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RESUMO

O presente trabalho de culminar do curso tem como tema ““o papel das relacbes publicas
na definicdo de estratégias da comunicagdo organizacional: caso de estudo Mozal
(2016-2019)”. O estudo foi realizado na Mozambique Aluminum (Mozal). No processo
da realizacdo da pesquisa, pautou-se por seguir uma abordagem qualitativa. Foram
inqueridos 25 colaboradores. A técnica de recolha de dados usado € o inquérito por
questionario, esta pesquisa tem como objectivo principal analisar o papel das relacfes
publicas na definicdo da estratégia de comunicacdo na mozal, e tem como objectivos
especificos caracterizar o papel das relagcbes publicas na definicdo da estrategia de
comunicacdo na Mozal, identetificar as estrategias de comuincagdo adoptadas pela
instituicdo para lidar com os seus colaboradores, e avaliar o nivel de satisfagdo dos
colaboradores internos em relacdo as estrategias de comunicacdo adoptadas pela
organizagdo. para alcancar tais objetivos foi realizada uma pesquisa bibliografica, em
livros, arquivos cientificos,e uma pesquisa de campo,a escolha do tema surge pela
necessidade de analisar as relacBes publicas como um meio estratégico e usual na
implementacdo da comunicacédo eficaz e, em particular, pelo seu impacto resultante do
desempenho organizacional em todos os niveis. O estudo permitiu analisar que ndo é
realizado o planeamento estratégico de Comunicacdo, que por sua vez deve ser
melhorado. As informagdes sdo obtidas através por via do e-mail Institucional, ndo s6
mas também através de convocatorias e circulares. Os meios de comunica¢do sdo
eficazes. A instituicdo possui uma imagem muito boa. Quanto a avaliacdo da Instituicdo
a nivel externo, tem boas referéncias.

Quanto ao seu papel a instituicdo ndo tem conhecimento das caracteristicas do publico,
as suas crencas, as suas atitudes, suas preocupacOes e seu estilo de vida apesar de
procurar garantir uma comunica¢do de qualidade. A direccdo da empresa recebe
orientacbes na formulacdo das politicas e estratégias de comunicagdo organizacional
para manter a marca da organizacdo. Na Instituicdo tem havido a criacdo de canais de
comunicacdo, realizacdo de pesquisas de opinido, auditorias para 0 cumprimento da
funcdo administrativa e implantam a necessidade de compreenderem e participarem da
comunicacdo e da adequada gestdo dos relacionamentos a nivel interno e com o seu

respectivo publico.



ABSTRACT

The present monographic work has as its theme "the role of public relations in the
definition and strategic function of organizational communication: Mozal case study
(2016-2019)". Its object of study is the role that Public Relations has in the Definition of
Strategy in communication. The study was carried out at Mozal. In the process of
carrying out the research, it was guided by following a qualitative approach. 25 staff
were surveyed. The data collection techniques used is the questionnaire survey. The
study made it possible to analyze that strategic communication planning is not carried
out, which in turn must be improved. The information is obtained through the
Institutional e-mail, not only but also through calls and circulars. The media are
effective. The Company has a very good institutional image. As for the evaluation of
the Institution at an external level, it has good references.

Regarding its role, the Institution is not aware of the characteristics of the public, their
beliefs, their attitudes, their concerns and their lifestyle, despite trying to ensure quality
communication. The company's management receives guidance in the formulation of
organizational communication policies and strategies to maintain the organization's
brand. The Institution has created communication channels, conducted opinion polls,
audits to fulfill the administrative function and implement the need to understand and
participate in communication and the proper management of relationships internally and

with their respective audiences.
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1.1.INTRODUCAO
O presente projecto de culminar do curso consiste em abordar acerca ‘O Papel das
RelacBes Publicas na Definigdo de Estratégias da Comunicacdo Organizacional, tendo
como caso de estudo a Mozal’’
As novas tendéncias mundiais trazidas pelo processo da globalizacdo exigem com que
as diferentes organizacfes adoptem estratégias exequiveis para que possam adaptar-se
aos cendrios de mudanga.
No ambito organizacional as relacbes publicas desempenham um papel fundamental na
adopcdo da estratégia comunicativa com vista estabelecer relacao fidedigna baseada na
solida cooperacao entre colaboradores da instituicdo (a nivel interno), e o publico-alvo
(a nivel externo).
No contexto actual, as organizacbes sdo chamadas a delinear a sua estrutura
comunicativa de tal modo que assumam uma postura de relevo no seu meio envolvente.
O processo se desenrolar a nivel da estrutura hierarquica da mesma, para a posterior
estabelecer um vinculo com as demais organizagbes que almejam 0S mesmos
objectivos.
Para Vieira (2004, p15, v2), diz que a comunicacao € “valorizada actualmente, porque
aumenta a produtividade e a qualidade dos servicos e produtos».
Ademais, é necessario ter em conta que varios factores estdo envolvidos na postura que
0 publico-alvo assume, por essa razdo, deve-se levar em conta as exigéncias que estdo
por detras que de algum modo pode Ihes conduzir a satisfacéo.
No que concerne 4 estrutura, o presente trabalho apresenta a seguinte organizacao:
= O capitulo | - que se designa introducdo, apresenta-se o problema de pesquisa,
0s objectivos da pesquisa, as hipotes de pesquisa e a justificativa.
= O capitulo Il- Nesta unidade faz-se a revisdo de literatura, ou seja, é a parte
reservada a toda abordagem teorica sobre o tema.
= O capitulo Il — apresenta os aspectos metodologicos que guiaram a realizagédo
do trabalho.
= O capitulo IV - faz-se a apresentacdo dos resultados dos questionarios

= O capitulo V - apresenta as conclusdes.
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1.2. Problematica

No seio das organizagdes tem havido barreiras no processo da comunicacao, conflitos
laborais, clima e cultura organizacional instavel, insatisfacdo do publico com relagéo
aos servicos prestados e os produtos disponibilizados, falta de comprometimento com
0s objectivos delineados pela instituicdo, desempenho organizacional ndo produtivo,
entre outros aspectos que colocam em causa as relagfes interpessoais no seio da
organizacdo e a posterior, com o publico. Segundo Ferrari (2000, p25), diz que
<<actualmente o maior desafio das organizacdes é compreender o trabalho das relacdes
publicas e a sua importancia na estratégia organizacional.» Segundo o autor, a funcéo
estratégica da comunicacdo, deve em primeiro lugar, ter como meta o equilibrio do
bem-estar social da organizagéo e criar um ambiente salutar de trabalho que proporcione
uma mais-valia em todas as vertentes.

Em Mocambique, a area de Relacdes publicas, € uma area ainda por se explorar, uma
vez ser uma area nova que precisa ser estudada, observada e integrada em instituicfes
tanto publicas como privadas, pois € possivel encontrar que ndo tenham esta area.
Aliado a esse aspecto, pode-se considerar que as instituicbes ndo possuem uma area
especifica de relaces publicas para lidar com conflitos internos e o publico que sdo 0s
usuérios e beneficiarios de produtos e servigos.

De acordo com as palavras de Gil (1999), o problema é qualquer questdo néo resolvida
e que é objecto de discussdo, em qualquer dominio do conhecimento, cria um fosso de
descontentamento que altera de forma negativa o ambiente laboral.

A empresa MOZAL sediada na provincia de Maputo, concretamente no Municipio de
Boane na zona Industreial de Beleluane, desenvolve a actividade de Relag¢6es Publicas,
no sector que esta a cargo do departamento de comunicacdo e assuntos de relacdes
externas. Entretanto, as suas ac¢Oes estdo mais viradas & comunicagdo interna com mais
incidéncias, pois estdo mais preocupados com a satisfacdo dos publicos internos, e
menos se aplicam na comunicagdo com o publico externo da organizagéo

De acordo com o Salomdo Chitsembe, oficial de comunicagdo do mesmo
departamento, numa entrevista realizada no dia 20 de Margo de 2022 pelas 17:00h, diz
que as relagbes publicas sdo uma actividade reactiva, que responde a eventuais
problemas que possam surgir. Neste sentido, pode-se cogitar a possibilidade deste sector
estar pouco conectado a producéo e a lucratividade mas sim a gestdo de eventuais crises

que possam afectar de forma negativa, a sua marca, produto ou servico.
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Esta forma de encarrar as Relagdes Publicas pela Mozal, contradiz com as teorias que
mostram a importancia desta actividade no albergue das duas sensibilidades (publicos-

interno e externo) para o sucesso da organizacao.

