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[bookmark: _Toc81645168]RESUMO

O presente trabalho tratou-se de questões relacionadas com a percepção dos colaboradores sobre a influencia da comunicação interna eficaz no desenvolvimento das actividades na organização, avaliando a percepção dos colaboradores sobre os meios da comunicação existentes na empresa, identificando as melhores ferramentas da comunicação interna, identificando as melhores formas de transmitir e receber as informações para minimizar possíveis falhas no processo e descrevendo as funções e a importância de um processo de comunicação bem elaborado. 
A analise foi embasada através de pesquisa bibliográfica e pesquisa de campo, realizado a uma amostragem dos colaboradores do PSH(Maisha Spa), com aplicação de questionários.    
Palavras-chaves: Comunicação interna, Percepção, Organização  

[bookmark: _Toc81645169]ABSTRACT

This work dealt with issues related to the perception of employees about the influence of effective internal communication in the development of activities in the organization, evaluating the perception of employs about the means of communication existing in the company, identifying the best internal communication tools, identifying the best ways to transmit and receive information to minimize possible process failures and describing the functions and importance of a well-designed communication process. The analysis was based on bibliographical research and field research, carried out with a sample of employees of the PSH ( Maisha Spa), with the application of questionnaires. 
Keywords: Internal Communication, Perception, Organization.
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[bookmark: _gjdgxs][bookmark: _Toc81645170]CAPÍTULO I
1. INTRODUÇÃO
1.1. [bookmark: _Toc81645171][bookmark: _30j0zll]Introdução 
Pretende-se com este tema fazer um estudo profundo sobre a comunicação em que consiste em todo o processo de troca de informação entre os colaboradores, supervisores, dentro de uma empresa, independentemente do nível hierárquico, dentro de uma estrutura definida de processo comunicacional. Nas organizações constatamos que temos em conta um processo estruturado de comunicação como forma de garantir a eficácia do processo de melhoramento de clima organizacional e sentimento de integração do colaborador com a empresa como um todo. 
São inúmeros motivos que levam as organizações a estarem preocupadas com os processos de comunicação interna trazendo a apresentação deste tema como proposta de trabalho. Logo, o tema em causa remete-nos a uma analise de percepção dos colaboradores sobre a influencia da comunicação interna eficaz no desenvolvimento das actividades na organização estudo de caso Polana Serena Hotel Maisha Spa(2019-2020).
 O presente projecto é composto pela seguinte estrutura:
O capitulo (I) - refere-se a introdução, onde apresenta-se uma visão geral do trabalho, justificativa, a delimitação do estudo, faz-se uma breve descrição do problema de pesquisa encontrado na organização, os objectivos (geral e específicos) e as hipóteses. 
Capitulo (II) - apresenta a revisão da literatura, fala-se de alguns conceitos importantes para a realização deste trabalho com maior enfoque na comunicação, percepção modelos fontes e teorias. Capitulo (III) - apresenta a metodologia e os instrumentos de pesquisa, portanto os elementos metodológicos utilizados para a realização da pesquisa, designadamente, o tipo de pesquisa, o método, a amostra, as técnicas de coleta que será usada para o presente estudo. Capitulo (IV) apresenta os resultados apresentação, a leitura e a interpretação dos dados recolhidos.
 Capitulo (V) -apresenta os dados e a discussão dos resultados da pesquisa ou seja, a análise dos resultados do estudo. 
Por último, o capitulo (VI) -ilustra as conclusões e recomendações, onde se evidenciam as principais conclusões do estudo, bem como as recomendações como contributo da pesquisa para a situação estudada. 
 
1.2. [bookmark: _Toc81645172]Delimitação na área do Maisha SPA( Espacial e Temporal)

 O presente pesquisa foi feito no Polana Serena Hotel na área do Maisha Spa, localizado na Avenida Julius Nyerere, 1380 Maputo, Moçambique. Foi fundado em 1922 na altura Lourenço Marques agora Maputo, em que consiste com a colaboração de várias pessoas que trabalham nas diferentes áreas, e algumas delas, desempenham cargos elevados, ou seja, de chefia. 
Na nossa vida, a comunicação é de extrema importância para que possamos transmitir informações, actos, ideias, desejos. No mundo empresarial não é diferente. Quando uma empresa não se comunica bem os problemas logo aparecem: funcionários desmotivados, fornecedores que perdem a confiança e clientes insatisfeitos (Luciana Professora 2015p:4).
 Os colaboradores são aqueles em que colaboram de forma efectiva e tem uma participação maior ao se integrar com a equipe com a qual trabalha. No entanto, eles são vistos como pessoas responsáveis por ajudar a empresa a cumprir metas de forma colectiva.  
De acordo com José Curvelho (2012; p:22)  a comunicação interna é um conjunto de acções que a organização coordena com o objectivo de ouvir, informar, mobilizar educar e manter coesão interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por todos e que podem contribuir para construção de boa imagem publica. 
[bookmark: _1fob9te]Assim sendo, o estudo de caso pretendeu compreender a percepção dos colabores sobre a influencia da comunicação interna eficaz no desenvolvimento das actividades na organização do Maisha SPA (Polana Serena Hotel). A comunicação é importante porque é através dela que se deve proporcionar informações precisas, com as implicações emocionais apropriadas, para todos os membros que precisam do conteúdo da comunicação. Isso supõe que nem um excesso ou uma falta de informação se encontra no sistema, estando claro, desde o inicio, quem pode utilizar aquilo que está disponível.   

1.3. [bookmark: _3znysh7][bookmark: _Toc81645173]Problematização
Segundo Lakotos & Marconi(2003),” problema é uma dificuldade, teórica ou pratica no conhecimento de alguma coisa de real importância, para a qual se deve encontrar uma solução .

