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Resumo

A presente proposta de Dissertacdo tem como objetivo principal analisar trés canais
de Comunicacdo Interna da empresa do Grupo Probos: Revista Interna; Self-Service; Caixa
de Sugestdes; e avaliar se estes contribuem para a motivacao dos trabalhadores.

O estudo da populagéo envolveu 119 trabalhadores da empresa divididos por trés seccgdes:
Administrativos, Técnicos e Operarios que registaram as suas opinifes através de respostas
a um instrumento de medicdo, o questionario. O questionario estd dividido em quatro

seccdes: Dados Sociodemograficos, Revista Interna, Caixa de Sugestdes e Self-Service.

As opinides foram analisadas através do Excel da Microsoft e de uma escala de Likert
de cinco pontos com o software para tratamento de dados quantitativos — IBM SPSS (versédo
22).

Como conclusédo, no que diz respeito a Revista Interna os resultados apontam que
nem todos os colaboradores inquiridos da empresa em estudo, consideram este canal
comunicacional interno motivador para o seu desempenho profissional, mas valorizam a
divulgacdo dos meritos e das novidades por seu intermédio. Relativamente aos canais Self-
Service e Caixa de Sugestdes, conclui-se que estes séo ambos contributos para a motivagao

dos trabalhadores.

Palavras-Chave: Comunicagdo Interna; Motivacdo; Revista; Self-Service; Caixa de

Sugestbes; Empresa;



Abstract

The population research concerned 119 employees, from three distinct sections from
the company: administers, technicians and factory workers, whom each have contributed
with their own opinions through a survey. The survey is divided in four main sections:

sociodemographic data, internal newsletter, suggestions’ box and Self-Service.

The registered opinions were analyzed through Microsoft’s software Excel and a five
point Likert’s scale, through a software for management of quantitative data — IBM SPSS

(version 22).

About the internal newsletter channel, the obtained results show that the majority of
the inquired employees doesn’t find this channel in particular a measurable motivator for
their own professional performance, but they value the divulgation of merit and news that

this channel provides.

On the other hand, it was possible to conclude that the inquired employees find that
the other two channels, the Self-Service and suggestions’ box, both make positive

contributions in their personal professional motivations.

Keywords: Internal communication, Motivation, Self-Service, Newsletter, Suggestions’

box, Company.
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CAPITULOI

Introducéo

1.1 Introducéo

A presente dissertacdo foi realizada no ambito do Mestrado de Assessoria de
Administragéo do Instituto Superior de Contabilidade e Administragdo do Porto, pertencente
ao Instituto Politécnico do Porto.

Este primeiro capitulo tem como fulcral objetivo contextualizar a investigacédo
efetuada na presente tese. O capitulo comega com a seccdo dedicada ao enquadramento do
tema desta dissertagdo, a Comunicacdo Interna e a motivacdo, seguindo-se um breve
enguadramento a metodologia utilizada, os seus objetivos de estudo, os dados quantitativos
e os resultados obtidos, e por fim, sera apresentada a estrutura geral desta Dissertacéo.

De realcar ainda que esta Dissertacdo estd redigida consoante o novo acordo
ortografico.

1.2. Enquadramento

A Comunicacdo Interna hoje em dia é determinada por um vasto conjunto de a¢des
que determinam a estrutura de uma organizacdo com o objetivo de informar, mobilizar e
manter uma coesdo interna em redor de valores que sdo necessarios serem partilhados e
reconhecidos pela sociedade.

A Comunicacdo Interna reforca a eficicia organizacional, uma vez que contribui para
relagOes internas positivas, permitindo a comunicacéo entre administradores e trabalhadores,
Welch (2012). Para construir uma comunicacdo eficiente é preciso ter uma cultura
democratica e aberta com a finalidade de promover a interagdo dos trabalhadores, a
motivacdo das pessoas no ambiente de trabalho e o fortalecimento da imagem da empresa
(Lima, 2012).

(Santos, 2012) afirma que quando a comunicacdo é efetivamente transmitida de
maneira clara, contribui desde logo para a minimizacao das incertezas entre todos que estao

envolvidos internamente na organizacao



Se a Comunicacdo Interna ndo for bem transmitida aos seus trabalhados e se os
mesmos ndo comunicarem de forma adequada, ndo sera possivel potencializar a forca
humana da Empresa (Alberto Ruggiero, 2002).

O conceito de clima organizacional traduz a influéncia sobre a motivacdo dos

trabalhadores que influéncia os seus comportamentos. A motivacdo é uma ferramenta

poderosa para qualificar aimagem de uma determinada Organizacédo (Chiavenato, 2005).

1.3. Objetivos de Estudo

O objetivo deste trabalho € analisar e avaliar trés canais de Comunicacgéo Interna
existentes na Empresa Probos e se esses sdo promotores da motivacdo dos seus
colaboradores.

Para esse efeito, primeiramente serd necessario avaliar o conceito de Comunicacao
Interna e se essa pode ou nao ter um papel fulcral na motivagdo. Tendo em conta, 0 conceito
de Comunicacéo Interna pretendeu-se avaliar trés de varios canais de comunicacgéo fulcrais
para os colaboradores, nomeadamente:

1.1. Avaliar a Revista Interna “ Fitas & Orlas”;

1.2. Avaliar o Self-Service;

1.3. Avaliar a Caixa de Sugestdes”;

Serd também fundamental que se entenda o que é a motivagdo e o0 qudo importante
esta € no seio organizacional. Posteriormente, assimilando estes pontos, serdo mencionados
os resultados obtidos e tentar-se-a perceber qual a conclusdo do objetivo de trabalho

mencionado anteriormente.

1.4. Limitacg0es do estudo

O presente estudo tem algumas limitagdes, nomeadamente: (a) quanto ao nimero de
colaboradores envolvidos dado que se restringe apenas aos setores dos Administrativos,

Técnicos e Operarios, por determinacao da empresa; (b) quanto ao nimero de colaboradores



inquiridos, o que nos impede de fazer generaliza¢@es; (c) no que se refere a instrumentacéo

utilizada, visto ndo ter sido possivel realizar entrevistas como gostariamos.

1.5. Estrutura Geral da Dissertagao

Esta dissertagdo contém cinco capitulos.

No capitulo | é apresentada a contextualizacdo e apresentacdo dos objetivos da
investigacao elaborada.

No capitulo Il é feita a revisdo bibliogréafica relacionada com o assunto da
investigagdo em causa.

No capitulo Il sdo explicados detalhadamente os processos de Metodologia
caracterizando-se a amostra dos intervenientes no processo quantitativo, especificacdo dos
instrumentos e os métodos de recolha como o tratamento de dados que foram utilizados.

No capitulo 1V s&o analisados e demonstrados os resultados da aplicacdo do software
aos dados quantitativos obtidos dos trabalhadores da empresa, quer com Administrativos,
Técnicos, quer com Operarios, fazendo-se uma anélise e discussao dos mesmos.

Por ultimo, no capitulo V sdo retiradas as conclusdes acerca dos objetivos propostos

e feitas consideragdes sobre possiveis desenvolvimentos futuros.



CAPITULOII

Revisdo da Literatura

2.1. Introducéo

Neste capitulo efetuar-se-4 uma sintese da revisdo da literatura que compde o
trabalho desenvolvido. O capitulo serd dividido por quatro secgdes. Na primeira sec¢éo
analisaremos o conceito de comunicacdo, os tipos de Comunicacédo Interna e o papel que a
mesma tem dentro das organizacdes. Na segunda seccdo abordaremos o conceito de
motivacdao (fazendo referéncia ao ciclo motivacional) presente nos individuos e no seio do
ambiente de trabalho. No terceiro capitulo, visto que o trabalho desenvolvido baseia-se num
estudo de caso, iremos abordar a contextualizacdo da Empresa estudada. Na quarta seccgéo,
abordar-se-a os trés canais de comunicacgéo presentes no estudo: Revista Interna, Self-Service

e Caixa de Sugestdes.

2.2. Conceito de Comunicacgéo

A Comunicacéo é a processo de transmissao de informagfes e compreensdo comum
de uma pessoa para outra. (Keyton, 2011). A palavra comunicacdo € derivado do latim, da
palavra communis, que significa comum. A figura 1 posteriormente apresentada reflete a

definicdo e identifica os elementos importantes do processo comunicacional (Cheney, 2011).

Encode Medium Decode
Sender Message Receiver
Decode Encode

MNoise
-~

A

Feedback =

llustracdo 1 - O Processo Comunicacional.
Fonte: Luneburg (s.d.)



Dois elementos essenciais em cada troca comunicacional sdo o0 emissor e o recetor.
O emissor inicia 0 processo comunicacional, ou seja, este tem uma necessidade de transmitir
alguma coisa para 0s outros. Por sua vez, o recetor é o individuo que recebe a mensagem
que € enviada e a interpreta selecionando palavras, simbolos, gestos.

A mensagem recebida é o resultado da interpretacdo/codificacdo que assume a forma
de uma linguagem verbal, ndo-verbal ou escrita. Esta mensagem é enviada atraves de um
meio ou canal que é o portador da comunicacdo. O meio/ canal envolvente pode ser uma
conversa pessoal, por telefone, por via e-mail ou algo escrito. Para ndo haver implicagdes na
codificacdo da mensagem nao pode haver ruido (interrupcdes, emocdes, atitudes, etc), ou
seja, este é responsavel pela distorcdo da mensagem, percecdes diferentes da mensagem,
barreiras linguisticas. Por ultimo, ocorre um feedback quando o recetor responde a
mensagem do emissor e retorna a mensagem para 0 emissor.

Os elementos no processo comunicativo determinam a qualidade comunicacional.
Um pequeno problema em qualquer um dos elementos pode reduzir a eficacia

comunicacional (Keyton, 2011).

“A ma comunicagdo traz desgastes nas relagoes, agressoes verbais, perda de tempo com retrabalho,
mal entendidos, suscetibilidades afetadas, perda de motivacao e stresse. Liderar é comunicar, para
atingir os objetivos da empresa” (Martiniano, 2007, p.156 in Keyton, 2011).

2.3. A Comunicacao Interna

A Comunicagéo Interna pode definir-se como sendo o processo comunicativo pela
qual se cria, desenvolve e evolui uma Entidade Organizacional utilizando-se simples a¢des
que tém como objetivo: informar ao publico interno, criar relagdes verticais em dois sentidos,
nomeadamente no sentido ascendente e no sentido descendente, assim como, criar relagdes
horizontais no interior da entidade com o objetivo de facilitar ndo s6 a producéo, a circulacdo
e gestdo da informacdo, mas também estabelecer relacdo e interacdo entre os colegas de
trabalho (Argentini, 2006, p. 160):



“A Comunicacdo Interna é um esforco colaborativo entre os departamentos de comunicagao
empresarial e os Recursos Humanos. Esse tipo de comunicacao requer a especializacéo de
profissionais experientes em sintonia com a alta geréncia e 0 processo de estratégia

empresarial.

As pessoas sdo 0s principais ativos da organizacdo, ou seja, incluem e partilham
conhecimentos e inter-relagfes. Algumas empresas consideram as ideias criativas ativas das
pessoas para poderem processa-los a produzir o valor. A Comunicagdo Interna é

precisamente o ndcleo pelo qual o negécio pode criar esse valor (Quirke, 2000).

2.4. Tipos de Comunicacao Interna

Cada organizacdo deveria escolher a Comunicagdo Interna mais apropriada para
fazer a sua existéncia funcionar. Existem quatro tipos de Comunicagdo Internal no qual as

empresas se baseiam:

= Comunica¢do Ascendente: O objetivo desta Comunicacdo é fazer com que as
informacdes gerais sobre todos os trabalhadores da Empresa cheguem aos
responsaveis no sentido mais amplo, ou seja, dar a conhecer acontecimentos
ocorridos nos meios hierarquicos inferiores até ao nivel superior. As fungfes passam
por proporcionar aos diretores o feedback imprescindivel sobre todos os problemas
e assuntos atuais da Organizagdo, assim como proporcionar uma fonte primaria de
retorno de informativo para a chefia maxima que permitira determinar a efetividade
da Comunicacdo Descente. No entanto, pretende-se, com isso, avaliar as opinides
permitindo aos trabalhadores de hierarquia inferior, poderem compartilhar
informacdes fulcrais, sempre na vigia dos seus superiores, estimulando a participacdo

e compromisso de todos.

! (https:/istudent.dei.uc.pt/~jaimemc/introducao.htm)



= Comunicagdo Descendente: este € um tipo de Comunicacdo em que a informacao é
transmitida desde a administracdo, ou 6rgdo de topo até aos membros mais baixos da
organizacéo, seguindo sempre uma linha de hierarquia. As suas fun¢des passam por
enviar ordens ao longo dessa mesma hierarquia, por proporcionar aos membros
inferiores, informac@es relacionadas com os trabalhos elaborado e a processa-los,
bem como facilitar as relacBes entre si, veiculando aos trabalhadores o
reconhecimento dos objetivos da Empresa. Os problemas que se encontram na
Comunicacdo descendente relacionam-se com algumas Organizagbes que
sobrecarregam os canais de Comunicacdo descendentes com mensagens, resultando

num processo que pode confundir os Administrativos, os Operarios, etc.

= Comunicacdo Horizontal: Este tipo de Comunicacao realiza-se entre os individuos
de hierarquia igualitaria dentro do seio organizacional. As principais funcdes deste
tipo de comunicacdo sd@o aquelas que facilitam as coordenacdes de tarefas,
permitindo aos membros da organizacao o estabelecimento de relagfes interpessoais
efetivas, através do desenvolvimento de acordos, proporcionando a um trabalhador

de hierarquia mediana compartilhar informac@es essenciais da entidade.

= Comunicacdo Diagonal ou Transversal: Na comunicacgéo diagonal, a informacéo
flui entre um gestor funcional e os empregados de outros grupos de trabalhos. Por
exemplo, um diretor financeiro que necessita de dados acerca dos clientes pode
solicitar telefonicamente as informacGes diretamente a diretor desse departamento.
O seu objetivo é facilitar o fluxo de comunicacdo entre varios especialistas funcionais

em diferentes niveis de gestédo.

Na otica de Kunsch (1986), ha ainda uma rede de ligagbes entre os membros da
organizacdo mesmo que ndo seja estabelecida pela chefia. Ainda segundo 0 mesmo autor

“O sistema formal de comunicacgéao de toda a organizacao é suplementado, no decorrer de



pouco tempo, por uma rede informal de comunicagdes, igualmente importantes, que se
baseiam nas relagdes sociais intra-organizativas.” (idem, p. 32-33).

A Comunicagdo Interna tem sido constantemente identificada como uma area essencial
da prética comunicacional, atingindo um papel cada vez mais importante (Zerfass, Tench,
Verhoeven, Vercic & Moreno, 2010).

Segundo Robbin (2002) este tipo de comunicacdo flui dentro da organizacdo de
acordo com duas grandes redes: a rede da Comunicagdo Formal e a rede da Comunicacéo
Informal. A primeira segue a hierarquia da empresa, ou seja, retrata a cadeia de autoridade
e baseia-se na rede formal vertical. Por sua vez, a comunicacdo informal flui em qualquer
direcdo, passando, muitas vezes, por cima dos niveis de autoridade. Este tipo de
Comunicacdo € caracterizada pelos canais descendentes. Esta € entendida como
comunicagéo entre os diretores e os elementos subordinados com o intuito de promover o
sentido de pertenca a organizacdo, para desenvolver o sentimento de ambiente dindmico e
0s seus objetivos (Welch, 2012).

Promover uma comunicacdo aberta e concisa € um fator fundamental para um bom
reconhecimento no desenvolvimento de um bom compromisso dos trabalhadores para com
a empresa (Bakker, Albrecht & Leiter. S., 2011). O compromisso dos colaboradores € entéo
expresso por uma boa performance tanto fisica como mental e emocional no seu trabalho,
possibilitando que as organizagdes se inovem (Kahn, 1990).

A pratica organizacional da Comunicacéo Interna requer contribuicdo tanto pratica e
tedrica para criar uma comunicagdo apropriada e percetivel aos trabalhadores. Entre outras
questbes, o ponto de vista dos trabalhadores e as suas preferéncias devem ser considerados
para uma conversacédo interna mediada. Para Hargie e Tourish (2009, p. 419) a Comunicagao
Interna € cada vez mais reconhecida como uma variavel fundamental na determinacao do
sucesso empresarial, sendo considerada como uma questéo vital.

No que toca as mensagens transmitidas dentro de uma organizacgdo, segundo
Marchiori (2010), para que as mesmas tenham credibilidade e cumpram todos os seus
objetivos, a linguagem deve estar em consonancia com as particularidades de cada segmento
do publico interno, sendo dirigida a cada um deles.

Todavia, é importante compreender que todo o individuo dentro de uma organizagao
é responsavel por conhecer os meios de informagdo corretos para conseguir uma boa
comunicacdo. Caso esta comunicacdo seja fraca, havera problemas de entendimento da

mensagem (Gessi, 2009).



2.5. A Comunicacédo Interna e o seu contributo para o dialogo

Existe na Comunicacao Interna um aspeto onde a mediacéo é dada pela geracdo, pelo
compartilhamento e trocas de ideias, ou saberes, entre os trabalhadores de uma organizagéo
integrados ambientes dentro desta.

E na Comunicacéo Interna que se comporta uma base visivel para o alinhamento da
imagem de uma organizagao e o discurso simultaneamente, garantindo a construgéo de uma
imagem organizativa credivel. E neste seguimento que a Comunicagao Interna concilia os
seus interesses organizacionais com o feedback recebido pelo exterior, de forma a melhorar
objetivos, integrando certas ideias que podem ser significativas e satisfatdrias para o publico
externo e para a empresa.

No entanto, muitas das vezes as informacdes passadas dos trabalhadores para os
seus hierarquicos superiores podem advir de fontes externas, nomeadamente dos
relacionamentos de rede externas ou até mesmo da imprensa. Neste ponto, as vezes a
inseguranca ou medo sdo os principais fatores que desencadeiam distor¢des na
comunicacdo que podem eventualmente vir a censurar a Comunicagao Interna.

A Comunicacao Interna sé serd efetiva quando o pablico interno se sentir
reconhecido pela organizagao (Marchiori 2006, p.24). Segundo (Marchiori,2006) as
organizagOes devem preocupar-se cada vez mais com o tratamento e qualidade da
informagc&o e com a abertura ao didlogo com todos os grupos de interesses. E essencial
selecionar informacdes que estejam enquadradas no contexto empresarial e que tenham
sentido para o publico interno, produzindo no final uma comunica¢do com um foco e
objetivo.

Vanc e White (2010) defendem que a informacdo em demasia serd posteriormente
ignorada, ou seja, melhorar a abordagem da informacéo reside muito nas expetativas dos
trabalhadores onde os mesmos tendem a voltar-se para uma avaliagdo dos canais de
comunicacdo da organizacdo. Além do mais, a Comunicacdo Interna divulga principios
basicos, fundamentais de aprendizagem para todos os trabalhadores sobre a misséo, valores,
ViSa0 e 0s objetivos de uma organizacao.

Para Rhodia cit in Kunsch (2003, p. 154) a Comunicacdo Interna é uma ferramenta
essencial de estratégia para a compatibilizag&o dos interesses dos trabalhadores e da empresa

em si, através do estimulo ao didlogo, a troca de informacdes e a participacdo em todos 0s



niveis. E necessario saber comunicar com o exterior mas antes disso, € essencial saber
comunicar eficazmente para o publico interno na organizacao, afirma Sa (2008). Para este
autor (pag. 24) é fundamental que haja um dialogo aberto entre os subordinantes e
subordinados. Se a Comunicagdo Interna for eficaz, a comunicacdo externa ndo tera
consequéncias negativas.

Por sua vez, para Kunsch (2003, p. 159) “ a Comunicacdo Interna reside na
possibilidade e importancia que oferece da estimulacéo do dialogo e da troca de informacéo
entre o subordinante e o subordinado na perspetiva de obter o cumprimento da missédo de
qualquer organizacao”.

Todavia, Argenti, (2006, p.169) defende que “um programa de Comunicacao Interna,
abrange o desenvolvimento de uma cultura corporativa como ter a atitude de motivar a
organizacdo para a mudanca. O mesmo afirma que o papel da Comunicacdo Interna é
contribuir com perspetivas de conhecimento e relacionamento entre as equipas de
colaboradores, demonstrando a organizagdo uma conduta de comportamento linear a

sociedade em que a mesma se insere.

2.6. As Tecnologias de Informacédo na Comunicacéo Interna

Algumas empresas adotam diversas Tecnologias de Informacdo (TI) para
operacionalizar a Comunicagdo Interna na organizagéo.