Para Fortin (2009,p.250), salienta que para 0 sucesso de uma instituicdo, as relacbes
publicas desempenham um papel fundamental uma vez que trata da satisfacdo dos
publicos, quanto internos e ou externos, por isso, qualquer investigacdo para a ferir a
satisfacdo deve partir de algum ponto, fazendo as devidas interrogagdes sobre as
eventuais insatisfagdes que podem estar a afectar uma das partes e que pedem necessitar

de uma explicacdo ou pelo menos uma melhor compreensao.

O posicionamento da Mozal, prende com o facto estar mais virada aos publicos
consumidores dos seus produtos, pois quase toda a mercadoria produzida pela Mozal é
exportada para o exterior do pais, por isso, a vertente de satisfacdo das comunidades
circunvizinhas também é relevante mesmo que seja deixada no plano secundario.

Para Carvalho (2016), a funcdo estratégica das relacfes publicas tem sido a cada dia a
esséncia das organizacdes, pois desenvolve as suas ac¢des olhando para todas as esferas
das suas sensibilidades para 0 bom ambiente interno e externo, ndo se esquecendo dos
stockholders.

Face a estas constatacOes, hd que entender que papel as relagdes tem na definicao de

estratégia de comunicacéo na Mozal?
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1.4 Justificativa

A escolha do tema deveu-se a necessidade de analisar as relagBes publicas como um
meio estratégico e usual na implementacdo da comunicacéo eficaz e, em particular, pelo
seu impacto resultante do desempenho organizacional em todos os niveis. De facto, a
actividade concernente as relacbes publicas, em esséncia, sdo complexas e
diversificadas. O que significa que o profissional da area em referéncia, deve integrar os
objectivos organizacionais as necessidades dos publicos, evitando crises e amenizando
conflitos.

Percebe-se, portanto, que as relagdes-publicas dinamizam a comunicacdo de forma que
seja estratégica, e melhora de forma significativa a gestdo de relacionamentos no
sistema que envolve propria organizagdo e publico-alvo. A area em descrigdo estuda o
publico e tém a missdo estratégica de fazer a ligacdo entre a empresa e as suas ideias
com os publicos e os ambientes em que esta inserida.

O tema proposto para a pesquisa, possui relevancia no campo das ciéncias de
comunicacdo porque as relagdes publicas desempenham funcBes nas organizacdes que
os colocam em posicdo estratégica de enorme destaque, como estabelecimento de
ralacBes sustentaveis e duradoras com os publicos, quando o seu uso e despenho for em
prol do sucesso do ambiente organizacional.

Para o proponente, o estudo ira permitir com que seja possivel a obtencdo de respostas
relacionadas com as barreiras que as Relacdes Publicas enfrentam na definicdo de
estratégias de comunicacdo e no exercicio da funcédo estratégica organizacional.

Para a academia, os resultados da pesquisa ird servir de base para as futuras
investigacOes a serem realizados pelos intelectuais, académicos e cientistas que irdo
refletir em torno dos problemas que se levantam na area do tema em estudo.

Para a sociedade o tema é Util pelo facto de apresentar solucbes relacionado com as
maneiras adequadas de lidar com o puablico, através da comunicacdo eficaz, o que
melhora a qualidade dos servigcos e produtos, ndo s6 mas também as relagbes existes

entre a organizagdo e o publico.
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1.4.0Objectivos
1.4.1.0bjectivo Geral
= Analisar o papel das Relagdes Publicas na definigdo da etratégia de comunicagéo

na mozal

1.4.2.0bjectivo Especifico
= Caracterizar 0 papel das Relacbes Publicas na definicdo da estratégia de

comunicacdo na Mozal;

= Identificar as estratégias de comunicacao adoptados pela Instituicdo para lidar

com os seus colaboradores;

= Avaliar o nivel de satisfacdo dos colaboradores internos em relacdo as

estratégias de comunicacgdo adoptada pela organizacgéo;

1.4.3.Hipdteses

H1: As relacBes publicas adoptam estratégias de comunicacdo exequiveis para lidar

com os seus colaboradores;

H2: Os colaboradores internos ndo estao satisfeitos com as estratégias de comunicacao

delineadas pelas relacdes publicas;
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2.1. ENQUADRAMENTO TEORICO
Neste capitulo, apresenta-se 0 quadro tedrico e 0s conceitos chaves que orientam o

estudo.

Segundo Lovato (2015,p.350), as relacBes publicas comecaram a tomar forma no final
do século XIX e inicio do século XX nos Estados Unidos numa época em que o Pais
vivia o grande problema dos monopdlios. A mesma ideia € sustentada por outro autor
no paragrafo a seguir. De acordo com Soares (2011), as Relag¢6es Publicas, séo fruto de
um conjunto de circunstancias que coincidiram ao mesmo tempo pela primeira vez. S&o
elas as praticas de notoriedade; a existéncia de uma imprensa de grande tiragem; a
rapida industrializac&o e ainda uma tradigdo politica.

Na perspectiva de Cabrero &Cabrero (2001,p.53), as relagcGes publicas nascem nos
principios dos anos 1900. Entretanto, todas estas organizacfes necessitavam que a
opinido publica, em face da grande competitividade existente a nivel dos produtos,
ideologias dentre outros aspectos, conhecesse 0 muito que essas organiza¢fes podiam

fazer por ela.

Por outro lado, Black (2006,p.10), defende que o surgimento da actividade das Relacfes
Publicas esta directamente relacionado com a industrializacdo da sociedade e o
surgimento organizacdes com interesses comerciais e politicos e ainda com o
desenvolvimento dos meios de comunicacdo social. As Relacdes Publicas estdo
intimamente ligadas a Opinido Pdblica e, assim sendo, com o desenvolvimento
tecnoldgico dos meios de comunicacdo social no inicio do século. XX, a informacéo, as

novidades tecnologicas, etc., comecavam a chegar a publicos muito maiores.

As relagBes publicas tém vindo a assumir um papel fundamental nas organizacgdes,
podendo hoje dizer-se que, independentemente da denominacdo dada & funcdo pelas
organizac0es, esta area da comunicacdo faz parte integrante dos organogramas oficias,
sendo—lhe atribuidas responsabilidades de direc¢cdo. S0 um modo de comportamento e
uma maneira de transmitir informacdo, com o objectivo de estabelecer e manter
confianga mutua, entre uma organizacdo, um corpo colectivo desempenhado Vvérias
funcdes ou actividades e os diferentes sectores publico, interno, e externo, que sao

afectados por algumas ou todas essas fungdes ou actividades. (Matrat, 2000,p125,v2)
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Na perspectiva de Herbert & Peter (1995,p.55), as Relacdes Publicas serem o esforco
deliberado, planeado e continuando para estabelecer e manter entendimento mutuo entre
uma organizacdo e o seu publico. Para fazer Relagbes Publicas eficazes para
comerciantes, deve conhecer o ramo, as suas tendéncias e 0s seus operadores. Um bom
profissional de RelacBes Publicas estuda o assunto na sua globalidade e devera ter uma
perspectiva global de toda a organizacéo. E frequente a Relag@es Publicas, através deste
conhecimento, ajudar a promoc¢do de vendas a ser mais eficaz. As boas Relagdes
Publicas ndo se baseiam unicamente no conhecimento da sua prépria organizacdo. Sao
fundadas numa informacdo exacta e actualizada sobre todos os que a servem e

abastecem.

“ As RP devem actuar da seguinte forma: As relacGes publicas tém um importante papel
a desempenhar no contexto da comunicacao Integrada. Terdo sob sua responsabilidade,
principalmente, a comunicacdo institucional, que devera usar todos 0s meios possiveis
para criar e construir uma identidade corporativa da organizacdo perante a opinido

publica e a sociedade em geral”. Kunsch (1997, p.118),

Para Baskin e Laattimore (1997), apesar de longa é também bastante operativa: As
relacbes publicas sdo uma funcdo de gestdo que ajuda a alcancar os objectivos
organizacionais, a definir a filosofia e a facilitar a mudanga organizacional. O
profissional de relacBes publicas comunica com todos os publicos internos e externos
relevantes para desenvolver relagdes positivas e para criar consisténcia entre objectivos
organizacionais e expectativas sociais. O profissional de relacbes publicas desenvolve,
executa e avalia os programas organizacionais que promovem a troca de influéncia e a

intercompreensao entre as partes constituintes da organizacgéo e os publicos.

A informagédo que ele fornece sobre a organizacdo deve trazer em todos o0s casos a
mencdo da sua fonte, ser estritamente objectiva e absolutamente isenta de teor de
propaganda, divulgacdo comercial ou publicidade.