[bookmark: _Toc81645174]1.3.1. Identificação do problema 

Devia ficar claro que as comunicações não são perfeitas nas organizações. A consequência básica dos sistemas de comunicação existentes é que as mensagens são transformadas ou alteradas a medida em que passam pelo sistema. O fato delas serem transformadas significa que o destinatário final da mensagem recebe algo diferente daquilo que foi enviado originalmente, prejudicando, desse modo, a intenção do processo de comunicação.
A comunicação, para ser eficaz, precisa ser totalmente entendida por quem participa do processo. Um dos factores que atrapalham esse objectivo são as barreiras da comunicação, as quais, segundo Tavares (2005), manifestam-se em quatro classes no âmbito organizacional: pessoais, excesso de informações e comunicações incompletas e parciais.
 Surge então uma proposta de trabalho para evidenciar: como os colaboradores percebem a comunicação interna no Maisha Spa? Esta proposta aparece em decorrência de diversas situações que diariamente são evidenciadas nas rotinas de trabalho, pela falta de comunicação, informações distorcidas, em que é normalmente responsável por inúmeros problemas e entraves organizacionais e resultam em erros operacionais e conflitos interpessoais no ambiente organizacional. A falta de dialogo, abertura a conversação e a troca de ideias, opiniões, impressões e sentimentos, são normalmente o grande problema que interfere nas relações de empresas. O excesso de informação pode impactar consideravelmente no percurso da comunicação, devido ao grande numero de canais informativos que estão surgindo a cada dia. Informações incompletas também atrasam e podem distorcer o processo, causando insegurança dos trabalhadores, duvida e conflitos e impactando no alcance do objectivo. 
 Um factor que se torna preocupante nas organizações é a situação gerada pelo ruído da comunicação, algumas vezes ocasionando pelas pessoas que criam barreiras entre elas, tornando se negativo quando leva um colaborador a seguir a estagnação e a repetição de comportamentos.
Face ao problema acima mencionado pretendesse responder a seguinte pergunta de pesquisa:
· Qual é a percepção dos colaboradores sobre a influência comunicação eficaz no desenvolvimento das actividades?

1.4. [bookmark: _Toc81645175]Justificativa

 A justificativa consiste em uma exposição sucinta, porem completa, das razões de ordem teórica e dos motivos de ordem pratica que tornam importante a realização da pesquisa ( Prodanov & Freitas, 2013). 
Já parou para analisar que toda guerra começa pela comunicação ou a falta dela, e termina em um acordo entre ambas as partes também através da comunicação. Por tanto, ela leva-nos a te uma visão clara de que toda actividade depende da comunicação e quando isso falha gere grandes danos como, por exemplo, colaborador desmotivado, e equipe sem engajamento ou seja sem moral. 
A evidência do trabalho de pesquisa acerca da percepção dos colaboradores, pode ser observada a partir de diversos aspectos que são relacionados com o tema, podendo ser percebido, através de análise de benefícios que esta trará para os mais diversos âmbitos, que envolvem esta pesquisa, como por exemplo, a empresa, a sociedade e a faculdade. 
Percebe-se que na organização os colaboradores se beneficiam quando lá existe uma boa comunicação, e também quando tem tido uma qualidade de informação.
Logo a comunicação interna é importante porque, em primeiro lugar, os colaboradores são parceiros e quanto mais bem informados eles estiverem, mais envolvidos com aquela empresa, sua missão e seu negócio, eles estarão. A comunicação interna aumenta a visão do colaborador. Assim sendo, o colaborador, sabendo que o seu trabalho representa no todo da organização, qual a importância das tarefas que ele realiza, e do que ele produz, o desempenhara com mais eficiência o desenvolvimento das suas actividades na organização.  
Para os leitores do presente trabalho, o tema dará a oportunidade de saber um pouco mais da organização (Maisha Spa), de que forma é tida a comunicação interna eficaz no desenvolvimento das actividades elaboradas, a história tratando se de hotel de 5 estrelas que é responsável pelo grupo Aga Khan.
Para a sociedade no geral, por se tratar de uma empresa hoteleira, que lida com maior números de hóspedes nacionais e internacionais, o presente trabalho ira permitir com que os mesmos possam ter o conhecimento da qualidade da comunicação tida entre os trabalhadores, tendo em conta que os trabalhadores são eles mesmos que tem um contacto com os clientes. 
Para a autora, por se tratar um tema que esta relacionado com o curso, o trabalho de pesquisa ajudou a aprofundar mais o conhecimento face ao tema com base nas teorias de diferentes autores, a conhecer mais a organização Hoteleira (Maisha Spa) e a situação actual dos colaboradores perante os seus serviço.
Pretendeu se realizar uma análise no ambiente laboral do Maisha SPA, com o objectivo principal de analisar a percepção dos colaboradores sobre a influência da comunicação organizacional eficaz no desenvolvimento das actividades na organização (2018-2019).

1.5. [bookmark: _2et92p0][bookmark: _Toc81645176] Objectivo do estudo
Um objectivo é um alvo que se pretende atingir e sua definição é uma das partes mais importantes no desenvolvimento do trabalho. Existem alguns critérios para especificação dos objectivos, como pertinência ao estudo, clareza, precisão e exequibilidade (Tozoni e Reis, 2009).
O objectivo geral dá uma visão mais ampla sobre o que se deseja pesquisar e apontar aonde o autor deseja chegar com seus estudos. 
Para Cervo, Bervian e da Silva (2007), definir os objectivos específicos significa aprofundar as intenções expressas nos objectivos gerais. 


A presente pesquisa possui como objectivo geral alinhando a pergunta de pesquisa: 
[bookmark: _Toc81645177]1.5.1. Objectivo Geral 
· Analisar a percepção dos colaboradores sobre influência da comunicação interna eficaz no desenvolvimento das actividades.
[bookmark: _Toc81645178][bookmark: _3dy6vkm]1.5.2. Objectivo Específico
· Descrever o processo da comunicação interna no desenvolvimento das actividades da organização; 
· Identificar o tipo de comunicação interna existente na organização; 
· Propor sistema de comunicação interna que permita no desenvolvimento das actividades da organização.  
1.6. [bookmark: _Toc81645179] Hipóteses 
A hipótese é uma suposta resposta para a resolução de um problema. Pra Gil (1989), a hipótese sugere explicações para os factos e elas podem ser verdadeiras ou falsas. Sua comprovação ou reprovação pode ser feita por meio de analise empírica sendo esta a intenção da pesquisa científica. 
H0: A comunicação interna eficaz influência no desenvolvimento das actividades da organização. 

