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Resumo

A comunicacdo nas organiza¢des sociais € um elemento-chave para garantir a coesao
interna, o sucesso nas suas iniciativas e o impacto positivo na sociedade. Esta
investigacdo teve como objetivo estudar a comunicacdo interna e a sua relacdo no
comprometimento dos colaboradores através do estudo de caso da Santa Casa da

Misericordia de Ferreira do Zézere.

Pretende-se desta forma fornecer ferramentas importantes e recomendacdes praticas

para melhorar a comunicagao interna e o comprometimento dos seus colaboradores.

Para a realiza¢do deste estudo, foram recolhidos dados sobre as ferramentas de
comunicacdo interna existentes na instituicdo. Paralelamente foi utilizado, um
questionario estruturado, com recurso a duas escalas validadas, distribuido em
formuldrio online via Microsoft Forms, respondido pelos trabalhadores de todos os
setores da instituicdo de forma andnima, onde foram recolhidos dados e posteriormente
feita uma analise estatistica com o objetivo de auditar o estado da comunicac¢do interna
da instituicao.

Os resultados e conclusdes deste estudo identificam que existem algumas debilidades
na comunicagao interna da organizagao em estudo, que afetam o comprometimento dos
trabalhadores. O estudo incidiu sobre diferentes fluxos de comunica¢ao, ascendente,
descendente e horizontal e em trés dominios, comunicacdo lider imediato, comunicacao
afetiva e comunicacdo engajadora, estabelecendo relagdes com os trés setores da
instituicdo, setor da infancia, setor da terceira idade e setor de servicos comuns. Foram
usadas técnicas de recolha de dados e posteriormente analisados os resultados
gualitativos e quantitativos.

A realizacdo desta investigacao proporcionou a aquisicao de competéncia académicas,

profissionais, mas sobretudo pessoais que levarei para a vida.

Palavras-chave: comunicacao interna; comprometimento organizacional; terceiro setor



ABSTRACT

Communication within social organizations is a key element to ensure internal cohesion,
the success of their initiatives, and a positive impact on society. This research aimed to
study internal communication and its relationship with employee commitment through

a case study of the Santa Casa da Misericérdia of Ferreira do Zézere.

The goal is to provide important tools and practical recommendations to improve

internal communication and employee engagement.

For this study, data on the existing internal communication tools within the institution
were collected. Simultaneously, a structured questionnaire using two validated scales
was distributed through an online form via Microsoft Forms, answered anonymously by
workers from all sectors of the institution. The collected data was then subjected to

statistical analysis to audit the state of internal communication in the institution.

The results and conclusions of this study identify certain weaknesses in the internal
communication of the organization under study, which affect employee commitment.
The study focused on different communication flows—upward, downward, and
horizontal—and three domains: immediate leader communication, affective
communication, and engaging communication, establishing connections with the
institution’s three sectors: childhood, elderly care, and common services. Data collection
techniques were employed, followed by qualitative and quantitative analysis of the

results.

This research has provided the acquisition of academic, professional, but above all,

personal skills that | will carry with me for life.

Keywords: internal communication; organizational commitment; third sector
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Capitulo I: Introducao

A importancia do tema em estudo

As organizagOes sociais do terceiro setor, atravessam atualmente grandes desafios para
se posicionarem de uma forma sustentdvel sem perderem a sua esséncia de
solidariedade e de prestagao de servicos humanizados e centrados na pessoa. No
contexto atual, sdo constantes as alteragdes, fruto das exigéncias sociais e das mudancas
de paradigma com que se deparam diariamente. As imposi¢cdes associadas a prestacao
humanizada de servicos direcionados a populacdes fragilizadas, requer um estudo
aprofundado de todos os fatores adjacentes. E de salientar que estas organizagdes,
trabalham com pessoas e para pessoas (Jesus, et al., 2022; Pocinho et al., 2022).

A valorizacdo de recursos humanos é um aspecto crucial na gestao de pessoas dentro de
uma organizacao. Ela envolve o reconhecimento do valor que os funciondrios trazem
para a organizacdo, ndo apenas em termos das suas capacidades e conhecimentos, mas
também em relacdo a sua contribuicdo para a cultura organizacional e para o alcance
dos objetivos, tendo por base a missdo a que cada uma se propde. Nao se trata apenas
de uma questdo de boas praticas; é também um fator critico para a reteng¢ao de talentos,
a motivacdo dos funciondrios e o sucesso a longo prazo da organizacdo. Quando os
funcionadrios se sentem valorizados, eles tendem a ser mais produtivos, mais leais e mais
propensos a contribuir para a inovagao e o crescimento da organizagao.

E neste sentido que a comunicacdo ganha especial importancia no seio das organiza¢des
sociais, ela assume um papel fundamental na criagdo de um ambiente de trabalho
positivo, aumenta o comprometimento dos funciondrios, alinha os objetivos e promove
0 sucesso da organizacdo. Uma comunicacao eficaz pode transformar uma equipa de
colaboradores numa for¢ca unida e comprometida, trabalhando com vista a alcancar
objetivos comuns, e a promover a felicidade no trabalho. (Curvello,2012; Kunsch,2006;
Pocinho et al., 2022; Rego, 2022)

O estudo realizado foi desenvolvido com recurso a uma amostra por conveniéncia na
Santa Casa da Misericérdia de Ferreira do Zézere com o objetivo de identificar as

fragilidades e as necessidades contribuindo para uma melhoria da comunicacdo nos



diversos setores. Este estudo pretende investigar a relacdo do comprometimento dos
trabalhadores com a comunicagao interna da organizagao, centrando-se numa auditoria

aos fluxos comunicacionais e ao estado da comunicagao interna.

Objetivos e Organizacdo do estudo

Esta investigacdo tem como objetivo geral estudar a comunicagao interna e a sua relagao
no comprometimento dos colaboradores através do estudo de caso da Santa Casa da
Misericérdia de Ferreira do Zézere. Pretende-se responder as seguintes questdes de
investigagao:

- Quais os instrumentos de comunicagdo existentes e utilizados na comunicagdo interna
da organizagao;

- Qual o estado da comunicacdo interna ascendente, descende e horizontal nos diversos
setores;

- Qual a relacdo entre a comunicacdo interna e o comprometimento dos colaboradores;
Este estudo foi desenvolvido em quatro etapas: numa primeira etapa foi efetuado um
levantamento bibliografico, com revisdo da leitura sobre os estudos empiricos
relacionados com a importancia da comunicacdo interna, do comprometimento
organizacional e da histdria das Misericérdias em Portugal; numa segunda fase foi
realizada uma observacdo documental, aos instrumentos de comunicacdo existentes na
organizacdo com recolha de amostras documentais; a terceira fase consistiu na
elaboracdo e divulgacdo de um questionario online a responder via Microsoft Forms,
dirigido aos colaboradores da instituicdo, com escalas validadas cientificamente sobre a
comunicacdo interna e o comprometimento organizacional; a quarta fase foi a andlise,
discussdo e conclusao dos resultados obtidos.

Assim o estudo divide-se em cinco capitulos:

Capitulo 1. Introducdo, que aborda a importancia do estudo em causa e os seus
objetivos;

Capitulo 2. Fundamentacao Tedrica, que reflete o estado de arte através de uma revisao

bibliografica dos conceitos em estudo;
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Capitulo 3. Estudo Empirico, no qual sdo abordados os aspetos metodoldgicos, através
de uma caracterizagao do estudo, a amostra de participantes, instrumentos de avaliagao
e procedimentos éticos e deontolégicos;

Capitulo 4. Anadlise dos resultados, no qual sdo apresentados os resultados obtidos das
varidveis em estudo, nomeadamente comunicacdo e comprometimento organizacional;
Capitulo 5. Discussdo e Conclusdo, no qual sdo efetuadas as consideragdes finais as
limitacdes encontradas, estudos futuros e elenca sugestdes de intervencdo para

aplicagcdo na comunicagdo interna, com vista a melhoria da comunicag¢do na organizagao.

Capitulo IIl: Fundamentagao Tedrica

Comunicagao Interna

A comunicacdo remonta aos tempos mais primdrdios da existéncia humana, vdrios
estudos tentaram chegar a conclusdo sobre como os homens primitivos comegaram a
comunicar entre si. Alguns investigadores sugerem que isso possa ter ocorrido por meio
de gritos, grunhidos, gestos ou pela combinag¢do desses elementos. De qualquer modo,
a associacdo de sons e gestos para designar um objeto deu origem ao signo. A invencao
de uma quantidade de signos levou o homem a criar um processo de organizagao para
combind-los, caso contrdrio, a utilizacdo desordenada dos signos dificultaria a
comunicacdo. Essa combinacdo de signos deu origem a linguagem. (Perles, 2015)
Ferreira, Neves e Caetano, (2001) descrevem que o processo de comunicacao, envolve
uma fonte que cria uma mensagem com um significado especifico, codifica essa
mensagem e envia-a por meio de um canal. O recetor recebe a mensagem, descodifica
o significado percebido e, se necessario, fornece um feedback a fonte. Esse processo é
continuo e pode ser influenciado por varios fatores, como a clareza da mensagem, a
escolha dos canais de comunicacdo e a interpretacdo do recetor.

Assim, a comunicacao é um processo essencial na transmissdo de ideias e vontades, é
Com recurso a comunicacao que sdo emitas orientacoes, explicados procedimentos e

expressados sentimentos. Quanto mais fluida e limpa for a comunicag¢ao mais facil é para
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o recetor entender a mensagem. Rego (2022) refere que “A comunicacdo é a base de
toda a interagdo humana — inclusive nas organizagdes.” (p. 20)

Ja Ferreira, Neves e Caetano (2001), enumeram algumas modalidades de comunicacao,
como sendo as mais frequentemente usadas por membros de grupos para se
comunicarem entre si; a comunicacao face a face, a comunicacdo escrita, a comunicacao
audio e a comunica¢do mediada eletronicamente. Estas modalidades de comunicagao
foram estudadas e comparadas para perceber a sua influéncia no desempenho dos
grupos. Segundo os mesmos autores, a sua eficiéncia esta diretamente relacionada com
a complexidade da mensagem e da tarefa a realizar. Quando se trata de partilhar ideias
ou debater problemas simples, como por exemplo brainstorming, ndo ha grande
diferenca nos canais de comunicacdo a utilizar, no que diz respeito a eficdcia na
transmissdo da mensagem e na realizacdo da tarefa. No entanto quando se trata da
tomada de decisdes mais complexas, as modalidades menos restritivas, como a
comunicacdo face a face, facilitam a compreensdao mutua e a resolucao de problemas
complexos de uma forma mais colaborativa. (Ferreira et al., 2001)

Alguns estudos definem a comunicacdo através de Modelos de Comunicac¢do. O Modelo
Linear de Lasswell, por exemplo, sustenta que para um ato de comunica¢dao devem ser
respondidas cinco perguntas: Quem?; Diz o Qué?; Através de que meio?; A quem?; Com
que efeito?. No entanto, é importante ressaltar que o modelo de Lasswell possui
algumas limitacdes. Ele enfatiza a perspetiva do emissor e minimiza o papel ativo do
recetor na comunicacdo. Na realidade, a comunicacdo é um processo dindmico em que
tanto emissor quanto recetor desempenham papéis ativos e se influenciam
mutuamente. Além disso, o modelo ndo leva em consideracdo o contexto em que a
comunicagdo ocorre, as barreiras e ruidos que podem interferir no processo, bem como
a interpretacdo subjetiva da mensagem por parte do recetor. (Sanches, 2016)

Por sua vez, o Modelo Linear de Shannon e Weaver, refere-se a um modelo que define a
comunicacdo eletrénica como um processo que envolve a troca de informacdes entre
emissores e recetores através de meios eletrénicos. Assim, o processo de comunicacao,
segundo este modelo, é composto por varias etapas: a fonte de informacdo, o
transmissor, o sinal, o recetor e a mensagem. A fonte de informacdo é responsavel por
elaborar a mensagem e envid-la. O transmissor é o responsdvel por transformar a

mensagem num sinal, que podera sofrer interferéncias durante a transmissao - ruido. O
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recetor capta o sinal e o transforma novamente na forma original da mensagem, para
gue possa ser percebida e compreendida pelo recetor. Este modelo pode ser aplicado ao
estudo de outras formas de comunicacdo, adaptando-se os elementos e canais
especificos de acordo com o contexto. Por exemplo, pode ser utilizado para analisar a
comunicacdo verbal face a face, onde o emissor e o recetor sdo duas pessoas interagindo
diretamente sem a necessidade de meios eletrdnicos. (Sanches, 2016)

Nem sempre estamos conscientes da importancia e da complexidade dos processos de
comunicagdo que estdo constantemente presentes na vida pessoal, organizacional e
social. Segundo Rego (2022), para entendermos verdadeiramente os processos
comunicacionais, devemos ter em atengao trés aspetos essenciais: A clareza na forma
como nos expressamos; Testar permanentemente a forma como a mensagem estd a ser
recebida e interpretada pelos interlocutores e ajustarmos a mensagem aos objetivos do
que queremos transmitir e as caracteristicas de quem a recebe. Outro aspeto a ter em
conta é a ambiguidade de significados formados por nds e por quem recebe a
mensagem, podendo a diversidade de interpretagdes ser proveitosa ou ndo para encarar
a realidade ou resolver problemas. (Rego, 2022)

A comunicagdo pode ser ainda nao verbal. Rego, descreve a comunicagao nao verbal
englobando “os gestos, o contacto visual, o modo de vestir, a distancia fisica entre os
interlocutores, as expressdes faciais, o toque, o tom da voz, os movimentos dos olhos e
a aparéncia.” Esta forma de comunicar é fundamental, gerando muitas vezes mais
impacto do que as mensagens verbais. A eficacia da expressividade nao verbal é evidente
para uma boa comunicac¢do. (Rego, 2022, p 183). No entanto, muitas vezes existe o
chamado ruido que destorce e interfere com a transmissdo das mensagens, podendo
perturbar, confundir ou interferir na comunicacdo (Rego, 2022). Ocorrem
frequentemente distracdes que influenciam a comunicacdo quer do emissor quer do
recetor da mensagem. Por exemplo, quando uma reunido presencial é interrompida por
um telefonema ou quando estamos a comunicar num local com muito ruido e estdo a
decorrer varios acontecimentos ao mesmo tempo. A atencdo pode ser desviada e
perdida a mensagem (Ferreira et al., 2001).

Por outro lado, o processo de comunicacdo pode também ser influenciado pelas
perturbacdes que interferem na transmissdo e rece¢do das mensagens, reduzindo a

fidelidade e a sua eficacia, sdo chamadas as Barreira a comunicacdo. A credibilidade da
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fonte; problemas de semantica; diferencas culturais; juizos de valor, esteredtipos e
preconceitos; barreiras fisicas; caracteristicas do meio ou canal ou o efeito das emocgdes,
sdo algumas das barreiras que podem ser perturbadoras da comunicac¢do. Rego (2022),

"

refere-se ao ruido como “... qualquer fator que perturbe, confunda, ou interfira na
comunicac¢do.” (p. 75) Na figura 1 podemos compreender de uma forma simples o

processo de comunicagao interpessoal.

Figura 1l

O processo de comunicag¢do interpessoal

o MENSAGEM BARREIRAS
Emissor ; Receptor

Semanticas
Fisicas

Perceptiva

FEEDBACK

Culturaig

Fonte: Ferreira et al., (2001)

A comunicacdo interna nas Organizagdes

s

E cada vez mais evidente a importancia da comunicacdo no seio de qualquer
organizac¢do. Segundo Menezes (2022) uma comunicacdo interna eficaz é essencial para
criar um ambiente de trabalho transparente, tendo em consideracdo que, além de
ajudar os colaboradores a entenderem melhor os seus papéis, também promove a
colaboracdo, o sentimento de pertenca e a motiva¢do para atingir metas comuns.

Para Kunsch, (2006) a “comunicacdo tem de ser entendida como parte inerente a
natureza das organizagOes, pois essas, sao formadas por pessoas que se comunicam
entre si, por meio de processos interativos.” (p. 1)

Assim, a comunicacdo é fundamental em todas as interagdes humanas, incluindo no
ambiente organizacional. Ela desempenha um papel crucial na presta¢do de servicos,
influenciando a satisfacdo do cliente, a eficiéncia operacional e a cultura das
organizacoes. Uma comunicacdo clara e eficaz é essencial para o sucesso de qualquer

organizacdo. (Jesus et al., 2022; Pocinho et al., 2021; Rego, 2022)
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Segundo Curvello, (2012) ouvir, mobilizar, educar e manter a coesdo interna sao
elementos-chave para fortalecer a cultura organizacional e construir uma imagem
publica positiva. A escuta ativa e uma comunicacdo transparente ajudam a compreender
as necessidades e preocupag¢des dos colaboradores, enquanto a mobilizagdao e educagao
garantem que todos estejam alinhados com os valores da organizacdo. A coesdo interna,
por sua vez, é crucial para promover um ambiente de trabalho colaborativo e produtivo.
No entanto, grande parte das organizacdes, ndo perspetiva a comunicacdo como uma
estratégia prioritaria. A falta de recursos humanos e financeiros sao motivos para que as
organiza¢des nao invistam num adequado plano de comunicacdo. No entanto, uma
estratégia de comunicacdo bem estruturada e elaborada de acordo com os publicos-
alvo, pode trazer grandes beneficios para as organizacdes.

