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Resumo

O presente relatdrio decorre da realizacdo de um estagio curricular na inCentea, empresa
esta que representa um grupo de prestacdes de servigos profissionais nas areas das
tecnologias. A investigacdo procura analisar os conhecimentos adquiridos atraves da
experiéncia de trabalho e, alem disso, propGe entender se 0 marketing interno na inCentea
tém um efeito positivo na satisfagdo dos colaboradores. Visto que, quer a satisfacao, quer
as praticas de marketing interno neste tipo de empresas sao importantes. A satisfacdo dos
clientes com o servico é a chave para 0 sucesso organizacional, onde ter colaboradores
satisfeitos € essencial, visto que estes atuam como precursores da satisfacdo dos clientes.
Na medida em que estes representam a primeira imagem da organizagao, ou seja, 0S
consumidores formam a sua opinido sobre a empresa através da experiéncia pessoal que
tiveram com os colaboradores. A satisfacdo dos colaboradores pode ser facilmente
alcancada através das praticas do marketing interno. O marketing interno encara 0s
colaboradores como pecas essenciais para 0 bom funcionamento da organizagdo. Esta
investigacdo tem como objetivo perceber se as praticas do marketing interno, mais
concretamente, a comunicacao interna, a formacao e a pesquisa de mercado interno tém
um efeito positivo na satisfacdo dos colaboradores da inCentea, quer na satisfacdo
intrinseca, quer na satisfacdo extrinseca. Foi possivel concluir que existe uma correlacdo
positiva forte entre estas varias componentes: a comunicacdo interna e a satisfacdo; a
formacéo e a satisfacdo; a pesquisa de mercado interno e a satisfacao intrinseca. Concluiu-
se também que ndo existe uma correlacdo entre a pesquisa de mercado interno e a
satisfacdo extrinseca. O objetivo secundario é identificar os desafios do trabalho hibrido
na comunicacdo interna da inCentea e compreender o que estd a ser desenvolvido
atualmente pela organizacao para ultrapassar essas barreiras. Desta forma, foi feita uma
analise qualitativa onde foi possivel destacar que os principais desafios na empresa sao a
dificuldade: na criagdo de vinculos; na identificacdo da cultura e do clima organizacional

€ em comunicar.

Palavras-chave: Marketing interno; Satisfagdo dos colaboradores; Trabalho Hibrido;

Comunicacao interna; inCentea



Abstract

This report stems from the completion of a curricular internship at inCentea, a company
that represents a group of professional services in the areas of technology. The research
seeks to analyze the knowledge acquired through work experience and, in addition,
proposes to understand whether internal marketing at inCentea has a positive effect on
employee satisfaction. Since both satisfaction and internal marketing practices in this type
of companies are important. Customer satisfaction with service is the key to
organizational success, where having satisfied employees is essential, since they act as
precursors of customer satisfaction. To the extent that these represent the first image of
the organization, that is, consumers form their opinion about the company through the
personal experience they had with employees. Employee satisfaction can be easily
achieved through internal marketing practices. Internal marketing sees employees as
essential parts for the proper functioning of the organization. This article aims to
understand if the practices of internal marketing, more specifically, internal
communication, training and internal market research have a positive effect on the
satisfaction of inCentea employees, both in intrinsic satisfaction and in extrinsic
satisfaction. It was possible to conclude that there is a strong positive correlation between
these various components: internal communication and satisfaction; training and
satisfaction; internal market research and intrinsic satisfaction. It was also concluded that
there is no correlation between domestic market research and extrinsic satisfaction. The
secondary objective is to identify the challenges of hybrid work in inCentea's internal
communication and to understand what is currently being developed by the organization
to overcome these barriers. In this way, a qualitative analysis was made where it was
possible to highlight that the main challenges in the company are the difficulty: in the
creation of bonds; in identifying the culture and organizational climate and in

communicating.

Keywords: Internal Marketing; Employee Satisfaction; Hybrid Work; Internal

communication; inCentea
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Introducao

Durante muito tempo varios investigadores desenvolveram investigacGes para tentar
formular a “receita” para o sucesso organizacional. AS proprias organizacdes
desenvolvem diariamente estratégias e metas para tentar alcangar esse tal sucesso. A
resposta para esta questdo ndo é clara e muito menos unanime. E notério o nimero de
estudos sobre esta problematica, muitos acreditam que o marketing interno seja uma das

respostas principais para o sucesso das organizacoes.

O marketing interno ndo é nada mais do que encarar os colaboradores como clientes e as
suas funcdes como produtos internos, ou seja, € olhar para os colaboradores como pecas
essenciais para atingir o sucesso. O objetivo do marketing interno é “construir lealdade
no relacionamento com o publico interno, compartilhando os objetivos empresariais e
sociais da organizagdo” (Bekin, 2004, p.47). Esta lealdade que Bekin aborda, pode ser

medida, através da satisfacdo.

Segundo Phuong & Vinh, 2020, colaboradores satisfeitos com seu trabalho tendem a ter
uma maior lealdade a organizagdo. As pessoas leais tendem a estar satisfeitas, embora o
inverso ndo seja sempre verdade. Por outras palavras, “a satisfagdo pode ndo significar
lealdade, mas é um pré-requisito incontornavel” (Marques, 2014, p.82). Investigacoes
anteriores comprovam que a satisfacdo influencia positivamente o nivel de lealdade
(Vuong et al., 2021).

Como foi referido anteriormente, é fundamental para qualquer organizacao ter atencdo
aos colaboradores, isto porque eles representam ndo s6 a primeira imagem da
organizagdo, assim como o primeiro feedback que chega do mercado. Através do
desempenho dos colaboradores os consumidores formam opiniGes sobre 0 servico € 0
atendimento que lhes foi prestado, ou seja, através da experiéncia pessoal que tiveram
com o contacto do colaborador resulta o feedback dos consumidores em relacdo a

empresa.

A imagem de uma organizagdo, de acordo com Ramos, depende da “imagem que é
transmitida pelos seus colaboradores. S6 um colaborador informado e motivado podera
responder as criticas, explicar as dificuldades, realcar os méritos e veicular os sucessos,
atuando como embaixador credivel e positivo” (Ramos, 1997). Portanto, é elementar ter

atencdo as pessoas, uma vez que estas sao 0s ativos mais importantes das empresas, pois
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representam a imagem da empresa. Uma organizacdo que consegue transmitir 0s
objetivos e valores desejdveis, tem uma maior probabilidade de conseguir que 0s
colaboradores se identifiguem, o que vai fazer consequentemente com que estes falem

positivamente sobre a organizacao e, assim, influenciar outros.