A funcédo de Relacdes Publicas é a gestdo da comunicacdo com os diferentes pablicos
nas organizacBes, com o0 proposito de criar uma identidade e uma imagem
organizacional que seja bem acolhida pela opinido publica geral (KUNSCH, 1999, in
FARIAS 2004).

Para este trabalho as Relagfes Publicas ndo sdo nem devem ser entedidas apenas como

um departamento dentro de uma organizacdo que tem a funcdo de gereciamento de
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crises dentro da mesma. Pois sdo elas que estudam os publicos e sdo elas que tém a
missdo estratégica de fazer a ligacdo entre a instituicéo e as suas ideias com os publicos
e 0s ambientes em que estd inserida. As boas relagdes publicas ndo se baseiam
unicamente da sua propria organizacdo, sdo fundadas numa informacdo exacta e
actualizada sobre todos 0s que a servem e abastecem.

Contudo as relagdes publicas podem actualmente ser encaradas como uma funcéo
estratégica de apoio que soluciona problemas nas organizaces, gere o fluxo de
informacdo circulante dentro da organizacdo e nas sociedades, pois elas ajudam a
responder a todas questdes existentes sobre a comunicacdo e a organizacdo e
socializacdo dos seus publicos alvos, sendo uma ferramenta para o alcance dos

objectivos, metas, e 0 bem estar continuo da organizagao.

2.2. Quadro Conceptual
Para uma melhor compreensdo do assunto em discussdo é importante compreender o
significado da pesquisa em causa, e sentido dos principais conceitos abordados ao longo

desta pesquisa.

2.2.1. Conceito de RP

De acordo com Grunig e Hunt (1994,p18), Relacdes Publicas é a gestdo da
comunicacdo entre a organizacdo e 0s seus publicos. Estes autores referem-se a
comunicac¢do como sendo um ato de mover simbolos de e para outras pessoas, grupos
ou organizacfes. Assim, pode-se afirmar que os profissionais de Relagcdes Publicas

planeiam e executam o modo de comunicar da organiza¢do como um todo.

Para Marchiori (2006,p35,v2), a actividade das Relagdes Publicas consiste em criar
processos de gestdo dos relacionamentos que promovam a evolugdo da empresa na
Optica da sua cultura organizacional, pois esta, destaca a necessidade e a importancia de
relacionamentos efectivos, que envolvam entendimento e comprometimento quer dos

publicos como da organizacéo.

Na perspectiva de Kotler e Keller (2010), as Relag¢Ges Publicas envolvem uma série de
programas desenvolvidos para promover ou proteger a imagem de uma empresa ou de

seus produtos em particular.

19



Segundo Harlow citado por Sebastido (2012,p.87), sdo uma funcdo empresarial que
contribui para o estabelecimento e a manutencdo de linhas de comunicacéo,

compreensdo, aceitacdo e cooperacdo entre a organizacdo e 0s seus publicos.

Segundo Jefkins (1984), as relacdes publicas consistem em todas as formas de
comunicacdo planeada, para o exterior e para o interior, entre uma organizacdo e o seu
publico, com a intencdo de alcancar objectivos especificos concernentes ao

entendimento mutuo.

2.2.2.Conceito de Funcao Estratégica

Na perspectiva de Cavalheiro (2016), as relacGes publicas sdo entendidas como uma
funcdo estratégica quando reproduz o elo de relacionamento entre empresa e publicos,
proporcionando interaccdo entre eles. E para que isso aconteca € necessario um bom
planeamento estratégico.

De acordo com Kunsch (2003,p265), conhecer a funcao estratégica significa ajudar as
organizagOes a se posicionar perante a sociedade demostrando qual é a razdo de ser do
seu empreendimento, isto é, sua missdo, quais sdo os seus valores, no que acreditam e
no que cultivam, bem como definir uma identidade prdpria e como querem ser vistas no
futuro. Nesse sentido, os estrategistas de relacbes publicas assessoram os dirigentes,
identificando problemas e oportunidades relacionados com a comunicacdo e a imagem
institucional da organizacdo no ambiente social, avaliando como o comportamento dos

publicos e da opinido publica pode afectar os negdcios e a propria vida da organizacgao.

Por outro lado, Ferrari (2003,p69), defende que a funcéo estratégica da comunicacéo,
deve, em primeiro lugar, ter como meta o equilibrio do bem-estar social, mediante a
melhoria da qualidade de vida e do trabalho, a construcéo de relagdes mais democraticas
e justas que agreguem outros valores como a maximizagdo do retorno, da

competitividade e da eficiéncia organizacional.

Para Lovato (2015,p.89), funcéo estratégica é a fungdo por meio da qual a empresa vai
mostrar um posicionamento diante da sociedade, mostrando sua missao, visdo e valores,
no que acreditam a fim de criar uma identidade para ser bem vista no futuro. Através
dessa funcdo, canais de comunicagdo sdo abertos, a fim de a organizagdo buscar
credibilidade diante de seus publicos, valorizando o que tem de melhor para fortalecer o

seu lado institucional.
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Segundo Wragg (1989, p.23) também partilha desta opinido de que as RelacOes
Publicas tém uma funcdo estratégica importante nas organizacbes com todo o
planeamento e execuc¢do da comunicacdo e relacionamentos devidos com os variados

publicos.

Em sumo Mortari e Castro (2014, p. 273) citando Grunig (2009) defendem que o
objectivo das RP passaria por cultivar relacionamentos com o publico tendo em vista o
paradigma da gestdo estratégica, ao inves de ter meramente como preocupacao defender
a organizacdo, tentando influenciar publicos as atitudes positivas em relacdo a
organizacdo, as relagcdes publicas sdo o esforco deliberado, continuo para a criacdo de
um relacdes fidedignos para com a instituicdo e os seus publicos fortalecendo o elo,

tendo em vista a sua funcdo estratégica para melhor alicerce a instituicéo.

As relacbes publicas sdo um dos pilares para a geréncia da comunicacdo e da boa
imagem da instituicdo, sendo uma ferramenta estratégica permite dar mas valor a marca

a comunicacgao mais ampla e abrangente.

2.2.3.Conceito de Comunicagado Organizacional

De acordo com Magalhdes (2015,p.87), comunicacdo organizacional ¢ o processo de
comunicacgdo que ocorre no contexto de uma organizacdo. Nessa ordem de ideias fazem
parte deste cenario o conhecimento e o estudo dos publicos, o planeamento de praticas
internas e externas de comunicacdo, onde devem ser compreendidos 0s usos de medidas

empregadas, sua implementacdo e sua continua avaliacéo.

Por sua vez, Kunsch (2008, p. 64) afirma, a comunicacdo organizacional tem como
objecto de estudo os processos comunicacionais, no ambito das empresas e das

instituigdes, sua rede de relacionamentos e sociedade

Uma concepcdo estratégica da comunicacdo organizacional pressupde a ampliacdo do
seu papel e de sua funcdo para conquistar espaco geréncia, de modo a auxiliar as
organizagOes a promover e revitalizar seus processos de interacc¢do e interlocugdo com
0s atores sociais, articulados com suas politicas e objectivos estratégicos. (Oliveira,
2008).
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2.2.4.Papel das Rela¢bes Publicas

As relacdes publicas nas organizacdes tém como misséo estabelecer interligacdes entre
0s publicos e a organizacdo, para que o relacionamento entre ambos possa ser cada vez
mais vincado e que possa gerar mais oportunidades para a organizagao.

A historia das Relagbes Publicas é muito importante para a profissao, € através dela
que podemos perceber as inUmeras técnicas e actividades desenvolvidas pelas RP’s,
contudo é imprescindivel ndo ressaltar o comprometimento da profissdo em usar suas
habilidades e técnicas através da estratégia, este € o ponto fundamental para obter um
relacionamento harmonioso com seu publico-alvo. Chiavenato (2003, p.3)

Um dos principais objectivos das Relacdes Publicas é construir um relacionamento
mutuo e confiavel entre a organizacdo e o publico. E por isso atender e saber 0 que esse
publico quer, é fundamental. Assim a opinido publica se torna muito importante para
organizagdo ¢ mais ainda para o RP. Assim afirma Ferrari que, as “relagdes publicas
atuam para construir relacionamentos com publicos, que sdo grupos de pessoas cujo
comportamento.