H1: A comunicação interna eficaz não influência no desenvolvimento das actividades da organização
44

[bookmark: _1t3h5sf][bookmark: _Toc81645180]CAPÍTULO II
[bookmark: _Toc81645181]2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
[bookmark: _4d34og8][bookmark: _Toc81645182][bookmark: _2s8eyo1]Revisão da literária 
2.1.  Conceitos e sua operacionalização 
Antes de prosseguir com o estudo, é importante definir os termos indispensáveis para o entendimento do que seria a percepção da comunicação interna e tudo o que a compõe.
2.1.1.1. [bookmark: _17dp8vu]Comunicação
Comunicação deriva do latim “Comunicare” que significa “estar em contacto com”. Começou por ser um termo utilizado como “participação a”, mas, já em finais do sec.XVI, o seu significado engloba a ideia de transmissão.  
Charles Cooley (Nguyen-Thanh, 1991, p.24) define a comunicação como um mecanismo pelo qual as relações humanas existem e se desenvolvem; ela inclui todos os símbolos do espírito e os meios de os transmitir através do espaço e de os manter no tempo. 
Chiavenato (2004, p.142) define a comunicação como a troca de informações entre as pessoas. Significa tornar comum uma mensagem ou informação. Constitui um dos processos fundamentais da experiência humana e da organização social. A comunicação requer um código para formular uma mensagem e envia-la na forma de sinal (ar, fios, papel) a um receptor da mensagem que a descodifica e interpreta seu significado.Emissor
Mensagem
Receptor
Feedback
Comunicação


2.1.1.2. [bookmark: _3rdcrjn]Percepção  
Segundo Robbin (2005) define a percepção como um processo pelo qual os indivíduos organizam e interpretam suas impressões sensórias com a finalidade de dar sentido ao seu ambiente. Entretanto, o que a uma pessoa percebe pode ser substancialmente diferente da realidade objectiva.
 
2.2. [bookmark: _26in1rg]Comunicação interna
Para Vitor Almeida (2003, p.41) A comunicação interna é um processo pelo qual se desenvolvem estas relações. Para muitos, pensar a Comunicação Interna, é antes de mais uma “arte de dirigir”. Veremos que em termos de gestão a Comunicação Interna não pode ser vista como uma “arte”, mas sim, como um imperativo a ser coordenado profissionalmente. 
Para Curvello (2012) a comunicação interna pode ser definida como um conjunto de acções onde a organização toma a frente, com a finalidade de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter coesão interna em torno de valores, que precisam ser reconhecidos e compartilhados com todos e que podem contribuir para a construção de uma boa imagem publica.  

2.2.1. [bookmark: _lnxbz9]Ferramenta da comunicação interna 
A comunicação interna é de suma importância porque equilibra o relacionamento entre os colaboradores e eleva a qualidade do funcionamento dos processos de trabalho, proporcionando um clima organizacional harmonioso e, em consequência, uma boa imagem da empresa perante os seus clientes. Segundo Tomasi e Medeiros (2010), a comunicação precisa respeitar o organograma hierárquico, caminhando por um sistema de redes e de fluxos internos e que podem ser: vertical ascendente, vertical descendente e horizontal ou lateral.Fluxo Descendente
Fluxo Ascendente




Fluxo Horizontal ou Lateral


Fonte: Tomasi e Medeiros(2010) adaptado
Para os autores, a comunicação descendente é o processo de informações da cúpula directiva da organização para os subordinados, isto é, dois níveis superiores aos inferiores. 
Utilizada para fornecer instruções, atribuir actividade e informações aos colaboradores, bem como identificar conflitos e ajudar a desenvolver soluções. 
As comunicações ascendentes é o inverso do fluxo descendente, isto é, dos níveis inferiores para os níveis superiores. É um feedback das estratégias propostas pela direcção, assim sendo serve para avaliar os resultados, controlar e reorganizar processos servindo de base para decisões pois, permite uma visão global das actividades colocadas em prática (Torquato,2002).
A comunicação Horizontal ou Lateral estabelece a troca de informações ou orientações entre pessoas do mesmo nível hierárquico pois possuem forte relevância de conhecimento e poder para sistematização e uniformização de ideias. É possível identificar a comunicação diagonal, ocorrida entre níveis de departamentos diferentes, isto é, o gerente de um departamento com um subordinado de outro departamento. Isso ocorre em organizações burocráticas e com maior abertura de comunicação interna (Tomasi; Medeiros, 2010)
Segundo Closs (2018, p.10)” A escolha dos canais de comunicação que serão utilizados na sua estratégia da comunicação interna vai depender do perfil dos Colaboradores, Estrutura Fisica e Hierarquia da Empresa, Recursos disponíveis […]”. Durante o planeamento da comunicação interna também é necessário identificar e definir os canais/ferramentas que serão utilizados de acordo com a finalidade e o contexto. 
Jornais e revistas impressas: possuem formato tradicional de notícias, mas com menor número de páginas. O conteúdo pode se apresentar em textos e imagens, aproveitando o espaço disponível. Podem ser apresentadas noticias institucionais de comunicação interna e ou externa. 
Internet: a internet ou internet interna tem o objectivo de interligar unidades e departamentos com acesso exclusivo dos colaboradores através de uma rede corporativa. 
Email corporativo: forma de comunicação escrita, digital, com linguagem formal dentro do contexto organizacional. 
Rede social corporativa: ferramenta que permite interacção e contribuição de todos os colaboradores, o que favorece a comunicação horizontal, sendo que todos são emissores e receptores. Promove também a construção do conhecimento, pois aproxima diferentes áreas da organização.
Aplicativos - Apps: os Apps tornaram a comunicação interna mais dinâmica. Existem diversos Apps com a funcionalidade variadas que facilitam a comunicação interna e também externa. As organizações já contratam atendentes de WhatsApp para que possam atender seus clientes, sanar duvidas, fazer o pós-vendas etc. Alem disso, existem empresas de softwares que desenvolvem Apps nos moldes personalizados para cada empresa. 