Larkin (2005) ndo concorda com as vantagens das tecnologias de informacé&o. Para
este autor, as tecnologias sdo formas de distragdo e ndo formas de comunicagédo, nao tém uso
efetivo. Para Larkin, a melhor comunicacdo € a informal, aguela que as pessoas efetuam
pessoalmente umas com as outras, onde os colaboradores gostam de conversar.

Numa pesquisa realizada por Sttaford, Vanc e White (2010) depararam-se com o que
pode ser traduzido como o paradoxo de email, ou seja, quando todos os trabalhadores da
empresa foram questionados de que forma gostariam de receber as informacdes relevantes
da organizacdo, quase todos eles responderam que por via eletronica, no entanto, o paradoxo
observou-se quando muitos entrevistados indicaram as interagdes face a face como as
preferidas para a recolha de informacgGes. A contradi¢éo ficou registada em questdes abertas,
e até houve um inquirido que admitiu a existéncia diversa de veiculos comunicacionais
internos na sua organizacdo, mas considerou as reunides como fulcral meio para a discussao

de assuntos relevantes e para tomadas de decisdes.
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Os dados posteriormente validaram o argumento de que a Comunicagdo Interna
moderna, requer praticas conservadoras, evidenciando a oralidade uma estratégia intrinseca
do sucesso da gestdo de pessoas, onde a base esta no relacionamento entre as pessoas € a
organizacdo. As outras formas de comunicacdo presentes diariamente na administracéo,
como € o caso dos meios eletronicos e das redes sociais que servem apenas como ferramentas
com reduzido grau estratégico para a comunicacao.

O alcance do estudo de Sttaford, Vanc e White (2010) atingiu a hierarquia do nivel
estratégico, tendo realizado entrevistas a gerentes que acreditavam bastante no acesso as
informac0es publicadas no site e portais corporativos, no entanto, concluiram que o site é
uma tecnologia para extrair informac@es e ndo um impulso que se da através da tecnologia.

N&o somos da opinido que os meios tecnoldgicos nao sdo um “pogo” de informagao
essencial numa empresa. E evidente que uma conversa fluida pessoalmente pode tornar-se
mais vantajosa para o sucesso profissional e organizacional no caso da discussdo entre
fatores e metas que sejam decisivas para o futuro da organizacdo. No entanto, os meios de
comunica¢do na nossa Otica, vieram trazer grandes beneficios para qualquer organizagéo.
Vejamos, uma empresa com milhares de trabalhadores ndo pode nem deve estar parada para
que cada colaborador va falar com a chefia para saber o que tem de elaborar naquele dia ou
ndo. A empresa precisa de produzir e as tecnologias sdo uma mais-valia para alertar/anotar
algo que precisa de ser feito. Uma simples nota, um aviso por parte da chefia vai permitir
que o colaborador quando chegar ao seu posto de trabalho conheca o que tem de fazer
consoante as ordens estabelecidas pela Diregdo.

No entanto, o trabalhador também poderad escrever alguma nota para o superior
hierarquico e trocarem informagdes via eletrénica ou por uma simples rede interna a que
poderemos chamar de “Self-Service” cada vez mais comum numa organizacdo. As pessoas
limitam-se a pensar que as novas tecnologias se baseiam apenas em sites, redes sociais e ndo
entendem bem o conceito que essas tém no dia-a-dia de um trabalhador. Existem empresas
que tém receio dessa utilizagdo online enquanto os trabalhadores executam o seu trabalho
pois a solucdo pode passar por excluir a hipotese de os trabalhadores poderem consultar a
internet no local e na hora do seu trabalho. Um simples aparelho comunicativo, como € o
caso do Self-Service (sem acesso a internet) pode constituir um fator de sucesso para o
profissionalismo e produtividade do trabalhador e para a empresa em si. Portanto, conclui-
se que 0s meios tecnoldgicos sdo essenciais numa organizacdo, ndo apenas para trabalho

intrinseco mas também para a promover a imagem, a missao e o0s valores de determinada
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Empresa exteriormente para o publico que tenha curiosidade em saber mais detalhes sobre a

mesma.

2.7. A Comunicagao Interna e a sua importancia nas Organizagoes

Uma organizacdo precisa de ter uma equipa de trabalhadores bem informados e
motivados. Se ndo houver uma adequada comunicagdo ndo serd possivel potencializar a
for¢a humana da empresa (Alberto Ruggiero, 2002).

Segundo Ruggiero (2002), considera que por meio da Comunicagdo Interna, torna-
se possivel estabelecer canais que possibilitam a agilidade e transparéncia do relacionamento
da direcéo da organizagdo com o seu publico interno. Compreender a relevancia do processo
comunicacional para que este flua com eficacia de forma a atingir os objetivos pretendidos,
é um desafio para as organizagoes.

Nesta perspetiva, entender a importancia da Comunicacdo Interna em todos 0s meios
de hierarquia, como um instrumento da administracéo estratégica é um fator fulcral para se
atingir a eficacia organizacional. A comunicacgdo clara sO e estabelecida em clima de
veracidade e autenticidade, caso contrario, havera a “anti comunicaco”. E necessario fazer
com que o conteudo seja efetivamente aprendido para que as pessoas estejam em condi¢des
de usar o que é informado. Quanto mais os colaboradores se sentirem envolvidos no processo
organizacional, mais capazes estardo para 0 desenvolvimento da sua capacidade
comunicativa interpessoal (fator necessario para o bom desenvolvimento da empresa).

Segundo Matos (2005), a falta de conversacéo, a troca de ideias, opinides entre outros
é sem duvida o grande problema que prejudica o funcionamento das Organizacgdes e Paises.
A comunicacdo corporativa € um processo ligado a cultura empresarial, ou seja, aos
comportamentos das suas liderangas, as crengas dos seus colaborados e aos valores
organizacionais.

Para este autor, as comunicaces administrativas encontram elementos
imprescindiveis, nomeadamente: 0 comunicador, a mensagem e o destinatario. O processo
de comunicacdo envolve no minimo duas pessoas ou grupos: remetente (fonte) e o destino
(recebedor) ou seja, 0 que envia a documentacao e o que recebe. O contetdo da comunicagao
passa pela compreensdo por parte de quem recebe. A comunicagdo s6 ocorre quando o
destinatario recebe e interpreta a mensagem. Se a mensagem nao chega ao destino, a

comunica¢do nao acontece.
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2.8. Os principais objetivos da Comunicacéo Interna

E essencial que haja uma boa Comunicacdo Interna em qualquer organizacio,
possibilitando uma maior interacdo entre a mesma e os colaboradores. Nesse caso sdo

necessarios determinados objetivos que a organizagdo deve cumprir:?

e Tornar informados e integrados todos os colaboradores da organizacao;

e Possibilitar aos colaboradores de uma organizacdo o conhecimento das alteracfes
sucedidas no ambiente/seio de trabalho;

e Tornar determinante a presenca dos colaboradores de uma Organizagdo no processo
dos negdcios.

e Facilitar a comunicagdo organizacional, deixando-a clara e objetiva para o publico

interno.

2.9. O Papel da Comunicacao Interna nas Organizacdes

Segundo Pinto (2009) a Comunicacdo Interna precisa de ser visualizada nos seus
conceitos estratégicos, desempenhando a fungdo de coordenacdo no processo de formular
mensagens que a empresa transmitird a todos os seus publicos internos. Este tipo de
comunicacdo também da importancia ao desenvolvimento de canais adaptados para diversos
publicos e para cada tipo de mensagem. Da também enfase ao desenvolvimento do feedback
sobre a efetividade da comunicacéo e constrdi posteriormente relagdes duradouras por meios
de processos de estruturagdo de didlogos.

Nesta perspetiva, a empresa precisa de estabelecer objetivos na Comunicacéo Interna
para alcancar os fins pretendidos a nivel de toda a organizacdo. De acordo com Pinto (2009)
para que a organizacdo tenha ou renove a sua marca imagem interna, é necessario que a
comunicacdo dentro da mesma seja bem planeada. Justifica este argumento com o publico
interno, pois é um dos publicos a serem atingidos pelo marketing empresarial e também

porqgue sdo colaboradores da empresa que irdo entrar em contacto com os publicos externos,

2 Fonte:(Pais de Melo; A Comunicacdo Interna e a sua importancia nas organizacées)
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conduzindo até estes a impressdao que possuem do seu proprio local de trabalho. Os
colaboradores internos tém um papel fulcral na formacdo da opinido publica sobre a
empresa, destaca o referido autor.

Todavia, Silva et al. (2009) investigaram a importancia da Comunicacao Interna para
0 bom desempenho da organizag&o realgando as fulcrais vantagens estratégicas de marketing
integrado no desenvolvimento para o sucesso empresarial. Este concluiu que a Comunicacao
Interna representa um fator competitivo, pois € o processo de troca de informacdes, ou seja,
isto reflete-se pela necessidade de fazer nascer em todos os trabalhadores um sentido de
pertenga organizacional.

Galasso et al. (2009) chamam a atencéo para a circulacdo das informacdes dentro da
organizacdo. No desenvolvimento de uma comunicacdo, apesar de haver preocupacdes
primordiais, deve-se ter um especial cuidado com o possivel encontro de “ruidos”
comunicativos. Galasso (2009) afirma que a comunicacdo deve ser clara, direta, adequada e
objetiva. Se assim ndo for vai causar algumas falhas comprometendo assim a produtividade
da empresa, tanto em varios departamentos como estendendo-se a toda a organizacdo. Se a
comunicacéo for ruidosa e inadequada, a empresa vai passar por uma perda de tempo para
reverter situaces criticas oriundas de boatos criados dentro de uma organizag&o.

Se ndo houver uma Comunicacdo Interna clara e rapida, os trabalhadores internos
ficardo insatisfeitos e desmotivados, fazendo uma publicidade negativa da empresa em si,
originando a perda de produtividade, tentando posteriormente descobrir se a informacoes foi
passada de um modo informal, bem como, procurar investigar se as informagdes transmitidas
sdo veridicas ou ndo.

Para haver uma maior produtividade e bom ambiente social no seio da organizacao é
necessaria uma boa Comunicacao Interna, reduzindo assim o esfor¢co e tempo dispensado

em conflitos oriundos da falha comunicacional.

2.10. A Importancia de uma Boa Marca Interna (Revista Resources)

Segundo Frutuoso (2015), coordenador executivo de Comunicacgéo Interna do Banco
Popular, por entre os inimeros fatores que contribuem para o sucesso de uma organizagéo,
estd a capacidade de possuir uma coerente estratégia de comunica¢do. Uma boa marca

interna incentiva, promove e reforca a cultura da empresa.
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Uma marca interna tornou-se o centro principal dentro das Empresas como
Universidades. A mesma consiste numa tentativa da empresa estabelecer a coeréncia com a
marca externa e alcancar compromissos com a marca entre os trabalhadores (Mahnert &
Torres, 2007). De acordo com Dichter (1985, p. 79) “ uma imagem pode ser manipulada por
meio de estilos de vida, do ambiente ou o ritmo particular de uma pessoa ou produto”. Dado
que os clientes entendem a cultura da organizacédo através de diferentes pontos de contacto
com os trabalhadores da mesma, a gestdo deve tentar reforcar os valores internos com a
intencdo de criar uma imagem externa positiva para os clientes (Macintosh & Doherty,
2007).

Por sua vez a marca externa para Petromilli & Berman (2007), ndo € mais vista como
uma “ferramenta de marketing” de logétipos e¢ slogans, isto €, um crescimento ativo
considerado t&o importante quanto as pessoas, equipamentos ou capital de uma organizagéo.
Quando se trata de valores externos, a maior parte da literatura estd preocupada com a
imagem de marca e a sua relacdo com a brand equity (valor adicional que se atribui a um
servico ou produto). A estratégia terd de assentar numa consistente cultura interna, vivida e
comunicada de forma clara e sincera pela gestdo de topo, conceito vulgarmente conhecido
por “Walk the Walk” (experiéncia numa determinada atividade).

A utilizagdo da marca externa da Empresa, sendo simultaneamente marca interna € a
situacdo mais comum, uma vez que as marcas holisticas globais destinadas aos varios
stakeholders permitem flexibilidade para segmentar a mensagem e simultaneamente, a
garantia de que todos os publicos recebem as mesmas “imagens de marca” mensagens —
chave. Precisamente esta empresa, 0 Banco Popular, criou uma marca interna especifica, ou
seja, teve como objetivo a implementacdo, a promogéo e a adesdo dos colaboradores a um
plano estratégico, a trés anos, que terminou no final do ano transato, devido a transformacéo
da cultura interna e/ou a transformacéo do core business da empresa.

No que toca a marca interna criada para a comunicagdo do plano, o Banco Popular,
refere a necessidade de implementar um racional que gerasse motivagao para que juntamente
com uma boa comunicacao, se promovesse 0 alinhamento de todos.

Na oOtica de Frutuoso (2015), uma boa estratégia comunicacional interna contribui
para uma boa marca interna, que por sua vez vai contribuir para a sua visibilidade e
consisténcia, como para atrair e reter os melhores talentos.

No entanto, podemos observar outra perspetiva sobre a importancia da Comunicacao
Interna. Segundo V. Virginia (2015), Diretor Geral da Merck Sharp and Dohme (MSD),

Portugal, a base da Comunicagdo Interna passa por uma clara e transparente comunicacao.
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A MSD vé na Comunicacdo Interna uma fulcral ferramenta com vista a obtencéo de 6timos
resultados junto dos colaboradores.

Por sua vez, Barreto (2015), Diretora de Recursos Humanos da (MSD, 2015)
Portugal, refere que cada vez mais os sucessos das empresas estdo dependentes do fator
humano e da contribuicdo individual e coletiva dos colaboradores assentes em alicerces
solidos, como é o caso da motivacdo. Segundo a mesma, ha que criar um clima de
cooperacéo e confianca e privilegiar formas de comunicacéo claras que sejam geradoras de
proximidade e que incentivem a participacdo de todos, realcando a riqueza da diversidade
de opinides.

Uma vez abordada alguma investigacao que fundamenta este estudo da Comunicacao
Interna, ter-se-4 de estudar uma outra variavel, a motivacio dos seus destinatarios. E isso

que se vai abordar no proximo subtitulo.
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2.11. Motivacéo

“Motivagdo é o que nos move do interesse pelo tédio”.
((ISLAM AND ISAMAIL)

Pode definir-se “Motiva¢ao” como a disposi¢ao de um individuo para realizar alguma
coisa que a0 mesmo tempo seria condicionada pela capacidade dessa agéo trazer a satisfacéo
de uma necessidade do individuo. Esta necessidade passaria por um aspeto fisico ou
psicoldgico que torna essa acdo atraente. Desta forma, as pessoas motivadas desempenham
melhor as suas tarefas do que as que estdo menos motivadas (Robbins, 2008).

Segundo Serrano (2000), para que haja uma acgdo ou reacao € necessario que exista
um estimulo ou necessidade que pode ser externo ou interno, dando a ideia de um ciclo
motivacional. Os individuos motivados mantém-se focados na realiza¢do da sua tarefa até
gue os objetivos sejam atingidos (Robbins, 2005).

No entanto, a motivacdo dos trabalhadores é algo mais complexo. Neste caso,
compete aos administrativos/gestores enfrentarem e lidarem com este assunto para obtengédo
do sucesso Organizacional. Analisar a motivacdo dos colaboradores, permite ao gestor
organizar e desenvolver recompensas que 0s possam motivar (Kim, 2006).

A motivacdo pode ser definida por ser de caracter intrinseco ou extrinseco. Um
individuo motivado intrinsecamente executa a sua atividade com prazer, satisfacdo
proporcionando-lhe um bem-estar. Se ocorrer o oposto, ou seja, a pessoa estar motivada
extrinsecamente ja realiza a sua atividade como um meio para atingir um fim (Deci, 1975,
citado por Wong-on-Wing, Guo & Lui, 2010).

Uma empresa com dificuldade em motivar os seus colaboradores, ndo consegue
executar de maneira eficaz o conhecimento que estes detém, ou seja, a organizagdo deve
procurar alternativas para que os seus trabalhadores estejam motivados. Os trabalhadores
motivados podem aumentar o valor a organizacdo e torna-la mais competitiva (Danish &
Usman, 2010).

Os trabalhadores sdo mais inovadores e produtivos quando se sentem motivados
pelos seus interesses e desafios no trabalho e ndo por pressdes externas ou incentivos como
recompensas monetarias além das pré-estabelecidas (Ankili & Palliam, 2012).

Caso ocorra 0 oposto, a Empresa tera dificuldade alcancar os objetivos pretendidos
(Zani et Al., 2011).
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Evidencia-se que a motivagdo € o resultado das forcas que agem sobre uma pessoa
levando-a a realizar ou agir com um determinado entusiasmo, como esta bem explicito no

esquema a seguir:

Necessidade Tensiio Vontade Comportamento de
ndo satisfeita busca

Reducéo da Necessidade

tensio satisfeita

(ROBBINS, 2008, p. 46)

lustragdo 2- Esquema do processo béasico do ciclo motivacional

Conforme observacéo da llustracéo 2, pode-se retirar a ideia de que uma necessidade
ndo satisfeita torna-se uma tensao para o individuo, o que estimula a sua vontade de agir.
Esta vontade baseia-se em objetivos especificos que, quando forem alcangados, terdo como
consequéncias a satisfacdo da necessidade e a reducéo da tenséo, segundo Robbins (2008).
Pode-se concluir que a vontade/motivacdo de um trabalhador é momentanea, ou pode
perdurar durante algum tempo no final deste precisando de novos desafios.

No entanto, aos olhos de Salgado (2005) ele define motivagdo como a inclinagéo de
um individuo em esforcar-se permanentemente em favor das metas empresariais/
/organizacionais, condicionando que tal esfor¢o se torne satisfatorio para uma necessidade
individual.

Para Maximiano (2006) a motivacdo deriva de uma interacdo entre motivos internos
da pessoa e externos causados por uma determinada situacdo como se pode deduzir do seu

esquema, apresentado na folha seguinte por dificuldades de espago.
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Os motivos internos passam por fatores que diferenciam as pessoas, ou seja, cada
pessoa valoriza certas tarefas e ndo outras, tendo determinados desejos e menosprezando
outros. Por sua vez, 0s motivos externos passam por estimulos e incentivos que as
organizagOes oferecem para satisfazer necessidades e despertar mais desejos, como se pode
verificar na 32 llustragdo. Os dois grupos de estimulos levam ao desejo de algo, a motivagdo

de ter alguma coisa ou chegar a algum fim. (Maximiano, 2006).

Atitudes e valores

Necessidades
Aptiddes ¢ habilidades x

Motivos internos
MOTIVACAQO

Motivos externos /
Recompensas %

Ambiente de trabalho

Natureza do trabalho

(MAXIMIANO, 2006, p. 147)

llustragdo 3- Esquema da interagcdo dos motivos internos e externos que geram motivagao

A motivacao é um grupo de razdes, que levam uma pessoa a agir de uma determinada
forma, no entanto, se essa pessoa for forcada, a mesma ira realizar a tarefa porque esta a ser
pressionada. Se a mesma a realizar de livre e espontanea vontade, fara as coisas certas na
realizacdo do trabalho, pois significa algo para a mesma (Oliveira, 2006).

A motivacdo tem vindo a ser alvo de varias discussdes por parte de autores e
investigadores. Para Nakamura et al, (2008, p.1) nas organizacfes, o objetivo principal é
produzir e vender com lucro, logo por parte dos seus homens na sua profissao.
Estes estudos apresentados até aqui remetem-nos para o estudo das necessidades, numa fase

anterior & motivacao.

19



2.12. Motivacédo nas Organizactes

Segundo Fiorelli (2004, p. 118) a motivacdo é uma energia que nos empurra na
direcdo de alguma coisa que nasce das nossas necessidades intrinsecas. Quando essa vontade
desperta, os individuos tornam-se mais produtivos, agindo com maior satisfacdo. Um dos
objetivos das OrganizagOes por parte dos administradores passam sobretudo pelo cuidado
em originar, preservar e direcionar a motivagao.

Por sua vez, Fiorelli (2004) considera que a motivagéo origina-se em alguns casos de
homeostase do corpo humano, destinados a regular o equilibrio do meio interno. A
motivacdo encontra-se ligada a sobrevivéncia da espécie. Existem algumas teorias classicas
que vamos abordar ja a seguir que tentam explicar ou mostrar como € que a motivagao surge

entre elas.

a. Teorias Motivacionais: Hierarquia das Necessidades de Maslow

Segundo Robbins (2008), dentro de cada ser humano existe uma hierarquia de cinco
grupos de necessidades, como podemos observar na piramide de necessidades
posteriormente mencionada.

