amostra foi usada a técnica de amostragem nao probabilistica
por acessibilidade, definida por Oliveira et al. (2012) como sendo aquela que se procede
pela seleccdo dos elementos aos quais se tem acesso para que a realizacdo da pesquisa

se torne possivel.

A amostra escolhida para a pesquisa foi de 53 pessoas, dos quais (3) sao representantes
do Departamento de Comunicacao e Imagem do CMCM, 25 sdo funcionérios de outras
areas do municipio, e os restantes (25) eram municipes. Foramentrevistadas e foram
ainda aplicados 50 questionarios, onde 25 sdo funcionarios referentes a outros sectores
da instituicdo e 25 sdo municipes, que todos estdo directamente ligados a comunicacéo
no CMCM.
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CAPITULO 5: APRESENTACAO, ANALISE E INTERPRETACAO DOS
DADOS DO ESTUDO

Neste capitulo procede-se a apresentacdo, andlise e interpretacdo dos dados de campo.
Primeiro faz-se a caracterizacdo do Conselho Municipal da Cidade da Matola. Em
sequida, apresentacdo do sector da comunicacdo organizacional, caracterizacdo da
populacdo e amostra e por fim analisar a comunicacdo organizacional no Conselho

Municipal da cidade da Matola e sua relagdo com o desenvolvimento da mesma.

5.1. Perfil e Caracterizagdo do Conselho Municipal da Cidade da Matola

O Municipio da Cidade da Matola localiza-se na provincia de Maputo. Faz limite no
norte com o distrito de Moamba, no sul, com a cidade de Maputo, no este limita-se com
o distrito de Marracuene e com a cidade de Maputo e nooeste faz limite com o distrito
de Boane. Possui uma extenséo de cerca de 375 Km?.

Figura 1: Localizacdo geografica do CMCM

Folha Verd(—*@

Q_ Pesquisar nesta area
Builders
Warehouse Matola o
0@
&

Shoprite Matola

@ Anower Hosain E

Conselho Municipal

da Matola
Conselho Municipal
da Cidade de Matola

poMs,, loy
a

b,e@
%

2
B

lahamme ed
Comercial

Google

Fonte: https://www.bing.com/maps

O Municipio da Matola anteriormente designava-se por Camara Municipal da Vila
Salazar instituida pelo Decreto 83/1972, de 05 de Fevereiro (BR, 1972). Esta
nomenclatura vigorou durante a era colonial e foi alterada para Camara Municipal da
Matola pelo Decreto 136/1975, de 22 de Margo (BR, 1975), trés anos mais tarde. Com a
reestruturacdo territorial, o Decreto 5/1978 de 22 de Marc¢o (BR, 1978), aprovou a nova
designacédo, e a partir dessa altura passou a designar-se Conselho Executivo da Cidade

da Matola a qual durou até 1997, aquando da aprovacdo da lei n°® 2/97 de 18 de
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Fevereiro (BR, 1997), que cria as primeiras Autarquias Locais, passando a designar-se

Conselho Municipal da Cidade da Matola.
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Figura2:0rganigrama da Organizacédo
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5.1.2. Apresentacdo do sector da Comunicacao Organizacional

O Conselho Municipal da Cidade da Matola possui na sua estrutura organica uma
unidade responsavel pela comunicacdo, designada de Gabinete de Comunicacdo e
Imagem, subordinada ao Presidente do Conselho Municipal. O mesmo é composto por
trés elementos, nomeadamente AzafoTembe,Director do Gabinete, Bernardo Rupia e
Betinha Simila, ambos técnicos.
No concernente as areas de formacdo, todos tem nivel superior em jornalismo.
Conforme se pode notar, 0 Gabinete de Comunicacdo e Imagem possui técnicos com
formacdo na area de comunicacao, sendo gerido por pessoas com dominio da ciéncia da
comunicagédo organizacional.
O Gabinete de Comunicacdo e Imagem presta assisténcia ao Presidente e ao Conselho
Municipal da cidade da Matola em matéria ligada a comunicacdo. Compete a este 6rgao
a promocgao da imagem do Conselho Municipal da Matola, bem como a promocgéo e
divulgacdo dos seus programas, projectos, iniciativas e actividades.
No Regulamento Interno do CMCM, consta como fungdes do Gabinete de
Comunicacédo e Imagem as seguintes:
a) Promover a divulgacéo das deliberages do Conselho Municipal e decisdes do
Presidente do Conselho Municipal;
b) Divulgar e controlar a execucdo das deliberagdes dos 6rgdos municipais;
c) Auscultar a opinido publica ao nivel do municipio e desse facto reportar ao
Presidente do Conselho Municipal;
d) Assegurar que o Presidente do Conselho Municipal esteja devida e
atempadamente informado sobre os acontecimentos do Municipio;
e) Organizar a recolha de dados e imagens de interesse do Conselho Municipal;
f) Estabelecer a comunicagdo entre o Gabinete do Presidente do Conselho
Municipal e os 6rgdos locais;
g) Manter a imprensa ao corrente das deliberacbes e decisbes dos 0rgédos
municipais;
h) Projectar uma imagem positiva do municipio em gerale;
i) Organizar conferéncias de imprensa dos eventos de caracter nacional e
internacional nos quais o Presidente do Conselho Municipal participa,

preparando se necessario sumario imediato para as suas intervencoes.
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As atribuicdes do Gabinete de Comunicacdo e Imagem do Conselho Municipal da
Matola s&o relevantes e cobrem muitas &reas essenciais para uma comunicagéo eficaz e
eficiente. No entanto, poderiam ser complementadas com atribuicfes especificas como
planeamento estratégico de comunicacdo, engajamento em redes sociais, formacao
continua, monitoramento de eficacia e gestdo de crises para assegurar uma comunicacgao

ainda mais efectiva.
5.1.3. Caracterizacdo da Populacdo e Amostra

A populacdo do estudo foi constituido por funcionarios do Conselho Municipal e
municipes da Matola. A amostra da pesquisa foi de 53 pessoas, sendo 28 funcionarios
do CMCM e 25 municipes da Matola. Dos 28 funcionarios do CMCM, 3 séo integrantes
do Gabinete de Comunicacdo e Imagem. No que toca ao género, 48% sdo do género

masculino e 52% do género feminino.