A Comunicacdo Estratégica é um tema que tem sido debatido e estudado por varios
investigadores. E cada vez mais relevante enquanto area cientifica de especialidade,
integrada nas Ciéncias da Comunicacdo. Trata-se de uma area disciplinar que tem
incidéncia na influéncia da comunicagdo no cumprimento da missdo de uma
organizacdo. (Rudo, 2016)

Para Curvello (2012) a comunicagdo interna nas organizacdes engloba trés grandes dreas
de atuacdo: a comunicacdo administrativa com recurso a memorandos, cartas,
circulares, instrugdes, entre outros; a comunicacdao social que se utiliza de boletins,
jornais internos, video-jornais, revistas, intranet e a comunicacdo interpessoal,
representada pela comunicacdo face a face entre funciondrios/funcionarios,
chefias/subordinados e subordinados/chefias. Ainda para este autor, a comunica¢do no
interior das organizaces se opera por meio de quatro fluxos identificados como: o fluxo
descendente, o que prevalece nas organiza¢des que se caracteriza pela informacao
transmitida dos quadros superiores para o quadro de funcionarios, através de canais
como boletins internos, circulares, ou jornais das organiza¢des; o fluxo ascendente,
caracterizado pelas informacdes, sugestdes, criticas e apelos, oriundas dos funcionarios
e dirigidas as chefias; o fluxo horizontal que se traduz na comunicagao entre pares, entre
setores, situando-se quase sempre no campo informal e que geralmente move a
organizacdo. O quarto fluxo identificado pelo autor é o fluxo transversal que permite
subverter as hierarquias com a transmissdo de mensagens entre funciondrios de

diferentes setores e/ou departamentos e mesmo entre niveis hierarquicos diferentes,
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sobretudo no contexto de projetos e programas. O mesmo autor refere ainda, que
através da observacgao, pode estabelecer-se uma tipologia em virtude da prevaléncia de
um determinado tipo de fluxo, classificando os sistemas de comunicacdo em burocratico,
quando a prevaléncia é o fluxo descendente, através de canais burocraticos ou formais;
retroalimentador, quando o predominio do fluxo é ascendente, possibilitando
permanente feedback; espontaneo ou informal, onde sdo constantes e regulares os
mecanismos de comunicac¢do horizontal e de comunicacdo transversal; e democratico,
quando distintos fluxos coexistem sem se sobreporem.

Rego (2022) identifica os mesmos tipos de fluxos de comunicagdo, considerando que a
comunicacdo ascendente flui de niveis hierarquicos superiores para inferiores e “Quando
ndo é eficaz, esta comunicacdo suscita equivocos.” (p. 243). A comunicacdo ascendente,
de subordinados para superiores hierarquicos, permite perceber se a comunicacdo
descendente é facilmente percetivel e se estd de acordo com os objetivos da mensagem.
Para o autor a comunicacdo horizontal ou lateral decorre dos mesmos niveis
hierarquicos, adotando uma comunica¢do menos formal. A comunica¢do diagonal é a
menos frequente e consiste na comunicagdo entre setores. (Rego, 2022)

Nos ultimos anos, Kunsch (2021), tem procurado através dos seus estudos tedricos e
aplicados, identificar as dimensdes da comunicacdo organizacional e com isso
compreender como a comunica¢do esta configurada nos dias de hoje e quais sdo as
interferéncias nas praticas organizacionais. Segundo a autora podemos identificar quatro
dimensdes da comunicacdo organizacional:

i. DimensGo humana: que considera a valorizagdo da comunica¢do entre as
pessoas e a sua interacdo na partilha de informacdo. A comunicacdo ocorre
primeiro de uma forma interpessoal e subjetiva, cada individuo com o seu nivel
cognitivo de entendimento, relacional, afetivo que constituem um pilar
fundamental nos relacionamentos comunicacionais de uma organizagao;

ii.  Dimensdo instrumental: Caracteriza-se como instrumental, funcional e técnica e
representa os meios utilizados para passar a mensagem, os instrumentos
disponibilizados para viabilizar os processos de comunicacao;

iii.  Dimensdo cultural: Contempla os niveis micro e macro. O nivel micro é
identificado pelas diferencas cultural de cada individuo que integra a organizacao

e que tem necessidade de se adaptar aos valores e principios filoséficos do
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fundador. Ao nivel macro é referia a cultura nacional onde as organizagdes estdo
inseridas. A comunicagao organizacional, acontece em comunhao entre os dois
niveis, que na perspetiva da cultura organizacional, quer no contexto
multicultura;

iv.  Dimensdo estratégica: Esta dimens3do é caracterizada em duas perspetivas, por
um lado a obtenc¢ado de resultados e por outro a procura de novas metodologias
alternativas para repensar e planejar a comunicacdo estratégica (Kunsch, in
Comunicagdo Estratégica e Integrada, 2021)

Na figura 2 podemos perceber a interacdo das dimensGes na comunicagao

organizacional, segundo Kunsch (2021).

Figura 2

Interagdo das dimensbes da comunicagdo organizacional

instrumental

cultural
/

Fonte: (Comunicagdo Estratégica e Integrada, 2021)

As Dimensdes da Comunicacdo
Organizacional
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Comprometimento Organizacional

O significado de comprometimento, é amplamente discutido por varios investigadores,
a dispersdo de conceitos de comprometimento deriva muitas vezes da natureza
multifacetada desse conceito, tanto em termos de linguagem cotidiana quanto na
linguagem cientifica. A variedade de interpretacdes e definicdes pode contribuir para
essa dispersdo, tornando essencial uma defini¢cdo clara e contextualizada ao discutir o
comprometimento em diferentes contextos (Bastos et al., 1997)

No cotidiano, o conceito de comprometimento é frequentemente usado de trés
maneiras distintas. Primeiro, assemelha-se a "compromisso" e "envolvimento",
descrevendo como as pessoas se comportam em relacdo a determinados objetivos.
"Com comprometimento" seria o oposto de "descomprometimento", indicando o nivel
de atencdo, esfor¢o e cuidado que alguém dedica a uma tarefa. Numa perspetiva mais
ampla, comprometimento passou a representar um estado duradouro de lealdade a
algo, expresso por intencdes, sentimentos e desejos. Por fim, um terceiro uso frequente
refere-se a relagdo entre conjuntos de condi¢des que levam a resultados indesejados, ou
seja, comprometer como prejudicar ou impedir. O mesmo termo é utilizado para
descrever dimensdes valorativas opostas. Em certo sentido, os wusos de
comprometimento trazem consigo a nogao de "algo que amarra, ata, une" o individuo a
algo. (Bastos et al., 1997)

Na década de 90, os pesquisadores do comprometimento organizacional deram especial
atencdo a validacdo do modelo de conceitualizacdo de trés componentes do
comprometimento organizacional, desenvolvido pelos professores canadenses John P.
Meyer e Natalie J. Allen (1990, 1991, 1993 e 1997). Neste modelo, os autores abordam
o0 comprometimento organizacional em trés bases: afetiva, instrumental e normativa.
(Medeiros & Enders, 1998)

O modelo proposto por Meyer e Allen (1991), mencionado em diversos estudos,
também se apoia na estrutura tridimensional, referindo os mesmos trés tipos de
comprometimento: afetivo, de continuacao e normativo. Referindo que cada um deles

possui diferentes antecedentes, como explicitado na figura 3. (Bastos et al., 1997)

18



Figura 3

Antecedentes do comprometimento

Expectativas atendidas Disponibilidade de empregos Sentimentos de obrigacdo/dever
AFETIVO CONTINUCAO NORMATIVO
Condigdes de trabalho Disponibilidade de empregos Valores pessoais

Fonte: Bastos et al. (1997)

De entre os varios significados associados a palavra comprometimento, destacou-se o
significado de engajamento, agregacao e envolvimento, refletindo a profundidade e a
natureza das relagdes entre os colaboradores e suas organizagées. (Medeiros & Enders,
1998)

Para Endres e Dorr, (2015) o comprometimento organizacional se reflete nas atitudes
dos colaboradores em relacdo a empresa, impactando positivamente os indices de
rotatividade, produtividade e o ambiente de trabalho. Quando o grau de
comprometimento é elevado, os trabalhadores se sentem motivados a dedicar esforcos
adicionais pela empresa, impulsionados pela confianca e pelo reconhecimento que
recebem. Este comprometimento pode criar um ciclo positivo de engajamento e
desempenho dentro da organizagao.

Varios investigadores fizeram um “estudo exploratério sobre os multiplos componentes
do comprometimento organizacional”, os modelos multidimensionais ganharam
destaque apds pesquisadores perceberem que abordagens unidimensionais eram
limitadas, e que mais do que tipos de comprometimento, eram necessarios
componentes que refletissem o vinculo psicolégico entre o individuo e a organizacao.
Essa compreensdo mais ampla permitiu uma visdo mais abrangente e precisa das
relacdes entre colaboradores e suas organizagbes. Este estudo permitiu o
desmembramento dos componentes instrumental e normativo do comprometimento

abre uma nova perspetiva para a pesquisa da area. Acredita-se que com essa abordagem
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mais detalhada, serd possivel compreender de forma mais precisa as motivacdes e os
vinculos psicolégicos que influenciam a relagdo entre o individuo e a organizagao.
(Medeiros et al., 2005 p 1)

Os estudos relacionados com o comprometimento organizacional, evidenciam que este
comprometimento dos colaboradores contribui exponencialmente para que as
empresas e organizagdes alcancem um diferencial competitivo. Isso se deve ao fato de
gue o comprometimento resulta em elevado grau de assiduidade e pontualidade dos
trabalhadores, além de baixas taxas de rotatividade e facilita a adaptagao as mudancgas.
Esses sdao elementos fundamentais para a eficiéncia e o sucesso de uma organizagao no
mercado. (Endres & Dorr, 2015)

Chang e Albuquerque, destacam trés diferentes sentidos para o comprometimento
organizacional: O desejo e orgulho de permanecer e pertencer a uma determinada
organiza¢do; a identificagdo com os objetivos e as metas da organizacio e o
engajamento, esforco e empenho dedicado em prol da organizacdo. Estas trés
dimensbes podem sobrepor-se e interagir entre si, e o nivel de comprometimento
organizacional de um empregado pode variar com o tempo e com mudancgas tanto na
prépria organizagao quanto em circunstancias pessoais. (Chang & Albuquerque, 2002)
As organizagdes que buscam fortalecer o comprometimento dos seus funciondrios
podem desenvolver estratégias que visem melhorar a satisfagdo no trabalho, alinhar os
valores da organizacdo com os dos empregados, oferecer oportunidades de crescimento
e desenvolvimento, e criar um ambiente de trabalho que promova o bem-estar dos
colaboradores. (Da Mata et al., 2023; Jesus et al., 2022; Pocinho et al., 2021)

Neste sentido iremos estudar a relagao da comunicagao interna das organizagdes com
os niveis de comprometimento organizacional dos colaboradores de uma Misericérdia.
Estudando a sua correlacdo entre os varios fatores, assumindo a comunicacdao como

um dos componentes do comprometimento organizacional.
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Relagdo entre comunicagdo interna e o comprometimento organizacional

A comunicagao desempenha um papel fundamental no fortalecimento da conduta de
boas praticas e na coesdo interna de uma organizacdo, bem como na promocgdo da
responsabilidade social e na criagao de relacionamentos sélidos entre todas as partes.
A comunicacado eficaz permite uma maior participacdo de todos os interessados, como
funcionarios, érgdos diretivos, clientes, familias, fornecedores e a comunidade em geral.
Ao envolver essas partes interessadas, transmitindo-lhes informagdes claras e
transparentes, a organizacao pode promover a sua inclusdo. Além disso, a comunicacao
transparente contribui para a constru¢do de uma imagem e reputacao sélidas para a
organizacdo. Ao comunicar abertamente sobre os seus valores, praticas e desempenho,
a instituicdo demonstra transparéncia e responsabilidade, o que é essencial para se
tornar uma organizacdo socialmente responsavel. A comunicacdo também desempenha
um papel importante na gestdo de relacionamentos com os stakeholders. Ao
estabelecer canais de comunicacdo eficazes e cultivar um didlogo continuo, a instituicdo
pode entender as expectativas, preocupacdes e necessidades das partes interessadas.
Facilitando na gestdo do dia a dia, prevenindo constrangimentos e situacbes de
descontentamento. Isso permite que ainstituicdo ajuste as suas estratégias e a¢Oes de
acordo com a realidade, valorizando assim os relacionamentos, gerando confianca e
lealdade (Brandao, 2018).

Costa e Ferezin, (2021) identificam trés pilares de sustentabilidade com grande destaque
nas organizacoes globalizadas, sdo eles o ambiental, o social e a governanca cooperativa,
destaca neste processo a importancia da comunicacao na gestao da sustentabilidade,
permitindo a sensibilizacdo e consciencializacdo para as medidas sustentaveis.
Compreender o mundo globalizado é, de facto, fundamental para entender o papel
crucial da comunicacdo na atualidade, bem como os desafios e debates que surgem a
partir desse contexto. A compreensdo da globalizacdo é essencial para contextualizar o
papel da comunicagdo na sociedade contemporanea, reconhecendo a sua importancia
como um meio eficaz para a expansao do conhecimento e para o desenvolvimento

humano.
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A partir do momento em que a comunicagdo estiver validada como um processo efetivo
de construcdao de desenvolvimento de relacionamentos que facilitem a criagdo de
identidade, teremos as redes de relacionamentos, o didlogo e a missdao social mais
facilitada. Com esta filosofia de comunica¢do, muitos podem ser os resultados da gestao
da comunicagdo interna, destacando, os contributos de Marchiori (2010):
sobrevivéncia da organizacao e consequentemente fortalecimento de suas redes
de relacionamento; valorizacao interna de suas relagdes; ambiente de trabalho
humanizado, colaborativo e participativo; estreitamento dos lagos de confianca
na gestdo dos negdcios; fortalecimento de diferentes liderancas em inimeros
niveis; permitindo maior flexibilidade, criatividade e, consequentemente,
inovagdo organizacional; comprometimento e respeito como extensdao dos
processos de interacdo; equilibrio entre as necessidades de informacdo da
empresa e expectativas dos funcionarios; aproximacao de pessoas, com respeito

mutuo; conquista de credibilidade e legitimidade organizacional interna (p. 13).

E por isso de extrema importancia perceber as constantes e complexas mutacdes que
ocorrem nos diversos ambientes organizacionais, devendo, portanto, ser analisados os
fatores de sustentabilidade e realizados novos estudos na drea da comunicacdo interna.
v. O planeamento estratégico de comunicacdao é uma ferramenta que pode trazer
grandes beneficios as organizacdes, ajudando no cumprimento da sua missao, na
fixacdo publica dos seus valores, procurando atingir o ideario da visdo. Este plano,

deve ser fundamentado tendo em conta os cendrios particulares, as pesquisas e

as auditorias, considerando o conhecimento da organizacdo como um todo,
alinhado com os principios organizacionais (Kunsch, in Comunicagdo Estratégica

e Integrada, 2021)

Assim “falar de comunicacdo interna estratégica implica, neste sentido, valorizar e
potenciar os niveis de engagement das pessoas que fazem parte de cada organizacdao”
(Brandao, 2018, p.94)

Neste ambito a comunicac¢do deve ser encarada nas Organiza¢des como um processo de
construcdo de relagdes internas, desenvolvendo uma perspetiva de relacdes

organizacionais que potencializa o desenvolvimento do ser humano por meio de
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negociagdes sociais, que permita a troca de informacgdes, e que ressalta a visao critica
no desempenho de atividades e tarefas. Esta perspetiva pode ser relevante em diversos
contextos, especialmente quando se considera a comunicacdo no ambiente profissional
e organizacional.

Ao associar a comunicacdo estritamente ao cumprimento de tarefas e ao desempenho
de atividades, pode-se subestimar o papel fundamental que a comunicagdo
desempenha na construcdo de relacionamentos, no compartilhamento de ideias e na
criagdo de um ambiente colaborativo. A comunicagao vai além da simples transmissao
de informacdes; ela influencia as dindmicas sociais, a cultura organizacional e a eficacia
da equipa (Marchiori, 2010).