[bookmark: _35nkun2]2.2.2. Funções e a Importância da Comunicação Interna nas Organizações 
As funções da comunicação interna passam por motivar e envolver os trabalhadores com intuito de se desenvolver um sentimento de pertença (Almeida 2013).Com a globalização e a disseminação de novas tecnologias “a comunicação interna tem uma função importante, no sentido de fazer circular as informações novas, promover o debate e a interacção entre vários segmentos da organização e, sobretudo, capacitar os funcionários para os novos desafios” defende o professor Wilson Bueno
Desta forma a comunicação interna é a que informa o público interno, a que possibilita a coordenação, a que facilita a integração das varias áreas de negócio e próxima os objectivos dos trabalhadores com os da organização o que, consequentemente gera valor e consolida a identidade organizacional (Souza e Mendes 2006). 
A comunicação interna define sua missão, defendida por Torquato ( 2004, p.54) como: Contribuir para o desenvolvimento e a manutenção de um clima positivo, propicio ao cumprimento das metas estratégicas da organização e ao crescimento continuado de suas actividade e serviços e a expansão de suas linhas de produtos. 
A comunicação interna é um factor de motivação, como diz Matos (2004, p. 136): A comunicação é um factor de motivação e satisfação dos colaboradores. Por meio da comunicação interna é possível motivar os recursos humanos, conhecer suas opiniões, sentimentos e aspirações.
Marchiori (2005, p.115) diz que : o factor fundamental de sucesso nas empresas tem sido uma comunicação clara, verdadeira e direta, evidenciando objectivos e rumos, demostrando o progresso e as dificuldades a serem enfrentadas. 
A comunicação interna são as interacções, os processos de trocas, os relacionamentos dentro de uma empresa ou instituição. Sendo assim, salientar que, a comunicação interna é responsável por fazer circular as informações, o conhecimento, de forma verticalmente, ou seja, da direcção para os níveis subordinados; e horizontalmente, entre os empregados do mesmo nível de subordinação. E por meio da comunicação que uma organização recebe, oferce, canaliza informação e constrói conhecimento, tomando decisões mais acertadas. 

2.3. [bookmark: _1ksv4uv]Efeitos da Comunicação na Motivação  
[bookmark: _1hmsyys]Para muitos estudiosos acreditam que as pessoas se sentem motivadas em seu trabalho sendo valorizados pelas empresa, valorização dos canais de comunicação, tanto no sentido ascendente, como principalmente no descendente. 
Motivar um individuo é fazer com que ele tenha vontade de participar com o máximo do seu potencial em uma actividade. Segundo Hunter (2004,p 109) a verdadeira motivação consiste em manter a pessoa entusiasmada, querendo agir e dar o melhor de si a equipe, acrescentando que motivar é influenciar e inspirar a acção. 
Para fazer a comunicação organizacional fluir, é preciso criar uma consciência comunicativa. E isso so é possível a partir de uma cultura organizacional que prevaleça um ambiente de transparência, confiança e estimulo a cooperação. Redistribuir a informação e fazela circular nos mais variados sentidos e nos mais diversos espaços e ampliar a participação, o engajamento, a qualidade da gestão e a capacidade de acção nas organizações. Assim, a comunicação pode gerar maior cooperação entre os integrantes da organização.
2.4.  Teoria da informação 
A teoria da informação assumiu um importante papel em nossa compreensão da comunicação. Ajuda a elucidar a generalização que orienta este capítulo: as mensagens fornecem informação. Trata do estudo quantitativo da informação em mensagens e do fluxo de informação entre emissor e receptor. A teoria da informação também contribui para mossa compreensão da comunicação social, ao proporcionar uma útil conceituação da natureza da informação. Claude Elwood Shannon nasceu no dia 30 de Abril de 1916, Petoskey, Michigan, Eua. 
A obra primordial que cristalizou a teoria da informação foi a de Claude Shannon, um engenheiro electrónico e criptográfico estadunidense, conhecido como  “o pai da teoria da informação”.  De 1932 a 1936, estudou matemática e engenharia eléctrica na universidade de Michigan.  
2.4.1. Conceitos Básicos  
Segundo Weaver, informação é o grau de liberdade que se tem ao seleccionar uma mensagem, mas não a uma mensagem em si, mas considerando-se todo o processo de selecção das possíveis mensagens.

Isaac Epstein, que sintetiza o pensamento de Shannon de forma objectiva e clara: Informação é uma redução de incerteza, oferecida quando se obtém respostas a uma pergunta.

Também é esclarecedora a explicação oferecida por Fenzl e Hofkirchner, propondo uma de teoria unificada da informação, na qual “ informação “ se relaciona com a identificação da diversidade: O conceito de informação esta intimamente relacionada com a ideia de transformação, emergência da novidade. 
 Antes de receber uma mensagem, é suposto que exista um conjunto finito de mensagens possíveis de serem recebidas e que cada uma desta  mensagens tenham probabilidade de ocorrência.

2.4.2. Comunicação na percepção humana
Comunicar não é a única, mas pode ser considerada a principal maneira pela qual se da interacção humana, assim, torna-se possível trocar ideias, expressar opiniões e sentimento, adquirir conhecimentos, interagir com as demais pessoas, conduzir o comportamento da e na sociedade, contudo, transforma-se num fio condutor dos inter-relacionamentos pessoais.
Chiavenato (2001,p.165) ressalta que: “a comunicação com a teoria das relações humanas, é a troca de informações entre indivíduos; que significa tornar comum uma mensagem ou informação; constitui um dos processos fundamentais da experiencia humana e da organização social”. 
Através dos meios ou processos de comunicação é que os seres humanos se relacionam entre si, o que fundamenta a existência das sociedades, que por meio de padrões culturais estabelecem procedimentos particulares de integração. 

Se analisada de maneira mais específica pode-se verificar que segundo Bordenave (1995), a comunicação é composta de vários estágios. O primeiro deles é a percepção, que consiste na maneira pela qual cada individuo adquire ou possui informações sobre o meio no qual esta inserido, isto é, como é influenciado pelas experiencias, crenças, valores, atitudes e habilidades de cada pessoa. Depois de percebidas essas informações passam por uma fase de confrontação com os repertórios que conformam a dinâmica interna de cada elemento e, a esta fase isso se denomina estágio de interpretação, que resulta no significado pessoal. A percepção também é identificada na interpretação mútua entre os indevidos que fazem parte da comunicação. 
Uma comunicação envolve, na maioria das vezes, algumas intenções básicas, dentre as quais podem estar, implícita ou explicitamente, certos objectivos como o de informar, ocultar, chamar atenção entre outros.
 