5.2.1. Actividades, instrumentos, estratégias e canais de comunicacao
organizacionais adoptadas pelo Conselho Municipal da Cidade Matola

5.2.2. Actividades

As actividades de comunicacdo ao nivel do CMCM sdo da responsabilidade do
Gabinete de Comunicacéo e Imagem. Segundo Director do Gabinete Dr. AzafoTembe®,
esta unidade é responsavel por toda a comunicacdo da autarquia, através de um trabalho
de assessoria que tem como principais actividades:

7

% Garantir aos municipes toda informacdo dos servicos, accGes e funcles

L)

disponiveis da autarquia quer pessoalmente, através do site do CMCM, da
pagina no facebook, desdobraveis, spotinformativo, etc;

++ Dinamizacdo e actualizacdo do site informativo e da pagina no facebook;

%+ Manter uma relacéo préxima da Comunicagdo Social,

+ Elaboracdo de nota de imprensa, comunicados e anuncios;

+ Organizacdo, promocdo e participagdo em eventos ou projectos ligados ao
municipio;

% Organizagéo das conferéncias de imprensa;

% Realizacéo do clipping no papel e digital de toda a informagé&o noticiada;

X/
L X4

Elaboracéo de kits e brindes nas datas comemorativas;

> 1Entrevistado no dia 11 de Marco de 2024, na Cidade de Matola
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+* Realizacdo de conscientizacdo por meio de cartazes, folhetos e outras matérias
de comunicacéoe;

+ Realizacdo de reunides periodicas para alinhamento de informages e decisdes.

5.3.Instrumentos Comunicagéo organizacionais adoptadas pelo Conselho

Municipal da Cidade Matola

Para que a comunicacdoorganizacional flua, torna-se necessario a utilizacdo dos
diversos instrumentos de comunicacao para estabelecer contacto com o pablico-alvo. O
CMCM ndo fica fora do assunto, pois trata-se de uma instituicdo do aparelho do Estado
que tem a misséo de gerir, administrar, coordenar assuntos locais da cidade, incluindo

questdes relacionadas com o planeamento urbano.

De acordo com Rupia®, os instrumentos de comunicacdo adoptadas no Conselho
Municipal da Cidade da Matola sdo divididos em duas categorias: informativos e
publicacdes. Os informativos tém por propdsito levar ao publico uma comunicagdo
objectiva, ndo a espera de retorno, apenas de compreensdo do que foi informado. As
publicacbes tém o objectivo de transmitir informacGes para publicos especificos,

havendopublicacbes segmentadas direccionadas.

Por sua vez, Simila’, no que concerne aos instrumentos de comunicacao, afirmou que o
Conselho Municipal da Cidade da Matola tem adoptado os veiculos de comunicagdo
dirigida escrita e informativa que séo: avisos que consistem em comunicag6es curtas de
caracter oficial, acompanhadas ou nao de ilustracbes; circular que é o oficio ou outro
tipo de correspondéncia; regulamentos que € um meio de comunicacao entre a empresa
e 0 seu publico-alvo; caixas de sugestdes consiste num esquema de contrato sigiloso dos
colaboradores com a administracdo; e manuais que tém a funcdo de compilar nogoes

essenciais, politicas e preceitos.

AzafoTembe®, funcionario do CMCM e entrevistada no ambito da pesquisa destaca os

instrumentos de comunicagdo mais usados no CMCM:

®BernardoRupia, Funcionario do CMCM, entrevistado no dia 11 de Margo de 2024, na Cidade de Matola.
"BetinhaSimila, Funcionaria do CMCM, entrevistado no dia 12 de Marco de 2024, na Cidade de Matola.
*Tembe, Azafo, Funcionario do CMCM, entrevistado no dia 13 de Marco de 2024, na Cidade de Matola.
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a) Telefone: é um dos principais instrumentos de trabalho no CMCM para a
comunicagdo entre os funcionarios e o atendimento ao publico em geral, por
facilitar 0 acesso a recursos e servigos tais como: esclarecimento de davidas,

partilha de informacdes urgentes e breves.

b) E-mail: oe-mail é amplamente utilizado como meio de comunicacao oficial no
Conselho Municipal da Cidade da Matola, pois oferece a possibilidade de enviar
mensagens formais, documentos anexos e registros escritos de discussdes e
deliberacdes. E uma ferramenta eficaz para distribuicdo de informacdes,
convocacdo de reunides.

c) Redes sociais: a presenca nas redes sociais ajuda o Conselho Municipal da
Cidade da Matola a se comunicar com na comunidade local, compartilhamento
de informacdes e actualizacbes importantes em andamento. A rede social
utilizada pelo CMCM é Facebook:’Nesse momento, conta com, Vinte e oito mil
quatrocentos e sessenta e oito (28.468 mil)seguidores.Ofacebook do CMCM foi
criada com a finalidade de ser um espago aberto, que permite compartilhar
actualizacOes, eventos, fotos e videos, além de interagir directamente com 0s
cidaddos através de comentarios e mensagens.