A Teoria da Hierarquia das necessidades de Maslow explicita que o ser humano
detém de uma hierarquia de cinco categorias necessarias, ordenadas da base para o topo,
nomeadamente: fisioldgicas, seguranca, sociais, estima e auto-realizacdo (Islam & Ismail,
2008; Ramalall, 2012; Robbins, 2005).

Necessidade

auto-realizagao
(desenvolvimento pessoal)
conquista)

llustracdo 4- Representacdo grafica da hierarquia das necessidades de Maslow
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Na piramide acima podemos constatar que existem cinco tipos de necessidades:

e Fisioldgicas: fazem parte as necessidades de sobrevivéncia do corpo na sua forma
mais instintiva como € o caso da fome, sede e do sono;

e Seguranca: fazem parte as necessidades de seguranca e protecao;

e Sociais: fazem parte os relacionamentos como € o caso do amor, amizade e 0
sentimento de pertenga a um grupo;

e Estima: Incluem-se fatores intrinsecos como a realizacdo da autoestima e do respeito,
como fatores externos, nomeadamente o status, o reconhecimento e a atengao;

e Auto-Realizagéo: Inclui-se o desejo de ser tudo o que se pode ser, nomeadamente, 0
crescimento, desenvolvimento e conquistas pessoais;

A medida que cada uma das necessidades é satisfeita, a necessidade superior torna-
se dominante. Assim, 0 movimento é em direcdo ao topo da piramide (Maslow apud Salgado,
2005).

Segundo Oliveira (2006), quando se satisfaz uma necessidade, a mesma deixa de ser
motivadora. Por exemplo, se uma pessoa acha que recebe um valor em dinheiro suficiente
pelo trabalho que realizou, o fator dinheiro ndo é mais motivador para leva-la a realizar a
tarefa.

As trés necessidades mais proximas da base da pirdmide sdo chamadas necessidades
de caréncia, ou seja, sdo as mais importantes para que o individuo se sinta seguro e saudavel
pois trabalha a sobrevivéncia e subsisténcia. Por seu lado, as duas necessidades que estdo
mais proximas do topo séo chamadas necessidades de crescimento, fulcrais para que haja o
desenvolvimento e realizacdo do homem (Salgado, 2005). Se em determinada situacéo dois
niveis nao estiverm satisfeitos, a necessidade que estiver mais abaixo na piramide prevalece
(Spector, 2006).
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2.13. Compreender a motivacao dos colaboradores — Estudo

O que se pretende abordar aqui € a motivacdo profissional dos colaboradores de uma
organizacdo. Oliveira, Dias, Martins, Valim (2011) referem que as Rela¢bes Humanas,
procuram explicar a satisfacdo dos colaboradores, dedicando-se as questfes pessoais e
afetivas, analisando de forma metddica os aspetos humanos dentro de uma organizag&o.

Apos vérios estudos realizados ao longo dos anos, ndo existe uma definicéo
consensual e absoluta sobre a motivacdo. Segundo Ferreira et al. (2001, pag.260) a
motivacdo compara-se a um resultado de interacdo entre o individuo e a situacdo em que ele
esta inserido o que vai permitir entender as origens individuais e situacionais na variacao
dos estados emocionais.

A motivacdo do colaborador descreve a satisfacdo intrinseca sobre a pré-disposicéo
para a realizacdo do trabalho. Satisfazer as necessidades e expetativas do colaborador no
local de trabalho séo fatores que motivam e desafiam os colaboradores.

Iniciativas sobre como motivar os colaboradores nem sempre sdo aplicadas em alguns
locais de trabalho pelo seu arduo papel. A comunica¢do motivacional raramente é
transparente, havendo muitas vezes uma mensagem escondida. Motivar os funcionarios
nesta perspetiva e ambiente de trabalho é dificil, no entanto, a maioria dos ambientes de
trabalho ndo s&o assim. Cada colaborador tem os seus problemas, porém, as chefias apreciam
que os colaboradores motivados tragam melhorias para a organizacéo.

Desta forma, vamos evidenciar alguns aspetos que podem ajudar no esforco de

motivar os trabalhadores®:

1- Cada pessoa é motivada. Qualquer motivacgdo gira em torno de trabalho: um hobby,
a familia, o lado espiritual da vida, os alimentos, ou seja, cada pessoa tem alguns

itens ou questdes sobre as quais ele ou ela se sente motivado a agir em sua vida.

2- Nao se pode motivar outra pessoa. Pode fornecer-se um ambiente de trabalho
propicio para que os trabalhadores se sintam motivados para questdes relacionadas
com o trabalho. Em alguns locais de trabalho, as politicas da empresa acabam por

desmotivar os colaboradores.

3 (http://humanresources.about.com/od/motivationrewardretention/a/motivating_employees.htm)
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Para se motivar os trabalhadores ndo € necessario investir muito custo em
determinados parametros. As acgdes e atividades realizadas no local de trabalho para
que haja um bom ambiente profissional ndo tém de passar necessariamente por

custos.

Muitas vezes o mérito reconhecido é compensado com valores monetarios, fazendo
parte do mix da motivagdo e reconhecimento. No entanto, o impacto que esta
motivagdo tem nos colaboradores é de curto prazo, porque ndo vai sobrepor-se ao
estado ou consequéncias de como os colaboradores se sentem tratados diariamente

no seu local de trabalho.

Maior parte do ambiente de trabalho que estimula a motivacdo nos colaboradores
envolve sempre um tempo de gestdo e compromissos, nomeadamente: interesses
genuinos, politicas e procedimentos orientados para o colaborador sdo apreciados e

valorizados pelos superiores.

A motivacdo permanece em locais de trabalho onde os colaboradores séo tratados
como seres humanos valorizados. A confianca, o respeito, as conversas civilizadas

promove a motivacdo dos colaboradores.

Os colaboradores de hierarquia superior que trabalham na direcdo de uma
organizacdo desempenham um papel fundamental na motivagao dos colaboradores,
isto €, se existe um mau chefe ou um gerente vai gerar deixando desempenha um

papel desmotivador nos colaboradores.

Os supervisores/superiores ndo devem nem podem pedir aos colaboradores como 0s
motivar. O que os supervisores podem fazer, é criar um ambiente agradavel no qual
os trabalhadores escolham a motivacgéo, ou seja, 0s supervisores ja sabem o que fazer,
0 que lhes motiva, o que devem fazer € aplicar esses conhecimentos para motivar 0s
colaboradores. Todavia, existem supervisores que ndo manifestam qualquer interesse

em motivar os trabalhadores focando-se apenas nos seus salarios e nada mais.
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9- A motivacdo de um colaborador torna-se num desafio constante. O que motiva um
colaborador ndo é a motivacdo do outro. A pesquisa indica que quando se trata 0s

colaboradores muito bem é um fator de motivagéo.

10- A motivacao dos funcionarios é um desafio constante. O que motiva um funcionario
ndo estd motivando para outro. A pesquisa indica que tratar muito bem os
funcionarios e torna-los felizes no meio profissional € um fator de motivacéo para o

sucesso de uma organizagao.

Mas a nossa pesquisa ndo se ficou por aqui. Para Neves (2001) a motivacao remete-
se para 0 desejo de se adotar altos niveis de esforco com o fim de se alcancar objetivos
organizacionais, evidenciando que os esforcos devem conduzir a satisfacdo de uma
necessidade individual.

De uma forma geral e de acordo com 0 mesmo autor, as diferentes teorias da motivagéo
podem ser agrupadas de acordo com alguns critérios. Aqueles que se baseiam no objeto de
motivacdo, designam-se por Teorias do Conteudo; ja os que estdo concentrados na
motivacdo propriamente dita, designam-se por Teorias do Processo. Por sua vez, 0s que
enfatizam o porqué da manutencdo dos comportamentos motivacionais designam-se por
Teorias do Resultado (Roseiro, (2009).

A motivacdo envolve um conjunto de componentes, sendo possivel encontrar
diferentes teorias sobre as mais diversas areas que constituem o processo motivacional.

Vejamos:

2.14. Teoria da Expectativa

Fiorelli (2004, p.129) sustenta que, nesta teoria, o individuo sente-se mais facilmente
motivado quando acredita na recompensa decorrente do esfor¢co. A probabilidade de sucesso
também se associa ao “valor” da recompensa, ou seja, a pessoa aposta mais quando percebe
que poderd ter a posteriori um ganho maior. Existe, portanto, uma combinacdo entre
percecdo das pessoas e dos contetdos relacionados com suas experiéncias intrinsecas. Esta
teoria possibilita ao individuo visualizar 0s seus objetivos para conseguir o “resultado”

dentro da organizacgéo, conquistando a possivel acédo efetiva dos profissionais.
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2.15. Teoria de Frederick Herzberg

Herzberg (cit Robbins, 2005) criou a teoria dos dois fatores para explicar as atitudes
comportamentais dos individuos em situacdes de trabalho. Esta teoria é conhecida como a
Teoria Motivacdo-Higiene. Segundo Herzberg, existem dois fatores que orientam o
comportamento dos individuos: os fatores Higiénicos, exteriores ou extrinsecos, e os fatores
motivacionais ou interiores. Os primeiros estéo relacionados com o ambiente que rodeia o
individuo, envolvendo as condic¢des fisicas de trabalho e evitando a insatisfacdo no trabalho.
Como define Maximiano (2000, p. 359):

”0 ambiente de trabalho produz satisfacdo com o proprio ambiente,
nomeadamente: os beneficios sociais, salarios, chefia ou supervisao,
condigbes fisicas e ambientais de trabalho diretrizes e politicas
empresariais, o clima de relacionamento entre a empresa e funcionarios,

regulamentos internos entre outros”.

Os fatores Higiénicos, nas ideias de Teixeira (1998) e Rocha (2010), s6 afetam a
motivagdo quando esta se tornar ausente, mas ndo geram convenientemente a motivacgao dos
trabalhadores.

A motivacdo extrinseca passa por fatores externos que causam num colaborador o
sentido do cumprimento de uma tarefa de trabalho ou objetivo. Geralmente sdo evidenciados
por recompensas ou até puni¢des. A puni¢cdo motiva um colaborador no sentido que numa
proxima ira atuar de forma diferente de maneira a evitar de novo tal represalia, enquanto as
recompensas motivam o colaborador no sentido que ird atuar na realizacdo do trabalho de
forma satisfatdria com o intuito de posteriormente receber a recompensa que lhe tera sido
atribuida.

Os fatores motivacionais, ligados aos fatores intrinsecos, pertencentes ao contetido
do trabalho levam & satisfacdo com o mesmo e ao empenho dos individuos (Teixeira, 1998)
e (Rocha, 2010). Estdo ligados ao conteudo do cargo, ou seja, com aquilo que o individuo

faz estando sob o controle de outro individuo. S&o aqueles que quando s&o 6timos provocam
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satisfagdo e quando s&o precérios evitam a satisfacdo. Estes fatores envolvem o crescimento
individual, o reconhecimento profissional, a auto-realizacdo entre outros. Deste modo, de
acordo com esta teoria ndo basta haver 6timas condicdes de trabalho para levar a um estado
de motivacdo, é preciso também que o individuo esteja satisfeito com o seu trabalho.
Conforme define Maximiano (2000, p.360), “o contetido do trabalho produz satisfagdo com
o proprio trabalho”.

Como vimos, a motivagdo intrinseca € a que vem de dentro de uma pessoa. O
individuo esta intrinsecamente motivado para a realizagdo do trabalho quando o mesmo o
motiva. Este tipo de motivacdo é muitas vezes mais eficaz do que a motivagdo extrinseca,

porque nada é imposto ao colaborador.

2.16. Teoria Comportamental

Esta teoria explica como cada pessoa vé de forma diversa as vivéncias com 0 meio ao
longo da sua vida, desta forma cada ser humano tem a sua prépria forma e particularidade
de encarar as coisas, as pessoas e as situagoes. Esta teoria defende o valor do trabalhador
ativo baseado na cooperacdo. A teoria passa por fornecer uma visdo mais ampla do que
motiva os individuos para agirem ou se comportarem de certa forma. A teoria defendia a
valorizagdo dos trabalhadores visando fornecer uma visdo mais abrangente daquilo que
motiva as pessoas para agirem ou terem determinados comportamentos, dando especial

relevo a casos ocorridos no seio de trabalho dos colaboradores.

2.17. Teoria da Equidade ou Equilibrio

Esta Teoria tem como base a percecdo pessoal da pessoa no que se interliga ao senso
de justica na sua relacdo de trabalho com a Organizacdo. Ela parte do principio de que a
motivacdo depende da firmeza entre o que o individuo oferece a empresa em desempenho

profissional e as recompensas recebidas em func¢do desse desempenho.
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Para que as organizagOes repliqguem aos desafios que Ihes sdo colocados, ndo sera
uma boa opcdo focarem-se somente na perspetiva de lucro e produtividade, desta forma,
devem proporcionar estimulos e procurar motivar os trabalhadores para que sejam

alcancados as metas da organizagé@o e a0 mesmo tempo as metas pessoais (Andrade, 2011).

2.18. A importancia da Comunicacéo Interna para a Motivagao dos Colaboradores

Atualmente, as organizagdes encontram-se inseridas em ambientes competitivos e
dindmicos devido a constante agdo de mercados e a sua mudanca. Ramos (2009) afirma que
é devido a esta razdo que as organizagdes tendem cada vez mais a olhar para 0s seus recursos
a fim de encontrar formas de gerir e desenvolver estratégias.

Na perspetiva organizacional, o comportamento humano pode ser um fator de
estimulo por um conjunto diverso de necessidades permanentemente em evolucdo. Neste
sentido, os gestores necessitam de promover as relacfes positivas ja conhecidas, como é o
caso da motivacdo, satisfacdo e o desempenho de ambos (Cunha, 2004).

Nunes (2011, pag. 4) afirma que as empresas com maior sucesso advém de pessoas
competentes que sabem transformar suas capacidades em um acréscimo de valor, ou seja,
tém gosto pelo que fazem profissionalmente e pelo ambiente organizacional onde se
encontram.

Uma das areas que potencia o positivismo do fator humano é a Comunicacéo
Organizacional, nomeadamente no fato de se usar a Comunicacdo Interna como atuacao
estratégica. Segundo Kunsch (2003), neste sentido, interessa principalmente compreender
como se processa a relagéo entre a Comunicagéo Interna e os indicadores fulcrais de relagéo
entre individuo — organizacdo, como € o caso da motivacgao.

A empresa Probos aposta muito no fator motivacional, segundo se apurou em
conversa informal com o responsavel pelos Recursos Humanos da mesma. Além de
possuirem canais de comunicagdo internos que possibilitam aos trabalhadores
expor/partilhar as suas ideias como é 0 caso da Revista Interna “Fitas&Orlas”, do Self-
Service e da Caixa de Sugestbes (canais alvo de estudo nesta Dissertacdo), a empresa
organiza eventos convidando a participacao de todos os trabalhadores. Os eventos passam

pela festa de Natal, festa de Verdo, e aniversario da empresa e aniversario do més de cada
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trabalhador com a presenca da Presidente da empresa. Estas iniciativas tém por objetivo

criar, nos trabalhadores, um significativo sentido de pertenca com a organizacao de trabalho.
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2.19. Caracterizacdo da Organizacao

Cultura e Contextualizacdo Organizacional

O Grupo Probos tem como visdo ser um fornecedor mundial de orlas termoplésticas
com referenciais reconhecidos no servigo, na qualidade, na inovagéo, na competividade bem
como na capacidade de producdo distribuida, procurando exceder de forma continua e
sustentada as expectativas dos seus clientes, colaboradores, acionistas e outros stakeholders

(http://www.probos.pt/pt/).

A Probos apresenta-se como sendo um fornecedor global de orlas termoplasticas para
a industria do mobiliario, baseado em varios centros de producdo e competéncias que sejam
reconhecidas como um padrdo em termos de qualidade, competitividade, inovagdo e
otimizacdo do servico. O principal objetivo é a satisfacdo dos seus clientes, com quem
procura estabelecer relacionamentos de negdcio a longo prazo, para beneficio matuo.

O Grupo adota o servico, a inovagdo, a qualidade, as pessoas, 0 crescimento, a

globalizacdo e o ambiente como fatores fundamentais de sucesso.

2.20. Historia da Organizacao®

A Empresa que comercializa os seus produtos sob a marca Proadec, dedica-se a
producdo de orlas termoplasticas. Por orlas, entende-se a extremidade e o adorno na margem
de uma superficie, tratando-se portanto de um complemento indispensavel a industria de
moveis.

O Grupo Probos, teve origem em 1977, através da constituicdo da sociedade Proadec
- Produtos Adesivos e Decorativos. Lda., dedicando-se desde sempre a extrusdo de perfis
(fabricacdo direta do produto pela matriz) e a producéo de folha em calandra (prensa na qual

se fazem matrizes) para produzir orlas. Em 1978, iniciou-se uma cooperacao e gestdo

4 (http://www.probos.pt/pt/grupo-probos/)
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conjunta entre a Probos e uma pequena empresa produtora de colas, a Isar-Rakoll Chemie
Portuguesa, também fornecedora da industria do mobiliario. Através desta cooperacéo, deu-
Se uma expansao nos anos seguintes, para a producdo de resinas aquosas utilizadas em colas
e tintas decorativas.

No ano de 1990, obteve todo o capital da Isar-Rakoll, possibilitando a desagregagéo
dos dois negdcios anteriores, constituindo assim a Proadec-Materiais de Revestimento SA
(negadcio de orlas) e a Proadec-Produtos Quimicos (negocio de resinas de base aquosa).

Mais tarde, em Junho de 1997, os gestores do Grupo constituiram uma empresa
denominada Probos - Quimicos e Plasticos, SA. Em Dezembro de 1997 a Probos incorpora
por cisdo/fusdo a Proadec-Materiais de Revestimento, SA e a Proadec-Produtos Quimicos,
SA extinguindo estas duas empresas. Depois de uma modificacdo na denominacdo para
Probos - Resinas e Plasticos, S.A., a empresa continuou a com sua atividade até 2003 com
duas divisdes: orlas termoplasticas e resinas. A partir de Novembro de 2003 a Probos, passa
a produzir e comercializar unicamente orlas, ap6s autonomizar o negécio de resinas. Em
2008, altera a denominacao da empresa para Probos - Plasticos, S.A.

Como estratégia de internacionalizagdo, a Probos interage com unidades de producéo
e distribuicdo de orlas em diferentes partes do mundo, criando assim proximidade com 0s

seus mercados alvo.

2.21. Processo de Internacionalizacéo da Probos

S0 muitas as empresas que sentem a necessidade de expandir para novos mercados.
Esta necessidade pode ser algo previamente pensado ou até mesmo algo ndo planeado que
surge como uma oportunidade de aproveitamento de vantagens competitivas, que depois de
analisado e bem ponderado se vem a revelar bastante vantajoso. E assim muitas empresas
executam o seu processo de internacionalizacgéo.

Tal como muitas outras empresas, também o Grupo Probos passou por todas as
etapas necessarias para realizar o seu processo de internacionalizacdo. Na sua estratégia de
internacionalizagdo foi integrando unidades de producédo e de distribuicdo de orlas em
diversas partes do globo, numa estratégia de proximidade aos seus clientes em mercados
alvo.

Hoje, o Grupo Probos conta com:
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= Uma sede em Mindelo, Portugal.
= Uma unidade de producéo e comercializacdo no Brasil - Proadec Brasil, Ltda,

= Um escritorio de representacdo nos E.U.A. - Edging Plus Inc.

Trés unidades centrais de distribuicao:

o Reino Unido - Proadec UK Ltd
o Alemanha - Proadec Deutschland GmbH
o Meéxico - Chapacinta S.A. de C.V.

Como néo existe sucesso sem uma boa comunicagédo, esta empresa apresenta diversos canais
comunicacionais, nomeadamente®:

e Placar de comunicacédo formal e informal;

e Self-Service (eletronico);

e A Revista “Fitas e Orlas™;

e (Caixa de Sugestoes;

e Aplicacdo de gestdo documental;

e Producdo (ecras);

Nesta investigacdo, iremos analisar apenas trés destes canais de comunicagdo de
acordo com o que nos foi permitido estudar pelo responséavel dos recursos Humanos do
Grupo Probos. Sdo eles: a Revista Interna, o Self-Service e a Caixa de Sugestoes.

Assim, quisemos averiguar se estes canais de comunicacdo motivam 0s
colaboradores para o seu desempenho profissional, visto serem canais com fundamental

importancia numa Organizagéo.

5 Fonte: conversa informal com o responsavel dos RH.
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2.22. A presenca de uma Revista Interna numa Organizagao

Por entre os diversos canais de Comunicacdo Interna de uma organizagdo, como ja
vimos, podemos destacar a Revista Interna, geralmente em suporte de papel, cada vez mais
substituida pelo suporte digital, designando-se por newsletter, no qual pode ate fazer parte
da intranet.