Segundo Drucker (1998,p.20) o papel da rp na organizagdo é divulgar informacdes de
verdade em defesa da organizacdo, proporcionado melhor relacionamento com o0s
colaboradores e clientes na organizacdo, a fim de lidar com as novas tendéncias de
mudanca no mercado inserido, e se comunicar de modo assertivo sem impactar a

imagem da organizacao.
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3.1. METODOLOGIA

Este quadrante traz aspectos ligados & metodologia usada para efectivacdo do projecto a
partir dos dados concernentes ao fendmeno que se procura compreender. Dessa forma,
descreve a natureza da pesquisa, que é o ponto de partida até aos procedimentos
técnicos envolvidos. De acordo com Marconi e Lakatos (2003,p20,v3), método € o
conjunto das actividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga € economia,
permite alcancar conhecimentos vélidos e verdadeiros tragando o caminho a ser

seguido, detectando erros e auxiliando as decisfes do cientista.

3.1.1.Tipos de Pesquisa

Na perspectiva teorica, pesquisa é definida como sendo um procedimento formal, com
método de pensamento reflexivo, que requer um tratamento cientifico e se constitui no
caminho para conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais (Lakatos &
Marconi, 2003,p280). Com maior razdo, as pesquisas podem ser classificadas de acordo
com a natureza, 0s objectivos da pesquisa e 0 método, como forma de encontrar as

respostas que vao de acordo com o problema.

3.1.2.Quanto abordagem do problema

De modo a proceder com a pesquisa constitui vantagem pautar por uma abordagem
qualitativa e quantitativa, o que confere maior aprofundamento das fontes em termos de
resultados. De acordo com Gil (1999,p45), o uso da abordagem qualitativa propicia o
aprofundamento da investigacdo das questdes relacionadas ao fendmeno em estudo e
das suas relacdes, mediante a maxima valoriza¢do do contacto directo com a situacdo
estudada, buscando-se o que era comum, mas permanecendo, entretanto, aberta para
perceber a individualidade e os significados multiplos. Ao passo que a pesquisa
quantitativa é caracterizada pelo emprego da quantificagdo, tanto nas modalidades de
colecta de informagdes quanto no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas.
(Richardson, 1999,p55).

Assim, esta pesquisa ira assentar na abordagem qualitativa, O uso da mesma procura
captar ndo s6 a aparéncia do fendmeno como também suas esséncias, procurando

explicar sua origem, relagcGes e mudancas, e tentando intuir as consequéncias.
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3.1.3.Quanto aos objectivos da Pesquisa

Com relacdo aos objectivos que se pretende alcancar com a pesquisa, a mesma ira
assumir-se como sendo exploratoria.

Com base nos objectivos que se pretende alcancar, optou-se pela pesquisa exploratoria.
Segundo Flores (2006), a pesquisa exploratéria visa explorar um problema, procurando,
através de uma investigacdo o aprofundamento sobre o trabalho. Por isso, pode envolver
entrevistas, levantamento bibliografico com individuos relacionados com o problema

pesquisado.

Para Gil (1991, p.22), “a pesquisa exploratdria visa proporcionar maior familiaridade

com o problema com vista a torna-lo explicito”.

Desse modo, o autor realga a importancia da pesquisa exploratoria por esta englobar
levantamento bibliogréafico, entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas
com o problema pesquisado, e analise de exemplos que estimulem a compreensdo do
mesmao. Por ser a pesquisa que engloba os recursos bibliograficos e as vivéncias praticas
das pessoas, para 0 proponente esta mostrou-se fundamental na realizacdo do presente
trabalho de pesquisa 0 que permitiu a uma compreensao mais aprofundada e detalhada
sobre o problema em pesquisa e na colecta de maior informagdo concernente ao tema
com populacdo que constitui a amostra, que por sua vez tiveram experiéncias durante

muito com o problema pesquisado.

3.1.4.Quanto aos procedimentos técnicos

Trata-se da maneira pela qual dados sdo obtidos para a elaboracdo da pesquisa. Podem
ser através de pesquisas de campo ou pesquisas de fontes de papel. Nessa logica a
presente pesquisa terd como base a pesquisa bibliografica e a do campo. Por um lado, “a
pesquisa bibliogréfica representa a pesquisa de fonte de papel, enquanto a pesquisa de
campo baseia-se na observacdo e na colecta de dados directamente no local da

ocorréncia dos factos” (Medeiros, 2007, p.11).

Noutra vertente, Lakatos e Marconi (2003, p.186), afirmam que pesquisa do campo é
“aquela utilizada com o objectivo de conseguir informagdes e ou conhecimento acerca
de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipotese, que se queira

comprovar, ou, ainda, descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles”.
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De salientar que segundo Gil (2010), esta pesquisa caracteriza-se pelo desenvolvimento
do questionamento directo de pessoas que 0 objectivo é entender o comportamento e,
em seguida, a andlise é realizada a fim de obter conclusdes sobre os dados colectados.

De facto, 0 mesmo autor afirma que a pesquisa de campo é muito eficaz para o estudo
de opinides e atitudes, também referindo-se aos problemas no contexto do papel das

relacBes publicas nas organizaces.

3.2.Instrumentos de colecta de dados

Na perspectiva de Lakatos e Marconi (2007, p.111), “sdo consideradas um conjunto de
preceitos ou processos de que se serve uma ciéncia”. As técnicas de colecta sdo tdo
importantes porque sdo um dos factores que determinam os resultados a obter na
pesquisa. Entretanto, na materializacdo do presente estudo é privilegiado o questionario.
Nessa logica, o uso do instrumento ira conferir maior vantagem na recolha dos dados

perante a amostra.

Define-se 0 questionéario como a técnica de investigagdo composta por um nimero mais
ou menos elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objectivo o
conhecimento de opinides (GILL,1999,p.118).

Para Lakatos & Marconi (2003), é um instrumento de colecta de dados, constituido por
uma serie ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a
presenca do entrevistador. Normalmente o pesquisador envia 0 questionario ao

informante e depois de preenchido, o pesquisado devolve-o.

Importa referir que nas questdes do questionario o pesquisador deve ser objectivo, claro
e limitado para garantir a compreenséo por parte de quem vai responder. Para a presente
pesquisa, foi empregue o inquérito por questionario pelo facto de poder permitir atingir
grande numero de pessoas, mesmo dispersas e implica menores gastos com a populagéo
que constitui a mostra. A Mozal € uma empresa que estd sediada na provincia de
Maputo, concretamente no distrito de Boane, a sua actividade produtora € a defuncéo e

extracao de aluminio.

No contexto da pandemia, que culminou com o distanciamento social, como uma
medida anunciada pelo Decreto presidencial, os inquéritos foram enviados partir do

email, e whassap para a colecta de opinides, e cerca de 25 colaboradores da mozal
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3.5.Universo e Amostra
3.5.1.Universo

Em todos estudos de natureza cientifica € imprescindivel a referéncia do universo ou
populacdo que permeia a pesquisa. Segundo Silva e Meneses (2001), populacdo (ou
universo da pesquisa) & a totalidade de Individuos que possuem as mesmas
caracteristicas definidas para um determinado estudo. Para Gil (2002, p.89) universo, “é
um conjunto definido de elementos que possuem determinadas caracteristicas”. Durante
o desenvolvimento deste projecto sera Util o uso do método aleatorio simples, no qual

sera privilegiado o universo total do local da pesquisa é de 25 colaboradores.

3.5.2. Amostra

Amostras é parte da populacdo ou do universo, selecionada de acordo com uma regra ou
plano. (Silva e Meneses, 2001 p.32) segundo Gil (2002 p.90) a amostra & “ ¢é
subconjunto do universo ou da populacdo, por meio do qual se estabelecem ou se
estimam as caracteristicas desse universo ou populacéo ”. Para a presente pesquisa sera
usado a amostragem probabilistica aleatdria simples. De facto privilegiou-se o universo
total dos colaboradores da Mozal. Nesse sentido, fardo parte do estudo cerca de 25

elementos que serdo submetidos a responderem o questionario

Perfil sociodemografico

Sexo Nivel Académico Sector de
trabalho
M f Técnico 48% Administrativo 21%
profissional
44% 56% Ensino secundario | 4% Operativo 30%
geral
Licenciatura 44% Producéo 4%
Mestrado 4% Comunicacéo 4%
Doutoramento 0% Recursos 16%
Humanos
Secretariado 13%
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Distributivo 12%

Fonte: a autora do estudo

4.1. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Uma vez manipulados os dados e obtidos os resultados, 0 passo seguinte € a anélise
interpretacdo dos mesmos, constituindo — se ambas no ndcleo central da pesquisa.
Andlise (ou explicacdo) é a tentativa de evidenciar as relagBes existentes entre o
fendmeno estudado e outros factores. Essas relacbes podem ser "estabelecidas em
funcdo de suas propriedades relacionais de causa-efeito, produtor-produto, de
correlagdes, de analise de contetdo etc. (Trujillo, 1974:178).