2.4.3.  Comunicação nos relacionamentos interpessoais
A comunicação é utilizada por todas pessoas diariamente durante a maior parte de tempo, pois as pessoas estão em contacto com frequência. Alguns autores relatam que podem existir dois tipos de comunicação, através da discussão e do diálogo. Na discussão cada individuo envolvido pretende fazer com que os outros aceitem a sua ideia, gerando, na maioria das vezes, um clima desagradável no ambiente organizacional, isto porque o carácter de imposição fica nesse processo.

Por sua vez o diálogo, segundo Bateman (1998,p.402),” exige um comprometimento com a sinceridade e com a honestidade sobre as próprias crenças e a atitude de ouvir de forma sincera e de mente aberta às crenças de outras pessoas”.
Com o diálogo as pessoas tendem a chegar a um consenso de ideias e opiniões passivamente, porque visam a atingir um objectivo comum. Teremos a percepção de que é através dela que é por intermédio dele que ocorre efectivamente a comunicação, que objectiva integrar e harmonizar os relacionamentos entre os agentes. 
Como se sabe, as organizações são compostas por pessoas. Desta forma, a comunicação persiste num elemento essencial tanto para que os administradores consigam transmitir suas ideias e planeamentos, quanto na realização das demais actividades por parte dos demais colaboradores.













[bookmark: _44sinio][bookmark: _Toc81645183]CAPITULO III
3. [bookmark: _Toc81645184]METODOLOGIA

3.1. [bookmark: _2jxsxqh][bookmark: _Toc81645185]Metodologia de Pesquisa 

Segundo ( Lakotos; Marconi,2003), a metodologia de um trabalho é importante, na medida em que busca demostrar como foi o trabalho, indicando o tipo de métodos da pesquisa que permitem a pesquisadora alcançar resultados em consonância com objectivos previamente traçados. 
A metodologia é o típico do projecto de pesquisa que abrange maior número de itens, pois responde as seguintes questões: como? Com que? Onde? Quando? 
Método é o caminho, a forma, o modo de pensamento. É a forma de abordagem em nível de abstracção dos fenómenos. É o conjunto de processos ou operações mentais empregados na pesquisa (Prodanov; Freitas, 2013) 
No presente capitulo, pretendeu-se demostrar a metodologia utilizada no projecto, o tipo de estudo, meios da coleta de dados, além de validar a importância do uso da metodologia param o entendimento proposta em estudo.

3.2. [bookmark: _z337ya][bookmark: _Toc81645186]Método de pesquisa 

Segundo Gil (2008:8) “O método pode ser definido como caminho para chegar a determinado fim. O método científico e o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adoptados para atingirem o conhecimento. 
3.3. [bookmark: _1y810tw][bookmark: _Toc81645187]Método de Abordagem 
Quanto a método de abordagem a presente pesquisa é quantitativa segundo Edna Silva & Estera Menezes ( 2005) considera que tudo pode ser quantificável, o que significa traduzir em números opiniões e informações para classifica-las e analisa-las. Requer o uso de recursos e de técnicas estatísticas ( percentagens, media, analise de regressão, etc.)



a) Quanto a natureza da pesquisa
Segundo Edna Silva & Estera Menezes ( 2005)  O presente trabalho de investigação quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, pelo facto de ter como objectivo produzir conhecimento para aplicação pratica e dirigidos a solução de problemas específicos. Envolve locais interesses locais. 

A pesquisa enquadrar-se-á no tipo explicativa (pesquisa explicava): segundo Gil (2008:28) pesquisa explicativa tem como preocupação central identificar os factores que determinam os que contribuem para ocorrência dos fenómenos e aprofundar-se no conhecimento da realidade; explicar os porquês das coisas.
Portanto, a explicação dos factos consistira no registo durante as observações directas feitas no campo de estudo, permitindo a consistência dos dados no momento da análise e interpretação.



















3.4. [bookmark: _Toc81645188]Método procedimentos

Método de procedimento são as etapas mais concretas da investigação, com a finalidade mais restrita em termos de explicação geral dos fenómenos e menos abstractas. Pressupõem uma atitude concreta em relação ao fenómeno e estão limitadas a um domínio particular. São eles os seguintes: método histórico, método comparativo, método monográfico, método estatístico, método tipológico, método funcionalista e método estruturalista (Marconi&Lakatos, 2003).
A presente pesquisa recorreu a pesquisa de campo. A pesquisa de campo é aquela em que, para a sua realização, o pesquisador utilizara além das fontes bibliográficas, a aplicação de testes e outros instrumentos destinados a colectar os dados necessários, directamente na população do estudo, a fim de comprovar, na realidade, as hipóteses formuladas a partir de teoria (Martins,2015). 
Na presente pesquisa, este método permitiu perceber a percepção dos colaboradores sobre a influência da comunicação interna tido pelo sector no Maisha Spa, e compreendeu as medidas eficazes no desenvolvimento das actividades na organização.  
3.5. [bookmark: _Toc81645189]Técnicas e instrumentos para a recolha de dados  
De acordo com o Martins (2015), “ instrumentos são os meios, materiais, instrumentos, a aparelhos, técnicas, registros, escalas, fichas e outros formatos que o pesquisador utiliza para colectar os dados para a pesquisa. 
As técnicas são consideradas um conjunto de preceitos ou processos de que se serve uma ciência, na obtenção de seus propósitos. 
Há diversas formas de colectar dados, entre elas citamos: questionário, entrevista, formulário, fichas, registos, medidas de opinião, de atitude, sociometria, análise de conteúdo, testes cuja aplicabilidade depende das peculiaridades da pesquisa (Martins,2015).
Na óptica do mesmo autor, as duas principais formas de realizar uma pesquisa, são, pesquisa bibliográfica e pesquisa de campo. E ainda, cada uma delas suscita a utilização de um tipo diferente de coleta de dados, que, ele sintetizou em quatro tipos: pesquisa bibliográfica, pesquisa descritiva, pesquisa exploratória e pesquisa experimental. 
No presente estudo, foi feita uma pesquisa bibliográfica em que também foi feita uma revisão literária sobre os colaboradores, na qual os dados foram colectados por meio da pesquisa bibliográfica, abrangendo a consulta de livros, trabalhos, pesquisas que contribuíram no esclarecimento do tema presente.
Na visão Fonseca (2002) a pesquisa bibliográfica é feita a partir do levantamento de referências teóricas já analisadas e publicadas por meio escritos e electrónicos, como livros, artigos científicos. Qualquer trabalho científico iniciasse com uma pesquisa bibliográfica, que permite ao pesquisador conhecer o que já se estudou sobre o assunto.  
Para coleta de dados, é usada a seguintes formas nomeadamente o questionário. 
Segundo Cervo e Bervian (2002, p.48) o questionário “ […] refere-se a um meio de obter respostas as questões por fórmula que o próprio informante preenche.” Ele pode ser perguntas abertas e/ou fechadas. As abertas possibilitam respostas mais ricas e variadas e as fechadas maiores facilidades na tabulação e análise de dados. 