Considerar a dimensdao comunicativa de maneira mais ampla pode levar assim a uma
abordagem mais holistica e integrada, reconhecendo que a comunicacdo também estd
ligada a motivagdo, ao comprometimento e a promog¢do de um clima positivo no
ambiente de trabalho. A comunicacdo eficaz ndo apenas facilita a realizacdo de tarefas,
mas também contribui para um ambiente mais saudavel e produtivo.

Além disso, a comunicac¢do vinculativa associada exclusivamente ao desempenho de
atividades pode resultar numa abordagem mecanica e desumanizada das interagGes.
Valorizar a comunica¢do como uma troca mais ampla de ideias, experiéncias e emog¢des
enriquece as relagdes interpessoais e promove uma cultura organizacional mais inclusiva
e resiliente.

Ao considerar a dimensdo comunicativa, é importante reconhecer a sua influéncia
abrangente e entender que vai além da simples execugao de tarefas, desempenhando
um papel vital na construcdo de relacionamentos e na promoc¢do de um ambiente de
trabalho saudavel e eficaz (Marchiori, 2010).

Para os diversos autores estudados, parece evidente que para se compreender uma
organizacdo, devemos analisd-la tendo em conta os seus processos relacionais, nunca
dissociando a comunicacdo da organizacdo. E imprescindivel relacionar o contexto
histdrico a estrutura social e pensa-lo como um todo.

Para o autor a linguagem constituinte é fundamental, pois cria por meio das pessoas
uma realidade que sofre mutagdes tendo em conta os contextos e as suas mudancgas. Os
processos e as interacdes comunicativas devem ser continuamente analisados para que

se tenha o real retrato do estadio de desenvolvimento da comunicacdo nas organizagoes.
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A linguagem constituinte desempenha um papel dindmico na criacdo e na evolucdo da
realidade organizacional. A analise constante dos processos comunicativos é vital para
manter a eficacia da comunicagao em sintonia com as mudangas no ambiente interno e
externo das organiza¢gdes A mesma autora refere que pesquisas realizadas em diferentes
paises apresentam algumas preocupacdes basicas que refletem a postura de
comunicagdo das organiza¢des (Marchiori, 2010).

A comunicacdo fomenta o debate de ideias e argumentos, proporcionado a abertura
para a discussao de diversas perspetivas, este processo, beneficia tanto as organiza¢des
como os stakeholders envolvidos. A comunicagdo surge assim nas organizagdes como
impulsionadora dos processos de mudanga, ocupando um lugar essencial na
globalizacdo (Costa & Ferezin, 2021)

Segundo Marchiori, (2010) no seu artigo, a Internacional of Bussiness Comunicators —
IABC, foi desenvolvido em 2005 uma pesquisa sobre as melhores praticas de
comunicacdo com funciondrios. O objetivo primordial deste estudo foi identificar os
principais desafios do sec XXI. Foram reconhecidos quatro aspetos importantes:

i.  Motivar os funcionarios para que estejam alinhados com as estratégias da
organiza¢dao mostrando-lhes como podem ajudar a alcangar melhores resultados
é a melhor forma para gerar comprometimento. Para um maior sucesso é
fundamental facilitar o didlogo, proporcionando momentos de partilha, através
de sessdes de didlogo com lideres e funcionarios.

ii. Capacitar alideranca. E importante educar e engajar lideres no desenvolvimento
do seu papel de comunicagdo com funcionarios. Os resultados demonstram
claramente a eficdcia dos lideres envolventes que propiciam crescimento e
relacionamentos de proximidade entre funcionarios, através da comunicacao
assertiva. E fundamental a coeréncia dos lideres entre o que se fala e o que se
faz, sendo esse um fator profundamente critico quando se avalia a lideranca em
organizacdes. O mesmo estudo sugere que é indispensavel criar uma conexdo
entre seres humanos, devendo o lider ser capaz de determinar a informacao
importante que atende as necessidades do grupo de trabalho.

iii. Gerenciar o excesso de informacdo de forma a realizar uma comunicacao
organizada é outro aspeto importante que o estudo elenca. A excessiva passagem

de informacdes pode fazer com quem importantes mensagens ndo sejam
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devidamente entendidas, pois as pessoas ndo tém tempo para processar e
entender todas as mensagens. As organizagdes comegam a repensar a
infraestrutura de comunicacao, diminuindo os veiculos utilizados na organizacao.
iv.  Investir na comunicagao interna das organizagdes, conectando a comunicagao
com os resultados estratégicos de negdcio. A pesquisa revela que uma boa
estratégia de comunicagdo que aplique uma combinag¢do de métodos criativos e
adequados as necessidades da organizacdo, podera proporcionar beneficios no

cumprimento das fungdes, organizacionais, administrativas, politicas e humanas.

Marchiori, (2010) sustenta assim que é necessario analisar ndo sé os resultados, mas
também os processos que levam ao desenvolvimento das rela¢des internas, percebendo
o que faz sentido em cada contexto organizacional, por forma a manter a identidade das

organizagoes e a sua credibilidade nas relagdes.

O Terceiro Setor e as Misericordias em Portugal

O Terceiro Setor

A economia social é um setor, que abrange uma ampla variedade de entidades que
possuem diferentes formas juridicas, mas que compartilham caracteristicas comuns,
como a organizacdao democratica e a auséncia de fins lucrativos. Essas entidades sdo
criadas com o objetivo de atender as necessidades dos seus membros e podem incluir
associacoes, cooperativas, fundacdes, misericordias e mutualidades.
De acordo com a Lei de Bases da Economia Social, publicada no didrio da republica a 08
de maio de 2013, que estabelece as bases gerais do regime juridico da economia social,
assim como as medidas de incentivo a sua atividade, define que:
Integram a economia social as seguintes entidades, desde que abrangidas pelo
ordenamento juridico portugués: a) As cooperativas; b) As associacdes
mutualistas; c) As misericérdias; d) As fundacdes; e) As instituicdes particulares
de solidariedade social ndo abrangidas pelas alineas anteriores; f) As associacdes
com fins altruisticos que atuem no ambito cultural, recreativo, do desporto e do

desenvolvimento local; g) As entidades abrangidas pelos subsectores
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comunitario e autogestionario, integrados nos termos da Constituicdo no sector
cooperativo e social; h) Outras entidades dotadas de personalidade juridica, que
respeitem os principios orientadores da economia social previstos no artigo 5.2
da presente lei e constem da base de dados da economia social (Decreto de Lei

n.2 30/2013, de 8 de maio, Artigo n.24 p 2727).

E tem como principios orientadores:

a) O primado das pessoas e dos objetivos sociais; b) A adesdo e participacao livre
e voluntdria; c) O controlo democrdtico dos respetivos érgaos pelos seus
membros; d) A conciliagdo entre o interesse dos membros, utilizadores ou
beneficidrios e o interesse geral; e) O respeito pelos valores da solidariedade, da
igualdade e da ndo discriminacdo, da coesdo social, da justica e da equidade, da
transparéncia, da responsabilidade individual e social partilhada e da
subsidiariedade; f) A gestdo autonoma e independente das autoridades publicas
e de quaisquer outras entidades exteriores a economia social; g) A afetacdo dos
excedentes a prossecucdo dos fins das entidades da economia social de acordo
com o interesse geral, sem prejuizo do respeito pela especificidade da
distribuicdo dos excedentes, prépria da natureza e do substrato de cada entidade
da economia social, constitucionalmente consagrada (Decreto de Lei n.2

30/2013, de 8 de maio, Artigo n.2 5 p 2727).

Uma das principais caracteristicas do terceiro setor da economia social é a sua
diversidade. As entidades que compdem este setor diferem nas suas estruturas e nos
modos de operacdo, mas todas se dedicam a causas sociais e comunitdrias, promovendo
valores como cooperacao, solidariedade e justica social.

A contribuicdo da economia social para a sociedade é significativa, especialmente no que
diz respeito a coesdo social. Esse setor desempenha um papel crucial no combate ao
desemprego, a instabilidade laboral e a exclusdo social, particularmente entre os grupos
mais vulneraveis. As entidades da economia social desenvolvem uma ampla gama de
atividades que ndo sé proporcionam empregos, mas também promovem a integracdo e

o bem-estar social.
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Além disso, a utilidade social dessas entidades é amplamente reconhecida devido aos
valores e principios que defendem. A promocao da dignidade humana e o fortalecimento
das comunidades sdo centrais para essas organizacdes. Por meio das suas praticas, elas
procuram criar um impacto positivo e duradouro na sociedade, reforcando a cooperagao
e a solidariedade entre os individuos.

Em resumo, a economia social representa um setor vital que combina diversidade
organizacional com um compromisso profundo com a justica social e o desenvolvimento
comunitdrio, contribuindo de maneira substancial para a melhoria da qualidade de vida

e a construcdo de uma sociedade mais justa e equitativa.

As Misericordias em Portugal

A comunicacdo nas organizacdes do terceiro setor é crucial para o seu sucesso e para o
impacto social inerente a sua missao. O terceiro setor é composto por organizagées sem
fins lucrativos, entre as quais as Misericérdias que buscam promover causas sociais,
culturais, ambientais ou de saude.
De acordo com a Resolugdo do Conselho de Ministros 55/2010:
As entidades que integram o sector social desenvolvem atividades essenciais no
dominio da acdo social, em especial através da prestacdao de servicos de
assisténcia de proximidade e da integracdo social ativa de grupos vulneraveis,
contribuindo desse modo para a criagdo de empregos estdveis e para o

desenvolvimento local e a coesdo social (p.3194).

E sob esta premissa que a as Misericérdias e IPSS,s assumem um papel fundamental no
dominio socioecondmico, pelo facto de assentarem a sua atuacdo em mecanismos de
cooperacdo e solidariedade com uma elevada componente de interacdo nas
comunidades e territérios.

Lopes e Sa, (2008) fazem uma analise sobre a Histdrias das Misericérdias Portuguesas.
Nesta obra as autoras tentaram enquadrar a longa histéria das Misericérdias nos
diferentes momentos da histéria de Portugal e das diferentes fases que atravessaram ao

longo dos tempos.
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A primeira Misericordia foi fundada em Lisboa por acdo da rainha D. Leonor em 1498,
depois desta muitas foram as misericérdias que foram aparecendo um pouco por todos
os territdrios de administracdo portuguesa. (Lopes & S4a, 2008)

Na Idade Média, especialmente durante o século XI, ocorreram mudancgas significativas
tanto no ambito econdmico como no religioso no Ocidente europeu. O crescimento
econdmico desse periodo trouxe consigo transformagdes sociais e culturais, incluindo
novas formas de religiosidade.

Nesse contexto, surgiram movimentos religiosos que buscavam uma vivéncia mais
profunda da fé, aproximando os crentes da experiéncia evangélica. Esses movimentos
tinham como objetivo incentivar praticas religiosas mais intensas e uma vida devocional
mais préoxima dos ensinamentos do Evangelho.

Com as mudancas nas praticas religiosas durante a ldade Média foram impulsionadas
ndo apenas por figuras eclesiasticas, mas também por leigos, especialmente aqueles
com recursos financeiros. Essas transformacgoes, muitas vezes associadas as chamadas
"novas exigéncias da fé", antecederam as reformas religiosas do século XVI e tiveram um
impacto significativo na sociedade da época. Surgiram entdo as confrarias e as
associacles de fiéis. As confrarias sdo destacadas como organiza¢des especialmente
vocacionadas para congregar leigos em torno de preocupacdes escatolégicas comuns
(Lopes & Sa, 2008).

A fundagao da primeira misericérdia em Lisboa, em 15 de agosto de 1498, sob a regéncia
da rainha D. Leonor, é um marco significativo na histdria social e religiosa de Portugal e
na fundacdo das misericordias. Nesse momento, a rainha exercia a regéncia do reino na
auséncia de seu irmdo, que estava em Castela, onde buscava ser reconhecido como
herdeiro dos reis Catélicos nas coroas de Castela e Aragao.

A primeira misericordia foi estabelecida na capela da Piedade, também conhecida como
capela da Terra Solta, no claustro da Sé de Lisboa. Este local modesto servia como espaco
de reunido e culto para os irmdos da confraria. A partir dai os membros partiriam para
executar as obras de misericérdia pela cidade.

A criacdo do compromisso foi um passo significativo na consolidacdo e difusdao das
misericdrdias em Portugal. Esse documento, considerado fundacional, desempenhou o
papel de instrumento de difusdo e normalizagdo da confraria por todo o reino e além,

Nnos Novos espacos da expansdo portuguesa.
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O compromisso enfatiza a importancia das obras de misericérdia para as praticas
religiosas dos leigos. Ele comegava com a enunciagdo das obras espirituais de
misericdrdia, e depois as corporais. Essa estrutura reflete a énfase nas boas obras e na
caridade como parte essencial da devogao dos leigos.

A abordagem abrangente das misericérdias portuguesas, que se propunham a cobrir
uma gama variada de servigos de caridade e assisténcia, acompanhou toda a sua
historia.

A visdo totalizante das misericérdias portuguesas, englobando tanto a dimensao
espiritual quanto a material, refletiu a compreensao abrangente das necessidades da
comunidade e a dedicacdo em atender as diversas situa¢des de penuria. Essa abordagem
multifacetada contribuiu para a duradoura importancia e influéncia das misericérdias na
sociedade portuguesa. (Lopes & S3, 2008).

Em Trento (1545-1563), o Concilio que marcou a chamada Europa catélica, os monarcas
portugueses obtiveram um estatuto juridico especial para as Misericdrdias. Elas se
tornaram confrarias sob protecao régia, instituicdes religiosas que, embora mantivessem
uma indole religiosa, estavam sob a jurisdicdo do rei.

Essa conquista foi fundamental, pois permitiu que as Misericérdias mantivessem os seus
objetivos eminentemente religiosos sem dependerem inteiramente da Igreja. Elas
passaram a ser instituicdes da monarquia, respondendo perante o rei, exceto no que diz
respeito as suas igrejas e objetos de culto. Essa natureza mista, religiosa no espirito, mas
secular e régia na esfera judicial, possibilitou que as Misericordias sobrevivessem ao
longo do tempo, ao contrario de muitas ordens religiosas e outras confrarias
eclesiasticas, que enfrentaram sérias dificuldades durante as revolugdes liberais,
algumas nunca recuperando a importancia perdida. Essa trajetdria singular contribui
para a longevidade e resiliéncia das Misericérdias em Portugal, que perduram até os dias
atuais.

A evolucdo interna das Misericérdias reflete mudancas substanciais ao longo do tempo.

Inicialmente fundamentadas no espirito evangélico. Ao longo dos anos, as Misericérdias
passaram por um processo de burocratizacdo e hierarquiza¢do interna, acompanhando
as transformacdes nas hierarquias sociais e nas exigéncias de pureza de sangue na

sociedade portuguesa. (Lopes & Sa, 2008).

29



As mesas, responsaveis pela direcdo das Misericérdias, mantiveram seu papel como
orgdos diretivos. Eram eleitas anualmente por sufragio indireto, constituidas por treze
membros, sendo seis nobres e seis ndo nobres, lideradas pelo provedor. O processo
eleitoral, no entanto, frequentemente suscitava rumores e clamores de fraude,
destacando as complexidades e desafios do ambiente politico interno das Misericérdias.
Ao longo do periodo moderno, a tendéncia predominante foi a incorpora¢do de antigas
instituicdes de caridade ou a confianca de novas fundacdes as Misericérdias, em vez da
criagcdo de hospitais "gerais" isolados. O numero e o tipo de instituigbes administradas
pelas Misericérdias variaram de acordo com o processo histérico protagonizado pelas
forcas politicas e sociais locais, adaptando-se as necessidades especificas dos diferentes
nucleos urbanos.

A diversidade de funcdes desempenhadas pelas Misericordias mostra a sua versatilidade
e importancia na prestacao de assisténcia social e cuidados as comunidades locais ao
longo da histdria. Elas se tornaram entidades multifacetadas, abordando uma ampla
gama de necessidades sociais e desempenhando um papel crucial na construcao do
tecido social das cidades onde estavam presentes.

Entre o sec. XVII e o Sec. XX vdrias foram as reformas e as mudancas na histéria das
Misericérdias. Desde a acdo Pombalina que imp6s uma intervencdo da Coroa e que
regulamentou a atividade crediticia das Santas Casas e lhes concedeu facilidades na
cobranca coerciva dos créditos malparados, aos sucessivos avancgos e recuos no que diz
respeito as medidas legislativas de Pombal, foi um periodo movido pela légica das
razGes. (Lopes & S4, 2008).