Portanto, para efeitos de andlise de dados, sera de grande utilidade as opinides a serem
apresentados pelos inqueridos ao preencherem 0s questionarios e responderem as
questdes da entrevista. De facto, os dados do questionario serdo processados no
aplicativo estatistico denominado SPSS 16.0 e também sera projectado no excell em
forma de graficos para representar as opinides qualitativas e quantitativas da amostra na
base de percentagem. Em Mocambique, no distrito de Boane e particular na regido de
Beluluane existe uma empresa de fundicdo de aluminio, a Mozal que se implantou

numa zona rural para promover o desenvolvimento da regido em que esta implantada.

De acordo com a unidade amostral composta por 25 elementos, 44% dos inqueridos séo

do sexo masculino e 56% s&o do sexo feminino, conforme mostra o gréafico abaixo:

Gréaficol-Sexo dos Inqueridos por questionario

m a) Masculino = 44%
= b) Feminino =56 %

Fonte: a autora do estudo
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Quanto a pergunta sobre as habilitacGes literarias de cada colaborador inquerido, cerca
de 48% indicaram a &rea de formacdo técnico Profissional, em quanto que 44%
possuem o nivel de Licenciatura. Por outro lado, cerca de 4% tem o nivel de Mestrado.
Em seguida segue-se o Ensino Secundario Geral com cerca de 4% respectivamente. E,

nenhum colaborador possui o0 nivel de Doutoramento.

4.1.1.0pinides sobre identificacdo do Papel das Rela¢bes Publicas na Defini¢do da

Estratégia de comunicacao

Gréfico 2- O sector de actividade em que se encontra inserido

m a)Técnico Profissional =48%  mb) Ensino Secundario Geral=4%
u c)Licenciatura=44% ® d)Mestrado=4%

u ¢) Doutoramento=0%

Fonte: a autora do estudo

No que diz respeito a questdo do sector onde cada colaborador se encontra inserido,
cerca de 30% dos inqueridos estdo no sector Operativo. Ao passo que 21%, corresponde
a percentagem dos inqueridos que se encontram no sector administrativo. A
percentagem correspondente a 16% representa 0s colaboradores dos Recursos
Humanos. Ao passo que 13% indica os colaboradores da area do secretariado. Os 12%
sd0 0s que estdo no sector Distributivo. E, 4% é a percentagem dos que estdo no sector

de Producdo e de Comunicagéo respectivamente.

Gréfico 3- O sector de actividade onde os colaboradores se encontram inserido
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m 3) Admnistrativo = 21% m b) Operativo = 30%

u ¢) Producéo = 4% m d) Comunicacdo = 4%
m e) Recursos Humanos =16% = f)Secretariado = 13%
m g)Destribuitivo = 12%

Fonte: a autora do estudo

Quanto a questdo que consiste em saber se 0s colaboradores da Mozal tém nocéo sobre
RelacBes Publicas cerca de 72% confirmam esse facto, ao passo que 28 % ndo tem
nocOes sobre o que seja.

Fortes (1999:164) vai mais além no destaque da importancia da opinigdo dos seus
colaboradores sobre o conhecimento das rp na institui¢do afirmando que “a indiferenga
dos empregados conduz ao fracasso”

Gréfico 4- NocGes sobre Relagdes Publicas

m 2)Sim= 72%

= b)No= 28%

Fonte: a autora do Estudo
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No que diz respeito a questdo que procura saber se deve ser melhorado o processo de
comunicacdo na Mozal cerca de 56 % partilha dessa opinido, ao passo que 44% dos

inqueridos tem uma opinido contréria.

Para Kunsch (2003), a empresa precisa manter uma comunicagdo eficaz em todas as

suas areas, tanto dentro quanto fora da organizacao.

Gréfico 5- O processo de comunicagdo na Mozal

mSim =56% = N&o =44%

Fonte: a autora do estudo

Quando questionados se existem barreiras na definicdo de estratégias de comunicagado
cerca de 44% confirmaram esse facto, ao passo que 56% dos ingqueridos tem uma
opinido contraria.

Segundo KOTLER e ARMSTRONG, (1999,p257) a comunicacdo estrategica pode
servir para unir os colaboradores de uma instituicio como também a existencia de
barreias pode ser para separar os colaboradores,por isso as estrategias de comunicacao

ndo tem barreiras, e ndo tem limites.

Gréfico 6- NocOes sobre Relagdes Publicas
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uSim =44% = Nao =56%

Fonte: a autora do estudo

No que toca a questdo sobre a realizacdo do planeamento estratégico de Comunicacao
na Mozal, cerca de 36% dos inqueridos afirmaram que ndo se realiza essa actividade.
Ao passo que 32% dos inqueridos afirmaram que todos participam do processo em
questdo. Por outro lado, 28% dos inqueridos afirmaram que um colaborador é que lida
com a fungdo em referéncia. E por ultimo, 4% dos inqueridos afirmaram que uma

equipe é realiza o planeamento estratégico de comunicacao.

De acordo com Sebastido (2015), Sem este planeamento, qualquer tentativa de
comunica¢do ou de relacionamento para cumprir objetivos da empresa, fica

comprometida.

Gréfico 7 - Realizacdo do planeamento estratégico de Comunicagdo

m a) Todos participam em conjunto =32%

= b) E uma equipe que faz=4%
u ¢) E s6 uma pessoa=28%

d) N&o temos planejamento estratégico=36%

Fonte: a autora do estudo
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Tendo sido perguntados em que area deve ser melhorado o processo de comunicacao,
cerca de 43% indicaram a area de a area de Industria/Producéo. Os 29%, representa a a
percentagem dos que apontaram a area de Marketing. A percentagem correspondente a
14% é dos inqueridos que olharam para a &rea de Vendas. Noutro posicionamento, 0s
inqueridos indicaram a area de administrativa com cerca de 9% em termos percentuais.

E, finalmente 5%, apontaram para a area de Recursos Humanos.

Graéfico 8 - Area que deve ser melhorado no processo de comunicagio

® a) Na area Admnistrativa= 9% m b) Na area dos Recursos Humanos=5%
= ¢)Logistica m d) Contabilidade/Financas
= ¢) Marketing= 29% = f)Vendas= 14%

® g) Insdudtria/Produacao=43%

Fonte: a autora do estudo

Tendo sido perguntados sobre como lidam com o processo de Comunicacédo, cerca de
68% dos inqueridos afirmaram que a Instituicdo faz planeamento e execu¢do. Ao passo
que 24% afirmaram que a Instituicdo apenas realiza o planeamento. E, 8% ¢ a

percentagem dos que afirmaram que a Instituicdo sé faz a execucao.

Bem como organizar, planejar e executar as agfes com antecedéncia, pois 0
planejamento segundo Kunsch (2009) deve ser entendido como um processo técnico,
racional, logico e politico, como um ato de inteligéncia, em suma, mostrando ser algo
dindmico e complexo com caracteristicas proprias e de acordo com o0s publicos

direcionados.
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Gréafico 9- Como lidam com o processo de comunicacdo na Mozal

8%

m 3) Faz s6 o planeamento=24%
m b) Faz o planeamento e execucdo =68%
1 c) Faz s6 a execucdo =8%

Fonte: a autora do Estudo

Quando questionados se a Instituicdo possui um Departamento de Comunicacdo e
Imagem, cerca de 72% dos inqueridos sdo unanimes em confirmar a existéncia do tal

departamento. Ao passo que 28% dos inqueridos tem uma opinido contraria.

Para Kunsch (2003, p55) Um setor de comunicacdo dentro de cada instituicdo se faz
necessario para gerir e produzir a comunicacdo. A equipe que exerce as funcdes de
mediar essa comunicagdo com seus respectivos publicos de interesse pode ser integrada

e por isso, composta por varios profissionais de comunicacao.

Gréfico 10- A Instituicdo possui um Departamento de Comunicacao e Imagem

uSim =72% = N&o =28%

Fonte: autor do estudo

4.1.2.Descricdo do nivel de satisfacdo do publico e os colaboradores internos com

relacao ao processo de comunicacgéo
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Tendo sido questionados sobre os meios através do qual obtém informacdes das
actividades da Instituicdo, 36% dos inqueridos responderam que esse feito ocorre por
via do e-mail Institucional, ndo s6 mas também através de convocatorias e circulares,
respectivamente (36%). Por outro lado, 28 % dos inqueridos sdo de opinido de que as

reunides sdo o meio pelo qual obtém informac6es das actividades da sua Instituicao.