Uma das variaveis mais estudadas na literatura do marketing interno € a comunicacao
interna, que tem um papel fulcral para o desenvolvimento das organizages. Uma
comunicagéo interna bem planeada e estruturada, deve fluir de forma organica dentro da
empresa e deve-se adaptar as necessidades e expetativas dos colaboradores, levando,
assim, a reducdo da incerteza destes e ao desenvolvimento dos niveis de motivacao, tendo
em vista 0 sucesso da empresa. Assim sendo, compreende-se que a comunicagdo é
importante numa organizagdo, pois ‘“sem comunica¢do ndo pode haver organizacéo,
gestdo, cooperagdo, motivacdo, vendas, oferta ou procura, marketing ou processos de
trabalho coordenados. De facto, uma organizacdo € simplesmente uma rede
comunicacional. Se a comunicacao falha, uma parte da estrutura organizacional também
falha” (Rego, 2007).

De acordo com (White et al., 2010), pode-se entender que a comunicacdo € uma
ferramenta importante, pois é esta que fornece os meios através dos quais 0s membros da
organizacdo podem ser induzidos a implementar as acdes planeadas, e a torna-los
motivados e entusiasmados. Para as autoras destacadas acima, varios cientistas das areas
do comportamento tém demonstrado que a motivacao dos trabalhadores € impossivel sem
uma comunicacéo eficaz, uma vez que, os colaboradores tém necessidade de conhecer
quais sdo os objetivos da organizacgéo, saber o que deles se espera, bem como ser ouvidos
e entendidos pelos seus superiores. O que ndo é conseguido se o sistema de comunicacao
na empresa ndo funcionar corretamente, ou seja, se houver significativas barreiras a
comunicaco. E notdrio que a comunicacdo tem uma relacio direta com o sucesso ou 0

insucesso de uma organizagao.

Entendemos assim, a pertinéncia do marketing interno e da satisfacdo dos colaboradores
para o funcionamento das organizacbes ndo sé a nivel interno, como referido
anteriormente, mas também a nivel do relacionamento com o mercado. Varias pesquisas
tém sido elaboradas relacionando estratégias, politicas e praticas de marketing interno
com diversas variaveis, a maioria das pesquisas sdo aplicadas em éareas da salde,

educacéo e micro-finangas, mas é notavel que as pesquisas sobre o marketing interno e a
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influencia na satisfacdo profissional sdo assuntos, ainda, poucos explorados no contexto

portugués.

A presente investigacdo aborda a temética do marketing interno, mais precisamente a
importancia deste na construcdo da satisfacdo no relacionamento com o puablico interno,
no sentido de compreender como as praticas de marketing interno influenciam os
colaboradores e o seu grau de satisfacdo na organizacdo, abordando também a
problemaética do trabalho hibrido como um dos desafios ao processo de comunicagdo
interna, este modelo de trabalho é utilizado pela inCentea. A investigacdo teve como
estudo a empresa inCentea, uma empresa de grande destaque na area das tecnologias de
informacdo, comunicacgao e de gestdo que se destina a prestacdo de servicos. Esta empresa
foi escolhida para o desenvolvimento desta investigacdo por ser uma empresa que esta
muito bem estabelecida, uma vez que estd no mercado tecnolégico ha mais de 35 anos.
De salientar que esta organizacdo esta em crescimento quer a nivel de expansao para
outras localidades, quer a nivel da criacdo de novas competéncias para ajudar os clientes
nas suas necessidades e por se tratar de uma pequena/média empresa. O que pressupde
ter um numero consideravel de pessoas para gerir, ou seja, € uma empresa que possui um
elevado agregado de pessoas para guiar e informar. Faz sentido desenvolver esta temética
nesta empresa, visto que a inCentea desenvolve estratégias de marketing interno na sua

comunicacéo interna.

Este trabalho esta dividido em quatro capitulos. O primeiro capitulo tem como principal
objetivo elucidar o enquadramento tedrico da investigacdo, aborda pontos como a revisdo
da literatura e os efeitos do marketing interno na satisfacdo dos colaboradores. O segundo
capitulo tem como principal objetivo descrever o estagio curricular, realizado no ambito
do curso de mestrado de comunicacdo e media, o qual decorreu de 11 de abril a 14 de
julho de 2023, num total de 490 horas. O primeiro ponto é dedicado a introducdo da
entidade acolhedora do estagio, a empresa inCentea — Tecnologia de Gestdo, S.A, a
missdo, valores e visdo e a responsabilidade corporativa, 0 segundo ponto aborda o
enquadramento organizacional, o terceiro descreve as atividades desenvolvidas ao longo
do estdgio e o quarto ponto aborda os desafios da comunicacdo interna no trabalho
hibrido. O terceiro capitulo tem como intuito clarificar o estudo empirico, ou seja, 0s
objetivos, a metodologia, a amostra e a apresentacao e discussdo dos dados obtidos desta
investigacdo. Por fim, o quarto capitulo € composto pelas consideracGes finais da
investigacao.
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Capitulo 1 — Enquadramento Tedrico

1.1. Revisdo da Literatura

Marketing Interno

O marketing interno surge pela primeira vez na literatura na década de 70 numa
investigacdo de Berry, tendo como foco a satisfacdo dos desejos e das necessidades dos
colaboradores que é essencial para motivar, comunicar e reter colaboradores (Huang &
Rundle-Thiele, 2015).

Ao longo dos anos, é possivel verificar, através dos estudos publicados, o sucesso das
organizagOes que dao importancia a tematica do marketing interno, estes bons resultados
resultam da forma como o fator “pessoa” € trabalhado e envolvido nas empresas. Segundo
(Berry & Parasuraman, 1991) o marketing interno é atrair, desenvolver, motivar e reter
colaboradores qualificados por meio de ‘“job-products” que satisfacam as suas
necessidades, para eles 0 marketing interno é a filosofia de tratar os colaboradores como
clientes. Caruana e Calleya vém o marketing interno como a necessidade de o0s
colaboradores sentirem que as organizacdes se preocupam com eles e atendem as suas
necessidades (Caruana & Calleya, 1998). O marketing interno para (Snell & White, 2009)
refere-se a educacdo e motivacdo dos colaboradores pelas organizacdes, a fim de
promover a consciéncia do cliente e a orientacdo para 0 mercado. Mais tarde, (Naghi &
Preda, 2015, p.37) reforcam o conceito de marketing interno como um conceito
estratégico que tem como objetivo “desenvolver capacidades dos colaboradores internos

e eliminar as barreiras funcionais que possam existir para a efetividade organizacional”.