A segunda metade do século XVIII trouxe sérias dificuldades financeiras para as
misericdrdias, uma situacdo que ja se arrastava desde o inicio do século. Elas
enfrentavam desafios como a perda de rendimentos devido aos altos precos e aos
créditos malparados. A inflacdo que depreciava as rendas, juntamente com a busca por
facilidades administrativas, levou as Santas Casas a depender cada vez mais da atividade
crediticia, emprestando dinheiro com o pagamento de juros sendo esta uma fonte de
receita.

Essa pratica, embora tenha proporcionado uma entrada de fundos tempordria, também

contribuiu para agravar a situacao financeira das misericérdias. O cendrio de créditos
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malparados e a dependéncia continua dessa atividade como principal fonte de receita
indicam um periodo desafiador para essas instituicdes durante o século XVIII.

Como solucgdo para as dificuldades financeiras, surgiram, nas ultimas décadas do século
XVIIl, pedidos para a criagdo de lotarias. Embora essa fosse uma novidade no
financiamento das misericordias, apenas a de Lisboa teve sucesso nesse
empreendimento. Criada por decreto em 18 de novembro de 1783, a lotaria destinava-
se a angariar fundos para os expostos, o Hospital de S. José e a Academia Real das
Ciéncias. Os finais do século XVIII foram marcados por uma inflagdao violenta, seguida
pelas invasdes francesas que devastaram o pais.

Esses periodos de instabilidade econ6mica e eventos histéricos adversos deixaram um
impacto significativo nas condigdes sociais e econdmicas do pais, afetando
adversamente as misericdrdias e outras instituicdes de assisténcia social.

Apesar das dificuldades econdmicas, o peso crescente da assisténcia aos pobres
verificou-se em grande parte das Misericérdias. (Lopes & Sa, 2008)

As intervencdes governamentais no século XIX, como as ordenadas em 1835, que
exigiam uma fiscalizagdao mais rigorosa das Misericdrdias e outros estabelecimentos pios,
marcaram uma mudanca significativa na relacdo entre essas instituicdes e o Estado. A
imposicao de prestagao de contas e auditorias demonstra uma preocupagao crescente
com a transparéncia e eficiéncia na gestao dessas organizag¢des. Essas medidas, refletiam
a evolucdo do papel do Estado na regulacdo e supervisdo das instituicGes de caridade.
Essa relacdo complexa entre as Misericordias e o poder central certamente
desempenhou um papel crucial na moldagem de suas trajetérias ao longo do século XIX.
A retirada do servico dos expostos das Misericordias para as camaras municipais,
refletem uma reorganizacao significativa nas responsabilidades assistenciais e
financeiras. A transferéncia desse servico para as autoridades municipais pode ter
aliviado as Misericdrdias, mas também sobrecarregou as cdmaras municipais com novas
responsabilidades.

A introducdo de novos compromissos durante a segunda metade do século XIX e, em
particular, no final do século, destaca mudancas significativas no funcionamento das
Misericérdias, como as elei¢cdes diretas, a extingdo da divisdo dos confrades entre

primeira e segunda classe e a admissdo de mulheres. (Lopes & Sa, 2008)
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Em 1976 é criada a Unido das Misericérdias Portuguesas com o objetivo de adotar uma
estrutura federativa que pudesse unificar as Misericérdias enquanto instituicdes de
beneficéncia. A Constituicdo de 1911 reconhece o direito a assisténcia publica e a lei de
25 de Maio do mesmo ano, reestrutura a assisténcia, criando uma série de organismos
doravante presentes no quotidiano das Misericdrdias: a Direccdo-Geral de Assisténcia, o
Conselho Nacional de Assisténcia Publica, comissGes de assisténcia distritais e
municipais. Entre 1914 e 1916, consequéncia da guerra e da pneumodnica, as
Misericérdias passaram por momentos de grande aflicdo, o empobrecimento das
populacdes, a inflacdo que se prolongou até a década de 20, obrigaram as Santas Casas
a restringira a sua atuacgdo. (Lopes & S3, 2008).

Em 1924, perante a inercia na resolucdo dos problemas das Misericdrdias, alguns
dirigentes movimentaram-se e realizaram em marco desse ano o 12 Congresso das
Misericérdias, onde foram debatidas as dificuldades das instituicdes, nomeadamente as
financeiras. Depois deste congresso sairam algumas leis, e foi o decreto de 1 de
novembro de 1924 que definiu a assisténcia obrigatéria em cada conselho. O foco era
proporcionar socorro aos doentes em hospitais e domicilios, protecdo a gravidas e
recém-nascidos, além de cuidados a primeira infancia, desfavorecidos e aos idosos e
invalidos em situacdo de necessidade.

E ja no Estado Novo que as Misericérdias assumem o papel importante enquanto érgdos
centrais, orientadores e coordenadores a nivel concelhio. O decreto de 23.07.1928,
promulga uma quantidade de medidas com o objetivo de estimular e impulsionar as
misericdrdias existentes e criar Misericdrdias nos concelhos onde n3o existiam. Entre
algumas medidas destacam-se: “(...) isencdo do imposto de selo e custas nos processos
administrativos, judiciais e fiscais; alteracdo para 20 anos do prazo minimo de
desamortizacdo de prédios doados ou legados para serem conservados; entrega dos
legados pios ndo cumpridos as misericérdias locais; admissao de enfermeiras religiosas;
concessao de subsidios por parte das camaras; autorizacdo de federacdo de grupos de
misericérdias, etc. E também este diploma que cria o Conselho de Inspec¢do das
Misericérdias, que visava uniformiza-las e redigir o projeto do Codigo das Misericérdias.”
(Lopes & Sa, 2008, pp. 103 e 104)

Em 1940 o Cdédigo Administrativo atribuiu as Misericordias a natureza juridica de

Associa¢oes Canonicamente Eretas, limitando a utilizacdo da designacao de “Santa Casa
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da Misericordia ou de Misericordia a estabelecimentos de assisténcia ou beneficéncia,
criadas e administradas por irmandades ou confrarias, canonicamente eretas e
constituidas por compromissos em harmonia com o espirito tradicional da instituicao
para a pratica da caridade crista.” (Decreto — lei n.2 31095, Didrio do Governo n.2
303/1940, 12 Suplemento, série |, 1940, p. 1682)

A ambiguidade desta interpretacao e as dificuldades praticas levaram a publicagdo do
decreto-lei de 7 de novembro de 1945 que estabeleceu as fronteiras de tutela e regéncia.
Por altura do 42 Congresso das Misericérdias, em dezembro de 1958, pairava alguma
confusdo e descontentamento em relacdo aos desenvolvimentos histdricos e juridicos
das Misericérdias. Durante as décadas de 60 e 70 houve uma grande revitaliza¢cdo das
Misericérdias com a inauguracdo de novos servicos, como creches, maternidades,
coldnias balneares, etc. Em 1974, por altura da revolucdo do 25 de abril, existiam 351
Misericordias no continente e ilhas.

Depois do 25 de abril, foram algumas as alteracdes ao paradigma das Misericérdias. Foi
revindicado a revisao da legislacdo em vigor que prejudicava estas Institui¢des. E foi no
52 congresso das Misericérdias que decorreu em Viseu em 1976 que foram satisfeitas
quase todas as exigéncias apresentadas ao estado. Foi nesse mesmo congresso que foi
formalmente constituida a Unido das Misericérdias Portuguesas (UMP) e aprovados os
seus estatutos e erecdo candnica a 24 de janeiro de 1977.

Em dezembro de 1979, no governo de Maria de Lurdes Pintassilgo, foi publicado o 1¢
Estatuto das InstituicGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS), onde se definiu as
Misericérdias como “associa¢des constituidas na ordem juridica canénica com objetivo
de satisfazer caréncias sociais e de praticar atos de culto catdlico de harmonia com o seu
espirito tradicional, informado pelos principios da doutrina e moral cristda”. “Adquirem
personalidade juridica e sdo reconhecidos como Instituicdo Privada de Solidariedade
Social...”. (Decreto-Lei n.2 519-G2/79 de 29 de dezembro, p. 3446-(205))

O decreto-lei 119/83 do governo de Pinto Balsem3o, aprova 029 Estatuto das IPSS que
manteve a definicdo de 1979, procedendo a algumas alteragdes, entre as quais a
possibilidade de extingdo pelo ordindrio ou pelos tribunais e alargou o tipo de

instituicdes abrangidas.
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Nos anos 90, sob presidéncia do Padre Vitor Melicias, foram varias as iniciativas da UMP
que ajudaram as Misericérdias e varios os programas nacionais levados a cabo com
iniciativa governamental. Em 2000 estavam ativas 384 Misericordias. (Lopes & Sa, 2008)
Atualmente as 388 Misericdrdias desempenham um papel crucial em Portugal, apoiando
cerca de 165 mil pessoas diariamente, com mais de 45 mil colaboradores diretos. Elas
oferecem suporte nas areas de apoio social e cuidados de saude, mantendo uma extensa
rede de equipamentos para atender as necessidades das comunidades locais. Além
disso, as Misericérdias promovem inovacao social, preservac¢do da cultura local e coesao
territorial, empregando milhares de pessoas de forma direta e indireta. Com um vasto
patrimonio, incluindo mais de 1000 imdveis de interesse arquitetdénico e 82 museus.
(Unido das Misericdrdias Portuguesas, 2018)

Entre eles, a Santa Casa da Misericordia de Ferreira do Zézere, fundada em 1891
inicialmente designada de Hospital de todos os Santos passando mais tarde, em 1984 ja
como Santa Casa da Misericordia na Quinta das Acdcias espaco onde esta localizada até
hoje a sua sede. Integra as Instituicao Particular de Solidariedade Social do concelho
com o objetivo de prestar servicos humanizados, garantindo a melhoria das condicdes e

da qualidade de vida da comunidade em geral, e em particular dos mais desfavorecidos.

Capitulo lll: Metodologia da Investigacao

Caracterizacdo do estudo e objetivos

A presente investigacao deteve como objetivo estudar a importancia da comunicagao
interna e a sua relacdo no comprometimento dos colaboradores através do estudo de
caso da Santa Casa da Misericordia de Ferreira do Zézere. Para alcancar esse objetivo
geral, foram delineados os seguintes objetivos especificos:

Objetivo 1. Identificar os instrumentos de comunicacdo existentes e utilizados na
comunicacdo interna da organizacdo;

Objetivo 2. Auditar o estado da comunicagdo interna ascendente, descende e horizontal

nos diversos setores;
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Objetivo 3. Identificar a relagcdo entre a comunicagdo interna e o comprometimento dos
colaboradores.

A realizacdo desta investigacdo pretende contribuir para a compreensao da importancia
da comunicagdo interna no contexto organizacional e como essa, influencia o
comprometimento dos colaboradores. Além disso, podera fornecer ferramentas
importantes e recomendagbes praticas para melhorar a comunicagao interna e o
comprometimento dos colaboradores na Santa Casa da Misericérdia de Ferreira do

Zézere.

Métodos de pesquisa e analise

O método de pesquisa consiste num conjunto de procedimentos estabelecidos que
devem ser seguidos com o objetivo de garantir a viabilidade o rigor e a autenticidade de

uma investigacao. (Lewin & Somekh, 2017)

A pesquisa em ciéncias sociais € um processo sistematico de investigacdo que pretende
entender e explicar fenémenos relacionados com a sociedade e com o comportamento
humano. Ela abrange uma ampla gama de disciplinas, incluindo sociologia, antropologia,
psicologia, ciéncia politica, economia, geografia humana, entre outras. O objetivo
principal da pesquisa em ciéncias sociais é desenvolver teorias e modelos que possam
explicar como e porqué as pessoas se comportam de determinada maneira como o
fazem, como as sociedades sdo organizadas e como ocorrem as mudancas sociais.

“Para realizar pesquisa de alta qualidade é importante trabalhar com uma metodologia
e métodos adequados a drea de estudo e ao modo como o pesquisador vé o mundo.”

(Lewin & Somekh, 2017, p. 28)

Neste sentido, este estudo de investigacdo é do tipo Descritivo, Observacional e
Transversal, com recurso a uma amostra por conveniéncia e ndo probabilistica. Foi
efetuado um estudo de Caso da Santa Casa da Misericérdia de Ferreira do Zézere tendo
em conta a pertinéncia da investigacdo para a melhoria dos aspetos da comunicacdo

interna nesta organizacao.
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Para a recolha de dados quantitativos, foi utilizado um questionario estruturado com
perguntas fechadas, que foi distribuido em formato online aos participantes. Foram
recolhidos dados relativos a comunicacdo interna da instituicdo. Foram utilizadas
técnicas estatisticas como anadlise de frequéncias, médias e desvios padrdao, e
correlag@es, para analisar os dados recolhidos.

Para analise qualitativa, foi utilizado numa primeira fase as técnicas de recolha de dados:
levantamentos bibliogréficos, levantamentos documentais e levantamentos de

pesquisa.

Tabela 1

Técnicas de recolha de dados

Tipos de dados Técnica de Recolha Fonte dos dados

Primarios - Inquérito por questionario aos - Organizagao
funciondrios da SCMFZ.

Secundarios - Levantamento de dados em - Revisdo da literatura;
plataformas eletrénicas: Google
Académico; Repositorios Universitarios;
outros sites na internet.

- Registos e documentos
internos da organizacgao;

- Levantamento de dados em; manuais;
relatérios; regulamentos; normas; teses
académicas; documentos oficiais da
organizagao.

Participantes

Caracterizagdo da organizagdo em estudo

Esta investigacao foi desenvolvida na Santa Casa da Misericdrdia de Ferreira do Zézere.
A SCMFZ é uma Instituicao Particular de Solidariedade Social, certificada pelo Instituto
de Seguranca Social, I.P. com o registo definitivo n.2 50/85, em 10/10/1985, de direito
canodnico regida por compromissos publicados no Diario da Republica — Il Série, n.2 102
— 3 de Maio de 2003, p. 9294 e 9295, dirigida por corpos gerentes eleitos de quatro em
guatro anos distribuidos pela Mesa da Assembleia Geral, Mesa Administrativa e Mesa
do Concelho Fiscal/Definitério, designada com a natureza de Pessoa Coletiva de

Utilidade Publica.
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Na sua constituicdo inicial, foram desenvolvidas duas repostas sociais, Servico de Apoio
Domicilidrio e o Lar de S. Miguel. Em dezembro de 1992 foram concluidas as obras de
ampliagao precisamente 101 anos depois da fundagdo da Santa Casa da Misericérdia de
Ferreira do Zézere.

Atualmente esta Instituicdo é uma das maiores do concelho empregando cerca de 104
pessoas e apoia mais de 300 utentes, ndo sé ao nivel das respostas para a terceira idade,

mas também das respostas dirigidas a infancia.

Principios de Agdo

I.  Visdo: A visao da Santa Casa da Misericdrdia de Ferreira do Zézere é ser uma
Instituicdo de referéncia, sustentavel e aberta a comunidade, investindo na
qualidade dos servicos prestados a comunidade em geral e aos mais
desfavorecidos.

Il.  Missdo: Prestar servicos humanizados garantindo a melhoria das condi¢des e da
qualidade de vida da comunidade em geral, e em particular dos mais
desfavorecidos

lll.  Valores: S3o considerados valores basilares para a prdtica da acdo dos
profissionais da SCMFZ, a solidariedade, Etica, profissionalismo e Amor ao

proximo.

Politica da Qualidade

A politica de qualidade estd assente na satisfacao das necessidades e expectativas dos
utentes, das suas familias, dos colaboradores e comunidade em geral através, do
envolvimento e formacdo dos colaboradores; da promoc¢do da qualidade dos servicos

prestados e do cumprimento dos requisitos legais, normativos e outros aplicaveis.
Respostas Sociais

A SCMFZ divide-se pelas areas de atuacdo da Infancia e Terceira Idade.
A area da Terceira idade, integra 4 respostas sociais, todas com acordo de cooperacao

com o ISS: Estrutura Residencial para Idosos (ERPI) com 82 utentes, distribuidos em dois
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polos; Servico de Apoio Domiciliario com 26 utentes; Centro de Dia com 5 utentes e
Centro de Convivio com 13 utentes.

A drea da infancia contempla 3 respostas sociais, duas com acordo de coopera¢dao com
0 ISS, a Creche com 84 utentes e o Jardim de Infancia com 26 utentes e o CATL com 63

utentes, que ainda ndo tem acordo de cooperacao.