A comunicacdo integrada constréi uma mensagem organizacional Unica por meio de
diversos instrumentos de comunicagdo, com suas respectivas caracteristicas, porém com
uma mensagem unica. Cada veiculo de comunicacdo pode oferecer um beneficio
singular e,0s contetdos e possibilidades de interacdo sejam mais amplos. (TERRA,
2011b, p. 266).

Gréfico 11 - Os meios através do qual obtém informacdes das actividades da Instituicdo

H a) Reunides =28% m b) Convocatorias e circulares=36%
1 c) Telefone=0% d) Revista Institucional=0%
H ) E-mail Institucional=36% = f) Web Site=0%

Fonte: a autora do Estudo

Com relacéo a questdo que visa saber sobre como os inqueridos classificam o processo
de comunicacdo na Instituicdo, cerca de 44% afirmam que é Optimo. Por outro lado,
cerca de 36% afirmam que o processo de comunicagdo é bom. E por Gltimo, cerca de

20% afirmam que o processo feito mencéo é regula

O processo de comunicacdo eficaz é considerado como forca motivadora do
desempenho, afectando positivamente as actitudes dos colaboradores para 0s superiores.
A comunicacdo é a ferramenta essencial aexecucéo eficaz das tarefas, para o alcance das

metas e objectivos organizacionais. Perez & Massoni (2009,p18)

34



Gréafico 12 - O processo de comunicdo na Mozal

ma) Ruim=0%  mb) Regular=20%
c) Bom=36%  md) Optimo=44%

Fonte: a autora do estudo

No que toca a questdo que consiste em saber sobre a intensidade com que 0s inqueridos
utilizam os meios de comunicacdo, cerca de 60% afirmaram ser sempre a frequéncia
com que fazem uso dagueles meios. Ao passo que 20% dos inqueridos, sdo de opinido
de que as vezes utilizam os meios de comunicacdo feito mencdo. Noutro
posicionamento, 16% corresponde os inqueridos que com frequéncia utilizam os meios
de comunicacdo em questdo. E finalmente, 4% é a percentagem dos que raramente
utilizam os meios de comunicacao.

Meios de comunicacdo usados de forma mais agil,valiosa,pela organizacdo para
comunicar com os seus diversos publicos for interferindo a administracdo e a execusao
das actividades torna se fragil aos poucos nas organizacBes. Com linguagem
simpleficada da comunicacdo e de cada meio usado toda e qualquer actividade sera
executada na precisdo. (KUNSCH, 1997, p.20)

Gréfico 13 - A frequéncia com que utilizam os meios de comunicagao
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H a) Sempre=60% E b) Frenquentemente=16%
1 c) As vezes =20% d) Raramente=4%
m e) Nunca=0

Fonte: A autora do estudo

Tendo sido perguntados se 0os meios de comunicacdo utilizados pela Instituicdo sdo
eficazes para se conhecer e informar sobre as actividades e programas, cerca de 84% se
identificam com esse posicionamento. Ao passo 16% tem uma opinido contréria.
Exeistem varias fontes alternativas de redes e meios de comunicacdo, cada um com
caracteristicas diferentes de eficiéncia, agilidade, ligacdo, etc. Ndo existe uma maneira
universal de se comunicar dentro das instituicbes, pois os dados e informagdes sdo

trocados dentro de uma variedade de propdsitos.Chiavenato (2004,p45,v1)

Gréfico 14 - Os meios de comunicacdo utilizados pela Instituicdo séo eficazes

uSim =84% = N&o =16%

Fonte: A autora do estudo
Em relacdo a questdo que consiste em saber sobre o conteldo e a apresentagdo das
informacdes disponiveis nos meios de comunicacdo usados pela Instituicdo, cerca de

48% afirmam que possuem clareza. Ao passo que 36% dos inqueridos afirmam que séo
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bem apresentados. E, 16% € a percentagem dos que afirmam que o conteudo e a

apresentacdo as informacoes disponiveis, sdo confusas.

Gréfico 15 — Avaliacdo do conteudo e a apresentacdo das informagdes disponiveis

nesses meios

m a) Claras=48%
® b) Bem apresentadas =36%
u ¢) Confusas=16
d) A informacéo é mal apresentada=0%
m e) Nunca tem informacdo necessaria=0 %

Fonte: A autora do estudo

No que concerne a questdo que visa saber sobre a qualidade de comunicac¢do na Mozal
cerca de 60% dos inqueridos afirmaram que é muito boa. Ao passo que 20% sdo da
opinido de que a comunicacdo é boa, e 0s outros que correspondem a 20% dos
inqueridos afirmaram que a comunicacao é razoavel.

Que nada mais é do que uma comunicacdo eficaz, que saiba ouvir e respeitar seu
publico. A organizacao que quer ter um bom relacionamento com seus publicos segue a
comunicagdo simétrica. Se a comunicacdo for eficaz, construira bons relacionamentos
com a organizagdo (GRUNIG, 2009, p.33)
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Gréfico 16 — A qualidade de comunicacdo na Mozal

= a) Muito Boa = 60% = b) Boa = 20%
uc) Razoavel =20% = d) Ma=0%
me) Péssima = 0%

Fonte: A autora do estudo

No que toca a opinido sobre avaliacdo que os inqueridos fazem sobre a imagem da
Mozal, cerca de 48% dos inqueridos afirmam que é muito boa, ao passo que 32% dos
outros colaboradores dizem que é boa. A outra percentagem correspondente a 20%

afirma que a imagem da institui¢cdo em referéncia é razoavel.

segundo Kunsch (2003, p. 171), faz-se valer das palavras de varios outros autores entre
eles Villafafie que define imagem corporativa como ““a integra¢gao na mente dos publicos
de todos os inputs emitidos por uma empresa na sua relagdo com eles”. A autora

(13

explicita afirmando que “ a imagem se constroi na mente do publicos e os inputs
constituem uma grande variedade de manifestacGes das organizacdes por meio dos seus
grande variedade de manifestacbes das organizacdes por meio dos seus atos e da

comunica¢do” (Kunsch M. M., 2003, p. 171) .
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Gréafico 17 — A qualidade de imagem da Mozal

= a) Muito Boa = 48% m b) Boa = 32%
uc) Razoavel =20% = d) Ma=0%
me) Péssima = 0%

Fonte: A autora do estudo

No que esta relacionado com a avaliacdo da Instituicdo a nivel externo, 39% dos
inqueridos classificam-na com sendo muito boa. Os 36% representam a percentagem
dos que consideram ser razoavel. E, 25% representa a opinido dos inqueridos que

afirmam que a avaliacdo da Institui¢do a nivel externo € boa.

A comunicagdo deve ser adaptada as caracteristicas dos diferentes publicos estratégicos,
consoante produto/servico, esclarecer especificacbes aos fornecedores, responder a
agéncias governamentais e promover uma imagem positiva da organizagdo (Guffey,
Loewy, Rhodes, &Rogin, 2011, p.13). Uma boa estratégia de Comunicagdo Externa
pode igualmente influenciar a competitividade quando aliada a uma forte cultura
organizacional, ajudar em adaptagbes organizacionais como, por exemplo, em

aquisicdes ou fusdes (Robbins, 1991, p.114).
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Gréafico 18 — A avaliacdo da Instituicdo a nivel externo

= a) Muito Boa = 39% = b) Boa = 25%
= ¢) Razoavel = 36% d) Ma=0%
m ¢) Péssima = 0%

Fonte: A autora do estudo

Com relacdo aos aspectos que precisam ser melhorados na Instituicdo cerca de 52 %
apontaram para divulgacao das Informacdes. Ao passo que 24% afirmam que Instituicdo
deve melhorar a sua performance. Os 20% dos inqueridos representa 0s que olharam
para o relacionamento interpessoal como aspecto a ser melhorado, e finalmente 4%

indicaram a area do atendimento.

Gréfico 19 — Aspectos que precisam ser melhorados na Instituicao

ma) Atendimento = 4%

u b) Divulgacdo das Informagdes = 52%

i ¢) Meios de Comunicagdo =0 %
d)Relacionamento Interpessoal = 20%

m ¢) Melhorar a sua performance = 24%

Fonte: A autora do estudo
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4.1.3.0pinides sobre o papel das Relagdes Publicas na definicdo da estratégia de
comunicagao.

No diz respeito a questdo que procura saber se a Instituicdo consegue identificar os
Publicos estratégicos para desenvolver uma rede de relacionamentos cerca de 76%

confirmam essa ideia. A passo que 24% tem uma opinido contréria.