A importancia e o contributo de uma Revista Interna®, ou newsletter, sio essenciais

numa organizagdo, nomeadamente porque:

o Seja elaborada em formato de papel ou inserida no Website, a newsletter tem o
objetivo de manter os colaboradores da empresa atualizados sobre o0s acontecimentos

decorrentes num periodo de tempo. Tem de estar atualizada, se ndo desmotiva.

o A newsletter pode ser um meio de melhorar ou manter o moral elevado dos
colaboradores. Algumas organizagfes concretizam esta medida através do
reconhecimento de um “colaborador do més”. O objetivo parte em as organizagdes
concentrarem-se em ideias referentes a empresa que possam dar aos colaboradores

mais motivacdo e gosto em falar e trabalhar na empresa.

o O “e-newsletter” é entregue por via e-mail ou através de um portal interno on-line.
Isto significa que os colaboradores podem aceder ao boletim informativo a partir de

qualquer lugar.

o Sendo um boletim informativo, fornece diversas documentacdes de todas as
atividades importantes da organizagdo. Quando um colaborador novo entra na
empresa e quer saber informag@es acerca da mesma ou até mesmo aceder a outro tipo
de informacdo, as newsletters devem estar arquivadas em lugares de facil acesso para

que as possam consultar.

6 (http://woman.thenest.com/benefits-internal-employee-enewsletter-9993.html)
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2.23. Andlise de varias Revistas Internas/Newsletters

Neste subtitulo, serdo analisadas as Newsletters de duas grandes empresas privadas
(no sentido de serem um canal de Comunicacdo Interna) cujos nomes ocultaremos por
motivo de respeitar o sigilo a que nos comprometemos. Conseguimos obter as Newsletters,
para além da empresa em estudo, 1) o Grupo PROBOS (GP), 2) a empresa V; 3) e aempresa
E. As trés laboram em areas distintas, do sector industrial.

Serdo posteriormente analisados e comparados alguns conteudos relevantes a
empresa alvo deste estudo, nomeadamente: 1) Seccdo de Assuntos; 2) Interacdo entre
departamentos da empresa; 3) Equipa Técnica; 4) Conteldos motivacionais para melhoria
do trabalho; 5) Incentivos a participacdo dos trabalhadores no proximo numero da

newsletter.

2.23.1. Analise a Newsletter do Grupo Probos “ Fitas & Orlas”

Destinada a materializacdo de orlas termoplasticas para industria de mobiliario, esta
empresa apela bastante ao incentivo e motivagdo dos colaboradores.

Analisando um dos numeros da newsletter do GP, relativamente & seccdo de
conteldos, esta passa por evidenciar logo na sua capa, a Festa de Verao que a empresa, mais
concretamente a comissao para o Desporto e Solidariedade Social do Grupo Probos organiza
anualmente. Esta iniciativa passa por convidar todos os colaboradores do Grupo Probos mais
um acompanhante a escolha. Este evento conta com uma indumentaria especifica que todos
0s participantes devem usar, consoante o seu género. Este boletim de noticias, conta sempre
com uma nota de abertura sobre 0s assuntos que serdo tratados no futuro e pela informacéo
e opinido sobre todos o0s aspetos particulares e relevantes para o grupo, como € o caso do
orgamento apresentado pela C.E.O. da empresa, a Dra. Maria Conceigdo Gomes.

De conteudo bastante significativo para o GP, foi com bastante satisfagdo que a
C.E.O, recebeu o convite da Sonae para participar no evento dos 50 anos de carreira do Eng®
Belmiro de Azevedo.

As newsletters do GP referem ainda o intercadmbio interno de competéncias por entre
as suas organizagdes. Assim, os colaboradores do GP Mindelo descolocaram-se a Proadec

Brasil.
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Por sua vez, o projeto Proexceléncia que passa por otimizar 0s processos internos,
atingiu o objetivo em 2015, ao reduzir o tempo de acerto em 50%. Sdo noticiadas ainda
participagdes em feiras internacionais, nomeadamente em Colonia, na Alemanha, realizada
a cada dois anos, onde o GP foi intitulado como o maior produtor de orlas, apresentando a
mais ampla gama de placas com a respetiva orla.

Neste canal, sempre € feita referéncia a Proadec Brasil que ja celebrou os seus 15
anos e ao Grupo GMAD (Madcompen) fundado a partir da Proadec - Brasil. Procura-se
também dar enfése a Proadec UK e Chapacinta Proadec — México, como forma de realgar a
organizacao cheia de oportunidades e & evolugdo do grupo durante o ano decorrente.

A newsletter conta ainda com a secc¢ao das “conversas com os colaboradores”. Neste
setor da-se especial relevo aos aniversariantes de cada més, celebrados com a presenca da
C.E.O., acompanhados de um pequeno lanche comemorativo. De certa forma, esta seccao
incentiva o sentido de pertenca a empresa nos trabalhadores, assim como a sec¢do de Proadec
Talentos, ao divulgar as ideias dadas pelos trabalhadores. Além disto, ainda existe uma
motivacdo extra, ao sortear um GiftCard com descontos especiais para todos 0s
colaboradores.

Podemos assim pensar que através dos contetdos apresentados ha de facto uma
motivagdo profissional para os trabalhadores. S6 o fato de terem estas “prémios” extras e
uma C.E.O. que apresenta sempre o balango or¢camental, dando uma pequena explicacdo de
como a empresa esta a decorrer, bem como a apresentacdo de dados sobre o mercado
Proadec, contribuem para eles sentirem pertenca de um grupo que pensa neles.

De referir que a equipa técnica esta devidamente expressa na revista.
2.23.2. Analise das Newsletters da empresa V

Empresa conceituada no fabrico de acessorios para o mercado automovel, é
reconhecida pela sua qualidade, precos competitivos e cumprimentos dos prazos de entrega,
confiando no que afirma de si mesma.

Através da analise a duas newsletters, podemos constatar que 0s assuntos séo mais
extensos do que a do GP, pois estdo divididos por: a) Editorial; b) Seguro de Saude; c) Visita
Atec; d) Formagdo Semestral; €) Minutos HSSA (Higiene, Segurancga, Saude, Ambiente); f)
Indicadores de Absentismo; g) Vencedores Sugestdo Melhoria; h) Intranet; i) Formacao; j)
Resultados Sugestbes Melhoria; k) Formacdo Kaizen; I) Producdo ultimo EOS; m) Galeria

fotografica; n) Concurso Cartoon; o) Valores V.
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Podemos referenciar que a nivel do Seguro de Saude, o objetivo passa por melhorar
as condicOes de operacionalidade do seguro de satde. Quanto as visitas, a empresa tem como
meta abrir as portas da sua instalacdo para dar a conhecer a comunidade o0 seu
funcionamento. Relativamente as formacGes, estas decorrem em diversas areas. Com
Minutos HSSA; pretende-se que sejam apresentados temas relevantes na reunido diaria das
equipas de trabalho.

Por sua vez, os indicadores de absentismo s&o relativos a todos os setores da
organizacdo. Esta empresa apresenta ainda o 1° e 2 prémios atribuidos aos vencedores de
cada concurso, o da melhor sugestdo mensal e o da melhor sugestédo anual.

A intranet prende-se por centralizar os procedimentos, noticias, formularios e
informagdes comuns para todos os colaboradores. Esta ferramenta é semelhante a um site de
web, sendo uma rede interna destinada apenas aos colaboradores.

A nivel da formacdo, esta é de extrema importancia. A empresa tem apostado cada
vez mais em formac0es internas e externas, como é o caso da formacdo Kaizen.

A newsletter conta ainda com uma secc¢éo de relevo a producédo dos acessorios, bem
como uma pequena galeria fotografica com colaboradores da empresa. Por Gltimo e nao
menos importante, conta com um espaco de criatividade e design, o concurso cartoon. Os
valores da V e um resumo flash do web site também sdo aspetos referenciados na mesma.

E evidente que nesta organizacao existe interacdo entre os colaboradores. Evidencia-
se atraves dos canais de Comunicagdo Interna, uma eventual possibilidade em informar
oficialmente um determinado departamento de algo que possa ocorrer, assim como, através
da intranet (rede interna exclusiva apenas destinada aos colaboradores) é permitido os
trabalhadores registarem um pedido antecipadamente, por exemplo.

Resumindo, esta empresa aposta nas formac@es, em visitas agendadas, na Caixa de
Sugestdes, em alguns concursos como € o caso da sugestdo do més, sugestdo de melhoria de
ano, sorteios do dia dos namorados entre outros sempre com a oferta de um prémio. A
empresa estimula atividades que aninem os trabalhadores. A newsletter conta ainda com uma

ficha técnica.

2.23.3. Revista da empresa E

A empresa E é o maior grupo industrial constituido por capitais Portugueses, presente

em Paises dos cinco Continentes.
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Apos anélise da sua newsletter pode-se constatar que existe uma forte interagao entre
os diversos departamentos da organizacdo. E clara a evidéncia entre os trabalhadores dos
diversos departamentos no que toca a compartilha de ajuda, os membros trabalham de forma
a garantir o sucesso da empresa, como se pode observar no Complex Proposoals Competition
(CPC). A equipa de gestdo de risco e contratos e a E Academy dinamizaram duas edi¢des da
acao CPC (coloca em competicdo quatro equipas multidisciplinares das areas Comerciais,
Gestdo de Projetos, Controlo de Gestéo e Procurement). Cada equipa apds analise do caderno
de encargos, baseado num estudo de caso, define a sua estratégia comercial e faz a analise
de risco, negoceia com o cliente e prepara a apresentacdo da melhor proposta. No final, a
equipa de gestdo risco e contratos, que representa os clientes perante os diferentes
concorrentes, avalia cada fase do processo e atribui uma pontuacéo, terminando a a¢cdo com
a divulgacdo da equipa vencedora e com a entrega de prémios.

A Obra do Frei Gil (OFG) acolhimento institucional por tempo prologando a criangas
e a jovens em perigo, € um programa de voluntariado em parceria com a empresa. Nesta
iniciativa, participam doze colaboradores do grupo apoiando em atividades escolares e no
planeamento da organizacao de eventos.

Relativamente & equipa técnica esta é bem referida assim como no final de cada artigo
existe 0 nome do redator. Quanto a questdo essencial de toda esta investigacéo, a motivagéo,
pensamos que esta esta presente na newsletter, nomeadamente na parte referente a Feira de
Emprego, ou seja, os colaboradores administrativos da empresa saem do seu local de
trabalho para irem exporem as informacdes, caracteristicas e o fator de empregabilidade da
organizacéo.

Todavia, este ndo € Unico canal de comunicacdo com os Recursos Humanos. Para
mais facil acesso ha o ““ easyRH” que torna o processo comunicativo entre 0s Recursos
Humanos e os restantes colaboradores mais friendly, motivando-os de uma certa forma pois
ndo tém de, eventualmente, dirigirem-se aos escritdrios para perguntar ou falar de algum
assunto que queiram esclarecer, podendo fazer isso por via online ou pela intranet.

Outros fatores de motivacdo para “vestir a camisola” da organizacdo passam pelos
concursos de melhor fotografia relativos as instalagfes da organizacao, e pelo recrutamento
“E-move” em que se proporciona aos colaboradores oportunidades de desenvolvimento

profissional.
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2.23.4. Comparacdao das trés newsletters abordadas

Apols andlise das trés newsletters abordadas podemos concluir que todas
apresentavam as caracteristicas essenciais de um documento desta natureza. No entanto,
algumas rubricas destacam-se mais que outras. Exemplo disso, é a revista do GP
“Fitas&Orlas” destacando-se pelo contributo pessoal e informativo da C.E.O. da
organizacgéo, facto que ndo acontece nas newsletters das restantes empresas. Apesar de haver
aspetos semelhantes mais concretamente na parte da motivacdo, em nenhuma das outras
empresas V e E sdo mencionados aspetos de que a/o prépria(o) presidente da organizacao
interage com os colaboradores e aborde contelidos empresariais para 0s mesmos ficarem a
par do que esta acontecer na empresa e 0 que se deve fazer para melhorar os resultados
empresariais, como € o caso do relatdrio de contas.

No entanto, a empresa E € a Unica que ndo aposta em formacdes para 0s
colaboradores (pelo menos este assunto ndo foi veiculado no meio de informacgdo que
analisamos) o que no nosso ponto de vista pode ser um fator negativo pois a evolugéo da
aprendizagem nédo ocupa lugar. Podemos concluir também que as trés empresas apostam na
intranet como meio alternativo de Comunicacgéo Interna, o que € positivo.

Outro aspeto relevante ¢ que a newsletter “Fitas&Orlas” e a “E” apostam muito no
mercado internacional e fazem questdo de o mencionar no boletim informativo para os
colaboradores estejam a par dos acontecimentos empresariais, ao contrario da empresa V
gue ndo menciona qualquer facto do género.

Acresce, a E é a Unica organizacdo que ndo aposta na Caixa de Sugestdes.

Contudo, pode-se constatar que todas as organizacgdes abordadas interagem com 0s
colaboradores no sentido de os motivar para se sentirem bem no seu local de trabalho,

privilegiando-os com prémios de méritos, organizacao de eventos e concursos ilustrativos.
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2.24. O Self-Service

As facilidades de acesso a uma intranet dentro do ambiente de trabalho permitem aos
Seus usudarios tornarem-se mais autbnomos e dindmicos. Podemos destacar quatro objetivos
fulcrais deste canal: a) acesso mais facil aos dados de base para relatorios e analises; b)
melhoria e eficacia para os recursos de anélise de dados; ¢) op¢oes de implementacdo mais
rapidas e simples; d) interfaces de usuario final colaborativos.’

As tecnologias do Self-Service sdo consideradas “as interfaces tecnologicas que
permitem aos clientes produzirem um servigo independentemente do envolvimento direto
do prestador do servico” (Meuter, 2000). Diversos estudos abordam o valor das tecnologias
na entrega do servico (Bitner, Brown e Meuter, 2000; Dabholkar, 1994; Parasuraman, 1998).

Um sistema de prestacdo de servicos multicanal que combina um kit de canais de
colaboradores e de Self-Service em espacos virtuais e fisicos tornou-se o modelo
prevalecente, substituindo os sistemas dependentes essencialmente dos servigos em canais
fisicos (Xue et Al., 2007).

A crescente fama do Self-Service é resultado do desenvolvimento de décadas
inovadoras na prestacdo de servicos com 0 objetivo de alcancar menos custos e mais
qualidade interligadas a evolucdo tecnoldgica, essencialmente a Tecnologia da Informacao.

A gestdo de um sistema como o Self-Service solicita a compreensdo de como 0s
respetivos usuarios podem utilizar este tipo de canal e como essa escolha atinge os sistemas
de servicos prestados. Alguns estudos analisaram os fatores que mais influenciavam o uso
da tecnologia Self-Service. A perspicéacia de uso e 0 gosto sao considerados atributos fulcrais.
Dabholkar e Bagozzi (2002) afirmam que a facilidade de uso, a confianga e 0 gosto sdo trés

fatores imprescindiveis na intencdo de uso do sistema de tecnologias Self-Service.

2.24.1. O Self-Service como meio de Gestdo de RH

Employee Self-Service (ESS) é um grupo de sistemas utilizados na Gestdo de

Recursos Humanos, e representa um dos rapidos desenvolvimentos de tendéncias no

7 (http://www.tableau.com/learn/whitepapers/tdwi-self-service-business-intelligence)
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dominio da Human Resources Information System (HRIS) (Strohmeier, 2007;. Ruel et al,
2004).

Konradt, Christophersen e Schaeffer-Kuelz (2006) definem sistema ESS como um
"portal corporativo que permite os gerentes e colaboradores visualizarem, criarem e
manterem relevantes informagodes pessoais.” Employee Self-Service (ESS) sdo projetadas
para automatizar tarefas detalhadas que normalmente sdo realizadas pelo departamento de
Recursos Humanos das organizacdes, assim como, atualizar dados pessoais, aplicar licencas,
visualizar remunerag@es entre outros.

Pelo lado do Manager de Self-Service (MSS) os gestores podem aceder as
informacdes dos seus colaboradores, aprovar os seus pedidos e tirar diversos tipos de
relatorios (Hawking, Stein & Foster, 2004).

A ld6gica das abordagens de auto-atendimento é que elas ajudam a liberalizar o
departamento evitando tarefas repetidas como habilitar os funcionéarios a tomar um papel
mais ativo nos processos pessoais (Lengnick-Hall et al., 2003; Marler et al., 2005).

Os beneficios tangiveis e intangiveis do ESS tém sido bem implementados. Em geral
os beneficios incluem a reducdo de encargos administrativos, libertando os colaboradores
dos Recursos Humanos para mais atividades estratégicas, a melhoria da confiabilidade dos
dados e a instrucdo dos funcionarios.

No entanto, os beneficios ndo sdo somente no lado das organizacdes, 0S
colaboradores também tém beneficio com a execucdo do ESS. Os colaboradores tém acesso
imediato a informacdes e 0 esforco necessario para determinadas operac¢des. Por sua vez, 0s
gestores também tém a possibilidade de atualizar informagdes de fécil acesso, bem como,
elaborar diversos tipos de relatorios, resultando numa melhor visdo dos seus recursos
(Koopman & Batenburg, 2009). Segundo os autores a ESS fornece mais capacidade em criar,
visualizar e atualizar os dados através de varias tecnologias de acesso.

Existem diversos tipos de aplicagbes de auto-atendimento, nomeadamente:
Interactive Voice Response, Internet e Intranet. No entanto, vamos abordar apenas o auto-
servico via intranet da empresa.

O Employee Self-Service (ESS) cria um repositério Gnico e seguro para 0S processos
e informagGes confidenciais que os Recursos Humanos transmitem, fornece uma simples e
acessivel navegacgdo por todos os colaboradores, independentemente de onde eles estejam

localizados vinte e quatro horas por dia, em sete dias por semana.
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Cada colaborador tem direito de acesso estabelecidos pelos Recursos Humanos sendo
geralmente determinadas pela hierarquia organizacional (departamento ou funcdo-chave de

trabalho) do colaborador.

2.24.2. Que caracteristicas sio normalmente utilizadas?®

Com esta tecnologia todas as funcGes que antes eram elaboradoras pelos Recursos
Humanos abrangem quatro categorias basicas: administragdo organizacional, recursos
humanos, beneficios e folhas de pagamentos. Dentro de cada categoria, diversas funcdes
podem ser realizadas individualmente por colaboradores usando o ESS.

O Self-Service pode incluir uma oferta de servicos administrativos como:
comunicacOes de funcionérios, atualizagbes de dados pessoais para os colaboradores,
servigcos de produtividade de gestdo (acdes de alteracdo dos colaboradores e aprovacoes
salariais), bem como, aplicacdes orientadas para o recrutamento (ofertas de empregos e
requisicdes do mesmo para os gestores).

Quando uma empresa implementa o ESS, os Recursos Humanos podem optar por
oferecer aos colaboradores a capacidade de visualizarem e atualizarem informagbes. A
capacidade de atualizar as informacdes depende de dois fatores:

1) Se ainformacao for propria/pessoal do colaborador;
2) Se ao trabalhador € dado o direito de gerir o canal,

Caso contrario, o colaborador tera a capacidade somente de visualizar os dados.
Todavia, pode ser atribuido aos gestores o direito de visualizarem e atualizarem informacdes
sobre os seus colaboradores assim como atribuir-lhes determinadas tarefas.

De acordo com um estudo dos Recursos Humanos do Grupo Hunter, as fulcrais
aplicacOes para o colaborador, para o gestor e para as estratégias do Self-Service em uso sdo:
aplicacdes do ESS (ou Self-Service) (manutencdo de dados pessoais, comunicacdo entre
colaboradores, benéficos de questionérios, abertura de inscricdes, alteracBes do estado
familiar); aplicacGes do gestor do Self-Service (relatério de gestdo, acOes de alteracdo do
colaborador, aprovagdes do tempo do cartdo, viagens e despesas de gestdo); a aplicagoes

8 (http://www.hrrevolution.com/Articles/ESS/)
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estratégicas do Self-Service ( rever o contrato de trabalho ou visualizar pedidos de emprego

e desenvolvimentos dos colaboradores, requisicdo de trabalho do gestor, acdes salariais).

2.24.3. Beneficios do Self-Service °

Os beneficios da implementacao do Self-Service para o colaborador dividem-se em
trés categorias: a) economia de custos; b) eliminagdo de custos; c) geracdo de receitas.
Relativamente a economia de custos, o ganho fulcral é a redugdo de custos para a entrega de
recursos humanos e o servico da folha de pagamento para os colaboradores.