Embora ndo haja um consenso na definicdo de marketing interno, entende-se que este,
tem como intuito envolver a organizagdo como um todo, tendo a percecdo que 0S

colaboradores sdo o ativo mais importante da empresa.

Desde que introduzido na literatura o conceito de marketing interno tem sido utilizado
em diferentes contextos e investigagdes, ainda assim, é possivel perceber componentes
comuns, nomeadamente o papel do marketing interno na mudanga organizacional na

resposta ao macro e microambiente de uma organizacgéo, na eliminacéo de barreiras entre

12



departamentos e na transformacéo da cultura de uma organizacdo (Huang & Rundle-
Thiele, 2015).

A complexidade de definir de forma simples e sintetizada o marketing interno tem
originado uma grande dificuldade em definir um conceito de medicdo de marketing
interno, definido como orientacdo para o mercado interno (Gounaris, 2006). Por este
motivo, o marketing interno foi concetualizado como um conceito multidimensional de

trés, quatro e cinco dimens6es (Kanyurhi & Bugandwa Mungu Akonkwa, 2016).

Foram varios os autores que desenvolveram escalas de marketing interno recorrendo a
diversas variaveis, a mais utilizada é a de Foreman e Money que estabelecem o construto
em trés varidveis: a visao, o desenvolvimento e as recompensas (Foreman & Money,
1995, citado por Tsai & Tang, 2008). Apesar de relevante, 0 modelo negligenciou
diversos fatores pertinentes de investigacGes anteriores, o que levou alguns investigadores
a alargarem ou adequarem o conceito de orientacdo de marketing interno (Huang &
Rundle-Thiele, 2015; Dias, 2022).

Embora exista uma falta de consenso em relacdo aos indicadores de marketing interno, é
possivel destacar pontos semelhantes nas distintas dimensdes, pontos esses, que Huang e
Rundle-Thiele categorizaram, sendo eles: a comunicacdo interna, a formacao e a pesquisa
de mercado (Huang & Rundle-Thiele, 2015 citado por Dias, 2022).

A primeira é a dimensdo mais medida do marketing interno, a comunicacao interna. Esta
dimensao diz respeito aos meios e a forma através do qual a organizagdo comunica com
0s seus colaboradores o que muitas vezes pode levar a beneficios na eficcia de gestdo

dos esforgos de marketing interno (Dias, 2022).

A segunda dimensdo é a formacdo. Esta variavel enfatiza a relagdo entre o marketing
interno e a area dos recursos humanos, com esta variavel a englobar dimensdes de outros
modelos, nomeadamente programas de desenvolvimento, recompensas e padrdes de
servigos. A formacéo diz respeito aos esforcos da empresa para possibilitar a melhoria

das aptiddes dos seus colaboradores (Nart et al., 2019; Dias, 2022).

A terceira dimensdo € a pesquisa de mercado interno. Esta variavel demonstra a
necessidade das empresas observarem e compreenderem os colaboradores, de forma a

satisfazerem as suas necessidades (Dias, 2022).
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De acordo com Rafig e Ahmed podem destacar-se trés fases no marketing interno, sendo
a primeira o desenvolvimento e construcédo da satisfagcdo do colaborador, nesta fase as
empresas devem encarar os colaboradores como clientes-alvo, no sentido, de manter os
colaboradores o mais envolvidos, satisfeitos e integrados com a organizacao, visto que é
mais facil colmatar as necessidades dos clientes externos se os colaboradores se sentirem
satisfeitos no local de trabalho (Rafiq & Ahmed, 2000).

A segunda fase diz respeito a orientacdo para o cliente, a relagdo estabelecida entre o
cliente e o fornecedor é essencial, pois esta assegura a venda e a consisténcia da relacédo
futura com aquele cliente, sendo uma étima estratégia para o mercado, porque pode

refletir relagdes positivas para outros potenciais clientes (Rafig & Ahmed, 2000).

A terceira fase aborda a implementacgdo de estratégias de gestdo de mudanga, uma vez
implementado as estratégias do marketing interno, a uma significativa mudanca na
comunicacdo interna, melhorando as barreiras que possam existir internamente, criando

assim uma harmonia na organizacdo (Rafiq & Ahmed, 2000).
a. Comunicacéo interna

A comunicacdo organizacional é compreendida de duas maneiras, primeiramente como a
organizagao comunica para dentro, com 0s seus publicos e intervenientes no processo de
criacdo, desenvolvimento e crescimento da empresa. A segunda forma é como a
organiza¢do comunica a propria organizacdo, com o exterior e com 0s seus publicos

externos. Para Kreps a comunicacgdo organizacional é

“o processo através do qual os membros de uma organizacdo reunem informagao
pertinente sobre esta e sobre as mudangas que ocorrem no seu interior, e a fazem
circular endégena e exogenamente. A comunicacgao permite a criacdo e a partilha
de informacg0es, que lhes dao capacidade de cooperarem e de se organizarem”
(Kreps, 1990, citado por Rudo, 1999, p.5).

Mais tarde, Curvello afirma que a comunicagdo interna representa “um conjunto de agdes
que a organizagédo coordena com o objetivo de ouvir, informar, mobilizar, educar e manter
coesao interna em torno de valores que precisam ser reconhecidos e compartilhados por
todos”, que por sua vez, podem ajudar na construgdo de uma imagem favoravel para as

organizacg0es (Curvello, 2012, p.22).
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Segundo Fisher “cada organizagdo tem a sua propria cultura, que fornece aos seus
membros um sentido comum na interpretacdo da vivéncia organizacional. Essa cultura é
entendida como um sistema de conhecimentos, valores, crencas, ideias, leis, discursos,
acOes ¢ artefactos”, o mesmo considera que a comunicagdo € um elemento essencial a
vida de qualquer empresa, pois essa € a forma que os colaboradores partilham e

manifestam a cultura (Fisher, 1993, citado por Rudo, 1999, p.10).