Segundo Franca (2003) ndo se deve falar de publico como um mero agrupamento de
pessoas, mas € preciso especificar casa um consoante 0 seu nivel de interesse na
instituicdo, para cada momento a instituicdo pode ter publicos diferentes. O mesmo
autor (Franca,2003) acrescenta que as instituicGes devem pensar nos seus publicos de
forma individualizada e pensar no plano de comunicdo para cada um deles de forma

individual.

Gréfico 20 - Instituicdo consegue identificar os PUblicos estratégicos

B Sim =76% m Na&o =24%

Fonte: A autora do estudo

No que esté ligado a questdo que se centra em saber se a Instituicdo tem conhecimento
das caracteristicas do publico, as suas crencas, as suas atitudes, suas preocupacdes e seu
estilo de vida, cerca de 24% dos inqueridos concordam plenamente com esse
posicionamento e 0s outros que correspondem a 24% concordam parcialmente. Os 4%
representa os inqueridos que tem uma opinido dividida. Por outro lado, 24% é a opinido
dos que discordam plenamente. E, 0s outros 24% representa a opinido dos que

discordam.

Com base em Andrade (2003, p. 20-21), o papel das relacBes puablicas, vai alem de
identificar, desenvolver e gerenciar 0s relacionamentos, é de transformar um

agrupamento qualquer em publico.
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Gréafico 21- A Instituicdo tem conhecimento das caracteristicas do publico

m a) Discordo Plenamente = 24% = b) Discordo= 24%
mc) Dividido =4 % d)Concordo = 24%
m ¢) Concordo plenamente = 24%

Fonte: A autora do estudo

No que toca a questdo que cinge em saber se Instituicdo procura garantir uma
comunicacdo de qualidade, cerca de 40% dos inqueridos concordam plenamente. Por
outro lado, 28% dos inqueridos concordam com a opinido em evidéncia. Na mesma
ordem de ideias, cerca de 16% discordam com o tal facto. E, os 8% é a percentagem que
representa os que tem uma opinido dividida e os que discordam plenamente.

A comunicacdo quando eficaz, bem distribuida, dialogada, e organizada, permite
integracdo e interacdo no ambiente de trabalho, sendo dessa forma a Unica maneira de
evitar muitos coinflitos que interferem no bom relacionamento entre colegas. Argenti

(2011) e Marchiori (2008) tém o mesmo ponto de vista.

Gréfico 22 - A Instituicdo procura garantir uma comunicacao de qualidade

28%

= 3) Discordo Plenamente = 8% = b) Discordo= 16%
mc) Dividido =8 % d)Concordo = 28%
m ¢) Concordo plenamente = 40%

Fonte: A autora do estudo
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No que concerne a pergunta que procura saber se a dire¢do da empresa recebe
orientacbes na formulacdo das politicas e estratégias de comunicacdo organizacional
para manter a marca da organizacdo cerca de 42% dos inqueridos concordam
plenamente, e 24% concordam a ideia acima supracitada. Os 12% representa a
percentagem dos que tem a opinido dividida e os outros 12% representam os inqueridos
que discordam plenamente, 0s 4% é o posicionamento dos que discordam.

Conforme Vieira (2004,p568) € imprescidivel que as organizacBes envolvam todos os
departamentos em seus processos internos, pois quanto menos formal e mais
programada com antecedencia for acomunicacdo interna, melhores serdo seus

resultados.

Gréafico 23 - A direcdo da empresa recebe orientagdes na formulacdo das politicas e

estratégias de comunicacdo organizacional

m a) Discordo Plenamente = 12% u b) Discordo= 4%
¢) Dividido =12 % d)Concordo = 24%

m e)Concordo plenamente = 48%

Fonte: A autora do estudo

Na questdo que se inteira em saber se na Instituicdo tem havido a criagdo de canais de
comunicacéo, realizacdo de pesquisas de opinido, auditorias para 0 cumprimento da
funcdo administrativa cerca de 52% dos inqueridos concordam plenamente. Noutra
perspectiva, cerca de 20% concordam com esse ponto. A percentagem dos que
discordam plenamente é de 8% e 0s 20% representa os que discordam.

Segundo Chivenato (2004), afirma que a comunicacdo tem dois propdsitos como

actividade administrativa: ser fonte suficiente de informagdo e compreensdo necessarias
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para que as pessoas executem suas tarefas, promovendo motivacdo, satisfacdo e

cooperagao nos cargos.

Gréfico 24- Na Instituicdo tem havido actividades ligados a comunica¢do para o

cumprimento da 2funcao administrativa

m a) Discordo Plenamente =8% = b) Discordo= 20%
mc) Dividido =0% d)Concordo =20%
m ¢) Concordo plenamente = 52%

Fonte: A autora do estudo

Tendo sido questionados se na Mozal implantam a necessidade de compreenderem e
participarem da comunicacao e da adequada gestdo dos relacionamentos a nivel interno
e com o seu respectivo publico cerca de 36% concordam plenamente. Noutra vertente,
32% concordam com esse posicionamento. Os 16% € a percentagem dos que
desconcordam com o ponto elucidado e os 8% dos inqueridos discordam plenamente.

Vassallo (in Fortes, 1999: 164) deixa claro a importancia de cada organizacdo estudar e
conhecer os seus publicos dizendo que “ as empresas sé terdo sucesso a longo prazo se
seus funcionarios, clientes e comunidade forem bem-sucedidas. Quem percweber antes

esse novo momento tera uma enorme vantagem competitiva.”
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Gréficos 25 - Na Mozal implantam a necessidade de compreenderem e participarem da

comunicagéo

m a) Discordo Plenamente = 8%  m b) Discordo= 16%
uc) Dividido = 8% d)Concordo =32%
m e) Concordo plenamente = 36%

Fonte: Fonte: A autora do estudo
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5.CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa com titulo “O papel das relagbes publicas na defini¢cdo e funcéao
estratégia da comunicacdo organizacional: caso de estudo MOZAL (2016-2019)”,
observou que, na empresa em estudo, ndo é realizado o planeamento estratégico de
Comunicacédo conforme atesta o grafico em sete (7), e, de acordo com Sebastido (2015),
com a falta de planeamento, qualquer tentativa de comunicagéo ou de relacionamento
para cumprir 0s objetivos da organizagéo, fica comprometida, pois tudo passa por uma
planificacdo justa e virada ao desenvolvimento instituicional. E ainda, constatou-se que
deve ser melhorado o processo de comunicacdo na Mozal como mostra o grafico em 5.
Para Kunsch (2003), a empresa precisa manter uma comunicacao eficaz em todas as
suas areas, tanto dentro quanto fora da organizagdo, como forma de tornar os processos
lucidos.

A pesquisa mostrou que a Mozal usa o e-mail instituicional para poder obter
informacdes sobre as actividades que desevolve e saber dos constragimentos que a
empresa tem tido.

Portanto, os meios através do qual obtém informacGes das actividades da Instituicdo, e
ndo sé mas também através de convocatdrias e circulares, conforme atesta o grafico em
11.

No que toca ao segundo objectivo, conclui-se que 0 processo de comunicacdo na
Instituicdo, € optimo conforme ilustra o grafico em 12. Além disso, 0os meios de
comunicacdo utilizados pela Instituicdo sdo eficazes para se conhecer e informar sobre
as actividades e programas de acordo com o grafico 14. De facto a Mozal tem uma
imagem muito boa conforme o grafico em 17.

De acordo com Kunsch (2003), a identidade, que serve de base para o conceito de
imagem, € a verdadeira personalidade da organizagdo. Sobre a qualidade de
comunicacdo, aferiu-se que € muito boa conforme atesta o grafico em 16. No que diz
respeito a avaliacdo da Instituicdo a nivel externo, a maioria dos inqueridos classificam-
na com sendo muito boa, com base no grafico em 18.

Para o terceiro objectivo, que esté ligado ao papel das Relag¢6es Publicas na definigdo da
estratégia de comunicacdo na Mozal, a Instituicdo ndo tem conhecimento das
caracteristicas do publico, as suas crengas, as suas atitudes, suas preocupacfes e seu

estilo de vida, conforme se afigura o grafico em 21.
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Com base em Andrade (2003, p. 20-21),recomenda que o papel das relacdes publicas,
vai além de identificar, desenvolver e gerenciar os relacionamentos, é de transformar
um agrupamento qualquer em publico.