Quando os colaboradores tém acesso ao Self-Service, eles sdo capazes de responder
a varias perguntas de forma independente, diminuindo o nimero de telefonemas e folhas de
pagamento para o departamento dos Recursos Humanos. Para além disso, quando o0s
colaboradores e gestores sdo eficientes para atualizar as informagdes online, menos dinheiro
é gasto em formularios de papel, isto é, a informacdo do colaborador é processada
eletronicamente e enviada para o aprovador ou para o banco de dados apropriado, concluindo
assim que menos tempo € gasto em transagdes de processamento dos colaboradores.

Um 6timo exemplo de poupangas é pelo facto de os colaboradores terem um acesso
mais rapido as suas declaragfes de remuneracao e ndo precisarem de se preocuparem caso
percam o documento. Usando esta tecnologia podem imprimir uma nova declaracdo de

pagamento quando pretenderem.

Na érea de prevencdo de custos, o departamento de Recursos Humanos pode facultar
um servico suficiente para mais colaboradores sem aumentar o seu nudmero no préprio
departamento. O HR Survey Group Hunter 2000 divulgou algumas empresas com
implementacdes bem-sucedidas de “auto-atendimento” referindo uma relacdo de staff-to-
employee (todos os grupos de colaboradores que trabalhnam em uma empresa) de 1: 151,
enquanto as organizagdes sem Self-Service tinham uma proporgéo de 1:99.

Quando os gestores podem apresentar novas contratacdes, aumentos de salarios, e
avaliacbes de desempenho automaticamente encaminham para o gestor dos Recursos
Humanos para a sua adequada aprovacdo. Estas transa¢fes Sdo processadas com mais

rapidez do que as baseadas em papel.

9 (http://www.hrrevolution.com/Articles/ESS/)
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As empresas estdo a comecar a criar 0s seus processos de ESS como um portal a
outros produtos ou servi¢os, considerando o beneficio de gerar receitas. Uma empresa pode
inscrever-se num site, por exemplo, da amazon.com e colocar o respetivo link no seu ESS.
Desta forma, o colaborador ao clicar neste link e comprar alguma coisa através do site, a
organizacgédo pode receber uma pequena percentagem do preco.

Concluindo, para os gestores e colaboradores, 0 ESS € um dos mais importantes
beneficios para o departamento de Recursos Humanos. Com este sistema, facilmente se
deduz que a equipa dos RH é livre para concentrar-se em questfes estratégicas de relevante
importancia para a organizacao.

A empresa americana TimeLink (fornecedora de solucdes de hardware e software de
gestdo empresarial), fez uma investigacdo, baseada numa metodologia qualitativa através de
entrevistas aos seus administrativos cujo objetivo era perceber de que forma o ESS trazia
beneficios para a organizacdo. Apds analise do relatorio, observou-se que 60% dos
entrevistados tinham uma reducdo de trabalho administrativo com o uso do Self-Service.
Acresce outros beneficios 1°:

o Poupanca de custos: O principal beneficio do ESS é a redugdo de custos. Os
colaboradores com acesso ao Self-Service podem obter resposta a muitas das suas
préprias perguntas de forma independente, o que se traduz numa reducdo em
telefonemas para os departamentos. O Self-Service permite que os colaboradores e 0
departamento de Recursos Humanos atualizem as informacgdes on-line. Os processos

baseados em papel sdo reduzidos e por vezes completamente eliminados.

o Prevengdo de custos: Algumas vezes os custos evitados sdo colocados na mesma
coluna como reducdo de custos mas na realidade eles sdo diversificados. As
economias de custo aparecem quando uma despesa existente € reduzida ou eliminada

a partir dos livros.

o Perguntas respondidas a partir de qualquer lugar: O ESS permite que 0s
colaboradores acedam as informacdes on-line, a partir de qualquer navegador. Os

colaboradores podem fazer login para satisfazer necessidades de informagéo.

10 (http://www.timelink.com/blog/ten-benefits-of-employee-self-service.html)
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Acesso 24/7: Este é outro beneficio relacionado com a web-acessibilidade de ESS.
Obtendo perguntas respondidas ou temas abordados durante as horas normais de
trabalho é um desafio, mas com um portal de auto-servico, os colaboradores podem
usufruir do ESS a noite, ou ao fim de semana, quando surge uma questdo. N&o ha
mais noites em claro para os empregados ou gestores de RH preocupados com as

necessidades de cumprimento dos funcionarios da sua empresa.

Velocidade: O Self-Service acelera o processo de atualizacdo de dados simples e
elimina os custos postais. Além disso, os funcionarios estdo em melhor posicao para
atualizar suas proprias informacdes, o0 que elimina o processamento desnecessario

por um profissional de RH reduzindo o erro humano durante a entrada de dados.

Gestdo: Gestores de departamentos ou de negocios ja tém o desafio de manter a
rentabilidade. Submeter nova contratacdo, avaliacdo de desempenho e informacéo
sobre 0 aumento salarial para os RH usando processos manuais, leva muito tempo
para empreendimentos mais rentaveis. O ESS simplifica este processo e as
informacdes de que os RH precisem podem ser automaticamente enviadas para o

gerente dos RH no sentido de obter a sua aprovacao.

Interface de usudrio intuitivo e familiar: Quando os sistemas sdo faceis de usar, a
forca de trabalho ir4 adotar e usar. O ESS facilita a comunicacdo dentro do proprio
sistema, pois hd muito menos espago para erros, porque 0S Processos manuais sao

eliminados.

Ambientalmente amigavel: Nesta época, em que os cidaddos/colaboradores se
preocupam mais com a sustentabilidade e negdcios novos, o Self-Service pode ajudar
a apoiar iniciativas recentes de qualquer organizacdo. Existe mais reducdo no uso de
papel, assim como, menos tempo de comunicacdo entre os colaboradores que

trabalhem longe do seu local de trabalho, ao usarem o Self-Service.

Satisfacdo do trabalhador: o ESS permite que os funcionarios operem em turnos
abertos, visualizem as suas programacgdes, facam as alteracGes necessarias,

minimizando o seu tempo sem precisar de usar o papel. Eles também podem
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introduzir um pedido de licenca e exibir o status a partir de qualquer lugar, a qualquer
momento. Isto serd o resultado do volume reduzido de funcionérios, da reducéo do

absentismo e de haver trabalhadores mais satisfeitos e motivados.

o Comunicacédo reforgada: o ESS oferece uma plataforma para conectar a forca de
trabalho ao processo de negdcio, porque os trabalhadores podem definir as suas
preferéncias de e-mail de modo a receber atualiza¢Ges ou fazer um login a qualquer
momento. O ESS do empregado serve como uma 6tima ferramenta para manter os

trabalhadores mais longinquos sobre as saidas dentro da sua organizacao.

2.24.4. O Self-Service do GP

N&o nos foi possivel aceder a intranets de outras organizacfes e compara-las com a
do GP. Assim, apenas abordaremos esta.

O Self-Service do GP funciona através de uma Intranet. A Intranet é entendida como
sendo uma rede computadores que permite aos colaboradores de uma determinada empresa
compartilharem informac@es entre si nos mais diversos escritorios ou locais espalhados em
diversos paises (Bremmer; lasi; Servati, 1998, p. 31). Segundo estes autores, pode-se
verificar que a Intranet € uma rede corporativa que utiliza a tecnologia e a infra-estrutura de
comunicacdo de dados da internet para a Comunicagdo Interna da propria empresa.

Relativamente a caracterizacao do Self-Service do GP, ele permite consultar as fichas
técnicas completas dos colaboradores, bem como, visualizar marcagdes de ponto e os recibos
de vencimento. Eles podem também registar ou justificar pedidos de faltas, assim como

consultar o mapa de férias.
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2.25. A Caixa de Sugestdes (CdS)

“Uma Caixa de Sugestdo de um trabalhador ¢ um dispositivo de entrada para obter
comentarios e sugestBes dos trabalhadores na esperanca de melhorar processos ou
produtos internos. As caixas de sugestbes dos trabalhadores formam o sucesso da
organizacdo.” (Leila Durmaz, 2013).

As empresas e organizagdes em geral, cientes do contributo que podem dar os seus
colaboradores, disponibilizam este meio de Comunicacao Interna que Ihes fica muito pouco

dispendioso. Vejam-se alguns dos beneficios na existéncia de uma Caixa de Sugestdes:

e E possivel dar mais valor aos clientes: Uma CdS para o trabalhador ajuda os gerentes
a saberem o que os trabalhadores querem e 0 que podem melhorar na empresa. Na
organizacdo Winnebago Industrias concluiu-se que este procedimento melhorou a
motivacgdo de clientes através da implementagéo da sugestdo de um trabalhador.

e Impulsionar a moral e motivacdo do trabalhador: Programas eficazes de sugestdes
do trabalhador podem aumentar a sua motivacdo, o seu incentivo de trabalho em
equipa, tal como promover a fidelidade dentro do local de trabalho. Estes

procedimentos podem levar a um aumento de satisfacéo geral nos trabalhadores.

e Aumento da receita: As ideias dos trabalhadores podem ajudar a encontrar formas de

aumentar a receita de uma empresa.

e Reduzir custos: Os colaboradores podem sugerir ideias para a sua organizacao a qual

pode, efetivamente, levar a reducdes de custos significativas.

Na VerticalRespons'?, uma empresa de marketing americana, pensou que poderia
haver um certo problema no controlo das comunicagdes, visto a empresa ter atingido um

elevado numero de pessoas a trabalhar para si. Mesmo que so tivessem cerca de 20 pessoas,

1 (http://imblog.ideaglow.com/employee-suggestion-box-definition-benefits/)
L2(http://www.verticalresponse.com/education-support/articles-reports/internal-communications-to-employees-how-
much-is-enough.html)
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Janine Popick, fundadora desta empresa, afirmou que mesmo com esse limite minimo,

provavelmente iriam dividir-se as pessoas em varios departamentos, concentrando-se no seu

proprio trabalho, seria sempre dificil saber o que estaria a acontecer nos outros sectores da

empresa. A empresa tinha passado por um surto de crescimento nos ultimos anos e como

resultado disso experimentou uma série de barreiras de comunicagéo. Ha uns anos atras esta

organizacdo depara-se com um problema de comunicacdo, em que alguns gestores

conseguiram comunicar com as suas equipas enquanto outros ndo. Nem todos os elementos

ficavam a saber da comunicagédo existente. Deste modo, a empresa comegou a pensar em

alternativas que poderiam levar a informacdo a todos os membros com regularidade e

frequéncia. Eis algumas das medidas que a empresa tomou:

Reunides: Todos os departamentos falariam sobre o que realizaram no més/trimestre
anterior e 0 que estardo a pensar eventualmente elaborar ja num futuro préximo para
debaterem na préxima reunido. Como nem sempre era possivel todos os membros
essenciais se reunirem, por vezes, foi necessario fazer um tipo de webconferéncia em
que apenas um elemento se expressaria e 0s outros assistiam. Deparou-se que neste
tipo de sistema as pessoas estdo mais dispostas a fazerem perguntas do que se fosse

numa conversa pessoal.

Boletim de informagbes da empresa por via email: Todos os meses cada
departamento daria uma atualizacdo sobre as metas do més anterior como as suas

realizacGes ou ndo, realizacGes em mente, dando uma justificacdo do porqué.

Almoco de reunides trimestral: A organizacao reine-se num restaurante ja conhecido
em que todos os elementos dos departamentos tém o privilégio de se conhecerem, no

sentido de conversarem uns com 0s outros enquanto almogam.

Caixa de Sugestbes: A empresa criou uma CdS online absolutamente andnima,
trancadas em areas comuns que oferecessem a possibilidade de o colaborador deixar
a sua propria ideia. Este aspeto era fulcral na perspetiva da VerticalRespons pois nem
todos os colaboradores tém coragem de sugerir alguma ideia, pessoalmente.
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Segundo Susan M. Heathfied', especialista em Recursos Humanos na empresa
Society for Human Resource Management (SHRM), sdo varias e frequentemente evitaveis
as hipoteses de uma (CdS) ser mal concebida. Um programa de CdS cuidadosamente
construido, lancado com claro comprometimento da organizacdo, e estabelecendo a
comunicacdo de modo permanente, pode filtrar positivamente a motivagao e o entusiasmo
dos colaboradores. No entanto, se um canal como este for mal organizado, realizado e
lancado apressadamente pode afastar as pessoas, gerando um efeito negativo como € o caso
das mas-vontades e mal-entendidos.

A mesma ndo é adepta de programas de CdS por parte dos trabalhadores, uma vez
que sao de dificil controlo e acompanhamento demorado, podendo causar posteriormente
mais aspetos negativos do que positivos. No entanto, S. Hearthfied deparou-se, ao longo do
seu percurso profissional, com alguns programas de CdS bem sucedidos e compartilhados

com elementos de sucesso.

Segundo um estudo as ideias da CdS devem ser revistas por uma equipa
multifuncional — “Cross Funcitonal’*’ — no prazo de quarenta e oito horas com o objetivo de
analisar, por varios angulos, as ideias e se estas sdo vidveis e como podem ser postas em
pratica. Se esta equipa € constituida por gestores ou diretores, pode ser percebida pelos
trabalhadores como forca de blogqueio. Contudo, estes gestores tém o poder de implementar
as sugestdes que recebem.

No entanto, se a equipa multifuncional for composta por outros colaboradores, o
processo pode ser entendido como oportunidade para estes servirem 0s seus proprios
interesses, tornando-se um processo demorado. O acordo entre a alta diregcao/gestdo pode
tornar-se um segundo passo no processo de aprovagdo. Todos 0s outros departamentos e
essencialmente o departamento financeiro devem estar representados na equipa de revisao
da CdS. A revisdo deve fazer parte de uma reunido regular com sugestfes distribuidas e
consideradas com antecedéncia por gestores ou administradores propostos para tal.

Se a equipa de revisdo da CdS se reine com mais regularidade do que as equipas de
reunides mensais, o trabalho torna-se maior do que geralmente as pessoas estdo dispostas a

fazer. Neste caso, é importante, rodar os membros da equipa de revisdo da CdS entre quatro

13 (http://humanresources.about.com/od/quality/a/suggestion_pro.htm)
14 Cross-Functional: sdo equipas multifuncionais criadas para tratar de questdes que envolvem vérios ou todos os
departamentos de uma organizag&o.

47



a seis vezes ao ano (nao rodando todos os elementos de uma s6 vez). A escolha dos membros
desta equipa deve refletir a cultura da empresa.

Algumas ideias sugeridas pelos colaboradores podem afetar a economia de custos, a
qualidade da prestacdo, as melhorias dos processos, a geracdo de receitas entre outros. Dai €
preciso a empresa ter cuidado ao tomar em conta as sugestdes apresentadas. Caso contrario,
podera vir acontecer uma historia semelhante a de um empresario da Flérida que recebeu
muitas sugestdes dispendiosas por parte dos trabalhadores, tais como: colocar uma maquina
de gelados no refeitorio; o facto de os trabalhadores poderem sair da empresa
independentemente da hora do dia, caso atingissem os objetivos de producdo diéria.

As sugestbes dadas pelos colaboradores precisam de ser mais que uma simples
sugestdo, ou seja, devem fornecer pormenores fiaveis e logicos das razbes para a
implementacéo da ideia sugerida; assim como o autor deve analisar o impacto que a ideia
poderd ter sobre a empresa no seu todo, incluindo uma andlise de reducdo de custos.
Simultaneamente dentro destes parametros, o processo deve ser de simples sugestao.

O colaborador pensa numa ideia para uma simples melhoria no trabalho que acha
que pode vir a ser uma mais-valia para si, tem de compartilha-la com o seu supervisor e se
tal se justificar, a ideia serd implementada. Nestas situacBes, 0s superiores hierarquicos
devem ser capazes de recompensar os colaboradores que tenham ideias fulcrais, que se
encaixem nos parametros do programa de desenvolvimento da empresa, dando ndo sé
credibilidade ao programa de CdS mas também dar &nimo e fazer o colaborador sentir-se

motivado.

A recompensa para as sugestoes apresentadas deve ser especificamente definida no
front-end™®. Se a sugestdo do colaborador ¢ uma ideia de reducéo de custos, o que é comum
em muitos programas de CdS, o colaborador recebe uma percentagem das economias de
custo. Muitas das vezes, este prémio pode ser igual a cinco ou vinte por cento das economias
de custos comprovadas.

Em outros casos, as ideias cujo resultado de implementacao seja menos mensuravel
precisam de uma recompensa padrdo antecipadamente designada. Muitas vezes, o

reconhecimento € mais importante para o colaborador. Essas recompensas podem incluir

15 Front-end deve ser entendido aqui como toda a parte da apresentacdo visual de um site.
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mercadoria com o logétipo da empresa, certificados de presenca, almogo com um gestor a
escolha do colaborador, como um jantar prémio.

Na verdade, dada a dificuldade de medir o resultado de muitas sugestbes dos
colaboradores, algumas empresas oferecem estas recompensas de reconhecimento, mesmo
quando as ideias sdo adicionadas substancialmente para a linha de fundo. Na experiéncia da
especialista de RH (S. Heathfield) isto ndo é tdo motivador como o colaborador receber uma

parte das economias realizadas durante um periodo de tempo definido, tal como um ano.

2.25.1. Topicos de melhoria para o programa de sugestdes dos colaboradores

Segundo Susan M. Heathfield este tipo de programas precisam de enfatizar a
qualidade das sugestBes e ndo a sua quantidade. Ainda na perspetiva desta especialista, 0s
colaboradores devem estar dispostos a defender publicamente as suas ideias, como é o caso
da sua empresa.

No entendimento de Peter Block'® uma das pessoas mais importantes no
desenvolvimento da mesma organizacdo, defende que as sugestdes devem ser dadas cara-a-
cara encorajando todos os elementos da organizacao a praticarem esta cultura. Na sua Otica,
deve-se recompensar ndo apenas os colaboradores que apresentem ideias de sucesso mas
também dar valor e reconhecer as ideias dos gestores e supervisores que fazem o melhor
trabalho incentivando os colaboradores, acabando por ficar fora deste “caminho”.

Manter os colaboradores a par do programa de CdS é mais importante do que
fornecer respostas rapidas a sugestdes. Os trabalhadores tém curiosidade de saber o que esta
acontecer com as suas ideias. Em certas organizacdes, as sugestdes dadas parecem néo ter
continuidade, parecendo desaparecer ficando os colaboradores sem novidades durante
meses.

Um dos aspetos populares da implementacdo da sugestdo é incluir o suposto

suggester'’ na equipa de implementagdo. Se uma determinada sugestdo for aceite, é

16 (http://humanresources.about.com/od/quality/a/suggestion_pro_3.html)
17 Suggester: Pessoa que avalia e entende ideias propostas por outrem.
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necessario criar um cronograma de implementacdo para anotar todos os detalhes se
realmente o suggester entende do assunto.

Um outro estudo da-nos conta da seguinte situagdo Sharlyn Lauby®®, uma
profissional de Recursos Humanos trabalhava para uma empresa que entrou em crise
financeira. Desta forma, criaram um programa de “Caixa de Sugestdoes” onde depositaram
imensas esperancas pois segundo Sharlyn, ninguém era melhor do que os trabalhadores da
empresa para oferecer orientacdo, naquela altura. Deu-se inicio ao processo e, 0 que
comecou como degradante devido aos imperativos cortes das despesas, acabando por fazer
da empresa uma organizacao financeiramente sustentavel.

Assim, a mesma evidenciou alguns pontos fulcrais para a implementacdo de CdS:

1. Terum proposito: Um programa de CdS deve servir um propésito dentro da organizagéo.
O programa deve agarrar-se a um objetivo de negdcio, por exemplo: as sugestdes devem

ou reduzir os custos ou melhorar a receita.

2. Um programa de CdS n#o é uma caixa anénima: E importante verificar se o objetivo do
programa é claramente comunicado, porque se os trabalhadores pensarem que as suas

sugestdes estdo indo por algum abismo, o programa tornar-se-a inutil.

3. Nomear alguém responsavel de tudo: Um bom programa de CdS leva tempo e exige
coordenacéo. E fulcral arranjar alguém para recolher sugestdes, responder a perguntas
sobre o programa. Ter um representante designado também acrescenta credibilidade ao

programa.

4. Reconhecer e premiar boas sugestdes: Se alguém compartilha uma boa sugestdo que
atenda ao objetivo do programa e se alinha com um objetivo de negécio, deve ser
recompensado. Devem dar-se recompensas de acordo com o beneficio da sugestdo como

uma forma de agradecimento.