A Comunicacdo interna é a base do trabalho de uma organizacdo, uma vez que é téo
importante o dialogo, para resolver conflitos e encontrar consensos para as mais variadas
situacOes nos diversos ambientes organizacionais. Para isso, € imprescindivel comunicar
corretamente com o publico interno, ser transparente e respeitoso para todos o0s

colaboradores, criando boas condigdes de trabalho e incentivar as relagdes interpessoais.

Possuir uma comunicacao interna bem planeada e estruturada, que flui de forma orgéanica
e gque se adapta as necessidades e expectativas dos colaboradores, é proveitoso para
qualquer organizagdo, pois reduz a incerteza dos colaboradores e leva ao

desenvolvimento dos niveis de motivagdo, conduzindo ao sucesso da empresa.

Ter uma comunicacdo interna estratégica € uma vantagem competitiva, ndo so6 pelos
beneficios 6bvios de satisfacdo e produtividade dos colaboradores, mas também, pelo
facto, de estes contribuirem positivamente para as relacBes externas de uma empresa.
Visto que, os colaboradores podem ser os melhores embaixadores ou os criticos mais
rumorosos de uma organizacao, dependendo de como a informacéo € obtida. Ou seja, se
a informacdo ndo chegar a todos os colaboradores, estes ficam insatisfeitos podendo
criticar a falta de organizacdo com a populacdo exterior a empresa e até mesmo

disseminar informagdes incorretas.

Uma comunicacdo interna eficaz pode alcancar diversas melhorias, tanto a nivel de
reputacdo, como a nivel de credibilidade corporativa, porque, como referido
anteriormente, os colaboradores s&o vistos como fontes particularmente confiaveis por
partes interessadas externas. Ha4 uma relacéo entre a comunicacao interpessoal da gestao
e os colaboradores, uma vez que, as relagdes pessoais podem ajudar a avocar individuos
para uma organizagdo e motiva-los a permanecer na empresa. Dito isto, entende-se que a

influencia pessoal ¢ um componente importante da comunicacao, sendo que esta pode ser
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igualmente importante para a comunicacgéo interna, onde os colaboradores sdo o publico-
alvo estratégico (White et al., 2010).

A relagdo entre a identificacdo do colaborador com a imagem da empresa é simbidtica e
“self-perpetuating” (Morgan et al., 2004), ou seja, trabalhar para uma organizagdo com
uma reputacdo positiva pode melhorar a imagem da empresa, uma vez que, se 0
colaborador tiver uma visao positiva da empresa, este ajuda a preservar a boa reputagéo
da empresa, na medida em que vai partilhar a sua experiéncia e as suas ideias sobre a
organizacdo a individuos exteriores a organizacdo (Morgan et al., 2004; White et al.,
2010).

E vise versa, se um colaborador tiver uma fraca imagem da empresa, este vai transmitir
uma imagem negativa. As autoras (Morgan et al., 2004; White et al., 2010), consideram
gue uma organizacao que consegue transmitir valores e objetivos desejaveis, também,
consegue fazer com que os colaboradores se identifiguem com a organizacédo, o que vai
originar a que estes falem positivamente da empresa e assim, influenciar outros

stakeholders.

Se a organizacdo nao conseguir, ter esta comunicacdo eficaz, a empresa fica vulneravel,
pois os colaboradores representam uma ameaca significativa para as organizacdes que
ndo garantem a consisténcia entre as mensagens externas e internas. Colaboradores bem
informados sobre a empresa sdo menos aptos a espalhar rumores e mais aptos a defender

a sua organizacdo (White et al., 2010).
b. Formacéo

O aumento da competitividade entre organizaces e as constantes mudancas tecnolédgicas
no mercado de trabalho, leva as empresas a investirem no desenvolvimento de novas
competéncias profissionais. Assim, a formacdo é vista como uma mais-valia, surgindo

como uma necessidade.

A formagédo € compreendida como o esfor¢o desenvolvido por uma organizacdo para
proporcionar aos colaboradores o desenvolvimento das suas competéncias, ou seja, 0
objetivo da formag&o é desenvolver competéncias no colaborador que se repercutirdo ao
nivel do seu trabalho (Noe, 2010). A formacdo pode originar trés resultados diferentes:

resultados a nivel de contetdo, que se refere ao conhecimento, a compreensdo e a criacao
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de novas competéncias e atitudes.; a nivel de incentivo que inclui a motivacgéo e a vontade
de trabalhar em prol da empresa e ainda, a nivel social, que envolve a interagdo, a

comunicacéo e a cooperacao entre equipas (llleris, 2007 citado por Huang, 2019).

A formacéo proporciona ndo so a atualizacdo dos conhecimentos e das competéncias dos
profissionais que ‘“necessitam de manter niveis adequados de proficiéncia e
competitividade” (Lagarto, 2002, p. 83), como proporciona qualificacdes aos
colaboradores que ndo as possuem, para que estes as possam aplicar em contexto de
trabalho. Porém, ha que ter em consideracdo que os processos formativos implicam um
elevado investimento e o desaproveitamento dos recursos financeiros das organizacoes
(Lagarto et al., 2013). Contudo, o principal motivo que leva as organizagdes investirem
na formacdo €, por um lado, para ajudar na adaptacdo aos constantes desafios que o
mercado exige e por outro, para tornar a organizacdo mais competitiva, visto que se se
proporcionar aos colaboradores a aquisicao de novas ferramentas de trabalho, dotando-
0s de novos conhecimentos e competéncias, estes podem melhorar a qualidade dos
servigos prestados (Malek, 2012; Mudor & TakenSoon, 2011 citado por Gobal et al.,
2019; Noe, 2010).