De facto, a instituicdo procura garantir uma comunicacdo de qualidade segundo o
grafico n°® 22. Além disso, a direccdo da empresa recebe orientacfes na formulagédo das
politicas e estratégias de comunicagdo organizacional para manter a marca da
organizacdo, segundo o que consta no grafico em 23. Na Instituicdo tem havido a
criacdo de canais de comunicacdo, realizacdo de pesquisas de opinido, auditorias para o
cumprimento da funcdo administrativa, conforme o dado avancgado no grafico 24.

De facto, o agente RelacBes Publicas deve fazer todas as pessoas da organizacao
compreender e participar da comunicagéo e da adequada conducéo dos relacionamentos
(Kusch, 2003,p79).

Portanto, a maioria dos inqueridos aferem que na Instituicdo, implantam a necessidade
de compreenderem e participarem da comunicacdo e da adequada gestdo dos
relacionamentos a nivel interno e com o seu respectivo pablico, segundo o que ilustra o

gréfico 25.

Desta forma, e segundo as constatacGes acima arroladas, aprova-se a hipotese em (1), o
qual sustenta que as relacdes publicas adoptam estratégias de comunicacdo exequiveis
para lidar com os seus colaboradores e o Publico, é Valida. Portanto, os indicadores
demostram que o0 processo de comunicacdo na Instituicdo € Optimo, os meios de
comunicacéo sao eficazes para se conhecer e informar sobre as actividades e programas,
as informac@es disponiveis nos meios de comunicacdo usados pela Instituicdo possuem
clareza.

Em relacdo a hipGtese em (2) todo o articulado ndo é valida, pois o publico e os
colaboradores internos estdo satisfeitos com as estratégias de comunicacdo delineadas
pelas relagdes publicas.

Com base nos indicadores, 0 processo de comunicacao na Instituicdo é éptimo, os meios
de comunicacgéo utilizados pela Instituicdo séo eficazes para se conhecer e informar
sobre as actividades e programas. A instituicdo preserva boa imagem, a qualidade de

comunicagdo é muito boa e a avaliacdo da Instituicdo a nivel externo respectivamente.
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APENDICE — Questionério

7%
RPN

UNIVERSIDADE

O presente Questionario € destir £3 U arD oy da Mozal com vista a colecta de

MONDLANE

dados para elaboracdo do Trabalho de Investigacéo aplicada, subordinado ao tema
“O Papel das RelagBes Publicas na Definicdo e funcdo Estratégia da
comunicacdo organizacional: Caso de estudo Mozal (2016-2019)”, cuja
finalidade vista a obtencdo do grau Académico de Licenciatura. O questionario é
de caracter individual e multiplo. Portanto, garante-se a confidencialidade das

declaragfes dos inqueridos.

1.Dados Pessoais

1.1.Sexo0

a)Masculino ___ b)Feminino
1.2.Habilitacoes literarias

a)Técnico Profissional b) Ensino Secundario Geral c)Licenciatura

d)Mestrado e) Doutoramento

1.3.Indigue o sector em se encontra inserido

1.4.Indigue o cargo que desempenha na Instituicao

1.5. Qual é o seu tempo de servigo na Instituicdo ?
a) Anos b) Meses

2. Opinides sobre o Papel das Relagdes Publicas na Definicdo da Estratégia de

comunicagao.
2.1.Diga se tem alguma noc¢édo do que seja sobre Relagdes Publicas.

a)Sim___ b)Né&o

2.2.Acha que deve ser melhorado o processo de comunicacgdo na tua Instituicacéo?
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a)Sim___ b)Nao

Porqué?

2.3.Existem barreiras na definicdo de estratégias de comunicacgdo na tua Instituicdo?
a)Sim___ b)Ndo

2.4.No planeamento estratégico da Comunica¢do na sua Institui¢éo

a) Todos participam em conjunto. (__ )

b) E uma equipe que faz? (__) Quantos elementos ? B) Quais os cargos que

ocupam?

¢) E s6 uma pessoa. A) Que cargo?

d) N&do temos planejamento estratégico (__ )

2.5.A0 nivel da Instituicdo, em que éarea deve ser melhorado o processo de

comunicacgédo?
a) Na area Admnistrativa b) Na area dos Recursos Humanos c)Logistica

d) Contabilidade/Financas ___ e) Marketing _ F)Vendas___ @) Insdudtria/Produacéo

Outra area? Qual

2.6.Sendo que a Instituicdo lida com o processo de Comunicag@o Organizacional, na tua

opiniao:

a) Faz s6 o planeamento (__ )

b) Faz o planeamento e execucédo (_ )
c) Faz s6 aexecucdo (__ )

2.7. Na tua Instituacdo possui um Departamento de Comunicacdo e Imagem?

53



a)Sim___ b)Ndo

3.Descricdo do nivel de satisfacdo do publico e os colaboradores internos com

relacao ao processo de comunicagao.

3.1.Através de que meios vocé obtém informacdes das actividades da sua Institui¢do?

a) Reunibes (__ ) b) Convocatorias e circulares (__) «c¢) Telefone (__) d) Revista
Institucional (__ ) e) E-mail Institucional (___) f) Web Site (__ ).

3.2. Como classifica o processo de comunicagéo na tua Instituicao ?

a) Ruim (__) b) Regular (__)c)Bom (__)d) Otimo (__)

3.3. Com que frequéncia vocé utiliza os meios de comunicacdo mencionados na alinea

anterior?

a) Sempre (__) b) Frequentemente (__) c¢) As Vezes (__) d) Raramente (__) e)
Nunca (__).

3.4.0s meios de comunicacdo utilizados pela tua Instituicdo sdo eficazes para se,

conhecer e informar sobre as suas actividades e programas?
a)Sim(__) b)Nao(_ )

3.5 Como avalias o0 conteldo e a apresentacdo das informacOes disponiveis nesses

meios?

a) Claras (__ ) b) Bem apresentadas (__ ) ¢) Confusas (__ )

d) A informacédo é mal apresentada (___) e) Nunca tem informacao necessaria (___)
3.6. Na sua opinido, a qualidade de comunicacdo na tua Instituicao é:

a) Muito Boa (__)b)Boa(___)c)Razoavel (__)d)Ma(__)e)Péssima(__ ).
3.7. Como avalias a imagem da organizacao?

a) Muito Boa (___)b)Boa(__ ) c)Razoavel (__)d).Ma(_ )e)Péssima(__ )
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3.8. Como percebes a avaliagdo da instituicdo a nivel externo (pessoas individuais;

instituicdes publicas e privadas; organizagdes internacionais)?
a) MuitoBoa (__)b)Boa(___)c)Razoavel (__)d).Ma(__)e)Péssima(_ )
3.9. Quiais os aspectos que precisam ser melhoradas?

a) Atendimento (__ ) b) Divulgacédo das Informacgfes (__ ) c¢) Meios de Comunicagéo

(__) d) Relacionamento Interpessoal (__) e) Melhorar a sua performance
(desempenho) (__ ).

4. Opinides sobre o papel das Relacdes Publicas na Definicdo da Estratégia de

comunicacao.

4.1.A sua Instituicdo consegue identificar os Publicos estratégicos para desenvolver

uma rede de relacionamentos.
a)Sim(__) b) Ndo (__)

4.2. A Instituicdo tem conhecimento das caracteristicas do publico, as suas crencas, as
suas atitudes, suas preocupac0es e seu estilo de vida.

a)Discordo Plenamente_ b)Discordo__ c¢)Dividido__  d)Concordo__e) Concordo

plenamente .

4.3. De forma a garantir uma comunicacdo de qualidade, sente que a tua Instituicao cria

valores a serem incorporados pelos funcionarios, clientes, fornecedores e acionistas.

a)Discordo Plenamente_ b)Discordo__ c¢)Dividido__ d)Concordo__e) Concordo

plenamente .

4.4. A direcdo da empresa recebe orientacGes na formulacdo das politicas e estratégias

de comunicacéo organizacional para manter a marca da organizagéo

a)Discordo Plenamente_ b)Discordo__ c¢)Dividido__  d)Concordo__e) Concordo

plenamente __.
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4.5. Na tua Instituicdo tem havido a criacdo de canais de comunicacao, realizacdo de
pesquisas de opinido, auditorias sdo agOes que podem ser elaboradas para o

cumprimento da fun¢do administrativa

a)Discordo Plenamente_ b)Discordo__ c¢)Dividido__ d)Concordo__e) Concordo

plenamente .

4.6. Na sua Instituicdo tem sido implantado no seio dos colaboradores a necessidade de
compreenderem e participarem da comunicagdo e da adequada gestdo dos

relacionamentos a nivel interno e com o seu respectivo publico.

a)Discordo Plenamente_ b)Discordo__ c)Dividido__ d)Concordo__e) Concordo

plenamente .
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