Caracterizagdo do Publico-Alvo

Esta Instituicdo esta hierarquicamente estruturada de acordo com o organograma em
anexo (Anexo |) tem no total 104 trabalhadores remunerados, distribuidos da seguinte
forma pelos diversos setores: A Estrutura Residencial para Idosos (ERPI) esta divida em
dois polos, Lar de Sdo Miguel Polo | e Lar de Sdo Miguel Polo Il. O Polo | tem 33
colaboradores, 31 do sexo feminino e 2 do sexo masculino, distribuidos pelas seguintes
categorias profissionais: 1 Diretora Técnica; 10 Ajudantes de Lar e Centro de Dia; 22
Trabalhadores de Apoio a Servicos Gerais. O Polo Il tem 19 colaboradoras, todas do sexo
feminino, 1 diretora técnica; 9 Ajudantes de Lar e Centro de Dia e 9 Trabalhadoras de
Servicos Gerais. Ainda afetas a ERPI, comum aos dois Polos, existe 1 Encarregada Geral;
1 Enfermeira; 1 Fisioterapeuta e 1 Animadora Socio Cultural. Afetas a resposta Social de
Servico de Apoio Domicilidrio, estdo 7 colaboradoras do sexo feminino, todas com a
categoria profissional de Ajudantes Familiares Domiciliarias. No sector da Lavandaria
trabalham 6 Trabalhadoras de Apoio a Servicos Gerais, todas do sexo feminino. A
resposta social do Jardim de Infancia, conta com 6 colaboradoras do sexo feminino, 2
Educadoras de Infancia, 2 Auxiliares de Acao Educativa e 2 Trabalhadoras de Apoio a
Servicos Gerais. Afetas a valéncia de Creche, estdo 24 colaboradoras, todas do sexo
feminino, distribuidas pelas seguintes categorias profissionais: 1 Diretora Técnica, 1
Educadora Coordenadora Pedagdgica, ambas comuns a Creche e Jardim de Infancia; 4
Educadoras de Infancia; 11 Auxiliares de Ac¢do Educativa, 7 Trabalhadoras de Apoio a
Servicos Gerais. A resposta social de Centro de Atividades de Tempos Livres (CATL) estdo
afetas 5 colaboradoras, 1 Diretora Técnica; 3 Auxiliares de Acdo Educativa; 2
Trabalhadoras de Apoio a Servicos Gerais. Nos Servicos Centrais existem 4
colaboradores, 2 do sexo feminino, 1 Técnica Superior Administrativa Principal e 1

Assistente Administrativa e 2 do sexo masculino, 1 Trabalhador de Servicos Gerais e 1
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Ajudante de Mecanica. De referir que o sector da cozinha e alimentacdo estd entregue

a uma empresa externa, assim como os servicos de contabilidade. Existem dois

contratos de avenga com um Médico e uma Advogada.

Caracterizagdo da Amostra

Para o estudo em causa foi considerada uma populacdo de cerca de 94 colaboradores

dos diversos setores e de todas as categorias profissionais da SCMFZ, foram excluidos os

trabalhadores que se encontram de baixa prolongada e os trabalhadores do setor da

cozinha, pois estao cedidos a uma empresa externa de gestdao de cozinhas.

O questionario Microsoft Forms foi disponibilizado aos 94 trabalhadores via email e

WhatsApp, foram obtidas 62 respostas, as quais foram consideradas para o presente

estudo. Na tabela 2 apresentamos a Caracterizacdo Sociodemografica da amostra.

Tabela 2

Caracteriza¢do Sociodemogrdfica

Variavel n %
18 aos 30 anos 9 14,5
Idade 31 aos 40 amos 16 25,8
41 aos 50 anos 15 24,2
Mais de 50 anos 22 35,5
12 Ciclo 2 3,2
22 Ciclo 9 14,5
32 Ciclo 12 19,4
Secundario 23 37,1
HabilitacGes Bacharelato 1 1,6
Licenciatura 6 9,7
P&s-Graduagao 3 4,8
Mestrado 6 9,7
Doutoramento 0 0
Menos 1 ano 13 21
NG q ladano 12 19,4
inl;tr;li:;)éoe anosna 5a9anos 11 17,17
10 a 14 anos 0 0
Mais de 15 anos 26 41,9
Terceira Idade 33 53,2
Setor Infancia 22 35,5
Servigos Comuns 7 11,3
T.A.S. Gerais e Manutengao 21 33,9
Funciio Trabalhador Ajudante Auxiliar 29 46,8
T. Dirigente Coordenador; 12 19,4
Encarregado; Téc. Superior
Antiguidade na Fungdo Menos 1 ano 12 19,4
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l1a4ano 18 29

5a9anos 6 9,7
10 a 14 anos 4 6,5
Mais de 15 anos 22 35,5

Nota: n = nimero de participantes; % = percentagem

Analisando a tabela 2 podemos concluir que a amostra é constituida por 62
trabalhadores da SCMFZ, com idades compreendidas entre os 18 e os mais de 50 anos
de idade. Observamos que a maioria dos participantes detém mais de 50 anos de idade,
35,5%, o que pode significar que, por um lado esta instituicdo tem um quadro de pessoal
envelhecido e por outro, que houve pouco interesse nos mais jovens em colaborar com
esta investigacdo. No que diz respeito as habilitagGes literarias da amostra a maioria dos
trabalhadores que responderam ao inquérito completaram o ensino secundario 37,1%,
no entanto existem ainda colaboradores com baixos niveis de escolaridade, 37,1% dos
trabalhadores tém uma escolaridade até ao 32 ciclo e 25,8% dos inquiridos tem uma
escolaridade de niveis superiores. Referente a antiguidade, a maioria dos inquiridos
trabalha hd mais de 15 anos na instituicdo (41,9%), o que reforca a ideia de um quadro
de pessoal antigo nas fungdes, no entanto 40,4% dos inquiridos trabalha ha menos de 4
anos. Curiosamente nenhum trabalhador que trabalhe na instituicao entre os 10 e os 14
anos respondeu ao inquérito.

Este inquérito foi dirigido a todos os trabalhadores da institui¢dao, sendo que 53,2% dos
inquiridos, pertencem as respostas sociais da terceira idade, 35,5% pertencem as
respostas sociais da infancia e 11,3% aos servigos comuns. Dos trabalhadores que
responderam ao inquérito, a maioria (46,8%) sao trabalhadores Ajudantes e Auxiliares e
33,9% sdo trabalhadores de Apoio a Servigos Gerais e Manuten¢do, uma baixa
percentagem dos inquiridos pertencem aos quadros superiores (19,4%).

No que diz respeito a antiguidade na fung¢do, comparando com a antiguidade na
instituicdo podemos concluir que no percurso dos trabalhadores existem progressoes,
pois os resultados ndo sdo iguais entre estas duas varidveis, por exemplo os
trabalhadores que estdao na instituicdo ha mais de 15 anos representam 41,9%, no
entanto os que exercem a mesma funcdo ha mais de 15 anos baixa para 35,5%. Por outro
lado, nenhum dos participantes trabalha na instituicdo entre 10 a 14 anos mas existe

6,5% que exercem a funcdo entre 10 a 14 anos.
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Consideramos que a amostra é valida pois de 94 inquéritos enviados, obtivemos 62
respostas que representam cerca de 66% dos inquiridos e que sdo representativos da

realidade da instituicdo e dos seus trabalhadores.

Instrumentos

Para andlise qualitativa, foram utilizadas as seguintes técnicas de recolha de dados:
levantamentos bibliograficos, levantamentos documentais nos registos e documentos

internos da organizagao e levantamentos de pesquisa.

Para a realizacdo da abordagem quantitativa, foi utilizado, um questionario estruturado,
distribuido em formuldrio online via Microsoft Forms, respondido de forma andnima e

composto por trés partes:

- Dados sociodemograficos: para caracterizacdo da amostra quanto a idade do
participante; habilitacdes literarias; antiguidade na instituicdo; identificacdo do setor da

organizac¢do a qual pertence, fun¢do que desempenha e antiguidade na func¢do atual.

- Escala para auditar a comunicagao interna: A parte 2 deste questionario pretendeu
aferir o estado da comunicagao interna na SCMFZ. Para este estudo foi usado o Modelo
de Rego (2022) exercicio n.2 2, “Uma auditoria a comunicacdo organizacional”, proposto
no manual de exercicios, “Comunicacdao Pessoal e Organizacional”. Esta escala é
composta por 13 dominios da comunicagdo distintos (Influéncia; Recetividade ao
feedback; Permissdo/oportunidade de iniciativa; Capacidade de resposta;
Interdependéncia; Recompensa; Confianca; Credibilidade; Clareza; Oportunidade;
Concisdo; Profissionalismo; Sentido de responsabilidade.) Cada dominio incide em 3
fluxos de comunicacdo: a comunicagdo descendente (de superiores para subordinados),
comunicacdo ascendeste (de subordinados para superiores) e comunicacdo
lateral/horizontal (comunicacdo entre os pares/colegas). Foi usada a escala de sete
pontos sendo que, quanto mais satisfatério € um dado aspeto, mais elevada é a cotacao.
Apds obter as respostas, foram calculadas as médias — tanto as globais como as relativas

aos setores bem como o desvio padrao. Esta escala permitiu também auferir os aspetos
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comunicacionais mais sensiveis e qual o fluxo de comunicacdo (ascendente,

descendente, lateral) em que os problemas mais se manifestam.

- Escala para avaliagdo da comunicagdo no comprometimento organizacional: Nesta
terceira parte pretende-se relacionar os aspetos da comunicagdao interna com o
comprometimento dos trabalhadores. Para este estudo foi utilizada a Escala de
Comunicacdo Organizacional Interna (ECOI) de Videira e Salmazio (2023), destinada a
avaliar a influéncia da comunicagdo sobre o vinculo do comprometimento
organizacional. A escolha desta escala prendeu-se com a pertinéncia do estudo em
causa, uma vez que avalia a influéncia da comunicacdo sobre o vinculo do
comprometimento organizacional. A sua validagao, foi publicada na revista cientifica
brasileira, ORGANICOM - Ano 20 — Nimero 42 — Maio/Agosto 2023, que tem como
editora e presidente do conselho cientifico editorial, Margarida M. Krohling Kunsch
(Universidade de Sao Paulo, Brasil), uma das investigadora mais referenciadas nos
estudos sobre comunicacdo. Sao também membros efetivos do conselho cientifico
editorial, Evandro de Oliveira (Universidade Autéonoma de Lisboa, Portugal), Gisela
Gongalves (Universidade de Beira Interior, Portugal), Nuno Goulart Brandado
(Universidade Catolica de Portugal, Lisboa) e Teresa Rudo (Universidade do Minho,
Portugal). Neste sentido, foi utilizada uma escala validada para a populagao brasileira em

2023, com as mesmas caracteristicas que a nossa amostra, razado pela qual foi utilizada.

Para avaliar a confiabilidade e a consisténcia da aplicacdo da presente escala na amostra
em estudo, foram calculados os valores da Cronbach’s Alpha que permitiram conferir a
viabilidade na aplicacdo da referida escala. Os valores Cronbach’s Alpha foram
calculados com o package R "ltm". (Bobbitt, 2021)

Cronbach's Alpha é calculado a partir das respostas dos participantes a um conjunto de
itens e varia de 0 a 1, onde valores mais proximos de 1 indicam uma maior confiabilidade.
Um valor minimo aceitdvel para Cronbach's Alpha é de 0,7. Podemos assim considerar
gue a utilizacdo da escala ECOI para a amostra em estudo é confiavel para as 3 dimensdes
da comunicagdo organizacional em estudo, uma vez que obtivemos valores Cronbach’s
Alpha acima do valor de referéncia em todas as dimensdes: Comunicacado Lider Imediato

- 0,915; Comunicacao Afetiva — 0,894 e Comunica¢ao Engajadora — 0,959.
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A ECOI utiliza um questionario estruturado, onde cada resposta é avaliada na escala
Likert de 1a 5 (1: Discordo totalmente a 5: Concordo totalmente). O questionario aborda
varias dimensdes da comunicacdo organizacional. Para o presente estudo, foram
utilizadas apenas as 3 dimensdes que se mostraram pertinentes para a investiga¢ao
(tabela 3): comunicacdo do lider imediato, comunicacdo afetiva, comunicacao
engajadora. Para a anadlise dos resultados foi feita a conversao e normaliza¢dao dos dados
convertendo as respostas em valores numéricos (1 a 5) e posteriormente normalizadas
numa escala de -1 a 1. Para encontrar o valor normalizado é atribuido um valor para cada
resposta de cada dimensdo estudada, que é a soma dos valores de -1 a 1 de todos os
respondentes. A normalizacdo é feita por meio da divisdo da pontuacdo total da
dimensao pelo numero de respostas, sendo 1 o ponto maximo possivel a ser atingido e,
contrariamente, -1 sendo a pior avaliacdo geral. Foi feito o calculo das médias das

respostas e o desvio padrao, para cada dimensao e para o global.

Tabela 3

Dimensées da Escala de ECOI

Dimensao validada Significado

Dimensdao da Comunicagao Organizacional que

Comunicac3o do Lider Imediato (ECOI) promove o didlogo, a confianga e atenc¢do as

necessidades pessoais do trabalhador.

Dimens3o da Comunicag¢do Organizacional que
Comunicagao Afetiva (ECOI) gera percecgdo de respeito, identificagdo com

valores organizacionais e orgulho de pertencer.

Dimens3o da Comunicag¢do Organizacional que
fornece informacgdes estratégicas para a

Comunicagdo Engajadora (ECOI) organizagao, promove a¢des de reconhecimento
e divulga programas de metas individuais

atreladas as metas organizacionais.

Procedimentos éticos e metodoldgicos

De modo a garantir a confidencialidade dos participantes, o preenchimento do
guestionario foi efetuado de forma andnima. Foi dado conhecimento que os dados

recolhidos seriam apenas utilizados para fins de investigacdo. A voluntariedade e
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autonomia foram garantidas através da apresentacdo e autorizacdo de um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, que expressava de forma inequivoca a aceitagao na
participacdo no estudo, do responsavel e dos objetivos do estudo, o direito de
abandono sem demora injustificada e sem prejuizo para o préprio, seguindo os
pressupostos da Declaracdo de Helsinquia e ao abrigo do Regulamento Geral sobre a

Protecao de Dados

Capitulo IV: Apresentacao e analise dos resultados

A partir dos resultados obtidos através das técnicas de recolha de dados, foi possivel

analisar:
- Os instrumentos de comunicagao interna existentes na organizagao;

- O estado da comunicacao ascendente, descendente e horizontal, bem como identificar
as principais dificuldades em cada setor, através da andlise dos resultados da escala de
auditoria a comunicacdo interna de Rego que relacionou os fluxos de comunicagdao com
os resultados gerais e por setor foi possivel comparar os niveis de satisfacdo dos diversos

dominios por setor e dos varios fluxos da comunicagao interna;

A influéncia da comunicag¢dao organizacional no vinculo afetivo dos trabalhadores. Foi
estabelecida a correlagdo entre as 3 dimensdes da comunicagao organizacional
estudadas na escala ECOI, Comunicacdo do Lider Imediato; Comunicacao Afetiva e

Comunicagao Engajadora, comparando a relagao entre si e com os diversos setores.

A analise estatistica foi realizada no programa “R” versao 4.3.2, com recurso a estatistica
descritiva e testes de hipdteses, tais como andlise de variancia, regressao linear e

correlagGes simples. (R Core Team ,2021)

As correlacGes foram abordadas pelo método de coeficiente de correlacdo de Pearson,
gue consiste numa medida estatistica que quantifica a forca e a direcao de uma relagao
linear entre duas varidveis continuas. O coeficiente de correlacdo de Pearson varia entre
-le+1, sendo que: +1 indica uma correlagao positiva perfeita, o que significa que quando

uma variavel aumenta, a outra também aumenta em uma relacdo linear direta; -1 indica
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uma correlacdo negativa perfeita, o que significa que quando uma variavel aumenta, a
outra diminui em uma relagdo linear inversa e 0 indica que nao ha correlagao linear entre

as duas variaveis. (Filho, 2009)

Foram realizados testes de variancia a fim de detetar diferengas significativas entre
varios fatores. Uma vez que os pré-requisitos de distribuicdao normal, independéncia de
amostras e homogeneidade de variancias ndo foram verificados (utilizando os testes
Shapiro-Wilk e Levene, (Dutt-Ross, sem data)), foi utilizado o teste ndo paramétrico de
Kruskal Wallis. Este teste permite entdo, testar se existem diferencas significativas entre
as médias dos niveis de um fator (por exemplo, entre a Infancia, Terceira idade e Servicos
comuns, do fator Sector). O teste de Kruskal-Wallis foi seguido de um teste post-hoc de
Dunn que faz comparagdes multiplas entre os diversos niveis do fator. A hipdtese nula
(HO) é que ndo existem diferencas significativas entre os niveis do fator. Consideramos
que os valores sdo significativamente diferentes e tém influéncia entre si, se o p-value <
0,05. Por exemplo, um p-value de 8.13e-02 (= 0,0813) é menor que 0,05, logo, rejeita-se
a hipétese nula e considera-se que existem diferencas estatisticamente significativas

entre os niveis do fator.(Anderson, 2023)
Auditoria aos instrumentos de comunicacdo interna

Através da analise e levantamento de dados feita em manuais; relatérios; regulamentos;
normas; e demais documentos disponibilizados pela instituicdo foi possivel perceber que

a organizacao dispdes de diversos documentos e software de comunicacao interna.