“O desenvolvimento de competéncias, o investimento na formagdo e a evolucdo na
carreira é tida como das promessas mais importantes no que concerne a proposta de valor
apresentada pelo empregador” (Barrow & Mosley, 2005 citado por Pereira, 2022, p.64).
Ou seja, a existéncia de oportunidades para o desenvolvimento de competéncias e para o
crescimento profissional é tido pelo colaborador como um fator importantissimo para a

satisfacdo, originando um maior comprometimento com a organizacao.
c. Pesquisa de mercado interno

A pesquisa de mercado interno demonstra a necessidade das organizacfes analisarem e
entenderem os colaboradores, de forma a satisfazerem as suas necessidades. A aplicacédo
de técnicas de feedback é a ferramenta de gestdo mais eficaz para impulsionar as equipas
amudancas de comportamento (Missel, 2016). O feedback ¢ um dos grandes responsaveis
pelo desenvolvimento pessoal e, por consequéncia, para a melhoria dos processos
organizacionais. E um processo interligado, uma vez que através do crescimento
profissional o individuo fica mais apto e com mais chances de realizar os objetivos

propostos pela organizacédo (Lago, 2018).

17



Segundo certos autores, (Bruning et al.,, 2015), um feedback regular ajuda os
colaboradores. Este retorno de informagé&o vai permitir ao colaborador perceber o trabalho
que esté a desenvolver e o que devia desenvolver de modo a atingir 0s objetivos e metas
definidas pela organizacéo. E crucial saber dar feedback que vise ao desenvolvimento e
estimule o crescimento, pois é necessario que os colaboradores saibam se as suas a¢oes
estdo ou ndo corretas, fazendo com que essa pratica forneca sugestdes e criticas, atuando
como um indicador de autodesenvolvimento e maturidade, auxiliando na formacdo de

equipas mais comprometidas (Bruning et al., 2015).

As organizagdes comecam a perceber a importancia da pesquisa de mercado interno, uma
vez que ndo existe melhor forma para tornar as empresas mais fortes, lucrativas,
inovadoras, produtivas e bem estruturadas do que a ajuda das pessoas que nelas trabalham
(Missel, 2016).

Satisfacé@o organizacional

De acordo com a literatura sobre a tematica, € possivel declarar que um marketing interno
bem implementado, cria bem-estar a nivel comportamental, fisico e motivacional. Uma
vez que o seu objetivo, como referido anteriormente, € aumentar a relagdo com 0s
membros internos da organizacgdo, para que a organizacao aja como um todo. Isto sé €
possivel se as necessidades dos colaboradores estiverem preenchidas e estes estiverem

satisfeitos com o seu lugar na organizacao, trabalhando assim para 0 mesmo objetivo.

A satisfacdo no trabalho é uma das variaveis mais estudadas na literatura organizacional,
pois esta variavel pode influenciar o funcionamento das organizagdes e contribuir para o

aumento da produtividade.

A satisfacdo representa uma atitude positiva ou emoc¢édo favoravel do colaborador em
relacdo a atividade realizada (Robbins et al., 2012; Cao et al., 2020). Essa atitude ou
emocdo reflete um alto grau de bem-estar dos colaboradores e é, frequentemente,
associado ao desejo de mostrar mais dedicacdo a empresa (Eliyana et al., 2019). Locke
define satisfacdo no trabalho como “o resultado da avaliagdo que o trabalhador tem sobre
0 seu trabalho ou sobre a realizagdo dos seus valores por meio dessa atividade, sendo uma
emocao positiva de bem-estar.” (Locke, 1969, citado por Moreno & Marqueze, 2005,
p.70). Mais tarde este reforca a sua perspetiva retratando a satisfagdo no trabalho como

“um estado emocional positivo ou de prazer que resulta da avaliacdo do trabalho ou das
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experiéncias proporcionadas pelo trabalho ou das expectativas, das necessidades e dos
valores” (Locke, 1976, p.1302). De acordo com Shimizu et al., 2005, € o nivel de
satisfacdo alcancado através do proprio trabalho, através de facetas como senso de
realizacdo, crescimento, autoestima, independéncia e senso de controle. Numa outra
perspetiva, é “uma atitude afetiva, um sentimento de agrado ou desagrado perante algo,
ou seja, € um conjunto de sentimentos e emocdes favordveis ou desfavoraveis com que

os colaboradores véem o seu trabalho” (Navarra, 2012, p. 12).

De acordo com a literatura este fenomeno ¢ dificil de definir, visto que a satisfacdo no
trabalho é um estado subjetivo, uma vez que varia de individuo para individuo e de
circunstancia para circunstancia. Ou seja, diferentes colaboradores perante situagoes
similares reagem e valorizam aspetos distintos (Fraser, 1983, citado por Martinez &
Paraguay, 2003).

Frederick Herzberg desenvolveu uma investigacdo que teve como objetivo questionar
colaboradores com o intuito de perceber quais eram os fatores que eram responsaveis pela
satisfacdo e os fatores que causaram insatisfagdo no ambiente de trabalho. Segundo ele,
as principais insatisfac6es sdo a politica da empresa, a supervisdo, o relacionamento com
o chefe, as condicdes de trabalho, o salario, o relacionamento com os pares. Os que levam
a satisfacdo no trabalho sdo a realizacdo, o reconhecimento, o trabalho em si, a
responsabilidade, o0 avanco e o crescimento (Herzberg, 1959, citado por Sarker & Ashrafi,
2018).

Apbs a coleta e analise de dados, Herzberg desenvolve a teoria dos dois fatores. Segundo
ele fatores referentes as condicdes de trabalho e relacdes interpessoais sdo responsaveis
pela motivagéo e pelo comprometimento dos colaboradores. Esta teoria tem o seu foco
no desenvolvimento profissional e na relacdo deste com a prosperidade das organizacdes,
ou seja, aborda o que as pessoas precisam para manifestar o seu potencial (Herzberg et
al., 1959).

Esta teoria diz que existem dois fatores que afetam o individuo, sendo eles fatores
motivacionais ou intrinsecos e fatores higiénicos ou extrinsecos. Em relacdo aos fatores
intrinsecos estes dizem respeito a fatores que estdo sob o controle de cada individuo, uma
vez que sdo fatores relacionados com aquilo que cada individuo faz e desempenha. Muitas

vezes, envolvem fatores sentimentais como o crescimento individual, o reconhecimento
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profissional e a autorrealizagdo. A satisfacdo intrinseca diz respeito a fatores que tém
correspondéncia com a satisfacdo no trabalho, oportunidades de desenvolvimento e
progresso na carreira (Goetz et al., 2012; Sarker & Ashrafi, 2018; Dias, 2022).