d) Reunides: sdo tradicionalmente consideradas essenciais para promover a
interaccdo pessoal, a troca de ideias e a construcdo de relagdes interpessoais
entre os funcionarios do Conselho Municipal da Cidade da Matola. Essas
reunides permitem discursos mais profundos, debates enriquecedores e decisdes
colaborativas, proporcionando um ambiente propicio para partilha de diferentes
perspectiva e opinides. E sua periodicidade é semanal.

e) Circular: representa outro meio de difusdo de mensagens no CMCM. Ela
representa toda comunicacdo reproduzida através de codpias, ou outros
exemplares de igual teor expedidas a diferentes pessoas, 6rgaos ou entidades e
serve, essencialmente, para dar informagio sobre mudanca na organizagdo. E
destinada a um publico genérico e é utilizada quando ha necessidade de se
enviar a mesma informacdo, como por exemplo avisos, ordens ou instrugoes,

para varios destinatarios.

*https://www.facebook.com/100064568747556/posts/pfbid02mzgwPA1hYBHobVN2cJnrBF6URPtBmwT
AYoXLEjNxvwfBteZDBen27cWRansQigml/?app=fbl
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f) Minuto com o presidente: alguns municipes e funcionarios afirmaram sentir
necessidade de ter um didlogo mais aberto com o Presidente. Com base nessa
premissa, e como forma de complementar a accdo da caixa de sugestdes, foi
criado o “Minuto com o Presidente”. Essa intervencao ¢ informal e acontece a
qualquer momento, sem aviso prévio, porém com periodicidade mensal. Os
colaboradores ou municipe que optarem pelo anonimato ao utilizarem a caixa de
sugestdes, irdo receber o feedback durante essa intervencdo, ja 0s que nao
hesitarem em se identificar, poderdo ser chamados em particular pelo presidente.
Minuto com Presidente ndo apenas facilita a comunicacdodirecta e aberta no
CMCM, mas tambémfortalece a confianca e o envolvimento tanto dos

funcionarios internos quanto dos municies externos.

Figura 3:Minuto com o Presidente - Conselho Municipal da Cidade da Matola

Fonte:Conselho Municipal da Cidade da Matola, 2021.

g) O Evento: é uma importante ferramenta estratégica de comunicacdo, pois seu
objectivo principal no conselho municipal é divulgar, informar e promover
melhorias no relacionamento da organizacdo com seus publicos interessados,

Impactando positivamente os mesmos. Os eventos que CMCM tem usado s&o:

Feira comunitaria organizada pelo Conselho Municipal da cidade da Matola é um

evento dedicado a interacgdodirecta entre a administracdo municipal e 0s municipes da
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cidade. Geralmente realizada em locais acessiveis e de facil alcance para a populacéo, a
feira oferece uma plataforma para os cidaddos se informarem sobre projectos
municipais, servicos disponiveis, e iniciativas de desenvolvimento urbano. Durante o
evento, sdo montados estandes informativos onde os departamentos municipais
apresentam suas actividades, respondem as perguntas dos participantes e colectam
feedbacks sobre questBes importantes para a comunidade. Além disso, a feira pode
incluir actividades culturais, apresentagfes educativas, e oportunidades para 0s
residentes se envolverem activamente no planeamento e na tomada de decisbes
municipais. Através dessa iniciativa, o Conselho Municipal busca promover a
transparéncia, fortalecer o relacionamento com 0s municipes, e promover um

desenvolvimento urbano mais inclusivo e participativo.

Figura 3:Feira Comunitaria Organizada pelo Conselho Municipal da Cidade da Matola

Fonte:Conselho Municipal da Cidade da Matola

Evento desportivo é wuma iniciativa que visa envolver osmunicipes em
actividadesfisicas, promovendo um estilo de vida e fortalecendo os lagoscomunitarios.
Este tipo de evento pode incluir uma variedade de actividades desportivas acessiveis a
todas idades e habilidades. Como corridas, caminhadas jogos de futebol, basquete entre

outros.

Esse tipo de evento ndo apenas informa e educa os cidaddos sobre as actividades da
administragdo municipal, mas também cria um espago para o didlogo e a colaboragédo

entre a comunidade e as autoridades locais.
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Figura 4:Evento desportivo

4

Fonte:Conselho Municipal da Cidade da Matola

Um dos principais problemas enfrentados é a auséncia de registros sobre o nimero de
eventos realizadas. Durante o periodo em analise, o Conselho Municipal ndo forneceu
informacgdes detalhadas sobre sobre o nimero de feiras e eventos desportivos realizados
durante o periodo em andlise. A falta de registos ou relatérios dos eventos realizados e
seu alcance dificulta a avaliacdo da eficicia e consisténcia dessas actividades como
meios de comunicacao.

Outro ponto critico € a auséncia de feedback formal dos participantes sobre 0s eventos.
Colectar e analisar as opinides e sugestdes dos municipes é crucial para entender o
impacto dessas feiras na comunidade e identificar areas de melhoria. Sem esse
feedback, é dificil medir a eficacia das feiras e garantir que elas atendam as
necessidades e expectativas da populacéo.