No que diz respeito a comunicagao entre setores, esta é feita através de registos de email
e da plataforma de gestdo SoftGold. Nesta plataforma sdo efetuados todos os registos
referentes aos recursos humanos; faltas; justificagdes mensagens internas; informacdes
relevantes e outras observacdes. As informacdes de caracter ndo RH sdo transmitidas

através de email, pessoalmente ou por telefones internos ligados entre os varios setores.

A comunicacdo entre a instituicdo e os trabalhadores é executada através de editais
internos fixados em locais préprios, através de reunides presenciais e esporadicamente
via email, uma vez que a falta de literacia informatica de alguns trabalhadores, faz com
gue a transmissdao de informacdo por via eletrénica ndo ocorre com a eficiéncia

desejada. Em alguns setores é usada a rede social WhatsApp para transmitir
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informacgGes. Existem alguns formularios pro forme de caracter administrativo
destinados a comunicagdo entre os trabalhadores e a instituicdo (formuldrio de
admissdo, que contem os dados pessoais do trabalhador; formuldrio de justificacdo de
faltas; formuldrio de trocas aos servigos; formulario de pedido de férias; formulario de

registo de ocorréncias).

No setor da terceira idade existem ainda os livros de registos de ocorréncias onde sao

registados os acontecimentos mais significativos ocorridos em cada turno de trabalho.

No que se refere a comunicagdo entre a instituicdo e os utentes/familiares, verificdmos
gue existem regulamentos internos por cada resposta social, assim como contratos de
prestacdo de servicos, onde constam grande parte das informages relacionadas com a
instituicdo e os seu servicos. Os contactos diarios sao feitos através de email e telefone
e também presenciais. Na area da infancia existem grupos de contactos na plataforma
WhatsApp por cada sala, onde as educadoras passam algumas mensagens de caracter
geral. A SCMFZ ndo possui dominio préprio de email, usando dominios publicos, o que

dificulta a uniformizacdo dos emails institucionais.

Caracterizacdo da comunicacdo ascendentes, descendente e horizontal

Tabela 4

Caracterizacdo da comunicagdo ascendente, descendente e horizontal

M + DP
Comunicac¢ao Ascendente 4,15 +1,90
Comunicac¢ao Descendente 4,38 +1,86
Comunicag¢do Horizontal 4,00 1,80

Nota: M = média; DP = desvio padrdo

Analisando a tabela 4 referente as médias gerais da comunicacdo ascendente;
descendente e horizontal, podemos concluir que a comunicacdo descendente, ou seja a
comunicacdo de superiores para subordinados apresenta um valor mais elevado de
satisfacdo com uma média de (4,38), seguida da comunicacdo ascendente, de

subordinados para superiores (4,15) e depois a comunicacdo horizontal, entre os pares
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com uma média de (4,00). Estes valores referem-se aos resultados das médias de
satisfacdo da escala de auditoria a comunicagao interna de Rego que abordou 13

dominios da comunicacdo interna.

Nas préximas tabelas caracterizamos a comunicagdo Ascendente; Descendente e

Horizontal pelos varios dominios abordados e pelos diversos setores da organizagao.

Tabela 5

Caracterizac¢éo da comunicagdo ascendente, descendente e horizontal no setor da infédncia

Comunicagao Comunicagao Comunicagao
Ascendente Descendente Horizontal
M £ DP M £ DP M + DP

Influéncia 5,00 +1,63 4,95 +1,62 4,36 +1,50
Recetividade/Feedback 4,86 +1,83 5,05 +1,79 4,54 +1,68
Permissao 4,86 +1,70 4,86 +1,78 4,27 +1,58
Capacidade de resposta 4,77 £1,72 4,91 1,63 4,40 +1,68
Independéncia 4,82 +1,74 4,59 +1,56 4,13 1,70
Recompensa 4,72 +1,55 4,63 +1,53 4,32 +1,62
Confianga 5,09 +1,80 5,00 +1,88 4,36 +1,81
Credibilidade 5,18 +174 4,90 +1,60 4,55 +1,71
Clareza 5,13 £1,78 5,09 £1,77 4,95 +1,70
Oportunidade 4,91 +1,71 4,86 +1,67 4,59 +1,53
Concisao 5,18 1,76 5,05 1,59 4,59 +1,76
Profissionalismo 5,14 +1,61 5,09 +1,51 4,59 +1,36
Sentido de responsabilidade 5,22 +1,41 5,13 +1,67 4,91 +1,54

Nota: M = média; DP = desvio padrao

Analisando a tabela 5, podemos observar que no setor de infancia, todos os dominios
da comunicacdo interna avaliados, seja na comunicacdo ascendente: de subordinados
para superiores, na comunicacao descendente: de superiores para subordinados, ou na
comunicacdo horizontal: entre os pares, todos eles apresentam resultados positivos,
pois os valores das médias das respostas obtidas sdo superiores a 4, numa escalade 1 a
7, sendo que quanto mais satisfatorio é um dado aspeto, mais elevada é a cotacdo. De
uma forma geral a comunicacdo ascendente apresenta uma média de (4,99) a
comunicac¢do descendente (4,93) e a comunicacdao horizontal (4,50). No entanto em
nenhum dos dominios obtivemos valores superiores a 6 o que revela existir algumas

melhorias a considerar na comunicacdo interna no setor da infancia.
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Podemos observar que na comunica¢do ascendente o dominio menos satisfatorio é o
que diz respeito a recompensa por comunicar devidamente (4,72), evidenciando
algumas fragilidades no que se refere as vantagens e recompensas que os subordinados
percecionam em melhorar a comunicagao com os seus superiores. Por sua vez o dominio
com uma média de satisfacdo mais elevado é o que se refere ao Sentido de
Responsabilidade (5,22), mostrando assim que no setor da infancia as mensagens
transmitidas pelos subordinados aos seus superiores sdo recebidas com sentido de

responsabilidade.

Na comunicacdo descendente a média mais baixa verificada estd relacionada com a
Independéncia (4,59) evidenciando que os superiores sentem que o0 seu sucesso esta
pouco evidenciado no intercAmbio comunicacional com os seus subordinados. Por sua
vez o dominio mais significativo na comunicacdo descendente é o Sentido
Responsabilidade (5,13) os subordinados sentem que as mensagens recebidas pelos

superiores sdo recebidas com responsabilidade.

No que diz respeito a comunicag¢do horizontal, verificamos que o valor médio mais baixo
esta relacionado com a independéncia (4,13) o que significa que os membros
organizacionais sentem que o seu sucesso estd menos dependente dos intercambios
comunicacionais. O valor mais significativo refere-se a clareza (4.95) evidenciado que as

mensagens transmitidas entre os pares sao claras.

Tabela 6

Caracterizag@o da comunicagdio ascendente, descendente e horizontal no setor da terceira
idade

Comunicagao Comunicagao Comunicagao
Ascendente Descendente Horizontal
M £ DP M + DP M £ DP

Influéncia 4,12 +1,78 3,51+1,68 3,87 +1,91
Recetividade/Feedback 3,33+1,83 4,33+1,81 3,94 +1,89
Permissao 2,73 £1,59 2,70 +1,65 2,85 +1,75
Capacidade de resposta 3,21 +1,83 4,27 +1,89 3,88 +1,75
Independéncia 3,30 +1,96 3,79+1,95 4,00 + 2,00
Recompensa 3,39+2,04 3,85+1,99 4,06 +1,90
Confianga 3,18 +1,99 3,36 +1,87 3,94 +1,89
Credibilidade 4,42 £1,92 3,91+£2,17 4,30+ 2,11
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Clareza 3,79 +1,98 4,21 +2,10 4,03 1,99

Oportunidade 3,36 +1,90 4,06 +2,18 4,15+ 2,03
Concisao 4,03 +2,07 4,74 +2,08 4,03+2,14
Profissionalismo 3,97+ 2,13 3,97 £1,87 4,03 £1,85
Sentido de responsabilidade 4,52+ 2,03 4,27 +2,08 4,15 +2,15

Nota: M = média; DP = desvio padrdo

Analisando a tabela 6, podemos observar que no setor da terceira idade os valores de
satisfacdo sdo relativamente mais baixos, a comunicacdo ascendente apresenta uma
média geral de (3,64) a comunica¢do descendente (3,89) e a comunica¢dao horizontal
(3,94). Observamos também que o dominio da permissdo apresenta valores negativos
em todas as direcbes da comunicacdo, ou seja, hd pouca oportunidade para tomar
iniciativas, propor ideias, apresentar sugestdes, colocar questdes ou apresentar criticas

a comunicacdo organizacional no setor da terceira idade.

Na comunicac¢do ascendente o valor mais baixo refere-se precisamente a permissao para
tomar iniciativas na comunicag¢do (2.73), os subordinados ndo sentem que os seus
superiores os encorajem a propor ideias, apresentar sugestfes, colocar questdes e
apresentar criticas aos niveis superiores de gestdo. Por sua vez a dimensdao mais bem
cotada diz respeito ao sentido de responsabilidade (4,52), ou seja, os subordinados
sentem que as suas mensagens sao recebidas pelos superiores com sentido de

responsabilidade.

Na comunicacdo descendente o valor mais baixo diz igualmente respeito a permissao
(2,70) os superiores ndo se sentem encorajados a propor ideias, apresentar sugestdes,
colocar questdes, e apresentar criticas. Por sua vez o valor mais elevado esta relacionado
com a concisdo (4,74), as mensagens transmitidas pelos superiores aos subordinados

sdo concisas, ou seja, vao direitas ao assunto.

No que diz respeito a comunicacdo horizontal, voltamos a ter o dominio da permissao
com o valor mais baixo de satisfacdo (2,85) os pares ndo se sentem encorajados entre si
para propor ideias, apresentar sugestdes, colocar questdes, e apresentar criticas. O valor
com maior nivel de satisfacdo na comunicacdo horizontal é no dominio da credibilidade
(4,30) os membros organizacionais no setor da terceira idade, confiam nas mensagens

provindas dos seus pares.
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Tabela 7

Caracterizagcdo da comunicagdo ascendente, descendente e horizontal no setor dos servicos
comuns

Comunicagao Comunicagao Comunicagao
Ascendente descendente Horizontal
M + DP M + DP M + DP

Influéncia 4,57 +£1,62 4,57 +1,72 4,14 £ 1,57
Recetividade/Feedback 4,71+1,70 5,00+1,73 5,14 +1,77
Permissao 4,57 +1,62 4,86 +1,95 4,43 +1,90
Capacidade de resposta 4,71 +1,38 4,71 +1,38 4,71+1,11
Independéncia 4,57 +1,40 4,14 £+ 0,90 4,57 +1,51
Recompensa 4,43 +1,62 4,29 +1.80 4,29 +1,38
Confianga 4,86+ 1,68 4,43 +1,62 4,29 +1,80
Credibilidade 4,71+1,11 4,57 +1,13 4,14 +1,21
Clareza 5,00 +1,63 4,71 +1,50 4,86 + 1,68
Oportunidade 4,43 +1,62 4,43 +1,62 4,43 +1,51
Concisao 4,29 +1,50 4,43 +1,13 4,29 +1,50
Profissionalismo 4,57 +£1,40 4,43 +1,40 4,00+ 1,53
Sentido de responsabilidade 4,71 +1,60 4,43 +1,51 3,86+1,68

Nota: M = média; DP = desvio padrdo

Analisando a tabela 7, podemos observar que no setor dos servicos comuns, que inclui
os servicos administrativos; lavandaria; enfermagem e fisioterapia, todos os dominios da
comunicac¢do interna avaliados apresentam valores positivos. De uma forma geral a
comunicacdo ascendente apresenta uma média de satisfacdo de (4,62) a comunicacdo

descendente (4,54) e a comunicac¢do horizontal (4,39).

Na comunicag¢dao ascendente, o dominio com menor valor nos servicos comuns é a
concisao (4,29), as mensagens transmitidas dos subordinados aos superiores podem ser,
por vezes, pouco concisas e objetivas. Por sua vez a clareza (5,00) esta identificado como
o dominio com maior nivel de satisfacdo, as mensagens transmitidas pelos subordinados

aos superiores sao claras.

Na comunicac¢do descendente verificamos que a independéncia (4.14) é o dominio com
valor de satisfacdo mais baixo o que revela que os superiores sentem gque o seu sucesso
pode ndo depender dos intercambios comunicacionais com os seus subordinados, no

entanto a recetividade ao feedback (5,00) é o dominio com valores maiores, ou seja nos
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servicos comuns 0s superiores estdo recetivos ao feedback provindo dos seus

subordinados, e usam esse feedback.

J4 na comunicacdo horizontal, o dominio com o valor de satisfacdo mais baixo é o
sentimento de responsabilidade (3,86) as mensagens transmitidas pelos membros
organizacionais nem sempre sao recebidas com sentido de responsabilidade pelos pares.
A recetividade ao feedback é por outro lado o dominio com o valore de satisfacdo mais
elevado, nos servigcos comuns os membros organizacionais estdo recetivos ao feedback

provindo dos seus pares.

Fazendo uma analise a comunicacdo descendente, ascendente e horizontal dos diversos
setores podemos referir que a comunicacdo na drea da terceira idade é a que apresenta
maiores debilidades. Para estudos futuros podemos tentar averiguar se esta situacao
estara relacionada com outros fatores como o tipo de lideranca, a baixa escolaridade ou

a idade dos trabalhadores etc.

Outro dado que parece importante referir € a média geral de satisfacdo da comunicacao
ascendeste (4,15); descendente (4,38) e horizontal (4,00), concluido assim que as
generalidades dos participantes consideram que as maiores fragilidades estdo na
comunicagdo entre os pares, seguida da comunicagao ascendente, de subordinados para
superiores e depois a comunicacdo descendente, de superiores para subordinados.
Muito embora estas médias gerais sejam representativas da maioria das respostas dos
trabalhadores, sé no setor da terceira idade se mantém esta condi¢cdo. Nos outros
setores da infancia e servicos comuns os niveis de satisfacdo estdo ordenados por ordem
decrescente inversa, comunicacdao ascendente; descendente e horizontal. Este facto

podera estar relacionado com o nimero de respostas de cada setor.

Outro dado que merece investigacdo futura é os baixos resultados no dominio da
permissdo no setor da terceira idade (2,76), uma vez que é o Unico dominio com
resultados negativos. Serd pertinente perceber os motivos que levam os trabalhadores
da area da terceira idade a sentirem-se pouco encorajados a propor ideias, apresentar

sugestdes, colocar questdes, e apresentar criticas aos niveis superiores de gestdo.
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Caracterizagdo da comunicagdo organizacional

Tabela 8

Caracterizagcdo da comunicagdo organizacional por dimensdo

M + DP
Comunicacao Lider Imediato 0,311+0,622
Comunicacdo Afetiva 0,238 £ 0,580
Comunicagdo Engajadora 0,051+0,612

Nota: M = média; DP = desvio padrado

Analisando a tabela 8 referente aos valores normalizados das 3 dimensGes da
comunicacdo estudadas, podemos concluir que os valores de satisfacdo obtidos estdo
longe do valor maximo de satisfacdao, considerando que 1 é o maximo de satisfagdo e -1
o valor mais baixo. Ainda assim verificamos que em todas as dimensdes da comunicacao

o valor é positivo.

A dimensdo da comunica¢do organizacional que promove o didlogo, a confianca e a
atencdo as necessidades pessoais do trabalhador (Comunicacdo Lider Imediato) aparece
com o valor de satisfacao significativamente maior em rela¢do as outras 2 dimensdes
(0,311). Por sua vez a dimensdo da comunicagao organizacional que fornece informacdées
estratégicas para a organizacao, promove ag¢oes de reconhecimento e divulga programas
de metas individuais atreladas as mestas organizacionais (Comunicacdo Engajadora), é a

que reflete niveis de satisfacdo com valores mais baixos (0,051).

A dimens3ao da comunicagao organizacional que gera percecao de respeito, identificacao
com valores organizacionais e orgulho de pertence (Comunicacdo Afetiva) apresenta um

valor normalizado de satisfagdo de (0,238).

Podemos assim verificar que de uma forma geral as dimensdes da comunicacdao
estudadas apresentam variacdes e estdo relativamente longe do valor maximo de

satisfacao.