5. Teruma clausula de caducidade: Um programa de CdS ndo tem de tornar-se um elemento

dentro da empresa. Considere dar ao programa uma clausula de caducidade (ou seja, data

18 (https://www.hrbartender.com/2012/employee-engagement/7-considerations-for-suggestion-box-programs/)
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de término). Dessa forma, o programa pode ser avaliado e melhorado nas proximas vezes

que se quiser usa-lo.

6. As empresas devem repensar no conceito de CdS usando as TIC. Tem que haver uma
maneira de “captar eletronicamente” as ideias, recebendo-as e avaliando-as de uma

forma mais facil e rapida.

Vejamos algumas possiveis contrariedades de um programa de CdS.

Segundo um estudo levado a cabo por Lynda Ray na AB Tech?®, quando é dada a
oportunidade, aos trabalhadores de uma empresa, de participar nas decisdes de trabalho, eles
poderdo sentir-se mais predispostos e assumirem mais interagdo com a organizacao, bem
como, dedicarem-se mais ao seu trabalho. Contudo, ndo é de todo eficiente os trabalhadores
fazerem as suas préprias sugestes através de uma CdS se esta nao for levada a sério e

respeitada por parte de quem as analisa. Assim, a referida autora preconiza:

Motivacdo: os trabalhadores sentem-se mais envolvidos com a organizagdo quando
Ihes é dada a oportunidade de participar diretamente em decisdes ou até em formular
sugestdes. Desta forma, os trabalhadores sentem-se mais motivados na execucao da sua area
profissional independentemente do grau de dificuldade, mantendo unicamente o foco em
levar a sua empresa ao sucesso. No entanto, quando o trabalhador sente que ndo héa qualquer
feedback sobre as sugestbes colocadas no interior da CdS, os mesmos podem tornar-se

ressentidos perdendo a motivacao inicial.

Controlo: Quando é pedido aos gestores para reverem ou considerarem as sugestdes
dos trabalhadores, estes ficam por vezes relutantes no sentido que pensam ir perder o respeito
da sua equipa, ndo mantendo o controlo completo. No entanto, na realidade os gestores que
permanecem abertos a sugestdes e a acolher as novas ideias dos seus trabalhadores tém um
maior respeito pelos mesmos, levando a equipa a tornar-se mais fiel ao/aos chefes que fazem
das suas sugestdes construtivas. Desta forma, os trabalhadores estdo mais propensos a
admirar os gerentes, quando estes os elogiam ou avaliam sobre sugestdes oportunas e

positivas.

19 (http://smallbusiness.chron.com/weighing-pros-cons-employee-suggestion-box-33254.htm)
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Critérios: Algumas vezes, os trabalhadores ndo recebem nenhuma orientacdo por
parte dos seus superiores sobre que tipo de sugestdes que 0s mesmaos procuram, assim como,
a escolha de temas e o0 processo pelo qual as mudancas séo efetuadas na empresa. Todavia,
basta colocar uma CdS na parede, por exemplo, sem quaisquer instrugdes. Desta maneira,
vai acabar por incentivar os trabalhadores a colocarem as suas ideias na caixa expositora. Os
gerentes devem assim instituir uma CdS aconselhando os trabalhadores que podem e devem
contribuir com as suas ideias/sugestdes, nomeadamente detalhes sobre os objetivos da
organizacdo e planos futuros que possam basear-se nestes dados concretos, ao invés de
tentarem adivinhar quais as ideias que possam eventualmente surgir de cada trabalhador que

pode acabar por se direcionar para beneficios empresariais.

Expectativas: Uma CdS pode ndo ser fundamental para resolver as dificuldades de
uma empresa. Os colaboradores podem ficar impacientes quando as mudancgas ndo ocorrem
no tempo esperados quanto eles gostariam. Os mesmos precisam de saber quais 0s processos
de mudancas intrinsecas dentro da sua organizacdo. Todos os colaboradores dentro da
empresa, devem entender que uma CdS com ideias dos mesmos necessita de um certo tempo
para se iniciar a implementacdo de algumas das sugestdes propostas. Usando-se uma caixa
desta natureza deve-se ser coerente para que seja eficaz. Simultaneamente, deve-se
incentiva-los a continuar a participar nesta iniciativa para que todos se sintam também parte

integrante da cultura da empresarial.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Introducéo

Neste capitulo serdo descritos os procedimentos utilizados para atingir os objetivos
apresentados no trabalho. A investigacao foi estruturada essencialmente numa construcao de
conceitos entre Comunicacdo Interna e Motivacdo aplicado a um estudo de caso huma das
empresas do Grupo PROBOS que possui como unidade de analise os processos de
Comunicagédo Interna, nomeadamente usados em trés dos seus canais: a Revista Interna, o
Self-Service e a Caixa de Sugestdes.

Nesta investigacdo foi usada a metodologia quantitativa de forma a obter mais
contextura dos dados. Com o intuito de tornar mais precisos os procedimentos, dividiu-se o

capitulo em IX seccdes que incluem, concretamente:

3.2. Objetivos de Estudo

O presente estudo tem como objetivo analisar a Comunicacao Interna e a sua relacéo
com a motivacdo dos trabalhadores, aplicado a um estudo de caso a uma das empresas do
Grupo Probos. Deste modo, a principal meta focou-se na analise de trés dos varios canais de
Comunicacdo Interna existentes, nomeadamente: 1) a Revista Interna; 2) o Self-Service; 3)
a Caixa de Sugestdes, e averiguar se atuam como promotores ou ndo da motivacdo dos
colaboradores. Identificar, analisar e registar tornou-se desta forma um procedimento para

esta investigacao de carécter descritivo.

3.3. Método — Design de Investigacéo

A opcdo por um design de investigacdo quantitativo prendeu-se com o facto de este
constituir uma forma mais objetiva de se analisar determinado fenémeno, permitindo utilizar

uma amostra com um numero mais elevado de participantes (Vilelas, 2009).
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Segundo este autor, as abordagens quantitativas visam a apresentacdo numérica da
informacdo, com vista a descri¢do de determinado fenémeno que fica, no entanto, limitada
por ndo se conseguir aceder a informacdes téo detalhadas como uma metodologia qualitativa.
Como aquele autor relembra, através do método quantitativo é possivel controlar as
variaveis, reduzindo-se a subjetividade e focando-se sobretudo na exatiddo e fiabilidade.
Assim sendo, pretende-se que a relacdo entre o investigador e o objeto de estudo seja de
neutralidade, visto ser uma abordagem objetiva e nédo subjetiva (Vilelas, 2009).

Este método desempenha um grande papel na transformacdo dos métodos de
pesquisa nas diferentes areas do conhecimento, aumentando o nivel de confianga das
informacdes divulgadas pelas pesquisas e favorecendo a tomada de decisdes acertadas, em
face das incertezas, na implementacéo e avaliacdo de politicas socioeconémicas (Ignacio,
2010).

3.4. Caracterizacado da Populacéo

3.4.1. Colaboradores da Empresa do Grupo PROBOS

A populagéo alvo do estudo € constituida por 119 colaboradores pertencentes ao setor

Administrativo, ao setor dos Técnicos e ao setor dos Operarios.

3.4.2. Instrumento de Medida

Para a recolha dos dados, o instrumento utilizado foi um questionario
especificamente desenvolvido para esta investigacdo (anexo 3), em funcéo dos objetivos que
anteriormente evidenciamos.

O questionario incluiu itens fechados que foram apresentados com uma escala de
Likert de cinco pontos (DT — Discordo Totalmente, DP- Discordo Parcialmente, SO — Sem
Opinido, CP- Concordo Parcialmente e CT — Concordo Totalmente), através da qual o
inquirido especificou o0 seu grau de concordancia.

A agradavel vantagem da escala de Likert é a sua facilidade de manuseio, pois e
simples para um inquirido exibir um grau de concordancia sobre uma determinada

afirmacdo. Todavia, a confirmacao de consisténcia psicométrica nas métricas que se utilizam
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nesta escala evidencia positivamente na aplicacdo para as mais diversificadas pesquisas
(Costa 2011). Contudo, esta escala apresenta algumas dificuldades (Cummins 2000;
Gullone, 2000; Coelho 2000; Esteves, 2007; Dawes, 2008).

Este tipo de escala é construida segundo (Lima 2000) da seguinte forma: a) realizagdo
de uma lista de frases em que as mesmas manifestam opinides radicais em relacdo ao que se
estd a estudar cobrindo as diversas vertentes que estdo relacionadas com o assunto; b)
validacao da escala usa-se uma amostra significativa da populacédo que se pretende estudar.
E pedido aos inquiridos que manifestem o seu grau de concordancia com cada item numa
escala de 3,4,5,7 ou 11 pontos. O processo de escolher os itens envolve o calculo de um
coeficiente de correlacdo item-teste; ¢) O agrupado final de itens devem ser sempre
analisados para entender-se as diversas vertentes de atitude que se pretendem avaliar
continuam presentes; d) a aplicacdo da escala s6 sera possivel quando estiver garantida a
fidelidade, validade, objetividade e a consisténcia da escala.

O questionario destinado aos colaboradores da empresa Probos foi reformulado pela
autora do estudo. Deste modo, é constituido por duas partes:

Parte |- destinada a recolha dos dados sociodemogréficos, de forma a obter
informag0es pessoais e profissionais dos colaboradores.

Parte Il — Inclui itens relacionados com aspetos sobre a Comunicacdo Interna e a
motivacdo relativas a empresa em causa. O questionario apresenta um conjunto de dezoito
questdes sobre o tema geral, subdivididas em trés secGes pertencentes a cada um dos canais
de comunicagdo que foram devidamente estudados, nomeadamente: a) Revista Interna; b)
Caixa de Sugestoes; c) Self-Service.

Até chegar a ultima versdo, foram construidas varias versdes prévias do questionario,
todas elas apresentadas ao Diretor de RH da empresa em estudo. Posteriormente, o
questionario foi submetido a apreciacdo de uma especialista em Lingua Portuguesa para
verificar a construcdo frasica; depois foi revisto ainda por duas especialistas em TIC, com 0
objetivo de analisarem a capacidade de entendimento, e da compreensao de cada item.

Finalmente, foi entregue na empresa e escolhidos os horarios de modo a que todos
os colaboradores dos sectores fossem abrangidos pela sua distribuicéo e recolha.

De referir ainda, que este questionario ndo passou por processo de pré-teste.
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3.5. Desenvolvimento de instrumentos para medir a Motivagao

Para justificar a utilizacdo de um questionario que medisse a motivacao foi pesquisar-
se outros estudos relacionados com a avaliacdo da motivacéo e encontraram-se dois estudos
que se enquadram apesar de terem objetivos diferentes.

O primeiro estudo é referido em McCord (2013) que desenvolveu um instrumento no
ambito da sua dissertacdo de Mestrado no Departamento de Educacdo em Engenharia na
Universidade Virginia, EUA, com o objetivo de medir a motivacéo de estudantes desta area
de conhecimento para estudar determinadas tematicas importantes para o0 curso de
Licenciatura (fisica, estatica e termodindmica). Para tal aplicou o instrumento composto por
itens que lhe permitiram chegar a resultados. Este instrumento de pesquisa foi construido
tendo por base trés linhas fundamentais: 1) Quais 0s aspetos da motivacdo existentes e que
estratégias de aprendizagem devem ser incluidas num questionario concebido para medir a
motivacdo, como as estratégias e compreensdo conceptual de aprendizagem em cursos de
termodinamica; 2) Como devem ser redigidos os itens para se concentrar em cursos de
termodinamica, separando as cargas do curso de engenharia global; 3) Quais foram os
resultados (pontuacdes de confiabilidade para pesquisas e correlagdes entre as escalas) para
0 instrumento-piloto.

Considerando um amplo campo de teorias motivacionais, a original lista de
avaliacdo motivacional incluia itens que pesquisavam a motivagdo extrinseca e intrinseca, a
identificacdo com realizacdo do valor académico, valor de custo, competéncia, valor da
utilidade, a autoeficacia, o interesse, expetativa, conquista e instrumentacdo. Para tal,
McCord focou-se na revisdo de literatura para estabelecer instrumentos de pesquisa para
cada uma das motivacGes sob consideracgéo.

Um outro estudo divulga que o Intrinsic Motivation Inventory (IMI) é um
instrumento multidimensional usado varias vezes para avaliar a motivacao e autorregulacao,
cujos resultados ja foram apresentados em sete investigagdes?® Numa primeira fase, 0 artigo
centra-se no desenvolvimento de um instrumento de pesquisa para medir a motivacdo O

instrumento, constituido por um conjunto de diversos itens apresentados aos inquiridos,

20 Ryan, 1982; Ryan, Mims & Koestner, 1983; Plant & Ryan, 1985; Ryan, Connell, & Plant, 1990; Ryan, Koestner & Deci,
1991; Deci, Eghrari, Patrick, & Leone, 1994. Fonte: (http://www.selfdeterminationtheory.org/intrinsic-motivation-
inventory)
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sobre 0s quais se pronunciam, avaliou o interesse e a motivacdo, competéncias

percecionadas, o esforco e o valor e utilidade dos participantes do estudo.

3.6. O questionério deste estudo

Primeiramente, neste estudo procedemos a selecdo de alguns dos diversos canais de
comunicacdo como talvez potenciais promotores de motivacdo. Atendendo a que a empresa
possui varios canais de Comunicagéo Interna, foi-nos concedida permissao para analisarmos
estes trés, tendo ainda como condicionante o tempo para elaboracdo da Dissertacao.

A empresa possuia um questionario ja elaborado pelo Departamento de RH e usado
em anos anteriores para medir um conjunto de parametros em nada coincidentes aos N0ssos
propdsitos. Neste sentido, o diretor do departamento dos RH facultou-nos o exemplar porque
pretendia que o aplicassemos este ano. No entanto, ele ndo possuia qualquer caracteristica
que satisfizesse 0s nossos objetivos. Entdo propusemos construir um novo, com frases
redigidas consoante 0 nosso objetivo de estudo a partir de alguns temas abordados naquele,
ao que a empresa aceitou.

A forma de definir quem seria a populagéo alvo também teve de ser cedida porque o
Diretor de RH da empresa exigiu decidir que trabalhadores de todos os sectores, exceto a
Administradora, fossem alvo de estudo e ndo apenas os de um.

Apresenta-se a seguir o esquema do processo de aplicacdo do questionario:

1. Elaboracéo 4 )
' 2. Entrega do 3. Obtencéo de
das perguntas |:'|> Rba |:|.>
parapo ’ Questionario resultados dos

Questionario inquiridos

\_ )

llustracdo 5- Trés fases do processo de aplicagdo do questionario
Fonte: Elaboracdo da autora da Dissertacao

A nossa questdo de pesquisa centra-se no nosso objetivo de estudo: Serdo os trés
canais de Comunicacéo Interna (Revista, Self-Service e Caixa de Sugestdes) promotores da
motivacgao para os trabalhadores?
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Com os dados obtidos no questionario, analisaremos posteriormente quais foram os

resultados confirmando, ou ndo, a questdo de pesquisa.

3.7. Recolha de Dados

A recolha dos dados foi efetuada pela colocacdo do questionario numa urna de voto,
existente em cada um dos trés setores.

O total de trabalhadores da empresa atualmente, é 254. No entanto, decidiu-se em
reunido com o Diretor de Recursos Humanos que um namero igual ou acima das 120 pessoas
ja seria bastante significativo para a investigacdo. Deste modo, foram abordados 121
inquiridos de trés diferentes areas, nomeadamente: Administrativos, Técnicos e Operarios
que colocaram o seu questionario na respetiva urna. Todavia, apenas 119 inquiridos
responderam ao questionario, 98,3% (n=119). Depois do processo de recolha, as respostas
foram entregues em méos a equipa investigadora, tendo demorado o tempo previsto para a
sua devolucdo, ou seja, cerca de duas semanas.

Cada questionério ia acompanhado de uma carta de apresentagdo (Anexo n°2 )
dirigida aos colaboradores em que se explicava no que consistia e 0 que se pretendia com o
mesmo, assegurando-se simultaneamente o0 anonimato do inquirido.

Refira-se que a opcdo por recolher os dados através de um questionario, comum em
estudos quantitativos (Fortin, 2009), prendeu-se, especialmente, com o facto de permitir

obter informag0es junto a uma amostra de maior dimenséo.

3.8. Tratamento e analise dos dados

Os dados foram tratados e analisados tendo em mente 0s objetivos de investigacao
tracados. Recorreu-se ao Excel da Microsoft Office, para elaboragédo dos graficos e ao SPSS
Statistical Package for the Social Sciences ( IBM SPSS- versdo 22), para analise e tratamento

de dados quantitativos.
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3.9. Caracterizacao Geral

As primeiras questdes do questionario prendiam-se com a identificacdo dos
inquiridos. A populacdo total é constituida essencialmente por individuos do sexo masculino
(84,3%) conforme se pode constatar na Figura 1. De salientar que, 0 Unico setor em que 0
namero de individuos do sexo feminino (n=6) é superior ao do sexo masculino (n=4) é no
setor dos Administrativos (N=121); no entanto, H=97 e S=18 cujo somatorio faz 115

respostas.

Como se podera verificar, o total de inquiridos nem sempre perfara 121 individuos,
dado que nem todos preencheram a quadricula respeitante em Vvarios parametros,
nomeadamente, nas variaveis Sexo, Faixa etaria, HabilitacGes e Cargos e Profissdes. Talvez
este facto se fique a dever a receios de serem detetadas as suas respostas por entre os demais
individuos do seu sector (Administrativos, Técnicos e Operarios). Isto pode indiciar vontade
de ndo querer ser detetado na resposta que se deu, apesar de se ter garantido o total

anonimato.
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3.9.1. Variavel Sexo

Sexo
100
90
80
70
60
50
40
30
20
10 S
0
M F
= ADMINISTRATIVOS 4 6
m TECNICOS 15 4
m OPERARIOS 78 8
TOTAL 97 18

Figura 1- Distribuicao dos colaboradores de acordo com o género (N=115)

3.9.2. Variéavel Idade

Classe Etaria

i

18-24 25-34 35-45 46-60 > 60
= ADMINISTRATIVOS 0 4 2 3 1
TECNICOS 0 6 4 6 1
m OPERARIOS 5 38 28 13 0
mTOTAL 5 48 34 22 2

Figura 2- Distribuicao dos colaboradores de acordo com a idade

No que concerne a varidvel da faixa etaria, a nossa amostra é heterogénea, estando o0s

individuos agrupados em 5 classes etarias (Figura 2). Podemos concluir que a empresa é
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constituida esmagadoramente por colaboradores relativamente jovens. Saliente-se, também,

que a idade predominante nos diferentes setores se situa entre 0s 25 e 0s 34 anos.

3.9.3. Variavel Habilitacdes Literarias

HabilitacOes Literarias

80

70

60

50

40

30

20

© B

0 — H s - [ —

Curso Ensino
Ensino Bésico| Profissional .- Licenciatura Mestrado  Doutoramento
~ . Secundario
Nao Superior
m ADMINISTRATIVOS 0 1 5 3 1 0
m TECNICOS 0 0 14 1 0
OPERARIOS 15 4 62 7 0 0

u Total 15 5 71 24 2 0

Figura 3-Distribuigéo dos colaboradores de acordo com as habilitacdes literarias

Relativamente as habilitagdes académicas dos individuos (Figura 3), a maioria
60,68% (n=71) detém uma habilitacdo literaria ao nivel do ensino secundario (entre 0 10.° e
0 12.° anos de escolaridade), apenas 22,2% (n=26) possui um grau académico superior.

Note-se que esta tendéncia ndo é verificada a nivel dos Técnicos onde 78,9% (n=15)
dos individuos possuem um grau académico superior, contra 0s 21% (n=4) que possuem um
grau de escolaridade ao nivel do ensino secundario. Pode-se constatar que existem mais
individuos no setor dos Técnicos com um grau académico superior do que com outra
habilitagdo literaria/académica.

Constatou-se ainda que em nenhum dos sectores existe alguém com doutoramento.
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3.9.4. Cargos e Profissoes

Cargos/Profissdes

120
100

80
60
40
» o @D “9
0

ADMINISTR = TECNICOS = OPERARIOS OPERARIOS TOTAL

ATIVOS DE DE OUTRAS
PRODUCAO AREAS
m Sériel 10 19 66 20 115

Figura 4- Distribuicdo dos colaboradores de acordo com os cargos/profissdes

A Figura 4 permite verificar que o setor mais numeroso a responder foi o dos
Operérios de Produgdo com 57,4% (n=66). Os Operarios de outras areas perfazem um total
de 20 elementos (17,4%). O grupo seguinte mais numeroso € constituido pelos Técnicos com

16,5%, (n=19) e somente 8,7% (n=10) é formado pelos Administrativos.