A falta de dados e feedback afecta negativamente a comunica¢do organizacional do
Conselho Municipal. Para que a comunicacdo seja eficaz, é essencial ter informacdes
precisas e actualizadas sobre as actividades realizadas.

Para melhorar a transparéncia e a eficacia das feiras comunitarias, o Conselho
Municipal da cidade da Matola deve implementar um sistema de registro detalhado para

cada evento, incluindo o nimero de eventos realizados, 0 numero de participantes e 0
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feedback colectado dos municipes. Essas informacGes ndo s ajudardo a avaliar o
sucesso dos eventos, mas também permitirdo ajustar e aprimorar as futuras edices,
atendendo melhor as necessidades da comunidade.

Os instrumentos de comunicacdo em uso no CMCM coincidem com os apresentados
pelo Brian (2001) apud Melo (2006)que cita os boletins, jornais, reuniées, memorandos
escritos, correio electronico, quadros de aviso tradicionais e informativos, entre outros,
como instrumentos de comunicagéo organizacional.

Portanto, percebe-se que no Conselho Municipal da Cidade da Matola, existem diversos
instrumentos de comunicacdo organizacional, destacando 0s instrumentos de
comunicacdo escrita (circular, caixa de sugestdes),oral (Telefone, Evento, reunides,

minuto com presidente)e audiovisual (eventos).

5.4. Eficaciados instrumentos, estratégias e canais de Comunicacdo Organizacional
no CMCM

A avaliacdo da eficacia dos instrumentos de comunicacdo em uma organizacdo é crucial
para garantir que as mensagens sejam transmitidas de maneira clara, eficiente e com o
impacto desejado.A avaliacdo da eficacia dos instrumentos de comunicagdo foi feita,
primeiramente, ouvindo o publico interno do CMCM, em seguida o publico-externo,
considerando a capacidade de transmissdo de mensagem de forma clara, oportuna e

fornecimentodo feedback necessario.

O gréfico a seguir apresenta a opinido dos colaboradores do municipio em relacdo a sua
satisfacdo com instrumentos de comunicacdo usados pelo CMCM na sua interacgdo
com eles. Analisados os resultados obtidos a partir dos funcionarios que participaram na
pesquisa, particularmente para a avaliagdo dos participantes sobre a eficicia dos
instrumentos, estratégias e canais de comunicagdo do CMCM.
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Gréfico 1:Dados sobre avaliacao e eficicia dos instrumentos, estratégias e canais
de Comunicagdo Organizacional no CMCM

i Muito Bom
# Bom

4 Normal

H Razoavel

Fonte: Dados de pesquisa (2024).

Sobre a eficécia dos instrumentos, estratégias e canais de Comunicag¢do Organizacional
que o CMCM usa para o publico interno,a maioria dos colaboradores inqueridos no
ambito da pesquisaconsidera que quase todos instrumentos sdo bons. Conforme se pode
ver no grafico n° 1, de um total de 25 funcionarios inqueridos, 17funcionarios
correspondentes a 68% fazem uma avaliacdo positiva dos instrumentos de comunicagéo
em uso no CMCM, sendo que 40% considera-os como “Bom” e 28% “Muito Bom”.
Enquanto isso, 5 funcionarios correspondentes a 20% avaliam como “Normal” e 3
funciondrios correspondentes a 12% avaliam como ‘“Razodvel” os instrumentos

adoptados.

Apesar da divergéncia de opinido, considera-se eficazes 0s instrumentos de
comunicacdo usados pelo CMCM para interagir com o publico interno, uma vez que
maior parte faz uma avaliagdo positiva dos mesmos. Todavia, verifica-se uma margem
para aprimoramento, considerando que 32% do publico interno ndo esta totalmente
satisfeita. E fundamente que o Gabinete da Comunicagio e Imagem faca uma auditoria
sobre a satisfacdo dos publicos com relacdo aos instrumentos de comunicacdo que usa

de modo aferir a sua eficacia e introduzir melhorias constantes.
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Relativamente apercepcdo dos funcionarios em relacdo a comunicacdo existente no
municipio. Apresentamosoentendimento dos funciondrios no que diz respeito a
comunicagdo existente no municipio.Os resultados obtidos séo representados no gréafico

abaixo. Grafico 2:

Gréfico 3: Dados sobre percepcéo dos funcionérios sobre Comunica¢cdo no CMCM

0%

E Bom
H Muito Bom

i Indiferente

Fonte:Dados de pesquisa (2024).

No que tange a percepcao dos colaboradores em relagdo & Comunicacdo Organizacional
realizada no CMCM, a maioria respondeu que a comunicacdo é Boa. Pode-se constatar
no grafico 2 que, no universo de 25 funcionarios, 28%, que corresponde a um total de 7
funcionéarios, consideram que a comunicacdo € “Muito Perceptivel”, 60%
correspondente 15funcionarios, avaliam como “Perceptivel”, e 12% que corresponde a
um total de 3 funcionarios, limitou-se a ndo responder a questao.

Isso sugere que a maioria dos inquiridos tem uma percepcao positiva da comunicagdo
organizacional, o que é dptimo para o Conselho Municipal da Cidade da Matola. E
importante reconhecer que essa alta percentagem de avaliagGes positivas, pois indica
que a comunicacdo no Conselho Municipal da Cidade da Matola esta sendo eficaz e
bem recebida pela maioria dos envolvidos. Segundo Chiavenato (2004), uma
comunicacdo eficaz é fundamental para o funcionamento e o sucesso de qualquer

organizacao, pois facilita a compreensdo mdtua e o engajamento dos funcionarios.