Ja os fatores extrinsecos, sdo fatores externos ao préprio individuo, visto que sao fatores
geridos e decididos pelas organizacGes o que faz que estejam fora do controle dos
colaboradores. Ou seja, a satisfacdo extrinseca diz respeito aquilo que os individuos
sentem sobre aspetos da situacdo ou ambiente de trabalho que séo externos as tarefas ou
ao proprio trabalho, como as politicas e diretrizes das organizagdes, o0 ambiente de
trabalho, o salario e as relacdes interpessoais (Goetz et al., 2012; Sarker & Ashrafi, 2018;
Dias, 2022).

A satisfagdo é percebida como um bom indicador do bem-estar dos colaboradores ou
como uma dimensdo da felicidade dos colaboradores em relacdo ao local de trabalho, uma
vez que, um colaborador satisfeito fara esfor¢os para representar a organizacdo com
dignidade e orgulho e apresentara uma intencéo reduzida de rotatividade (Nemteanu &
Dabija, 2021; Nemteanu & Dabija, 2020).

A gestdo estratégica das organizacGes e dos seus recursos humanos evidencia 0s

beneficios que representam

“poder contar com pessoas envolvidas, empenhadas e dedicadas, conhecedoras
dos objetivos organizacionais e com eles comprometidas, capazes de inovar que
estejam dispostas a dar o seu melhor e a fazer uso dos seus conhecimentos e das
suas competéncias contribuindo assim para o éxito e por esse mesmo éxito sendo

reconhecidas e recompensadas” (Gomes & Borba, 2011, p. 243).

E fundamental conseguir que os colaboradores estejam empenhados, dispostos a dar o
seu melhor pela empresa, alinhados com os objetivos organizacionais e motivados, e para
isso a satisfacdo com o trabalho é essencial para o sucesso das organizacdes, pois

colaboradores satisfeitos contribuem significativamente em prol da organizagéo.

Os preditores de satisfacdo dos colaboradores sdo fatores como: o relacionamento
positivo com 0s supervisores e com 0s colegas de trabalho; o ambiente de trabalho
saudavel; a valorizag&o e o reconhecimento do trabalho; as oportunidades de promog&o;

a seguranga no emprego; o grau de preocupacgéo organizacional com as necessidades dos
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colaboradores; as recompensas; as oportunidades progressdo na carreira; as
oportunidades de formacao e desenvolvimento de competéncias; entre outros (O’Driscoll
& Beehr, 2000; Nemteanu & Dabija, 2020; Nemteanu & Dabija, 2021). Os preditores de
insatisfacdo dos colaboradores sdo fatores como: a carga de trabalho excessiva; a
interferéncia do trabalho na vida particular; a caréncia de autoridade e influencia

necessarias a execucao do trabalho; entre outros (Moreno & Marqueze, 2005).

Em situagdes que exigem alta resiliéncia ao stress ou onde os colaboradores sdo forgados
a se adaptar a mudancas na atividade no local de trabalho, manter um alto nivel de
satisfacdo é um objetivo irrealista (Walker, 2017; Varshney & Varshney, 2017). Portanto,
0 uso de praticas do marketing interno é essencial para combater estas situagfes. As
organizagOes que consideram os colaboradores como clientes internos conseguem manter

e, com o tempo, aumentam o nivel de satisfacdo (Frye et al., 2019).
Modelo de trabalho remoto

Na década de 1970, o trabalho remoto alcancou destaque cientifico em trés frentes.
Primeiro com a crise petrolifera, em 1973, (Haddon & Brynin, 2005) paralisando o
consumo de petréleo (Nilles, 1991, citado por Mann & Holdsworth, 2003). Mais tarde,
devido ao congestionamento das areas metropolitanas (Nilles, 1998, citado por Neirotti
et al., 2013). Por fim, devido as vicissitudes da poluicdo com o intuito de aliviar o trafego
e reduzir a poluicdo (Nilles, 1998, citado por Contreras et al., 2020). Nesta época, 0
trabalho remoto estava orientado para a reducdo de deslocacGes pendulares. A ideia era
transferir o trabalho para os trabalhadores, em vez de transferir os trabalhadores para o
trabalho, o que possibilitava que estes pudessem trabalhar a partir de casa, o que aliviava
os problemas de trafego, e, naturalmente, diminuia o consumo de energia (Allen et al.,
2015).

Nos ultimos anos, o trabalho remoto tem crescido rapidamente devido a pandemia,
levando a mudangas significativas nos metodos de trabalho. A pandemia COVID-19
originou mudancas massivas e repentinas na forma como as organizagdes operam. A
Organizacdo Mundial de Saude (OMS) anunciou o surto da doenga por coronavirus a 11
de margo de 2020 como uma pandemia e sugeriu medidas preventivas para conter a sua

propagacao, um dos metodos de prevencao foi o distanciamento social o que fez com que
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diversas organizacGes fossem obrigadas a implementar o trabalho remoto de modo a

sobreviver (Contreras et al., 2020).

Desde marco de 2020, mais de 3,5 bilhdes de individuos estiveram confinados nas suas
casas, 0 que significou que varios milhdes estavam em trabalho remoto (Bouziri et al.,
2020, citado por Contreras et al., 2020). Durante a pandemia verificou-se um aumento
substancial do trabalho remoto (Bolisani et al., 2020), uma vez que as tecnologias de
informacdo e comunicacdo permitem que os colaboradores trabalhem a qualquer hora e

em quase todos os lugares (Muller & Niessen, 2019).

Diversas organizacfes comecaram a ponderar o trabalho remoto como um modelo
permanente, visto que as mudancgas impactaram profundamente a forma como as
organizagOes operam, bem como a relagdo entre colaboradores e a organizacao (Contreras
et al., 2020).

A definicdo de trabalho remoto é vasta, Wojcak et al. considera-o um “conceito que
abrange qualquer trabalho remunerado realizado a distancia em qualquer local diferente
da presenca fisica na organizacdo onde os colaboradores cumprem os objetivos
organizacionais através das TIC, por vezes gerindo o seu proprio tempo com uma
supervisdo menos direta” (Wojcak et al., 2016, citado por Contreras et al., 2020, p.3), ja
para Contreras et al., “refere-se a um método de trabalho flexivel que n&o é limitado por
tempo, localizacdo, tipo de tecnologia de comunicagao e uso de informagdes® (Contreras
et al., 2020, p.1). Oliveira defende o trabalho remoto como “todo e qualquer trabalho
realizado fora das dependéncias da empresa, desde que sejam utilizados recursos de
Internet ou qualquer outro meio de tecnologia de informacdo e comunicacdo capaz de
enviar e receber as atividades laborativas que serdo realizadas" (Oliveira, 2019, citado
por Alves, 2022, p.18), por fim Allen et al. e Nunes defendem que é todo o trabalho que
pode ser realizado em locais alternativos (Allen et al., 2015) desde que as necessidades
tecnoldgicas de comunicacdo e de acesso a atividade profissional, sejam satisfeitas
(Nunes, 2005).