De realgar ainda, que juntamos os Operarios vindos do setor produtivo ao setor de

outras areas, num sé grupo.

3.9.5. Estudo das respostas obtidas nos itens do questionario

As pessoas acham Uteis as informacdes da Revista Interna "

Fitas&Orlas"
60
50
40
30
20
DT DP cP CT SO
= ADMNISTRATIVOS 1 1 1
TECNICOS 0 0 10
m OPERARIOS 4 3 40 36
mTOTAL 5 4 51 44 10

Gréfico 1- Distribuicdo das respostas dos colaboradores consoante a utilidade informativa presente na Revista Interna
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Através do Grafico 1, podemos visualizar que os niveis de resposta CP, 44,7% (n=51)
e CT, 38,6% (n=44) foram os que mais se destacaram comparado as restantes categorias.
Pode-se concluir que na generalidade os colaboradores consideram as informacbes da

Revista, Gteis.

A Comunicacéo (horizontal) entre colegas de trabalho
sobre a Revista Interna ** Fitas&Orlas™ é inexistente

40
30
20
i M
0
DT DP cP cT SO
DT DP CP CT SO
EADMINISTRATIVOS 1 2 3 0
B TECNICOS 1 5 7 4 2
HOPERARIOS 18 22 23 14 13
OTOTAL 20 29 33 18 19

Grafico 2- Distribuicdo das respostas trabalhadores de acordo com a comunicacdo entre colegas sobre a Revista

O Grafico 2 mostra-nos que apenas 27,7% (n=33) consideram este item significativo.
Constatou-se também que os colaboradores que concordam totalmente, 15,1% (n=18) séo
guase tantos quantos os que nao registaram qualquer opinido, 16% (n=19). Conclui-se assim,
que a comunicacdo horizontal entre colegas de trabalho sobre a Revista Interna é

inexistente/pouco representativo.
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Gosto de ler a Revista Interna ' Fitas&Orlas™

100
80
60
40
20
‘g‘d e
0
DT DP cpP cT SO
DT DP CP CT SO
BADMNISTRATIVOS 0 1 6 3 0
o TECNICOS 4 5 33 47 1
B OPERARIOS 4 5 33 47 1
mTOTAL 8 11 72 97 2

Gréfico 3- Distribuicéo das respostas de acordo com o gosto em ler a Revista Interna “Fitas&Orlas”

De um modo geral, como se verifica no Grafico 3, os inquiridos estdo satisfeitos dado
que 51% (n=97) dos inquiridos reconheceu estar de acordo total com este item, o que é
significativo. Assim, consta-se que os colaboradores inquiridos gostam de ler a Revista

Interna da sua empresa.

A Revista Interna ""Fitas&Orlas™ reflete a motivagao
dos trabalhadores

40 -
35
30
25
20
15
E N
5
0
DT DP cP CT S0
B ADMNISTRATIVOS 2 4 2 0 2
m TECNICOS 6 4 4 2
m OPERARIOS 22 22 32 9
TOTAL 30 30 38 11 10

Gréfico 4- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com a reflexdo da motivacao através da Revista
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Através dos dados o Gréfico 4, verifica-se que a maioria dos colaboradores acorda
que a Revista Interna possa refletir na sua motivacao, 32% (n=38), no entanto s6 9,2%
(n=11) tém claramente a certeza. Isto revela que néo € perfeitamente claro na mente de todos
os colaboradores que a revista reflita a motivagédo, pois 25,2% (n=30) dos colaboradores
desacordam e diferem totalmente deste item. Conclui-se, que € inequivoco que nem todos

os individuos consideram a Revista como reflexo de motivacao.

Considero positivo divulgar o mérito individual dos
trabalhadores na Revista Interna ** Fitas&Orlas"

60
50
40
30
20
DT DP CP CcT SO
m ADMNISTRATIVOS 0 1 4 3 2
TECNICOS 0 1 8 10
m OPERARIOS 9 23 39 9
mTOTAL 9 11 35 52 11

Grafico 5- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com a divulgagdo do mérito individual na Revista

Interna

Através do Grafico 5, visualizamos que 44,1% (n=52) dos colaboradores inquiridos
consideram positivo a divulgacdo do mérito de cada um deles na Revista da empresa. Desta

forma, podemos concluir que os colaboradores estéo satisfeitos com este procedimento.
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Agrada-me conhecer as decisées da Administracao
através da Revista Interna ' Fitas&Orlas"

50

40

30

20

X dZI] gl

A ~all

DT DP CP CcT SO

DT DP CP T SO

BADMNISTRATIVVOS 5 2 3 0 0

B TECNICOS 3 3 7 6 0

O OPERARIOS 9 6 32 39 4

OTOTAL 17 11 42 45 4

Grafico 6- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com o conhecimento das decisdes da administragédo
através da Revista

Apos visualizagdo do Grafico 6, na generalidade os colaboradores inquiridos
concordam com este item, como se pode verificar nos niveis de categoria CP e CT. A
primeira abrange uma percentagem de 35,3% (n=42) e a segunda uma percentagem de
37,8% (n=45), o que perfaz um total de 87 (CP+CT=42+45), o que é bastante significativo.
Conclui-se que os colaboradores gostam de conhecer as decisdes da Administracdo atraves
da Revista Interna.
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As informagdes transmitidas aos trabalhadores através do
Self-Service contribuem para uma maior autonomia no meu

trabalho

45 —

40

35 pu

30

25 - -

20

15

10 8@

8 J -i-l
DT DP CP CT S0
= ADMNISTRATIVOS 3 1 3 2
= TECNICOS 2 3 8 1
m OPERARIOS 10 23 32 21 4
TOTAL 15 27 43 27 7

Gréfico 7- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com as informagdes transmitidas aos trabalhadores
através do Self-Service

O Grafico 7 comprova que os 36,1% (n=43) dos colaboradores concordam com este
item. No entanto, verificou-se que os itens (DP+CT= 27+27) tém a mesma percentagem de
22,7% (n=27) o que origina um total de 54, o que é significativo. Conclui-se assim que existe
uma diversificacdo de opinides relativamente as informagdes transmitidas pelo Self-Service

e a sua relacdo para a contributo de maior autonomia no trabalho.

As informagdes transmitidas pelo Self-Service facilitam o
meu desempenho de funcdes

45
40 Bl
35
30
25
20
15
10
: o
0
DT DP cP CT SO
= ADMNISTRATIVOS 4 1 2 1 2
m TECNICOS 1 5 10 1
= OPERARIOS 17 20 29 18 6
TOTAL 22 26 41 21 9

Grafico 8- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com as informagdes transmitidas pelo Self-Service
facilitarem o desempenho de func¢bes
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No Gréfico 8, observou-se que na generalidade os colaborados inquiridos concordam
que o Self-Service veio facilitar a execucdo de funcdes com uma percentagem de 52,1%
(n=41). No entanto, houve alguma diversificacdo de opinides de caracter representativo
relativamente a este item como podemos verificar nas seguintes categorias:
(DP+DT=26+22=48). Todavia, apesar desta diversificagdo podemos concluir com uma
maioria significativa que os colaboradores consideram benéfico as informacgfes que sdo

transmitidas pelo Self-Service para o seu desempenho profissional.

O uso do Self-Service ja se tornou rotineiro para 0s
trabalhadores

60 -
50
40
30
20

v J— __-I al - - )

0

DT DP cp cT SO
® ADMNISTRATIVOS 0 1 3 3 3
TECNICOS 0 0 5 13 1
OPERARIOS 1 10 33 43 3
TOTAL 1 11 41 59 7

Grafico 9- Distribuigéo das respostas dos trabalhadores de acordo com o uso do Self-Service tornar-se rotina para 0s
trabalhadores

Apos analise do Gréafico 9, verificamos com 49,6 % (n=59) que os colaboradores ja
consideram rotina o uso do Self-Service. No entanto, constata-se que apenas 0,8% (n=1) dos
colaboradores ndo fazem uso deste método, discordando totalmente com este item,
eventualmente por ndo serem a favor do uso das novas tecnologias. Contudo, podemos
concluir que no geral este item é muito representativo quanto ao seu uso, segundo as

respostas dos colaboradores inquiridos.
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O Self-Service reforca o sentido de pertenca a Empresa

50 -

45

40 s

35

30

25 —

20

15 -

' o !

- i == -l pr- pr-

DT DP CP CT SO

m ADMNISTRATIVOS 4 2 2 1 1
= TECNICOS 2 3 8
OPERARIOS 5 14 38 24
TOTAL 11 19 48 28 13

Gréfico 10- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com o Self-Service reforcar o sentido de pertenga a
Empresa

Observa-se que no Grafico 10, a maioria dos colaboradores concorda com este item
como se pode verificar nas categorias (CP+CT=48+28), 40,3% (n=48) e 23,5% (n=28).
Todavia, os Operarios sdo o0 setor que mais se distinguem na categoria SO, 10,9% (n=13),
talvez pelo receio de registarem qualquer opinido. Contudo, conclui-se que o Self-Service

reforca o sentido de pertenca dos colaboradores com a empresa.
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O trabalhador sente-se motivado a usar o Self-Service

50
40
30
20
) A L
. L =d = ==
DT DP cP CT SO
= ADMNISTRATIVOS 4 2 1 1 2
B TECNICOS 1 3
OPERARIOS 10 15 39 17
mTOTAL 15 20 49 22 13

Gréfico 11- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com a motivacgao a usar o Self-Service

Atraveés do Gréfico 11 apura-se que no geral os colaboradores sentem-se motivados
a usar o Self-Service, 41,2% (n=49). Registaram-se apenas 18,5% (n=22) de colaboradores
inquiridos que se sentem de facto motivados a usar esta tecnologia. Podemos realcar que 0s
inquiridos que ndo assinalaram qualquer resposta (n=13) sdo quase tantos como 0s que
discordaram totalmente 12,6% (n=15). Apesar de ndo sabermos os motivos da discordancia
parcial, se juntarmos os DT + DP + SO = da 48 individuos, o que € significativo.

O Self-Service presta um contributo valido para o sucesso da

empresa
50
40 |
30 _
20 . -
DT DP CP CT SO
® ADMNISTRATIVOS 5 0 3 1
® TECNICOS 0 3 7 7 2
OPERARIOS 3 13 34 23 17
TOTAL 8 16 44 31 20

Grafico 12- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com o Self-Service prestar contributo para o
sucesso empresarial
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Os dados explicitos no Grafico 12, permite-nos constatar que a maioria dos
colaboradores concorda com este item, 37% (n=44), sendo o setor dos Operarios 0 mais
significativo. Novamente ¢é visivel que 0s mesmos sdo 0 maior setor que ndo registou
qualquer resposta (SO), 16,8% (n=20) comparado ao setor dos Administrativos e Técnicos.
No entanto, conclui-se que o Self-Service presta um contributo positivo para 0 sucesso
empresarial (CP+CT=44+31).

As ideias dos trabalhadores veiculadas pela Caixa de
Sugestodes sao tidas em conta pela Administracao

60
40
y djj ‘Jj]
p— é:l
0
DT DP cP cT SO
DT DP CP CT SO
mADMNISTRATIVOS 0 2 2 1 5
BTECNICOS 0 4 6 5 4
HOPERARIOS 1 10 43 30 6
OTOTAL 1 16 51 36 15

Grafico 13- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com as ideias veiculadas pela CdS séo tidas em
conta pela Administracéo

O Grafico 13, mostra-nos que a maioria dos trabalhados é a favor deste item, (CP e
CT), 42,9% (n=51) e 30,3% (n=36), 0 que perfaz um resultado bastante representativo.
Concluimos assim, que os colaboradores inquiridos consideram que a Administracdo tem

em conta as suas ideias.
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A Caixa de Sugestdes incentiva os trabalhadores a
participar na melhoria das condic¢Ges de trabalho

50

40

30

20

0 e ol .

0 ——msiem W e ) e e e

DT DP cp cT o)

DT DP CP CT SO
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Gréafico 14- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com ao CdS incentivar os trabalhadores a
participar na melhoria das condi¢des de trabalho

Conforme visualizamos no Grafico 14, os colaboradores concordam efetivamente com
este item perfazendo uma percentagem representativa de 38,1% (n=45). Deste modo, leva-

nos a concluir que a CdS incentiva os colaboradores a participar na melhoria das condigdes
de trabalho.

As ideias colocadas na Caixa de Sugestdes
contribuem para a tomada de decisdo dos superiores

hieraquicos
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Grafico 15- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com as ideias colocadas na CdS contribuirem para
a tomada de decisdo dos superiores hierarquicos

O Gréfico 15 comprova-nos que o setor dos Operarios foi 0 que mais concordou com
este item (CP+CT= 44,4% (n=52) + 21,4% (n=25). Por sua vez, constatou-se que 18%
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(n=21) dos inquiridos nao registaram qualquer opinido, o que é significativo. Este fato deve-
se eventualmente ao receio de os inquiridos registarem a sua opinido. Contudo, através dos
dados conclui-se que os colaboradores acreditam que as ideias colocadas na CdS contribuem

nas tomadas de decisdes dos superiores hierarquicos.

A tomada de decisdes pela chefia também se baseia
na Caixa de Sugestdes
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Grafico 16- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com a tomada de decisdo pela chefia quanto a CdS

O Gréfico 16 mostra-nos que no geral os colaboradores concordam com este item
(CP+CT=42+8=50), apesar de somente 6,7% (n=8) perfazerem a concordancia total. No
entanto, observou-se também que os niveis de respostas: DT, DP e SO (15: 12,6%+30:
25,2%+24:20,2%) atingiram valores muito representativos. Podemos concluir que existe
disparidades de opinides, ndo havendo uma maioria significativa dos colaboradores quanto

a tomada de decisdes da chefia baseada na CdS.
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Os superiores dao seguimento as ideias recolhidas pela
Caixa de Sugestdes quando acham pertinente para o
sucesso da empresa
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Grafico 17- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com os superiores darem seguimento as ideias
recolhidas pela CdS

Como nos evidencia o Grafico 17, constatou-se que comparativamente ao Gréafico 16
(anterior) houve diferencas muito significativas relativamente a concordancia total dos dados
(CT). Verifica-se neste item que as concordancias sdo representativas, como se verifica nos
niveis de repostas CT, com 33,6% (n=40) e CP perfazendo 42% (n=50), ao contrario dos
restantes. Uma vez mais, € visivel o elevado nimero de respostas representativas por parte
do setor dos Operarios, ndo podendo também esquecer que estes comparativamente aos
outros setores estdo em maioria de acordo com o numero de elementos. Desta forma,
concluimos que os colaboradores consideram que 0s seus superiores ddo seguimento as
ideias expostas na CdS, quando as acham pertinentes. O mesmo néo se verificou no Grafico
16, num item bastante semelhante. Podemos, fazer uma comparagédo entre estes itens e
eventualmente tirar ilagbes de que os colaboradores inquiridos ndo entenderam
concretamente a semelhanca do item, fazendo com que houvesse uma divergéncia de

opiniBes nestes dois itens.
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Os trabalhadores sentem-se bem a sugerir ideias atraves
da Caixa de Sugestdes
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Grafico 18- Distribuicdo das respostas dos trabalhadores de acordo com a sugestéo de ideias através da CdS

Através do Grafico 18, visualizou-se que a maioria dos colaboradores concorda com
este item (CP:40+CT:33= 73). Com um numero bastante significativo de 18,5% (n=22)
registou-se a categoria SO, sendo o setor dos Operarios 0 mais representativo, talvez pelo
fato de os colaboradores terem receio de exibirem a sua opinido, como ja mencionei em
graficos anteriores. Podemos concluir que os colaboradores sentem-se bem a sugerir ideias
através da CdS.
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Capitulo IV

Apresentacdo e Analise dos Resultados

4.1. Introducéo

Neste capitulo, serdo apresentados e analisados os resultados obtidos através da
aplicacdo do questionario a uma amostra dos colaboradores da empresa do Grupo Probos,

tendo em conta as metas de investigacao indicadas no Capitulo |.

4.2. Apresentacdo e analise dos resultados relativos ao estudo elaborado com os

colaboradores da empresa do Grupo Probos

Os resultados que irdo ser apresentados, foram obtidos a partir das respostas
confidenciais a um questionario, aplicado a uma amostra de 121 trabalhadores,
representando 47% da populacdo total da empresa Grupo Probos. A Amostra respondente
ficou-se pelos 119 individuos o que nao diminuiu a significancia da mesma.

Os colaboradores eram dos setores da Administracdo, dos Técnicos e dos Operarios.

Para além de obter dados demogréaficos, o questionario incluia trés sec¢fes onde se
recolhia o posicionamento dos colaboradores face a trés canais da Comunicacao Interna: a)
a Revista Interna da Empresa; b) o uso do Self-Service; ¢) o uso da Caixa de Sugestdes; com
0 objetivo de saber se sdo ou ndo promotores da motivacdo dos colaboradores.

De salientar ainda que, relativamente aos trés canais de Comunicacdo Interna,
inadvertidamente, foi realizada uma inversao da ordem da sua apresentacdo na Dissertacao,
comparativamente ao que estd abordado no questionario dirigido aos trabalhadores (aqui a
ordem foi Revista Interna; Caixa de Sugestdes; Self-Service) .

Seguem-se seis tabelas demonstrativas da relagéo existente entre os canais estudados
e a motivacdo dos trabalhadores. Optamos por colocar as que mais se realcaram pelos

resultados.
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Tabela 1- A Revista Interna “Fitas&Orlas” reflete a motivagdo dos trabalhadores

A REVISTA INTERNA " FITAS&ORLAS" REFLETE A
MOTIVA(;AO DOS TRABALHADORES Total
Discordo Discordo Sem Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Opinido | Parcialmente | Totalmente
Setor Administrativos Count 2 4 2 2 0 10
% within
20,0% 40,0% 20,0% 20,0% 0,0% | 100,0%
Setor
Técnicos Count 6 4 3 4 2 19
% within
31,6% 21,1% 15,8% 21,1% 10,5% | 100,0%
Setor
Operérios Count 22 22 5 32 9 90
% within
24,4% 24,4% 5,6% 35,6% 10,0% | 100,0%
Setor
Total Count 30 30 10 38 11 119
% within
S 25,2% 25,2% 8,4% 31,9% 9,2% | 100,0%
etor

Como se pode ver na Tabela de Contingéncia anterior, ha divisdo de resultados, e 0s
Operarios sdo o grupo que mais concordou com a afirmacdo (CP e CT n=32+9=41) o que
perfaz 34%. No entanto, os Operarios também Discordaram Parcialmente ou Totalmente
perfazendo um total de 44, o que é significativo. Ndo nos podemos esquecer que o sector
dos Operéarios é o maior dos trés setores, pelo que nao sera de estranhar este maior resultado.
Podendo constatar que ha muita divisao de opinides quanto a possivel relacdo entre o uso da
Revista “Fitas&Orlas” ¢ a motivac¢do dos seus leitores. Esta situacdo também se verificou

nos outros setores. Conclui-se que ndo houve um posicionamento claro por um dos niveis.
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Tabela 2- Considero positivo divulgar o mérito individual dos trabalhadores na Revista Interna

“Fitas&Orlas”

CONSIDERO POSITIVO DIVULGAR O MERITO INDIVIDUAL DOS

TRABALHADORES NA REVISTA INTERNA "FITAS&ORLAS" Total
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente | Sem Opinido | Parcialmente | Totalmente
Setor Administrativo Count 0 1 2 4 3 10
% within Setor 0,0% 10,0% 20,0% 40,0% 30,0% | 100,0%
Técnicos Count 0 1 0 8 10 19
% within Setor 0,0% 5,3% 0,0% 42,1% 52,6% | 100,0%
Operarios Count 9 9 9 23 39 89
% within Setor 10,1% 10,1% 10,1% 25,8% 43,8% | 100,0%
Total Count 9 11 11 35 52 118
% within Setor 7,6% 9,3% 9,3% 29,7% 44,1% | 100,0%

Como se pode ver na Tabela n® 2, os Técnicos e os Operarios Sdo 0S grupos que mais

concordaram com este item (CP e CT n= 10+39) com uma representatividade de 42%. No

geral, os colaboradores consideram positiva esta afirmacdo perfazendo um total de 52, ou

seja, 44,1%, o que é representativo. Pode-se concluir que existe relagdo entre a divulgagédo

do mérito individual dos trabalhadores na Revista Interna, e a motivacao.
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Tabela 3- As informagdes transmitidas aos trabalhadores através do Self-Service contribuem para

maior autonomia no trabalho

AS INFORMACOES TRANSMITIDAS AOS TRABALHADORES
ATRAVES DO SELF-SERVICE CONTRIBUEM PARA UMA MAIOR
AUTONOMIA NO MEU TRABALHO

Discordo
Discordo Parcialment Concordo Concordo
Totalmente e Sem Opinido | Parcialmente | Totalmente Total

Setor Administrativos  Count 3 1 2 3 1 10
% within Setor 100,0
30,0% 10,0% 20,0% 30,0% 10,0% o
0
Técnicos Count 2 3 1 8 5 19
% within Setor 100,0
10,5% 15,8% 5,3% 42,1% 26,3% %
(1]
Operarios Count 10 15 9 39 17 90
% within Setor 100,0
11,1% 16,7% 10,0% 43,3% 18,9% o
0
Total Count 15 19 12 50 23 119
% within Setor 100,0

12,6% 16,0% 10,1% 42,0% 19,3%

%

Como se observa na tabela n°3,

0s Operarios sd0 novamente 0 grupo que mais

concordou com a afirmacdo (CP+CT=39+17=62) perfazendo 47%, o que é representativo.