Estas diferencas foram confirmadas estatisticamente através do teste de Kruskal Wallis
gue mostra diferencas significativas entre as médias das varias dimensdes da

comunicacdo organizacional (Kruskal Wallis, x> = 46.9, df = 2, p-value < 0.001). A
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comparacgdo multipla realizada pelo teste post-hoc de Dunn (Tabela 9), indica que as
diferencas mais significativas estdo entre a comunica¢dao engajadora e a comunicagao
lider imediato, seguido da comunicacdo afetiva - comunicacdo engajadora e a que
apresenta diferencas menos significativas é a comunicagao afetiva - comunicacao lider
imediato, ou seja é entre a comunicacao engajadora e a comunicacao lider imediato que
se verificam as diferengas mais significativas, estando relacionado com os pressupostos

estudados em cada uma delas

Tabela 9

Valores das comparagées multiplas através do teste post-hoc de Dunn entre as dimensdes da
comunicagdo organizacional

Z p-value
Comunicacgdo Afetiva - Comunicacdo Engajadora 4,51 1.94e-05
Comunicacgdo Afetiva — Comunicacgdo Lider Imediato -1.79 2.21e-01
Comunicacdo Engajadora - Comunicacao Lider Imediato -6.63 1.00e-10

Nota: Z = Resultado do teste estatistico, p-value = significancia do teste

Para verificar a relagdo entre as varias dimensdes da comunica¢dao organizacional
estudadas foram estabelecidas correlacdes com o objetivo de verificar se a comunicacao
lider imediato tem um efeito positivo na comunicacdo afetiva e engajadora. Ou seja,
foram testados se valores altos da comunicagao Lider imediato estao positivamente

correlacionados com a comunicac¢ao afetiva e engajadora.

Tabela 10

Correlagéo de Person entre as 3 dimensdes da comunicag¢éo organizacional

Comunicac¢ao Comunicac¢ao Comunicagao

Lider imediato Afetiva Engajadora
Comunicacdo Lider imediato 1.000 0.833 0.770
Comunicacgao Afetiva 0.833 1.000 0.846
Comunicagdo Engajadora 0.770 0.846 1.000

Analisando a tabela 10 e as correlacbes entre as diversas dimensdes da comunicacao

estudadas podemos concluir que hd uma correlacdo forte positiva entre a comunicacao
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lider imediato e a comunicacdo afetiva (0.83), entre a comunicacgdo lider imediato e a
comunica¢do engajadora (0.77) e entre a comunica¢do afetiva e a comunicagao
engajadora (0.85). A correlagdo positiva indica que quanto mais alto o valor de uma
varidvel, mais alto serd o valor da outra varidvel. Ou seja, quanto mais altos os niveis de
satisfacdo de um dominio da comunicacdo, mais altos serdo os niveis de satisfacdo dos
outros dominios também. Identificamos assim uma correlagdo positiva entre os varios

dominios da comunicagdo organizacional.

Para percebermos melhor os niveis de satisfacdo das varias dimensdes da comunicacdo
organizacional, estudamos os resultados por setor, Infancia, Terceira Idade e Servigos

Comuns.

Tabela 11

Caracterizagcdo da comunicagdo organizacional nos diversos setores

Comunicagao Comunicagao Comunicagao
Lider imediato Afetiva Engajadora
M = DP M = DP M = DP
Infancia 0,566 + 0,499 0,428 +0,471 0,139+0,536
Terceira Idade 0,084 + 0,643 0,098 + 0,618 -0,038 £ 0,657
Servigos Comuns 0,592 £ 0,429 0,298 £ 0,530 0,196 £ 0,553

Nota: M = média; DP = desvio padrao

Analisando a tabela 11 podemos verificar que as dimensdes da comunicag¢do estudadas

apresentam variagdes entre os diversos setores da organizagao.

Comparando os valores normalizados das varias dimensdes da comunicagao nos 3
setores podemos perceber que é no setor da infancia que os niveis de satisfacao das
dimensdes da comunicagdo sao mais positivos, em contrapartida é no setor da terceira
idade que os niveis de satisfacdo nas dimensGes da comunicacdo estudas sdo menos
positivos, apresentando mesmo um valor negativo para a comunicacdo engajadora (-

0,038).

O teste de Kruskal Wallis indica que dentro de cada dimensdo da comunicacdo existem
diferencas significativas entre setores, (Kruskal Wallis, Lider imediato: x> = 62,98, df = 2,
p-value < 0.001; Afetiva : x2 = 23,09, df = 2, p-value < 0.001; Engajadora : x* = 10,26, df =

2, p-value = 0.006). A comparacdo multipla realizada pelo teste de Dunn (Tabela 12),
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mostra que as diferencas mais significativas sdo entre a infancia e a terceira idade,
seguida dos servigos comuns e terceira idade e depois infancia e servigos comuns.
Tabela 12

Valores das comparag¢des multiplas através do teste post-hoc de Dunn entre os diferentes
setores para cada dimensédo da comunicagdo.

Yo p-value
Comunicagao Lider imediato
Infancia — Servigos Comuns -0.23 0.811
Infancia — Terceira Idade 7.24 4.35e-13
Servigos Comuns — Terceira Idade 5.04 4.62e-07
Comunicacgdo Afetiva
Infancia — Servigos Comuns 1.37 0.513
Infancia — Terceira Idade 4,78 5.24e-06
Servigos Comuns — Terceira Idade 1.73 0.249
Comunicac¢do Engajadora
Infancia — Servigos Comuns -0.49 1.000
Infancia — Terceira Idade 2.74 0.018
Servigos Comuns — Terceira Idade 2.32 0.060

Nota: Z = Resultado do teste estatistico, p-value = significancia do teste, a negrito se for significativo.

Analisando a tabela 12 podemos verificar que as diferencas mais significativas estdo
entre o setor da infancia e o setor da terceira idade em todas as dimensdes de
comunicacdo, seguidas dos servicos comuns — terceira idade, significativamente
diferente apenas para Comunicagdo Lider imediato. Entre a infancia e os servigos comuns
nao ha diferengas significativas para nenhuma das dimensdes. Podemos concluir através
desta tabela que nos diversos setores da organizacdo existem niveis de satisfacdo
diferentes para cada dimensdo da comunicacdo organizacional em estudo,

evidenciando-se as diferencas entre o setor da terceira idade e da infancia.

Podemos entdo concluir que existem diferencas significativas entre as varias dimensdes
da comunicacdo organizacional e os varios setores da instituicido. O facto de
pertencerem a um determinado setor, influéncia os niveis de satisfacdo das varias

dimensdes da comunicacdo. Na figura 4 podemos perceber melhor essas diferencas.
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Figura 4

Relagdo entre os setores e as dimensbdes da comunica¢do organizacional
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Segundo a figura 4, podemos concluir que existem diferengas entre as trés dimensdes
da comunicacdo interna estudadas, e que estas diferencas estdo relacionadas com os
diversos setores da organizacdo. Reforga assim os resultados obtidos e representados

nas tabelas anteriores.

Capitulo V: Consideragoes finais, Limitagoes, Sugestoes de
Intervencgao para aplicagao na comunicagao interna

Este estudo foi realizado com o objetivo de demonstrar o estado da comunicacdo interna
na SCMFZ através dos niveis de satisfacdo em relacdo aos varios dominios da
comunicacdo e as dimensdes da comunicag¢ao organizacional e como a Cl se relaciona
com o comprometimento dos trabalhadores. Para tal, foram analisados os dados

recolhidos ao longo da investigacao
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Através da analise qualitativa de auditoria aos documentos de Cl da instituicdo, podemos
concluir que a organizagdao utiliza alguns instrumentos de comunicagdo, tais como
regulamentos, formularios, impressos, placares informativos, no entanto foram
identificadas algumas debilidades no que diz respeito a comunicagdo com os
trabalhadores e também com o exterior e stakeholders. N3ao existe manual de
procedimento para o trabalhador o que gera uma série de preocupacgdes que impactam
a eficacia, seguranca e o bem-estar no ambiente de trabalho. A falta de literacia
informatica de alguns colaboradores dificulta a transmissdo de informag&es através dos
canais digitais, tornado este procedimento mais lento e mais burocratico. Outra das
debilidades identificadas, prende-se com a falta de gabinete ou responsavel de
comunicacdo, este facto, origina um fraco cuidado com os meios de comunicacao quer
internos, quer externos. A pagina oficial da SCMFZ ndo estd atualizada e encontra-se
num dominio de dificil acesso. Existe ainda uma pdgina no Facebook do Lar de Sao
Miguel onde sao publicadas algumas atividades de caracter ludico realizadas na area da
terceira idade, mas sem qualquer edi¢do de conteldos ou revisdao comunicacional. Os
impressos de comunicacdo interna seja, admissdo de trabalhadores; registos de faltas;
pedidos de férias ou comunica¢do de ocorréncias, estdo desatualizados e com referéncia
a legislacdo ja alterada. Durante o periodo do nosso estudo foi criado um dominio de
email préprio da SCMFZ, situacao identificada inicialmente como uma debilidade nos

instrumentos de comunicacdo e que nesta altura ja ndo se verifica.

No que diz respeito a analise quantitativa e aos resultados obtidos através da utilizacdo
dos instrumentos de avaliagdo do estado da comunicagado interna, podemos concluir que

existem algumas debilidades.

Analisando os resultados dos estudos realizados aos fluxos de comunicacdo (ascendente,
descendente e horizontal), podemos concluir que de uma forma geral o fluxo de
comunicacdo mais predominante é o fluxo da comunicacdo descente. Por sua vez se
formos analisar setor a setor, concluimos que ha diferencas significativas. No setor da
Infancia e dos Servicos Comuns a comunicacao ascendente tem prevaléncia. No setor da
terceira idade o fluxo predominante é a comunicacdo horizontal, entre os pares,
podendo isto significar que hd menos relacdo comunicacional ascendente e

descendente, tornando-se assim uma comunicacdo menos formal, e mais casual.
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Curvello (2012) sugere que a predominancia de um determinado fluxo de comunicacao,
ascendente; descendente ou horizontal, estabelece uma tipologia de comunicagdo:
burocratica; retroalimentadora; espontanea ou informal e democratica. Estas tipologias
de comunicacdo diferem das suas caracteristicas e dos contextos organizacionais.

(Curvello, 2012)

Podemos dizer entdo, que de uma forma geral a tipologia da comunicacdo na SCMFZ é
burocratica, uma vez que, segundo os dados obtidos, a predominancia é a comunicag¢ado

descendente, ou seja, mais formal, flui de cima para baixo e requer mais formalismo.

Analisando por setores, nos setores da infancia e servicos comuns a prevaléncia é a
comunicacdo ascendente o que significa que a tipologia da comunicacdo é
retroalimentadora, envolve troca de informacdes, promove uma comunicacdo aberta e

permite o feedback.

No setor da terceira idade o fluxo predominante é a comunicagdo horizontal, entre os
pares, o que significa que é uma comunicacao informal e espontdnea, havendo assim

menor relagdo comunicacional ascendente e descendente.

No que diz respeito a comunica¢do organizacional, foram estudadas trés dimensdes que
se mostraram pertinentes para os objetivos definidos. A comunicacdo lider imediato,
dimensado da comunicagao organizacional que promove o didlogo, a confianga e atencao
as necessidades pessoais do trabalhador, comunicacdo afetiva, dimensdo da
comunicac¢do organizacional que gera percec¢ao de respeito, identificagdo com valores
organizacionais e orgulho de pertencer e a comunicacdo engajadora, que fornece
informagdes estratégicas para a organiza¢do, promove ac¢des de reconhecimento e
divulga programas de metas individuais atreladas as metas organizacionais. De acordo
com os resultados obtidos podemos concluir que a SCMFZ apresenta debilidades nos
varios dominios em estudo, uma vez que as médias de satisfacdo estdo longe de atingir
os valores maximos. A comunicacdo engajadora € a que apresenta os resultados menos

satisfatdrios, seguida da comunicacao afetiva e depois comunicacao lider imediato.

Podemos ainda concluir que ha uma relagdo forte entre os varios dominios, estando os

seus niveis de satisfacdo corelacionados.
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A comunicacdo do lider imediato esta fortemente relacionada com a comunicacgdo

afetiva, pois os pressupostos em estudo de cada dimensao sao dificeis de dissociar.

Para uma melhor compreensao, fomos relacionar as diferentes dimensdes analisadas
com os trés setores da instituicdo. Podemos concluir entdao, que o setor a que cada

trabalhador pertence, influencia os resultados de satisfacdo de cada dominio estudado.

As diferengas mais significativas estdao entre o setor da infancia, que apresenta melhores
resultados e o setor da terceira idade, que apresenta piores resultados. O setor dos

servicos comuns estd equiparado ao setor da infancia, sem diferencas significativas.

Para Ferreira et al., (2001), as caracteristicas dos grupos e o seu contexto influenciam a
comunicag¢do no seio de uma organizag¢do. O autor destaca como caracteristicas mais
evidentes e influenciadoras a coesdo a familiaridade, a diversidade, os estatutos dos

membros do grupo e o tipo de tarefa de cada um.

Esta diversidade de caracteristicas podera justificar as diferencas encontradas na Cl dos

diversos setores da instituicdo.(Ferreira et al., 2001)

Com este estudo, pretendemos analisar a CI da SCMFZ e relaciond-la com o
comprometimento dos trabalhadores. O uso da escala ECOI permitiu identificar a
satisfacdo dos trabalhadores em relacdo aos fatores essenciais e integrantes do

comprometimento organizacional.

Videira e Salmazio, (2023) referem que avaliar o grau de influéncia da comunicagao
organizacional no vinculo afetivo do comprometimento dos funcionarios é uma tarefa
complexa, mas possivel, através de pesquisas internas que utilizam instrumentos como
a Escala de Comunicac¢do Organizacional Interna (ECOI). Esta escala foi projetada para
capturar a percecdo dos funcionarios sobre a qualidade e a eficacia da comunicacdo
dentro da organizacao e como isso afeta o seu comprometimento e relacionamento com

a instituicdo.(Videira & Salmazio, 2023)

Podemos concluir entdo, através dos dados obtidos, que existem algumas debilidades
em relacdo a Cl da instituicdo e por sua vez no comprometimento organizacional dos

trabalhadores, mais evidentes no setor da terceira idade.
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Isto sugere que os trabalhadores da organizacdo estdo conscientes da importancia da

comunicagdo interna.

Fracos niveis de satisfacdo nos dominios que estudam o didlogo, a confianca, a atencao
a aspetos pessoais do trabalhador, o respeito, a identificagdo com os valores da
organiza¢do, o orgulho de pertenga, sugerem um baixo nivel de comprometimento

organizacional.

O comprometimento organizacional é um construto complexo que envolve a dedicagdo

de um individuo a sua organizacao e a disposicao de investir esforco no seu sucesso.

Brandao, (2018) fala em engagement, como sendo uma dimensado cognitiva e emocional

identificando a esséncia do comprometimento organizacional.

O grau de engagement de um colaborador esta diretamente relacionado aos beneficios
e a reciprocidade que a organizacao oferece. Isto significa que os funciondrios estdo
dispostos a investir os seus recursos cognitivos, emocionais e fisicos na instituicdo na

medida em que sentem que a organizacdo também estd a investir neles. (Brandao, 2018)

Ora se os niveis de satisfacdo em relacdo as vdrias dimensdes da comunicacdo
apresentam resultados significativamente baixos e diferem de setor para setor, podemos
concluir que havera baixos niveis de comprometimento (engagement) e que o setor a

gue pertencem os trabalhadores influenciam o seu comprometimento.

A comunicagdo interna eficaz € uma componente crucial para o sucesso de qualquer
organizacdo, pois influencia diretamente a maneira como os funcionarios se sentem
informados, valorizados e envolvidos nos processos decisérios e na dinamica da
organiza¢do. E importante reter e reforcar que quando os funciondrios recebem
informacGes claras e atualizadas sobre os objetivos da organizacdo, decisdes
importantes e mudancas organizacionais, eles se sentem mais incluidos e capazes de
contribuir efetivamente. Uma comunicacdo aberta e inclusiva ajuda a criar um senso de
comunidade e pertenca, o que é essencial para o comprometimento dos funciondrios. A
comunicacdo honesta e transparente constrdi confianca entre a lideranca e os
funciondrios, o que é fundamental para o comprometimento a longo prazo. Quando os

funciondrios se sentem ouvidos e as suas ideias sdo consideradas, tornam-se mais

motivados e comprometidos no trabalho.
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Durante este estudo foram encontrados alguns constrangimentos, a falta de literacia,
nomeadamente informatica e a obrigatoriedade do questiondrio ser aberto com um
email do Gmail, impediu alguns trabalhadores de responderem as questdes e atrasou a
rececao das respostas. Quem preencheu o questionario no telemdvel deparou-se com
uma formatacdo pouco intuitiva, com informacdo importante que se encontrava
escondida. A semelhanca das perguntas da escala ECOI, para os varios dominios da
comunicacdo, causou algumas duvidas e alguma confusdo. Todas as duvidas e
constrangimentos, foram tratados individualmente e pessoalmente no decorrer do

processo.