Nas ultimas décadas, as organizacfes evoluiram de acordo com as novas condi¢fes do
ambiente de trabalho, como a globalizagdo, com a concorréncia, com as novas estruturas
demograficas e com o desenvolvimento das TICs (Wojcak et al., 2016). A transi¢do da

era industrial para um ambiente de negdcios digitalizado levou a uma mudanca de uma
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perspetiva mecanicista para uma perspetiva mais organica, onde as organizacfes adotam

estruturas flexiveis, como o trabalho remoto (Pulley & Sessa, 2001).

A implementacdo bem-sucedida deste tipo de trabalho requer suporte tecnolégico, social
e organizacional, onde o surgimento de tecnologia digital e servigos de internet facilitou
o0 progresso do trabalho remoto, uma vez que é cada vez mais facil trabalhar a partir de

casa ou em qualquer lugar tendo apenas um dispositivo mével (Contreras et al., 2020).

Esta virtualizagdo provocou diversos desafios, como a nivel de infraestrutura tecnolégica,
de comunicacdo interna e da gestdo das pessoas. No que respeita a infraestrutura
tecnoldgica, de acordo com Oliveira & Pantoja, os problemas primordiais sdo a cria¢éo
de “mecanismos de seguranga da informac¢do com o desenvolvimento de sistemas de
controle automatizados, além de garantir que bons servicos de suporte, manutencao e

esclarecimentos aos teletrabalhadores sejam oferecidos” (Oliveira & Pantoja, 2020, p.8).

No que respeita a gestdo de pessoas, 0s mesmos autores acreditam que a complexidade
se concentra em “pensar estratégias para evitar a reducao do contacto pessoal, lidar com
a dificuldade de ascenséo profissional, definir e desenvolver habilidades e competéncias
necessarias para a realizacdo do teletrabalho” (Oliveira & Pantoja, 2020, p.8). Para
Larson, Vroman e Makarius colaboradores que tém contacto com o trabalho remoto pela
primeira vez ultrapassam quatro problematicas: a dificuldade de acesso a informacao
necessaria; o sentimento de solidao devido ao afastamento do ambiente laboral fisico, ou
seja, devido a falta de contacto com os colegas que se tem no escritdrio; as distraces que
encontramos em casa e por haver espacos fisicos reduzidos; e a falta de supervisdo cara
a cara (Larson et al., 2020, citado por Videira, 2021). Uma das formas de gerir estas
problematicas seria através dos lideres/gerentes, estes devem procurar incentivar e dar

apoio a todos os colaboradores que estejam a passar por situacdes de stress.

Estas dificuldades fazem com que a comunicacdo interna assuma um papel de relevancia
ao “apresentar estratégias de comunicacao para alinhar a conduta do trabalhador com os
processos de trabalho remoto, visando garantir a continuidade das atividades
organizacionais e, a0 mesmo tempo, manter as equipas integradas, bem informadas e

saudaveis fisica e mentalmente” (Videira, 2021, p.5).

De acordo com Costa, temos de olhar para a comunicacdo interna de outra forma, de

modo a valorizar e implementar processos que vao de encontro com a estratégia
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organizacional, uma vez que em situagdes de crise, como 0 COVID-19 ¢é fundamental
“gerir os canais de comunicacdo, identificar os publicos internos e saber passar a
mensagem para cada um deles” (Costa, 2021, citado por Alves, 2022, p.21). Segundo o
autor, os meios digitais exercem um papel essencial nas organizagdes virtualizadas, visto
que através do auxilio a plataformas e a redes sociais € possivel “estabelecer lagos, criar
redes de relacionamento e gerar grau de confianga entre a lideranca e a forga de trabalho”,
mais do que isso, as plataformas digitais funcionam como um dos canais para a difusao
da identidade e da cultura da organizacdo, visto que € através destas plataformas que os
colaboradores interagem entre si, ou seja, trocam informacdes e opinides, recebem e

partilham o seu feedback, entre outras a¢Oes (Costa, 2021, citado por Alves, 2022, p.21).

Assim entendemos que o auxilio das plataformas digitais é fundamental uma vez que este
atua diretamente na comunicagdo interna. Rudo et al. alerta que obter uma sensacdo de
pertenca através dos meios digitais pode ser mais complexo, visto que a auséncia da
interagdo pessoal pode provocar “dificuldade de partilha da missdo, visdo e valores
organizacionais, reduzindo a capacidade de criacdo, partilha e manutencédo de cultura e
identidade”, mas ¢é essencial desenvolver novas estratégias para promover a identificagdo

organizacional (Rudo et al., 2017, p.7).

O trabalho remoto ganha cada vez mais relevancia, visto que “surgem mais ferramentas
digitais, tais como o Zoom, Teams e 0 Google Meets que permitem a organizacdo, agora
virtual, que ndo necessite de estar no mesmo espaco para a coordenacdo dos seus
colaboradores” (Alves, 2022, p.19). De acordo com Costa “estes ambientes virtuais
reinem inumeras funcdes que antes s6 existiam no espaco fisico, transformando-se em

verdadeiros escritorios virtuais” (Costa, 2021, citado por Alves, 2022, p.19).
a. Vantagens do trabalho remoto

Estudos empiricos defendem que existem algumas vantagens no trabalho remoto. Para
uns, o trabalho remoto é eficaz para melhorar a qualidade de vida (Azarbouyeh & Naini,
2014), outros descobriram que este melhora a felicidade e a satisfacdo no trabalho dos
colaboradores (Kazekami, 2020), para outros origina um efeito positivo no equilibrio

entre a vida profissional e pessoal dos colaboradores (Othman et al., 2009).
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As vantagens para os colaboradores neste modelo de trabalho passam pela flexibilidade
de trabalho, a autonomia, a reducdo do absentismo e do nivel de stress e 0 aumento da
concentracgéo e da rentabilidade do trabalho.