41



No entanto, o facto de alguns funcionarios ndo terem respondido ou ndo estarem
plenamente satisfeitos indica que ainda ha espaco para melhorias. Conforme sugerido
por Robbins e Judge (2013), a insatisfacdo de uma parte dos funcionarios pode ser um
sinal de problemas subjacentes na comunicacdo que precisam ser abordados. E
necessario investigar as razdes pelas quais esses funcionarios ndo percebem a
comunicacdo de forma tdo positiva. Compreender essas questdes pode ajudar a
identificar &reas especificas que precisam ser aprimoradas, garantindo que

[<})

comunicacdo seja ainda mais eficaz e inclusiva para todos os colaboradores.

No diz respeito ao impacto dacomunicagdo na produtividade e o engajamento no
trabalho, quase todos funcionarios inqueridos no CMCM (conforme apresenta o gréfico
3) sdo unanimes em afirmar que a comunicacdo afecta positivamente sua produtividade
e engajamento no trabalho, argumentando que quando a comunicacdo é eficaz, os
funcionarios se sentem mais conectados com a equipa, compreendem melhor as
Cexpectativas e objectivos da organizacdo, e tém a oportunidade de contribuir de forma
significativa. Isso ajuda a criar um ambiente de trabalho positivo, na qual os

colaboradores se sentem valorizados, motivados a darem seu contributo.

Gréfico 4: Impacto da comunicacdo na produtividade e engajamento no trabalho

0%

B sim, positivamente
® Sim, negativamente
N&o, sem Impacto

Fonte: Dados da pesquisa (2024)
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Portanto, o grafico 3 acima ilustra como a comunicacdo afecta produtividade e
engajamento no trabalho. Onde percebe-se que todos os funcionarios sdao unanimes em

afirmar que “sim, afecta positivamente”.

O grafico 4 que se segue apresenta as percepcdes dos funcionarios em relacdo a

qualidade da comunicacéo entre departamentos no CMCM.

Grafico 5:Dados sobre a qualidade da comunicacdo entre departamento do
CMCM

® Excelente
H Boa

= razoavel
E Ruim

= Péssimo

Fonte: Dados de pesquisa (2024).

No que tange a qualidade da comunicacao entre departamentos do CMCM, de acordo
com os resultados da pesquisa o grafico 4 ilustra que8% afirma que o relacionamento é
“péssimo”, entretanto os restantes 92% encontram-se subdivididos entre os que afirmam
o relacionamento entre os colaboradores é "razoavel e bom™ sendo que, distribuem-se

da seguinte forma: 76% afirmam que relacionamento é "razoavel"e por fim os 16%

afirmam que a comunicacdo entre os departamentos é "bom".

Para que as informagfes fluam bem dentro da organizacdo, é necessario que haja um
bom relacionamento entre os departamentos. Neste caso os dados mostram que no
ConselhoMunicipal da Cidade da Matola embora a comunicagéo entre departamentos
seja predominantemente positiva, com a maioria achando que ela é razoavel, existe um
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potencial claro para melhorar ainda mais a comunicacao para que um namero maior de
colaboradores a considere "boa". Focar em entender e abordar as razGes por tras da
percepcdo de "razodvel" pode ajudar a elevar a qualidade da comunicacdo e,

possivelmente, reduzir o percentual de percepcGes negativas.

Relativamente aos meios de comunicagdo que 0s municipes preferem usar para interagir
com o municipio, foi feito um inquérito, com objectivo de identificar os canais
utilizados pelos municipes, para interagir com conselho municipal. Os resultados

obtidos sdo representados no grafico abaixo.

Graéfico 6: Dados sobreos meios de comunicacao preferido pelos municipes para
interagir com CMCM.

B Redes sociais

m Caixa de Sugestbes
= Telefonico

® Eventos

= E-mail

0%

= Minuto com o presidente

Fonte: Dados de pesquisa (2024).

No que concerne aos meios usados para aceder a informagdo/comunicar com 0 CMCM,
a maioria dos municipestem usado «telefone». Podemos constatar que no grafico n°5,
dos 25 municipes no total, 15 correspondentes a 60% responderam “telefonico”, 7
municipes correspondentes a 28% responderam “Redes sociais” e por fim, 3 municipes
correspondentes al2% responderam “Eventos”.

Os dados mostram que o telefone € o0 meio preferido para a maioria dos municipes, com

60% das respostas indicando essa opg¢éo. O telefone oferece uma comunicacgéo direta e
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pessoal, 0 que esta em linha com a teoria de comunicacao de Shannon e Weaver (1949),
que destaca a eficacia dos canais que permitem um feedback imediato e interacdes
pessoais. McQuail (2010) também afirma que canais de comunicagdo que possibilitam
uma resposta rapida sdo frequentemente mais valorizados.

As redes sociais, escolhidas por 28% dos municipes, representam uma alternativa
crescente e significativa. Esta preferéncia estd de acordo com a teoria da "sociedade em
rede" de Castells (2009), que sublinha a importancia das plataformas digitais na
comunicacdo contemporanea. As redes sociais permitem um alcance mais amplo e
interaccBes mais dinamicas, reflectindo a tendéncia moderna para o0 uso de midias
digitais na comunicacéo publica.

A baixa utilizagdo dos eventos, com apenas 12% das respostas, sugere que esses Sao
menos efectivos ou acessiveis para a comunidade. De acordo com Kotler e Keller
(2012), a eficacia dos canais de comunicacdo esta frequentemente associada a sua
conveniéncia e acessibilidade. O baixo indice de resposta pode indicar que eventos
presenciais ndo sdo tdo praticos ou atraentes para 0s municipes, 0 que pode exigir uma
revisao na estratégia de eventos do CMCM para aumentar sua relevancia e impacto.