3.6. [bookmark: _4i7ojhp][bookmark: _Toc81645190]População
 
Segundo Silva e Menezes (2001, P.32) a população é um conjunto de pessoas que tem as características idênticas definidas para um estudo delimitado. No nosso estudo a população estudada foi composta 335 colaboradores do Polana Serena Hotel Maisha Spa. Tendo em conta que no Hotel existe lá varias áreas. 
Nesta perspectiva, Laville e Dionne (1999) definem população como sendo o conjunto de toda população abrangida na pesquisa cuja apresenta o mesmo interesse para o estudo e, a amostra é uma parte desde universo, é a parcela de população seleccionada para responder a pesquisa.

3.7. [bookmark: _2xcytpi][bookmark: _Toc81645191]Amostra 

Quando a população é demasiada grande, e o pesquisador selecciona um número menor de sujeitos, porem pertencentes a mesma população do estudo, designada amostra (Martins, 2015).
Para Richardson (1999 p.157) Amostra é qualquer subconjunto do conjunto universal ou da população. Sendo isto, neste padrão o universo total foi de 182 colaboradores. 
Segundo Marconi e Lakatos (2012), para o cálculo da amostra devemos ter em conta os seguintes dados:
N- Tamanho da população: é o número total de pessoas num local
 Erro amostral tolerável: é a percentagem que indica a proximidade dos resultados obtidos da amostra do valor real, para a população total do estudo. 
- Primeira aproximação do tamanho da amostra
n- Tamanho da amostra
Para o cálculo da amostra foi usada a seguinte fórmula:
N 335

Fórmula 1:  
                     
                     
                     

Fórmula 2: n=
                     n
                      n
                      n










[bookmark: _Toc81645192]CAPITULO IV
4. [bookmark: _Toc81645193][bookmark: _qsh70q]APRESENTAÇÃO, INTERPRETAÇÃO E ANALISE DE DADOS
[bookmark: _Toc81638615][bookmark: _Toc81639328][bookmark: _Toc81645194]Esta parte é reservada para a analise e interpretação dos dados recolhidos do Polana Serena Hotel( Maisha Spa) com vista ao alcance dos objectivos. 
4.1. [bookmark: _1pxezwc] 	Questionario dirigido aos colaboradores do POLANA SERENA HOTEL (Maisha Spa) 
Primeiramente, buscou-se elaborar o perfil dos participantes nesse estudo. Nesse caso, as questões a seguir teve o propósito de proporcionar um conhecimento inicial sobre os colaboradores, correspondendo ao grenero, faixa etária, habilitações literárias e tempo de serviço no Hotel.  


Gráfico n°1- Classificação por Género
Participaram do inquérito por questionário 182 (amostra) dos 335 colaboradores do PSH (Maisha Spa). Conforme apresentado no gráfico 1, identificou-se que 60% dos participantes na pesquisa são do sexo Feminino, e 40% são do sexo masculino. No Hotel é representado maioritariamente por mulheres. 
Outro aspecto observado foi a faixa etária dos colaboradores participantes da pesquisa, que é representado no gráfico n°2 abaixo.   


Gráfico n°2 – Faixa etária dos colaboradores
Fonte: Dados da pesquisa

Dos 182 colaboradores que participaram do inquérito, comparado os dados representados no gráfico n°2 encontraram-se nas percentagens entre as idades de 25-30 e 50-55 anos, correspondendo a 11%, entre 43-50 anos verificou-se uma percentagem de 22%. E por último verificou-se que as idades de 31-40 anos tiveram uma maior percentagem, que correspondeu 56%. Assim sendo percebeu-se que o Hotel existe uma maior predominância de jovens na ordem dos 31-40anos que equivale 56%. 
Acreditou-se que os jovens possuem dinamismo e criatividade. Numa época de constante transformação é necessária a força juvenil, para incrementar inovação e melhoria da qualidade dos serviços prestados no PSH (Maisha Spa).


Quanto as habilidades literárias dos colaboradores do Polana Serena Hotel ( Maisha Spa), constataram-se os resultados representados no gráfico n 3 

Gráfico n°3 Habilitações literárias
Fonte: Dados da pesquisa

[bookmark: _Toc81638616][bookmark: _Toc81639329][bookmark: _Toc81645195]O gráfico a seguir teve como objectivo representar o nível académico dos inquiridos. Onde constatou-se que a maioria dos inquiridos tiveram o nível médio e estes corresponderam a 40%, os do nível médio técnico corresponderam a 27%, e quanto ao nível superior tiveram uma margem total de 33%.  
[bookmark: _Toc81638617][bookmark: _Toc81639330][bookmark: _Toc81645196]Nas habilitações literárias demostraram um aspecto motivador, tendo em vista, que o conhecimento oportunizado pelas instituições académicas poderiam propiciar evoluções nos níveis da comunicação e transmissão de informações.




[bookmark: _Toc81638618][bookmark: _Toc81639331][bookmark: _Toc81645197]
Gráfico n°4 - Tempo de serviço no PSH (Maisha Spa)
Fonte : Dados da pesquisa

Os resultados proporcionaram um número expressivo de colaboradores que possuíram entre 20-35 anos, representando portanto 56% do total, enquanto para os demais 22% tem entre 6-10 anos, 17% tem entre 16-20 anos, e 5% tem entre 1-5 anos de serviço no PSH (Maisha Spa). Notou-se que a maior percentagem para a idade considerada experiente e madura no Hotel foi de 20 a 35 anos. Constatou-se também que foram colaboradores que tiveram mais experiencias nas actividades e também capazes de entender a comunicação.





Grupo II
Nesta parte apresentou-se as opiniões dos entrevistados da pesquisa sobre o problema em estudo.