Pode-se concluir que existe relacdo entre as informacdes transmitidas aos trabalhadores

através do Self-Service e a sua motivacao.
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Tabela 4- O trabalhador sente-se motivado a usar o Self-Service

O TRABALHADOR SENTE-SE MOTIVADO A USAR O SELF-SERVICE

Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente | Sem Opinido | Parcialmente Totalmente Total

Setor  Administrativos Count 4 2 2 1 1 10
% within Setor 40,0% 20,0% 20,0% 10,0% 10,0%| 100,0%

Técnicos Count 1 3 2 9 4 19

% within Setor 5,3% 15,8% 10,5% 47,4% 21,1%| 100,0%

Operérios Count 10 15 9 39 17 90

% within Setor 11,1% 16,7% 10,0% 43,3% 18,9% | 100,0%

Total Count 15 20 13 49 22 119
% within Setor 12,6% 16,8% 10,9% 41,2% 18,5% | 100,0%

Como se observa na tabela n°4, os Operarios sdo novamente o setor que mais

concordaram com a afirmacdo (CP+CT=39+17=56) perfazendo uma percentagem de 47%,

0 que é representativo. Pode-se concluir que existe relacdo entre as informagdes transmitidas

aos trabalhadores através do Self-Service e a sua motivacao.
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Tabela 5- A Caixa de Sugestdes incentiva os trabalhadores a participar na melhoria das condicdes de

trabalho

A CAIXA DE SUGESTOES INCENTIVA OS TRABALHADORES A
PARTICIPAR NA MELHORIA DAS CONDICOES DE TRABALHO

Discordo Discordo Sem Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente Opinido Parcialmente | Totalmente | Total
Administrativos Count 0 1 2 4 3 10
% within
0,0% 10,0% 20,0% 40,0% 30,0% | 100,0%
Setor
Técnicos Count 2 3 4 5 5 19
% within
10,5% 15,8% 21,1% 26,3% 26,3% | 100,0%
Setor
Operarios Count 5 9 3 35 37 89
% within
5,6% 10,1% 3,4% 39,3% 41,6% | 100,0%
Setor
Total Count 7 13 9 44 45 118
% within
Set 5,9% 11,0% 7,6% 37,3% 38,1% | 100,0%
gtor

Como se pode ver na Tabela n°5, os Operarios sdo 0 setor que mais se distinguiu nas

respostas positivas ao item, nomeadamente, (CP+CT=35+37) perfazendo um total

representativo de 72, (61%). Confirma-se que existird uma relacdo entre o uso da Caixa de

Sugestdes e a motivacdo dos colaboradores.

81




Tabela 6- Os trabalhadores sentem-se bem a sugerir ideias através da Caixa de Sugestdes

OS TRABALHADORES SENTEM-SE BEM A SUGERIR IDEIAS ATRAVES
DA CAIXA DE SUGESTOES
Discordo Discordo Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Sem Opinido | Parcialmente | Totalmente Total
Setor Administrativos Count 1 0 4 3 2 10
% within
10,0% 0,0% 40,0% 30,0% 20,0% | 100,0%
Setor
Técnicos Count 2 2 4 7 4 19
% within
10,5% 10,5% 21,1% 36,8% 21,1% | 100,0%
Setor
Operérios Count 5 14 14 30 27 90
% within
5,6% 15,6% 15,6% 33,3% 30,0% | 100,0%
Setor
Total Count 8 16 22 40 33 119
% within
s 6,7% 13,4% 18,5% 33,6% 27,7% | 100,0%
etor

Verifica-se na Tabela n°6, que o setor dos Operarios foi 0 mais representativo nas

categorias de concordancia (CP+CT=30+27), perfazendo um total de 57, (48%), 0 que sera

significativo. Conclui-se que existe relacdo entre o fato de a Administracdo dar uma

oportunidade aos trabalhadores de sugerirem ideias através da Caixa de Sugestdes e a sua

motivacao.
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V. Conclusdes e investigacoes futuras

5.1. Introducéo

Este capitulo tem como objetivo apresentar as conclusdes gerais bem como as
implicacdes e investigacOes futuras do presente trabalho. O capitulo esta dividido em trés
seccoes: (a) conclusbes obtidas com o estudo realizado tendo em conta a meta que nos
propusemos atingir; (b) implicagdes das conclusdes obtidas e (c) sugestdes para

investigacOes futuras.

5.2. Conclusoes

5.2.1. Estudo com os colaboradores da empresa Probos

a) Revista Interna
As principais conclusdes retiradas do estudo realizado com os colaboradores da empresa
Grupo Probos, e que no capitulo anterior apresentamos de forma particular, sdo as seguintes:

e A maioria dos colaboradores inquiridos considera que as informacfes da Revista
Interna “Fitas&Orlas” sdo uteis.

e No que diz respeito ao item sobre a existéncia ou ndo de comunicacéo entre colegas
de trabalho na Revista Interna, verificou-se que ela realmente ndo existe.

e Os colaboradores tém gosto em ler a Revista Interna.

e Tudo nos leva a crer que nem todos os colaboradores consideram que a Revista
Interna é geradora de motivacdo, alids muitos ndo tém opinido formada sobre a
mesma.

e Os colaboradores, na sua maioria, consideram positivo que a Revista Interna
divulgue o mérito individual dos mesmos e acham isso estimulante, na empresa.

e Os colaboradores gostam de conhecer as decisfes da Administracdo através da

Revista Interna.
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Em sintese:

Relativamente a Revista Interna, os colaboradores, sobretudo os Operarios inquiridos, ndo

tem a certeza de a mesma ser motivadora. No entanto, consideram estimulante que a Revista

Interna divulgue o mérito dos trabalhadores bem como as novidades da Administracéo.

b) Self-Service

Apresentam-se as conclusoes relativas a este canal:

Existe uma diversificacdo de opinides relativamente as informacgdes transmitidas
pelo Self-Service contribuirem para uma maior autonomia no trabalho do
colaborador.

Esté patente numa maioria significativa que os colaboradores consideram benéficas
as informacdes transmitidas pelo Self-Service facilitando o seu desempenho de
funcdes.

O uso do Self-Service é considerado rotineiro para os colaboradores, portanto ja ndo
ha a eventual resisténcia de inicio.

O Self-Service reforca o sentido de pertenca @ Empresa para os colaboradores.

Nem todos os colaboradores se sentem motivados a usar o Self-Service, havendo uma
significativa discordancia parcial.

Somos induzidos a concluir que o Self-Service presta um contributo positivo para o

sucesso empresarial.

Em sintese:

Grande parte dos colaboradores inquiridos concorda com o uso do Self-Service (cujos itens

eram seis) e esta ciente da sua importancia no ambiente de trabalho. Todavia, existem dois

itens que foram alvo de maior discordancia, nomeadamente:

“As informag¢des transmitidas pelo Self-Service contribuem para uma maior
autonomia no meu trabalho”;

“Q trabalhador sente-me motivado a usar o Self-Service”.

c¢) Caixa de Sugestdes

Seguem-se as conclusdes relativas a este canal:
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e Os colaboradores consideram que a Administracdo tem em conta as suas ideias
colocadas na Caixa de Sugestoes.

e Os colaboradores concordam com o fato de a Caixa de Sugestdes ser um incentivo
para 0s mesmos participarem na melhoria das condicdes de trabalho.

e Os colaboradores acreditam que as suas ideias colocadas na CdS contribuem para as
tomadas de decisOes dos superiores hierarquicos. No entanto, ndo ha uma maioria
significativa dos colaboradores a considerar que a tomada de decisGes da chefia é
baseada na CdS. Pode-se retirar a ilagéo de que os colaboradores ou ndo prestaram
muita atencdo ao que leram, ou estavam cansados e queriam terminar as suas
respostas rapidamente, ou tiveram algum cuidado nas mesmas, nao querendo mostrar
total concordancia.

e Os colaboradores sentem-se bem a sugerir ideias através da CdS.

Em sintese:

Na generalidade, os colaboradores inquiridos sentem-se “‘satisfeitos/positivos” relativamente
aos itens mencionados sobre a CdS, vendo neste canal de Comunicacéo Interna um aspeto
fundamental para exprimirem as suas ideias com o objetivo de ajudar no processo de

desenvolvimento e sucesso da Empresa.
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5.3. Tabelas de Contingéncia

As seis tabelas de contingéncia apresentadas foram selecionadas de um grupo de
dezoito pelo fato de estas estarem mais enquadradas na pergunta geral da nossa investigacao,
ou seja, “A Comunicagéo Interna e a sua relagdo com a Motivacao dos Trabalhadores”.

Pretende-se através da conclusdo das analises as mesmas, apurar se essa relacao
existe.

Assim, os inquiridos sentem-se quase tanto a favor como contra, no que diz respeito
ao papel da Revista Interna na motivagéo. Portanto, ndo se pode concluir pela existéncia de
relacdo.

Na generalidade, os colaboradores consideram positiva a divulgacdo do mérito
individual através da Revista Interna. Logo, concluir-se-a que existira alguma relagéo entre
ambas.

Os inquiridos sentem-se satisfeitos com as informagdes que lhes sdo transmitidas
através do Self-Service, podendo constatar-se que pode haver alguma relacéo.

A grande maioria dos trabalhadores sente-se motivado a usar o Self-Service, podendo
constatar-se que havera relagdo com a motivacao.

Os inquiridos concordaram que se sentem motivados a participar na melhoria da
empresa, sem margem para duvidas. Podendo assim, concluir-se que existird uma relagdo
entre a CdS e a sua motivacéo.

Mais uma vez, as respostas dos inquiridos foram bastante significativas, pois,
verificou-se que existird alguma relacdo entre as suas sugestdes disponibilizadas na CdS e a

motivacao.
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5.4. Resumo Geral

A Comunicacéo Interna contribuird para a motivacao dos colaboradores?
Terdo os trés canais de Comunicacao Interna relacdo com a motivacao?

Ap0s andlise aprofundada aos trés canais de Comunicacao Interna da empresa Grupo
PROBOS, efetuada ao longo desta Dissertacdo, podemos agora determinar as respostas a
estas questoes.

Relativamente ao uso da Revista Interna “Fitas&Orlas”, podemos concluir que nem
todos os colaboradores inquiridos da empresa em estudo, consideram este canal
comunicacional interno motivador para o seu desempenho profissional. Mas valorizam a
divulgacéo dos méritos e das novidades por seu intermédio. Devido a estas discrepancias de
opinido ndo podemos concluir inequivocamente que este canal € um contributo essencial de
motivagéo para todos os trabalhadores.

Quanto ao Self-Service, os colaboradores consideram que este canal € essencial para
0 seu desempenho profissional, tornando-se ja rotina diaria no trabalho. Para os
colaboradores o Self-Service reforca bastante o sentido de pertenca da empresa. Desta forma,
podemos constatar que é imprescindivel, contribuindo assim para a motivagdo dos
trabalhadores.

Relativamente ao ultimo canal de Comunicacdo Interna, a Caixa de Sugestdes, 0s
colaboradores sentem-se motivados em partilhar as suas ideias através da CdS e acreditam
que a Administracdo leva-as em consideragdo. Os colaboradores acreditam que podem
ajudar com as suas opinides nas melhorias das condicdes de trabalho, sentindo-se com maior
pertenca a empresa ao ajuda-la de certa forma a alcancar o sucesso. Assim, conclui-se que

este canal é também um fator contributivo para a motivacéo dos trabalhadores.
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5.5. Recomendacbes/Investiga¢des Futuras

Com o presente estudo nédo foi possivel investigar alguns aspetos que nos pareciam
importantes para uma andalise mais completa e abrangente do estudo, devido a limitacbes de
tempo. As recomendacdes seguintes poderdo ser construtivas para possiveis investigacoes
futuras.

1- Realizacdo de entrevistas para se apurar com mais detalne o porqué de certos
resultados apresentados;

2- Aplicacdo do inquérito a todos os colaboradores e a todas as empresas do Grupo em
estudo;

3- Cruzar os resultados com o eventual depoimento revelado nas entrevistas;

4- Estudar outros canais de Comunicagéo Interna existentes.
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Carta de Apresentacao
Ana Isabel Lopes Santos
Data de Nascimento: 12/05/1991
Nacionalidade: Portuguesa
Rua de Tras, n° 376, Mosteird
4485-930, Vila do Conde
Telemdvel: 91 351 10 02
anaisabellopesantos@gmail.com

Exmo. Senhor,

Director dos Recursos Humanos da

Empresa Probos — Plasticos, S.A.,

4486 — 851 Mindelo, Vila do Conde
Exmo. Senhor,

Sou Licenciada em Ciéncias da Comunicacdo pelo Instituto Superior da Maia. Neste
momento encontro-me no Gltimo ano de Mestrado do Curso de Assessoria de Administracdo
no Instituto Superior de Contabilidade e Administragdo do Porto.

Apobs reconhecimento bastante positivo sobre a vossa empresa e pela sua atividade
desempenhada, nomeadamente a comercializagdo dos seus produtos integrando-os em
diversas unidades de producéo e distribuicao de orlas em diferentes partes do Mundo e tendo
conhecimento proprio das vossas instalacfes, através de uma visita organizada pela vossa
empresa aos filhos de cada colaborador e de 0 meu pai que nas vossa empresa trabalha,

decidi que néo faria sentido enquadrar outra empresa que ndo esta na minha Dissertacao.

Neste momento estou a executar a minha Tese de Mestrado que esta relacionada com a
tematica sobre a Comunicacdo Interna e a sua relagdo com a motivacao dos colaboradores a
partir de um Estudo de Caso, e decidi apostar na vossa empresa, 0 que me dara todas as
garantias de ser o melhor local para desenvolver esta tematica e seria muito importante para

a minha formacéo.

Gostaria, de saber se poderia contar com a vossa disponibilidade, o contexto ndo passaria de
apenas uns questionarios realizados aos colaboradores e um visionamento de recolha de
alguma informacao para poder obter um pouco de contetdo empresarial a enquadrar na

dissertacéo.
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Espero ter a oportunidade de prestar outras informacdes e delinear com mais detalhes o
assunto pessoalmente, se assim o acharem.

Apresento 0s meus respeitosos cumprimentos.

Ana Isabel Santos
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QUESTIONARIO SOBRE A OPINIAO DOS TRABALHADORES DA PROBOS
TEMA: “COMUNICACAO INTERNA E A SUA RELACAO COM A
MOTIVACAO DOS TRABALHADORES - ESTUDO DE CASO”

Caro Colaborador,

O questionario anexo tem como objetivo recolher informacges Uteis para uma Dissertacao
de Mestrado da aluna Ana Isabel Santos, a frequentar o Instituto Superior de Contabilidade
e Administracdo do Porto (ISCAP). O dominio da investigacao ¢ “Comunicacdo Interna e a
sua relacdo com a Motivacdo dos Trabalhadores”.

A populagao “alvo” deste estudo sdo os trabalhadores da Empresa PROBOS.

O questionario é composto por um conjunto de frases relacionadas com o tema acima
mencionado, englobando trés meios da Comunicacdo Interna existentes nesta Empresa,
nomeadamente: a Revista Interna “Fitas e Orlas™, 0 Self-Service, e a Caixa de Sugestodes.
Os dados fornecidos sdo absolutamente confidenciais e andnimos, unicamente para uso
exclusivo da investigadora. Peco-lhe assim, que seja 0 mais rigoroso possivel no seu
preenchimento.

E extremamente importante que entregue o seu questionario preenchido no prazo e local de
recolha que lhe foram indicados.

Desde ja, apresento-lhe os meus sinceros agradecimentos pela sua disponibilidade.
Obrigado pela sua colaboracéo.

Ana Isabel Santos
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“A Comunicacdo Interna e a sua Rela¢do com a Motivacao dos Trabalhadores
Estudo de Caso Aplicado a Empresa PROBOS”

uestionario

Este questionario tem como objetivo levar a cabo um estudo sobre a influéncia da
Comunicacao Interna da Empresa, nomeadamente, no que concerne aos meios “Revista,
Self-Service e Caixa de Sugestdes”, na Motivac¢do dos Trabalhadores.

As respostas sdo confidenciais, servindo apenas para fins estatisticos de uma investigacao
de Mestrado, realizada no ISCAP-IPP (Instituto Politécnico do Porto).

Dados Sociodemograficos

Sexo

(O Feminino (O Masculino
Idade

01824 (2534 (3545 (46-60 (O +60

HabilitacGes Literarias

(O Ensino Basico (O Licenciatura
(O Curso Profissional ndo Superior (O Mestrado
() Ensino Secundario (ODoutoramento

Cargo/Profisséo
(O Administrativos ou Técnicos () Operadores de Producio (O Operadores de outras

areas
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Agora, por favor indique o seu nivel de concordancia com as frases abaixo, assinalando
o circulo que corresponde a sua opinido, de acordo com a seguinte legenda:

1 DT (Discordo Totalmente) 2 DP (Discordo Parcialmente)

3 CP (Concordo Parcialmente) 4 CT (Concordo Totalmente)

5 SO (Sem Opinido)

1. As pessoas acham uteis as informagdes da Revista Interna “Fitas e Orlas”.

O1DT O2DP QO3s3cp Os4ct (0580

2. A Comunicagdo (horizontal) entre colegas de trabalho sobre a Revista Interna “Fitas e

Orlas” é inexistente

O 1DT O2DP Q3cp Q4cT (550

3. Gosto de ler a Revista Interna “Fitas e Orlas”

O1DT O2DpP QOscp Oa4ct (O55s0

4. A Revista Interna “Fitas e Orlas” reflete a motivagao dos trabalhadores

O1DT O2DP QO3s3cp Os4ct (580

5. Considero positivo divulgar o mérito individual dos trabalhadores na Revista Interna

“Fitas e Orlas”.

O1DT O2DP O3cp Os4ct (O5s0

6. Agrada-me conhecer as decisdes da Administracdo através da Revista Interna “Fitas e

Orlas”.

O1DT O2DP QO3s3cp Os4ct (0580

7. As ideias dos trabalhadores veiculadas pela Caixa de SugestBes sdo tidas em conta pela

Administracéo.
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O1DT O2DpP Q3cp Q4cT Q5SS

8. A Caixa de Sugestfes incentiva os trabalhadores a participar na melhoria das condi¢fes
de trabalho.

O1DT O2DP Q3cp Q4cT (550

9. As ideias colocadas na Caixa de Sugestdes contribuem para a tomada de decisGes dos

superiores hierarquicos.

O1DT O2DP Q3cp Q4cT (O5S0

10. A tomada de decisdes pela chefia também se baseia na Caixa de Sugestdes.

O1DT O2DpP QOscp Oa4ct (O58s0

11.0s superiores dao seguimento as ideias recolhidas pela Caixa de Sugestdes quando as

acham pertinentes para o sucesso da Empresa.

O1DT O2DP Q3cp Q4cT (50

12. Os trabalhadores sentem-se bem a sugerir ideias atraves da Caixa de Sugestdes.

O1DT O2DP QO3s3cp Os4ct (0580

13. As informacdes transmitidas aos trabalhadores através do Self-Service contribuem para

uma maior autonomia no meu trabalho.

O1DT O2DP QO3s3cp Os4ct (O5s0

14. As informacdes transmitidas pelo Self-Service facilitam o meu desempenho de funcdes.

Q1DT O2DP Q3cp Qa4cT (550

15. O uso do Self-Service ja se tornou rotineiro para os trabalhadores.
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O1DT O2DpP Q3cp Q4cT

16. O Self-Service reforca o sentido de pertenca a Empresa.

O1DT O2DP Q3cp Q4cT

17. O trabalhador sente-me motivado a usar o Self-Service.

O1DT O2DP QO3cp OacT

(550

(550

(O55s0

18. O Self-Service presta um contributo valido para o sucesso da Empresa.

O1DT O2DP QO3cp Qa4cT

()5S0

Obrigada pela sua colaboracéo!
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