Em resumo, enquanto o telefone continua a ser o canal mais utilizado, a crescente
importancia das redes sociais indica uma necessidade de adaptacdo as novas tendéncias
digitais. A menor relevancia dos eventos sugere a necessidade de reavaliar essa
estratégia para melhor atender as necessidades da comunidade. Uma abordagem
equilibrada que combine métodos tradicionais e digitais pode ser a mais eficaz para

garantir uma comunicacao eficiente e engajadora com 0s municipes.

No que toca aos meios pelo qual os municipes recebeminformacdes sobre actividades e
decisbes do CMCM, sdo apresentadas diferentes formas pelas quais 0s municipes
costumam se manter actualizados sobre os assuntos relacionados ao municipio.Os

resultados obtidos séo representados no grafico abaixo.
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Gréfico 7: Dados sobrecomo os municipes costumam receber informacdes sobre
asactividades e decisOes

B Redes sociais
H Jornais

Fonte: Dados de pesquisa (2024)
Quando perguntamos sobre os meios de comunicagdo que costuma receber as
informagdes sobre as actividades e decisdes do CMCM, conforme o grafico 7 mostra,
80% corresponde a um total de 20 municipes, afirmaram que o meio de comunicacao
mais usados sdo as «Redes sociais» e 20% corresponde a um total de 5 municipes,
afirmaram «Jornais».
Os dados demonstram uma clara preferéncia pelas redes sociais como o principal meio
de comunicagdo para obter informagdes sobre o CMCM. Esse resultado reflecte a
tendéncia crescente de uso de plataformas digitais para acesso rapido e interactivo a
informagdes, corroborando com a teoria de Castells (2009), que destaca o papel central
das redes sociais na comunicagdo contemporanea.
Além das opcdes predefinidas, os questionarios permitiram que 0s municipes
sugerissem outros meios de comunicacdo. ApoOs a analise dessas respostas abertas,
identificamos que alguns municipes mencionaram canais adicionais que ndo estavam na
lista original. Entre osmeiosapontadosestao:
e Aplicativos de Mensagens Instantaneas (como WhatsApp e Telegram):
Alguns municipes indicaram que utilizam esses aplicativos para receber
informagdes, o que reflecte uma preferéncia por canais de comunicagdo que

permitem uma interaccaodirecta e imediata.
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o Boletins Informativos: Outro meio mencionado foram os boletins informativos
distribuidos em locais publicos ou enviados por correio, que oferecem uma
forma tradicional de comunicacéo ainda valorizada por alguns individuos.

o Radio: Foi citado que alguns municipes acompanham informacGes através de
radio, indicando que este meio ainda tem relevancia em determinados segmentos
da populacéo.

A anélise revelou que, apesar da variedade de meios de comunicacdo disponiveis no
CMCM, conforme apontado por AzafoTembe, funcionario do CMCM, a utilizacéo
desses canais adicionais € limitada. Isso sugere que, embora existam varias opgoes, a
efectividade e a adopgdo desses meios podem ser insuficientes. Kotler e Keller (2012)
enfatizam a importancia de adaptar as estratégias de comunicacéo para melhor atender
as preferéncias do publico e maximizar o impacto dos canais disponiveis.

Em resumo, enquanto as redes sociais sdo claramente o meio de comunicacao preferido
pelos municipes, a identificacdo de meios adicionais sugeridos, como aplicativos de
mensagens instantaneas, boletins informativos e radio local, aponta para uma
necessidade de expansdo e melhor promocdo dos canais de comunicacao existentes. A
falta de uso efectivo desses meios adicionais pode indicar a necessidade de melhorar a
acessibilidade e a eficacia da comunicacdo do CMCM. Revisar e integrar esses canais
adicionais de forma mais efectiva pode ajudar a atender melhor as necessidades e

preferéncias da comunidade, garantindo uma comunicacdo mais abrangente e eficiente.
No que toca a acessibilidade e qualidade da informacao veiculada pelo CMCM foi feito

um inquérito com objectivoouvir o sentimento dos municipes e relacdo a esse quesito.

Os resultados sdo apresentados no grafico abaixo.
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Gréfico 8: Qualidade da informagéo veiculada pelo CMCM ¢ acessivel e
compreensivel para os municipes em geral

0%

B Sim, totalmente

B SIM, parcialmente

= Néao

= N&o, de forma alguma

Fonte: Dados de pesquisa (2024).

No que concerne aqualidade da informagdo veiculada pelo CMCM, a maioria dos
municipes respondeu que a informacdo ndo é acessivel e nem compressivel. Pode-se
constatar no grafico 6 que, no universo de 25 inquiridos, 72% que corresponde a um
total de 20 municipes, responderam que «Nd&do», é acessivel e a mesma é
insuficiente.20% que corresponde a um total 5 Municipes responderam «N&o, de forma
alguma», 8% que corresponde a um total 2 Municipes responderam «Sim,
parcialmente».