Gráfico n°5-Percepção dos colaboradores em receber as informações
Fonte: Dados de pesquisa

Aos participantes do inquérito, questionados sobre a percepção dos colaboradores em receber as informações no trabalho, percebeu-se que 80% dos colaboradores estão satisfeitos em receber as informações e 20% dos colaboradores consideram que estão insatisfeitos em receber, as informações.
Segundo Newstrom (2008), o retorno de uma informação deve estar focado nos comportamentos específicos do trabalho, baseando-se em dados objectivos e não opiniões ou questões subjectivas. Ele acrescenta que o retorno do desempenho tem capacidade de induzir uma mudança de comportamento se for desejado parao colaborador e se estiver conectado as actividades do trabalho. 
Constatou-se que grande parte dos colaboradores responderam que estavam satisfeitos em receber as informações, porque são pessoas que consideraram, que no ambiente laboral deve-se envolver e interagir com os demais, e os que estavam insatisfeitos constatei que não se comprometem nem se envolvem nas situações rotineiras de trabalho. Dessa forma, o retorno acaba não ocorrendo ou, quando aplicado, é realizado de forma superficial ( Newstrom, 2008).


Gráfico n°6 - A Qualidade e a eficiência da comunicação no ambiente trabalho
Fonte: Dados de pesquisa

Questionados sobre a qualidade e a eficiência da comunicação no ambiente do trabalho, constatou-se que 81% sentiram-se satisfeitos com a qualidade e a frequência da comunicação no ambiente de trabalho, os 19% sentiram-se insatisfeitos. 
Segundo os dados contidos no gráfico, a grande parte relevante dos colaboradores sentiram-se satisfeitos com a qualidade e a frequência da comunicação no ambiente do trabalho.
Para Ruggiero(2002), a qualidade de comunicação nas organizações deve pressupor individualização do processo em função das naturais diferentes em outro quadro de referencia, nível de experiencia , amplitude de interesses, grau de motivação, etc, de pessoa para pessoas. 
Sendo assim, para que haja eficiência na comunicação interna, foi necessário conhecer profundamente as pessoas com quem trabalham. Também foi necessário um contacto de pessoa em que se estabeleceram uma relação de confiança, que por sua vez posaram transmitir as suas experiencias, expectativas, ansiedade e interesses entre a organização e no local do trabalho. 
A partir das constatações feitas no PSH (Maisha SPA), viu-se que a parte significativa dos colaboradores sentiram-se satisfeitos com a qualidade e a frequência da comunicação no ambiente do trabalho, pois não existiram factores externos que influenciaram de forma negativa no decorrer das suas actividades.





Gráfico n°7 Os Meios para transmitir a informação
Fonte: Dados de pesquisa

Questionados sobre os meios para transmitir a informação, 34% sugeriram telefones, 20% internet, 28% reuniões e 18% murais.
Conforme Leite( 2006), o processo de comunicação interna e seus meios precisam ser disponibilizados de forma eficaz e atractiva para que realmente exerçam sua missão de unir os colaboradores da organização.  
 Conforme o gráfico, a maioria dos colaboradores consideraram que o meio para transmitir a informação existente no PSH (Maisha SPA) são adequados, porem o processo precisa estar constantemente em melhorias e adequações, a fim de atender as necessidades dos membros da equipe de trabalho.


                   Grafico n°8- A comunicacao no seu ambiente de trabalho 
                                             Fonte: Dados da pesquisa
 
Aos participantes do inquérito, questionados sobre a comunicação no seu ambiente de trabalho, percebeu-se que 78% dos questionados sentiram-se satisfeitos com a comunicação no seu local de trabalho, 22% sentiram-se insatisfeitos. Conforme os dados contidos no gráfico acima, 78% dos colaboradores sentiram-se satisfeitos com a comunicação no seu ambiente de trabalho.
Segundo ( Davis e Newstrom apud Kunsch, p. 161, 2003) comunicação é a transparência de informação e compreensão de uma outra pessoa para outra. É uma forma de atingir os outros com ideias, fatos, pensamentos, sentimentos e valores. Ela é uma ponte de sentimentos entre as pessoas, de tal forma que eles podem compartilhar aquilo que sentem e sabem.
Utilizando esta ponte, uma pessoa pode cruzar com segurança o rio de mal-entendido que muitas vezes as separa. Apesar de algumas pessoas estarem insatisfeitas, grande parte demonstraram a satisfação em relação a este assunto. Percebeu-se que existe uma boa comunicação no PSH (Maisha SPA), se não ouve-se uma boa comunicação claramente seria menos satisfatório, segundo a percepção dos colaboradores.



Gráfico 9- A comunicação com a equipe gerencial
Fontes: Dados da pesquisa
  Aos participantes do inquérito, questionados sobre a comunicação com a equipe gerencial 6% consideraram a comunicação ruim, 31% regular, 56% bom e 7% avaliaram óptimo. Assim sendo, os colaboradores que sentiram uma maior satisfação com a comunicação tida com o gerente foi porque, a informação foi chegada de forma completa e clara, e também usaram alguns meios como por exemplo as plataformas e as reuniões diários que da informe sobre o maisha Spa.. 



Gráfico 10-Informações para as realizações das actividades na organização
Fonte: Dados da pesquisa
  


Aos participantes do inquérito, questionados sobre as informações para as realizações das actividades na organização, 65% dos colaboradores dispuseram das informações de que necessitaram para realizar seu trabalho,30% acharam pouco suficiente e 5% insuficiente. Assim sendo, percebeu-se que o hotel precisou melhorar um pouco mais nesse aspecto, buscando dessa forma sanar qualquer insatisfação gerada pela falta dessas informações.
Para Ruggiero (2002) é de fundamental importância e necessário que o conteúdo seja efectivamente aprendido, so assim as pessoas terão a capacidade de utilizar o que é informado na realização de suas actividades.  







[bookmark: _Toc81645198]CAPITULO V
5. [bookmark: _Toc81645199]CONCLUSÃO E DISCUSSÃO DE RESULTADOS

A comunicação interna necessita em ser entendida pelas lideranças e todos os demais membros da organização, de maneira integral, como elemento que atravessa todas as acções da organização e que configura, de forma permanente, a construção de sua cultura e identidade. 
Cada vez mais, torna-se claro como os processos de comunicação contribuem para desenvolver formas de inter-relação mais participativas, e portanto, mais comprometidas, dando maior flexibilidade as organizações com base de sua permanente transformação e facilitando sua interacção social de modo responsável para conjugar seus interesses com as condições culturais, económicos e politicas nas quais se movem.   