Foi sugerido pelos orientadores que fosse usado o programa estatistico de analise de
dados SPSS, no entanto o meu desconhecimento sobre o mesmo e a falta de tempo para
pesquisa e aquisicdo de competéncias, para trabalhar com o referido programa, causou
alguns constrangimentos e ansiedades. Recorri aos conhecimentos da minha irma que
me ajudou a fazer as analises estatisticas no programa “R”. Sugere-se que de futuro,
possa ser criada uma unidade curricular neste mestrado para dotar os alunos dessa

competéncia.

Para uma andlise futura por forma a compreender melhor os resultados obtidos e
elencar melhorias na instituicao, sugere-se o estudo dos tipos de lideranca dos diretores
técnicos de cada setor, para analisar de que forma a lideranga esta relacionada com os
resultados obtidos. Seria também pertinente estudar os niveis de motivacdo dos
trabalhadores, assim como, relacionar outros fatores como a idade, os anos de casa ou

a categoria profissional.

Para uma analise ainda mais aprofundada, podera ser investigado sé o setor onde os
resultados sdao mais preocupantes, estudando assim, quais os problemas mais relevantes

e as principais barreira a comunicacao eficaz.

Para maximizar o impacto positivo da comunicacdo interna no comprometimento dos
funciondrios, a instituicdo deve investir em estratégias de comunicagao eficazes, como
reunides regulares, newsletters, plataformas de mensagens, workshops e sessdes de

perguntas e respostas. Além disso, é importante que a lideranca demonstre o
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compromisso com a comunicagdo aberta e transparente, modelando o comportamento

esperado de todos os membros da organizagao.
Sugere-se entdo algumas iniciativas para melhora a comunicacdo interna da SCMFZ:

- Elaborar manuais e guias de procedimentos por categorias profissionais que orientem

os funcionadrios sobre as melhores praticas;

- Criar mecanismos para que os funciondrios possam fornecer feedback regularmente,

como pesquisas de satisfacdo ou caixas de sugestdes;

- Desenvolver formacdo, Workshops, debates sobre varios temas, nomeadamente

comunicacao e literacia informatica;

- Fomentar a Cultura de Transparéncia, transmitindo informacdo aos trabalhadores
através do envio de boletins informativos regulares ou atualizacdes de e-mail para que

se mantenham informados sobre as atividades e objetivos da empresa;

- Criar sistemas para reconhecer publicamente os esforcos e conquistas dos funciondrios

e organizar eventos para celebrar marcos importantes;

- Definir politicas claras de comunicacdo que identifiguem, como e quando a

comunicacdo deve ocorrer, incluindo expectativas para respostas a e-mails e mensagens;
- Realizar pesquisas regulares para avaliar a eficdcia da comunicacdo interna;

- Fomentar um ambiente onde os funcionarios se sintam confortdveis para expressar

suas opinides e preocupacgoes.
A elaboracao deste trabalho de investigacao, proporcionou-me:

Como estudante, a aquisicao de conhecimentos cientificos em varias dreas de estudo, o
aperfeicoamento na utilizacdo de ferramentas de trabalho, o desenvolvimento da
capacidade de andlise critica e de avaliacdao de informacgdes, bem como o crescimento

da capacidade de pensar de forma independente e légica.

Como trabalhadora e responsdvel da SCMFZ, proporcionou-me o desenvolvimento da

capacidade de isencdo e independéncia, a aquisicdo de conhecimentos fundamentais
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para melhorar a minha postura profissional e para adequar e melhorar a minha forma

de comunicar.

Mas foi sobretudo a nivel pessoal que mais competéncias adquiri, o desenvolvimento da
autossuficiéncia, da autodisciplina, a capacidade de resiliéncia, de enfrentar desafios, de
superar obstaculos e o sentimento de realizagdo e orgulho, sdo os maiores ensinamentos

gue irei guardar comigo.

Serei certamente, uma nova pessoa depois deste trabalho concluido.
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ANEXO | - Organigrama da SCMFZ
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ANEXO Il - Protocolo de Avaliagao — Questiondrio

Comunicacgdo Interna na Santa Casa da Misericérdia de Ferreira do Zézere
Ex.mo(a) Colaborador(a)

Gostaria de obter a sua opinido sobre a Comunica¢ao Interna na Santa Casa da
Misericérdia de Ferreira do Zézere (SCMFZ). O inquérito aplica-se aos colaboradores da
SCMFZ, e tem como objetivo, apoiar um estudo académico para obtencdo de grau de
Mestre em Direcdo e Gestdo de OrganizacOes de Intervencdo Social da Escola Superior
de Educacgdo e Ciéncias Sociais do Instituto Politécnico de Leiria. Este estudo visa

compreender o

papel da comunicacdo interna e a sua interferéncia no comprometimento dos

colaboradores da SCMFZ.

O inquérito é anénimo e apenas serd alvo de tratamento estatistico, garantindo a total
confidencialidade dos dados. Nao existem respostas corretas ou erradas, relativamente
aos itens apresentados, pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal, sincera e
objetiva. E de toda a conveniéncia que responda com o maximo de rigor e honestidade.
Este questionario tem uma previsdo para responder a todas as questdes de 10 minutos,
e é composto por uma caraterizacao sociodemografica e por escalas validadas, num total
de 40 perguntas de resposta rapida. Para esclarecimento de duvidas ou informacdes

sobre o estudo podera contactar o seguinte e-mail: a.sofiamarques82@gmail.com
Muito obrigada pela colaborag¢do! Sofia Marques
* Indica uma pergunta obrigatoria
Aceito responder a este questionario? *
Sim Nao
1. Dados de Caracterizacdo
1.1. |dade *

18 a 30 anos
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31 a 40 anos
41 a 50 anos

Mais de 50

1.2. HabilitagGes Literarias *

12 Ciclo (até 42 classe)

29 Ciclo (até 62 ano)

32 Ciclo (até 92 ano)
Secundario (até 122 ano)
Bacharelato

Licenciatura
Pés-Graduacgao

Mestrado

Doutoramento

1.3. E colaborador da SCMFZ ha quantos anos? *
Menos de 1 ano
1la4anos
5a9anos
10 a 14 anos

Mais de 15

1.4. E colaborador de que sector? *
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Terceira Idade
Infancia

Servigos Comuns

1.5. Que fungbes desempenha? *
Trabalhador/a de Apoio a Servigos Gerais e Manutencgdo
Trabalhador Ajudante/Auxiliar

Trabalhador Dirigente/Coordenador/Encarregado/Técnico Superior

1.6. Ha quantos anos desempenha a sua fung¢ao? *
Menos de 1ano 1a4anos
5a9anos
10 a 14 anos

Mais de 15 anos

Comunicagao Interna

A parte 2 deste questiondrio pretende aferir o estado da comunicacdo interna na SCMFZ.
Para este estudo serd usado o Modelo de Rego (2022) e pretende-se realizar uma
auditoria a comunicacdo interna da instituicdo. Pense na sua organizacao, refira em que
medida cada drea seguidamente apresentada é satisfatdria, tendo em consideracao os
varios tipos de comunicacdo: a comunicacdo descendente (de superiores para
subordinados), comunicacdo ascendeste (de subordinados para superiores) e
comunicacdo lateral/horizontal (comunicacdo entre os pares/colegas). Para responder,
use a escala de sete pontos seguinte. Assinale o nimero correspondente a sua resposta.

Quanto mais satisfatério for um dado aspeto, mais elevada devera ser a cotacao.

Insatisfatorio 1 2 34 5 6 7 Satisfatorio
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2.1. Influéncia *

Comunicag¢do descendente - Qual o grau em que os superiores obtém as desejadas

respostas dos subordinados?

Comunicacdo ascendente - Qual o grau em que os subordinados obtém as desejadas

respostas dos superiores?

Comunicacdo lateral/horizontal - Qual o grau em que membros organizacionais obtém

as desejadas respostas dos seus pares?

2.2. Recetividade ao feedback *

Comunicacao descendente - Em que medida os superiores estdo recetivos ao feedback
(relativo a comunicacdes anteriores) provindo dos seus subordinados, e em que grau

usam esse feedback?

Comunicac¢do ascendente - Em que medida os subordinados estdo recetivos ao feedback,

provindo dos seus superiores?

Comunicacgdo lateral/horizontal - Em que medida os membros organizacionais estdo

recetivo sao feedback provindo dos seus pares?

2.3. "Permissdo" (Permissdo para, ou oportunidade para tomar iniciativa na

comunicacdo) *

Comunicacao descendente - Em que medida os superiores encorajam os subordinados
a propor ideias, apresentar sugestdes, colocar questdes, e apresentar criticas aos niveis

superiores de gestao?

Comunicacdo ascendente - Em que medida os subordinados sentem que os seus
superiores 0s encorajam a propor ideias, apresentar sugestdes, colocar questdes, e

apresentar criticas aos niveis superiores de gestdo?
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Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida os empregados sentem que 0s seus
superiores encorajam os empregados a propor ideias, apresentar sugestdes, colocar

questdes, e apresentar criticas aos seus pares?

2.4. Capacidade de resposta *

Comunicagao descendente - Em que medida os superiores proporcionam feedback (i.e.,

d3o resposta) as mensagens dos subordinados?

Comunicacdo ascendente - Em que medida os subordinados proporcionam feedback

(i.e., ddo resposta) as mensagens dos seus superiores?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida os membros organizacionais

proporcionam feedback (i.e., ddo resposta) as mensagens provindas dos seus pares?

2.5. Independéncia *

Comunicagdo descendente - Em que medida os superiores sentem que 0 seu sucesso

depende dos intercdmbios comunicacionais com os seus subordinados?

Comunicacdo ascendente - Em que medida os subordinados sentem que o seu sucesso

depende dos intercambios comunicacionais com os seus superiores?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida os membros organizacionais sentem

gue o seu sucesso depende dos intercambios comunicacionais com os seus pares?

2.6. Recompensa por comunicar devidamente *

Comunicacdo descendente - Em que medida os superiores sentem que existem

vantagens e recompensas pelas melhorias na comunicacdo com os seus subordinados?

Comunicacdo ascendente - Em que medida os subordinados sentem que existem

vantagens e recompensas pelas melhorias na comunicagdo com os seus superiores?
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Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida os membros organizacionais sentem
que existem vantagens e recompensas pelas melhorias na comunicagdo com os seus

pares?

2.7. Confianga *

Comunicag¢do descendente - Em que medida os superiores confiam nos subordinados

para partilhar ideias/informacgdes sensiveis com eles?

Comunicacdo ascendente - Em que medida os subordinados confiam nos superiores para

partilhar ideias/informacgdes sensiveis com eles?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida os membros organizacionais confiam

nos seus pares para partilhar ideias/informacdes sensiveis com eles?

2.8. Credibilidade *

Comunicagdo descendente - Em que medida os subordinados confiam nas mensagens

provindas dos superiores?

Comunicacao ascendente - Em que medida os superiores confiam nas mensagens dos

subordinados?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida os membros organizacionais confiam

nas mensagens provindas dos seus pares?

2.9. Clareza *

Comunicacdo descendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

superiores aos subordinados sdo claras?

Comunicacdao ascendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

subordinados aos superiores sao claras?
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Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida as mensagens transmitidas entre pares

sao claras?

2.10. Oportunidade *

Comunicacdo descendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

superiores chegam atempadamente aos subordinados?

Comunicacao ascendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

subordinados chegam atempadamente aos superiores?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

membros organizacionais chegam atempadamente aos seus pares?

2.11. Concisao *
Comunicacdo descendente - Em que medida as mensagens transmitidas
pelos superiores aos subordinados sdao concisas (vao diretas ao assunto)?

Comunicacdao ascendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

subordinados aos superiores sdo concisas (vao diretas ao assunto)?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

membros organizacionais aos seus pares sao concisas (vao diretas ao assunto)?

2.12. Profissionalismo *

Comunicacdo descendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

superiores aos subordinados sdo cuidadas e "profissionais"?

Comunicacdao ascendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

subordinados aos superiores sao cuidadas e "profissionais"?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

membros organizacionais aos seus pares sao cuidadas e "profissionais"?
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2.13. Sentido de responsabilidade *

Comunicacao descendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

superiores aos subordinados sdo recebidas por estes com sentido de responsabilidade?

Comunicacdo ascendente - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

subordinados aos superiores sao recebidas por estes com sentido de responsabilidade?

Comunicacdo lateral/horizontal - Em que medida as mensagens transmitidas pelos

membros organizacionais sdo recebidas com sentido de responsabilidade pelos pares?

Comunicagao Interna e comprometimento

Nesta terceira parte pretende-se relacionar os aspetos da comunicagao interna com o
comprometimento dos trabalhadores. Para este estudo serd utilizada a Escala de
Comunica¢do Organizacional Interna (ECOI) de Videira e Salmazio (2023), destinada a
avaliar a influéncia da comunicacdo sobre o vinculo do comprometimento
organizacional. Devera responder segundo a escala de Likert, fazendo corresponder os
numeros de 1 a 5 de acordo com a seguinte graduacdo: 1: Discordo totalmente; 2:

Discordo; 3: Ndo concordo nem discordo; 4: Concordo; 5: Concordo totalmente.

3.1. O meu superior imediato mantém-me constantemente informado sobre aspetos

estratégicos da organizacdo. *

3.2. Eu consigo entender os rumos estratégicos da organizacdo pela forma como o meu

superior imediato me comunica. *

3.3. O meu superior imediato oferece feedback (retorno) sobre o meu trabalho sempre

gue necessario. *
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3.4. O meu superior imediato compartilha comigo todas as informacdes, positivas ou

negativas, sobre a organiza¢ado. *

3.5. Confio mais no que os meus superiores me contam do que nas informacfes que

recebo dos meus colegas. *

3.6. O meu superior imediato esta sempre atento as minhas dificuldades e necessidades

de ordem pessoal (familiares e de saude fisica e mental). *

3.7. O meu superior imediato cobra as minhas tarefas de forma amigavel, propiciando o

didlogo. *

3.8. A drea da Comunicacdo é responsavel pela divulgacdo das a¢des que a organizacao
faz em prol da sociedade e do meio ambiente, o que reforga a minha identificagdo com

a organizacao. *

3.9. Sinto-me respeitado ao ser informado sobre o que acontece na organizacdo antes

do publico externo. *

3.10. Sinto-me acolhido quando a drea da Comunicacdo se preocupa em realizar acbes

gue extrapolam as atividades profissionais, como a¢des de voluntariado. *

3.11. Sinto-me motivado com os relatos publicados nas redes internas sobre superacao

e dedicacdo ao trabalho por parte dos colegas da organizacdo. *
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3.12. O meu interesse em trabalhar nessa organiza¢cdo aumenta quando recebo
informagbes a respeito de projetos de natureza socioambientais, como apoio a

diversidade, ajuda humanitaria e preservacdo do meio ambiente. *

3.13. Tenho orgulho em falar sobre a organizagdo onde eu trabalho para os meus

familiares e amigos e nas minhas redes sociais pessoais. *

3.14. Os planos estratégicos da organizacdo sdo divulgados frequentemente pelos

veiculos e eventos de comunicagdo interna. *

3.15. A divulgacao interna sobre os negdcios da organizacao contribui para que o meu

trabalho atinja as metas propostas. *

3.16. A drea da Comunicagao envia informacdes na medida certa para que eu ndo me

desvie do foco no meu trabalho. *

3.17. A drea da Comunicagdo produz comunicados e/ou realiza eventos para reconhecer
a dedicacdo dos trabalhadores, sendo uma estratégia eficiente para o alcance das metas

organizacionais. *

3.18. Eu me sinto confortavel para contribuir com conteddos nos canais de comunicacao

interna (intranet, revista, newsletter, rede social interna, videos etc.). *

3.19. A darea da Comunicacdo proporciona oportunidades para reforcar os

relacionamentos entre os trabalhadores de diferentes areas da organizagao. *
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3.20. Ha um equilibrio de conteudos entre o que é de interesse da organizacdo e o que

é de interesse dos trabalhadores nos materiais divulgados pela drea da Comunicagao. *

3.21. O conteudo gerado pela drea da Comunicacao é agil e atual, contribuindo para que

eu esteja sempre atualizado sobre a organizagao. *

O questiondrio chegou ao fim, muito obrigada por ter participado neste estudo, o seu

contributo foi muito importante!
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