Justificaram dizendo que a falta de transparéncia em suas comunicagdes e que a mesma
se limita apenas a promover e divulgar os programas, projectos, iniciativas e actividades
do Conselho Municipal da Matola, sem se preocupar em interagir com os publicos. A
falta de clareza na informac&o pode ter consequéncias prejudiciais em diversos aspectos,
afectando a comunicacdo, as decisdes, a confianca, a reputacdo e a eficacia das acgdes

realizadas.
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5.3.2. Papel da Comunicacéo organizacional no CMCM e sua relagdo com o

desenvolvimento da mesma

A comunicacdo organizacional desempenha um papel crucial no desenvolvimento de
qualquer organizacdo, pois actua como um elo integrador que alinha os objectivos da

organizagao com as expectativas de seus diversos publicos internos e externos.

Os colaboradores do municipio da Matola apontam como meios mais usados para a
comunicagéo interna as reunides, circulares, e-mail e telefone. Os dois primeiros meios
sdo amplamente utilizadas para disseminar informacdes e alinhar diretrizes, enquanto os

ultimos dois facilitam a comunicacgéo continua e a resolucéo de questdes imediatas.

De um modo geral, a comunicacdo interna é positiva, uma vez quea maioria dos
colaboradores (76%) a considerarem eficazes os instrumentos de comunicagdo em uso e
avaliam positivamente o processo de comunicacdo no seio do CMCM. Uma
comunicacdo eficaz permite que os colaboradores estejam a par da missdo, visdo e
objectivos do CMCM, incluindo as tarefas que lhes cabe fazer. Ademais, uma vez que a
comunicacdo interna é clara e aberta, maior parte dos colaboradores do CMCM dizem
estarem motivados e satisfeito com seu trabalho, estando, consequentemente,

assegurada a produtividade e o desenvolvimento da organizacao.

Todavia, 0s municipes expressaram frustracdo com a falta de clareza de algumas
informacdes veiculadas pelo CMCM, assim como a falta de correspondéncia em alguns
canais de comunicacdo, principalmente nas redes sociais. Mumby (2012) argumenta que
a auséncia de clareza e transparéncia pode gerar desconfianca e insatisfacdo entre os
stakeholders externos, destacando que "a transparéncia na comunica¢do com o publico
externo é crucial para construir confianca e garantir a participacdo activa da

comunidade."

Relativamente as estratégias internas adotadas pelo CMCM sdo bem recebidas e
eficazes, facilitando a comunicacdo clara e a coordenacgéo entre os colaboradores. No
entanto, as estratégias externas precisam de aprimoramento. A falta de clareza e a
comunicagdo unilateral nas plataformas digitais revelam uma necessidade urgente de
revisar e melhorar essas estratégias para aumentar a confianga e a participacdo publica.

A literatura sugere que a transparéncia e a clareza na comunica¢do com o publico
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externo sdo fundamentais para construir relagdes sélidas e engajar a comunidade de

maneira eficaz (Eisenberg & Goodall, 1997).

Em suma, a comunicacdo interna no CMCM ¢é eficaz e contribui positivamente para o
desenvolvimento institucional, enquanto a comunicacdo externa necessita de uma
revisdo significativa para atender as expectativas do publico e fortalecer o engajamento
comunitario. Melhorar as estratégias e os canais de comunicacdo externa € essencial
para fortalecer a confianca publica e garantir uma participacdo activa da comunidade, o

que é crucial para o desenvolvimento sustentavel da organizacéo.

50



51



6. CONCLUSAO

A andlise do papel da comunicacédo organizacional no Conselho Municipal da Cidade da
Matola (CMCM) revelou aspectos cruciais para o desenvolvimento organizacional da
instituicdo. Primeiramente, observou-se que 0s principais instrumentos de comunicagao
interna utilizados sdo reunides, circulares, e-mails, telefone, e conversas formais e
informais. Esses canais foram identificados como essenciais para a transmissao de
informacdes e coordenacdo entre departamentos. No entanto, a pesquisa indica que,
apesar da presenca desses meios, ha uma discrepancia significativa na eficacia da
comunicagéo interna e externa.

Internamente, a comunicagdo foi avaliada de forma positiva, com a maioria dos
funcionarios considerando os instrumentos utilizados adequados. No entanto, a
comunicacdo externa mostrou-se deficiente, com apenas 30% dos cidaddos expressando
satisfacdo. Essa lacuna destaca a necessidade de aprimorar a transparéncia e a interagdo
com a comunidade. Segundo C5 a eficacia das relagcBes publicas e a construcdo de
confianca dependem fortemente da qualidade da comunicacdo externa.

Os resultados confirmam que a comunicacdo organizacional, embora bem estruturada
internamente, enfrenta desafios na externalizagdo das informacbes. A falta de
transparéncia e a percep¢do de comunicacdo unilateral pelos municipes indicam que as
estratégias atuais ndo sdo totalmente eficazes para promover um ambiente de confianca
e engajamento civico.

A pesquisa também evidencia que a comunicacao organizacional desempenha um papel
fundamental no suporte ao desenvolvimento organizacional. Uma comunicagéo eficaz
contribui para a implementacdo de mudancas e para a integracdo das estratégias internas
e externas. No entanto, o estudo revelou que 0 CMCM precisa de um planeamento mais
estratégico e adaptado as necessidades de ambos os publicos-internos e externos-para
alcangar um desenvolvimento municipal mais inclusivo e eficiente.