Com base nos objectivos específicos foi possível chegar as seguintes conclusões:

· A maioria das pessoas estão envolvidas e comprometidas em participar dos processos da comunicação interna. Poucas fazem parte de um grupo que não quer compreender-se nem estar envolvido nas situações de trabalho e acabam demostrando de alguma forma este desinteresse. Não basta a pessoa receber a informação e guardar para si, o importante é que ela transmita a informação recebida para que possa dar continuidade no processo.
 
· A melhor forma de transmitir as informações na percepção dos colaboradores é por via telemóvel . Porque por sua vez constataram que é a via mais rápida pra se expandir as informações, usando o (email e a internet). Por outro lado alguns colaboradores que optaram em reunião concluíram que o telemóvel (internet/email) não basta, porque nem todos tem aceeso aos emails/internet , pois isso dificulta as pessoas a não estarem actualizadas na percepção das mensagens. 

  
Quanto as hipóteses, a pesquisa concluiu que a primeira que “a comunicação interna eficaz influenciam no desenvolvimento das actividades da organização” foi confirmada. 
Segundo os dados colhidos no PSH (Maisha Spa) ficou validada a primeira hipótese,” a comunicação interna eficaz influencia no desenvolvimento das actividades da organização. Para a avaliação da primeira hipótese levou-se em conta os seguintes elementos obtidos na pesquisa de campo: 
Os dados obtidos na pesquisa mostram que os elementos identificados e analisados no PSH (Maisha Spa), a maioria dos colaboradores sentem-se satisfeitos com a comunicação interna, tais como: em receber as informações no trabalho, a qualidade e a frequência da comunicação no ambiente de trabalho e por ultimo a comunicação tida com a equipe gerencial. 
No geral, os resultados obtidos na pesquisa, mostram que os participantes da pesquisa consideram que a comunicação interna do seu local de trabalho é aceitável, ou seja é satisfatória. Também percebeu-se que os colaboradores-hotel, precisou melhorar um pouco mais nesse aspecto buscando dessa forma sanar qualquer insatisfação gerada pela falta dessa comunicação interna/informação.







 

5.1. [bookmark: _Toc81645200]Sugestões 
Após a análise e discussão dos resultados obtidos, apresentam-se a seguir algumas sugestões do PSH (Maisha Spa) 

· O responsável sectorial tem a responsabilidade de transmitir as informações, pois este é o representante oficial do grupo que deve realmente responder pelo mesmo, trazendo e levando as informações importantes entre os envolvidos;
. 
· Deve-se explorar melhor este meio da comunicação (o telemóvel), padronizando informações importantes e incentivar as pessoas a se habituar a verificar diariamente os seus email ou mensagens antes de iniciar suas rotinas de trabalho;

· A equipe gerenecial deve se aproximar mais aos colaboradores pra saber com quem estão a trabalhar, conhecer as ideias, saber quem são, e acima de tudo de que forma eles trabalham.

Por fim, espera-se que este trabalho, quer em termos de diagnósticos, quer ao nível dos propostos de intervenção, reforce a comunicação interna no trabalho com vista torna-la uma das prioridades organizacionais.
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                                 Questionário dirigido aos colaboradores do PSH (Maisha Spa)
Objectivo:
O presente questionário faz parte de um trabalho académico de conclusão do curso de Licenciatura em Gestão de Empresas, cujo objectivo é analisar a percepção dos colaboradores sobre influência da comunicação interna eficaz no desenvolvimento das actividades. As informações que serão obtidas neste questionário são de carácter sigiloso. Solicito que leia atentamente e responda a todas as questões colocando X em apenas uma alternativa. 
A sua participação é de suma importância.

I grupo – Perfil dos colaboradores do PSH ( Maisha Spa)

1.Sexo

	Masculino 
	
	Femenino 
	


	

2.Faixa etária

	25-30 anos
	
	43-50 anos 
	

	31-40 anos 
	
	50-55 anos
	



3.Habilitações Literárias

	Nível Médio 
	

	Nível Médio Técnico 
	

	Superior 
	







4.Tempo de serviço no PSH( Maisha Spa) 

	1-5 anos
	
	16-20 anos 
	

	6-10 anos 
	
	20-25 anos 
	




II Grupo
5- A percepção dos colaboradores em receber as informações é: 
Insatisfatório                   Satisfatório  

6- Qual e a qualidade e a eficiência da comunicação tida no ambiente de trabalho?
Insatisfatório                   Satisfatório  

7- Em sua opinião, qual seria o melhor  meio para transmitir a informação ? 
Telefones             Internet                      Reuniões                           Murais   

8-A comunicação no seu ambiente de trabalho é: 
Insatisfatório                   Satisfatório  

9-Como forma é avaliada a comunicação com a equipe gerencial?
Ruim        Regular             Bom           Óptimo

10- Como você avalia as informações para as realizações das actividades na organização? 
Suficiente                 Pouco suficiente                  Insuficiente 
 
Sexo	40%
60%

Masculino	Feminino	13	23	
Faixa Etária	25 - 30 Anos	31 - 40 Anos	43 - 50 Anos	50- 55 Anos	4	20	8	4	Nivel Academico	
Medio	Medio Tecnico	Superior	0.4	0.27	0.33	
Coluna1	Entre 20-35 Anos	Entre 6-10 Anos	Entre 16-20 Anos 	Entre 1-5 Anos	0.56000000000000005	0.22	0.17	0.05	Vendas	Satisfeitos 	Insatisfeitos 	0.8	0.2	Vendas	Satisfeitos	Insatisfeitos	0.81	0.19	Vendas	Reuniões 	Telefones	Internet	Murais	0.28000000000000003	0.34	0.2	0.18	Vendas	Satisfeitos 	Insatisfeitos	0.78	0.22	Vendas	Ruim	Regular	Bom	Otimo	0.06	0.31	0.56000000000000005	7.0000000000000007E-2	Vendas	Suficiente	Pouco Suficiente	Insuficiente	0.65	0.05	0.3	image1.png
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