Portanto, é essencial que o CMCM adote medidas para melhorar a comunicagdo
externa, incluindo maior transparéncia e interacdo com a comunidade, para assegurar
que a comunicacdo organizacional contribua de forma efetiva para o desenvolvimento
do municipio. As evidéncias sugerem que a eficacia da comunicacao organizacional esta
diretamente ligada ao sucesso das iniciativas de desenvolvimento e a satisfacdo dos

stakeholders.
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6.1. RECOMENDACOES

De corrente das constatacdes no terreno e da concluséo deste estudo, avanca-se as
seguintes recomendacdes, que poderdo num futuro préximo, ao serem implementadas,

contribuir de uma forma significativa no Desenvolvimento Organizacional no CMCM.
Portanto, recomenda-se:

e Melhoramento dos instrumentos de Comunicagcdo com vista a contribuir no
Desenvolvimento Organizacional no CMCM.

e Consciencializar os 6rgdos ou responsaveis da area de comunicacdo acerca da
necessidade de investir na Comunicac¢do Organizacional no CMCM para poder
melhorar a sua eficécia e eficiéncia.

e E necessario dar aos municipes continuo feedback a respeito de qualquer
mudanca que se pretende implementar.

e Disponibilizacdo de caixas de sugestbes dos municipes com o intuito de dar
liberdade e reclamacgdes sem medo de serem reprimidos e a0 mesmo tempo
proporem as suas sugestdes CMCM.

Em resumo, A adocdo das recomendacdes propostas representa um passo crucial para
melhorar a comunicacgdo organizacional no Conselho Municipal da Cidade da Matola.
Ao focar em melhorias continuas e na participacdo ativa dos municipes, 0 CMCM
estard melhor posicionado para promover um desenvolvimento institucional sustentavel

e eficaz.
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APENDICES

D)</
AP\

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

Universidade Eduardo Mondlane
Escola de Comunicacéo e Artes

Questionario direccionado para funcionarios

Estimado/a Sr./Sra, peco sua colaboracdo, respondendo o presente questionario cujo
objectivo € colher informacdes necessarias no ambito do trabalho de concluséo de curso
de Licenciatura em Marketing e Relagdes Publicas intitulado “Papel da comunicagéo
organizacional no processo de desenvolvimento. O caso do Conselho Municipal da
Cidade Matola”. Os dados fornecidos serdo exclusivamente utilizados para fins
académicos, sendo que serdo assegurados os direitos autorais.

Muito obrigado pela atencéo dispensada!

Coloque um X na opg¢ao que considera que reflete o seu ponto de vista e argumente
nos casos em que é pedido.

1. Sexo: () Feminino
() Masculino

2. ldade:
() 18 — 29 Anos
() 30 —49 Anos
() 50 — 69 Anos

3. Tempo de servigo:
() 2-10 Anos
()11 - 20 Anos
()21 - 31 Anos

4. Quais sdo as actividades de comunicacédo?
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Quais sdo os instrumentos de comunicagao organizacionais adoptados pelo
Conselho Municipal da Cidade Matola?

Como avalia a eficacia dos instrumentos, estratégias e canais de
comunicacao organizacional no CMCM?

() MuitoBom

() Bom

() Normal

() Razoavel

Como avalia a percepc¢ao dos funcionarios sobre a comunicagao no
Conselho Municipal da Cidade da Matola?

() Muito Bom

() Bom

() Normal

() Indiferente

Impacto da comunicacgéo na produtividade e engajamento no trabalho:
() Sim, positivamente

() Sim, negativamente

() Néo, sem impacto

Dados sobre a qualidade da comunicacgéo entre departamentos do CMCM:
() Excelente

() Boa

() Regular

() Ruim

() Péssimo
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D)</
AP\

UNIVERSIDADE
EDUARDO
MONDLANE

Universidade Eduardo Mondlane

Escola de Comunicacéo e Artes

Questionario direccionado para o publico Externo

Estimado/a Sr./Sra, peco sua colaboracdo, respondendo o presente questionario cujo
objectivo é colher informagGes necessarias no ambito do trabalho de concluséo de curso
de Licenciatura em Marketing e Relagdes Publicas intitulado “Papel da comunicagéo
organizacional no processo de desenvolvimento. O caso do Conselho Municipal da
Cidade Matola”.0Os dados fornecidos serdo exclusivamente utilizados para fins

academicos, sendo que serdo assegurados os direitos autorais.

Coloque um X na opc¢ao que considera que reflecte o seu ponto de vista e

argumente nos casos em que é pedido.

1. Sexo: () Feminino
() Masculino
2. ldade:
() 18 — 29 Anos
() 30 -49 Anos
() 50 — 69 Anos
3. HabilitacGes Literarias:
() Ensino Primério
() Ensino Secundario
() Licenciatura
() Pos-Graduacao
() Mestrado
() Doutoramento
4. Que meio de comunicacao prefere usar para interagir ou informar-se com o
Conselho Municipal da Cidade da Matola?

() Redes sociais
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() Caixa de Sugestdes

() Telefone

() Eventos

() E-mail

() Minuto com o presidente

Com que canais o municipe costuma receber as informacdes sobre as
actividades e decisdes do CMCM?
() Redes sociais

() Caixa de Sugestdes

() Telefone

() Eventos

() E-mail

() Minuto com o presidente

Outros canais:

Na qualidade de municipe, como avalia os meios/canais de comunicac¢éo do
Conselho Municipal da Cidade da Matola?

() Muitobom

() Bom

() Razoéavel

() Mau

Ha clareza na informacéao veiculada pelo Conselho Municipal da Cidade de
Matola através dos meios de comunicagéo?

() Sim, totalmente

() Sim, parcialmente

() Nao, pouco

() Néo, de forma alguma

Justifique:

Considera-se bem informado(a) sobre o que acontece no Conselho
Municipal Cidade da Matola?
() Sim
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() Néo
Justifique:
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