Relativamente a flexibilidade, os colaboradores podem escolher quando, onde e como
trabalhar (Boell et al., 2016), o que auxilia e permite lidar com assuntos familiares,
melhorando assim o ambiente familiar. A autonomia para gerir o tempo permite
harmonizar as fungdes pessoais e laborais (Wojcak et al., 2016), alids a autonomia no
trabalho esta associada a uma maior produtividade, com efeitos positivos no desempenho
individual (Pavlova, 2019).

A auséncia de um supervisor presencial e de um ambiente de trabalho formal reduzem o
nivel de stress e reduz as intencdes de rotatividade. O trabalho remoto permite reduzir o
absentismo (Mann & Holdsworth, 2003), uma vez que o trabalho passa a ser executavel
mesmo quando os colaboradores estdo doentes, também se verificou que os colaboradores

sdo mais pontuais e fazem pausas mais curtas (Bloom et al., 2015).

Segundo Bloom et al., trabalhar em casa proporciona condi¢cdes mais apropriadas ao
trabalho e ajuda os colaboradores a criar o seu proprio ritmo de trabalho (Bloom et al.,
2015), uma vez que hd menos interrupcdes (Bailey & Kurland, 2002) e distracOes
(Klopotek, 2017), portanto, permite que os colaboradores estejam mais concentrados nas
suas tarefas, com horas de trabalho mais rentaveis (Lippe & Lippényi, 2019).

Neste modelo de trabalho as vantagens para as organizacdes residem na reducdo dos
custos, na disseminacao positiva da reputacdo e da imagem corporativa e ao aumento da

eficiéncia do trabalho.

Trabalhar remotamente ndo justifica ter tantos escritorios de grandes dimens@es, podendo
assim reduzir as despesas imobilidrias levando a possibilidade de reduzir os custos

organizacionais (Mann & Holdsworth, 2003).

O trabalho remoto pode influenciar a reputacdo e a imagem corporativa, devido a
preocupacdo ambiental, uma vez que o trabalho remoto é uma solucéo viavel de curto e
longo prazo para combater a poluicdo, transformando-se numa organizacdo verde. Ou
seja, com a auséncia de deslocagdes pendulares dos colaboradores para as instalagGes, a

organizacdo esta a combater alguns dos problemas mais relevantes a nivel ambiental,
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como o trafego intenso e a contaminacdo do ar, uma vez que os colaboradores néo
necessitam de usar qualquer tipo de transporte para se deslocar para o trabalho, poupando
tempo e dinheiro (Giovanis, 2018).

Outra vantagem €é 0 acesso a conhecimentos especializados independentemente da
localizacdo dos colaboradores, o que permite a colaboracdo de equipas de diferentes sitios
(Malhotra et al., 2007). Do mesmo modo, a digitalizacdo e as novas ferramentas de
comunicacdo que possibilitam a disponibilidade e facilidade em aceder as informagdes,
aumentam a eficiéncia e o processo de padronizacdo (Cortellazzo et al., 2019). Estas
vantagens contribuem para um maior comprometimento organizacional, para o bem-estar

e para a satisfacdo no trabalho.
b. Desvantagens do trabalho remoto

Os colaboradores neste modelo de trabalho sentem dificuldade em desconectar
psicologicamente do trabalho, o que leva ao aumento da carga horaria (Dockery & Bawa,
2014), provocando que estes se sintam mais prejudicados em termos de progressao na
carreira (Bloom et al., 2015), uma vez que trabalham muito e ndo sentem nenhuma
recompensa pelo tempo despendido. Além disso, o proprio isolamento social intensifica
o trabalho (Lippe & Lippényi, 2019), levando a segregacdo dos colaboradores do
ambiente de trabalho, originando um desempenho inferior e uma desmotivacédo gradual
(Wojcak et al., 2016).

Um isolamento prolongado tem efeitos adversos no desempenho dos colaboradores e
aumenta a intencao de rotatividade e o conflito entre familia e trabalho e vice-versa, ou
seja, no conflito entre familia e trabalho, os individuos sdo impedidos de cumprir as
demandas domésticas por causa do trabalho, enquanto no conflito entre trabalho e familia
é o inverso (Golden et al., 2008). O trabalho remoto a longo prazo pode ndo s6 prejudicar
o0 equilibrio entre a vida privada e a laboral, como também pode tornar o conflito mais
evidente (Golden, 2012).

As organizacgdes que operam com este modelo de trabalho, destacam desvantagens com
a reducdo dos beneficios de aprendizagem que os colaboradores adquiriam quando
trabalhavam no mesmo local (Cooper & Kurland, 2002), o que leva a necessidade de se
investir em novas competéncias e comportamentos (Lippe & Lippényi, 2019). Alem
disso, € indispensavel que se fortalecam capacidades de delegacéo, ou seja, que os lideres
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sejam democraticos na partilha de informagdo e que se fortifiqguem competéncias

associadas a uma comunicagdo mais informal (Cascio, 2000 citado por Cardoso, 2022).

A diminuicdo da capacidade de controlar e monitorizar os colaboradores é uma
preocupacdo das organizagdes (Lippe & Lippényi, 2019), visto que, os colaboradores
podem utilizar indevidamente o tempo de trabalho (Felstead et al., 2005, citado por
Wheatley, 2012) e consequentemente relacionado com este assunto, a diminui¢do de
desempenho no trabalho, ou seja, a falta de confianca na capacidade e vontade dos
colaboradores de desempenhar o mesmo nivel de trabalho e empenho em comparagéo
com o que eles poderiam alcancar se trabalhassem com o lider no mesmo local (Kaplan
et al., 2018, citado por Contreras et al., 2020).

c. Do trabalho remoto ao trabalho hibrido

“Depois dos anos 2000, o trabalho foi cada vez mais separado do local para facilitar a
mé&o de obra e prestar melhores servigos aos clientes. Portanto, o trabalho remoto estava
em constante crescimento global em varios setores.” (Felstead & Henseke, 2017, citado
por Contreras et al., 2020, p.2). Como foi mencionado anteriormente, a pandemia
COVID-19 provocou muitas paralisacdes nas organizagdes o que levou muitas empresas
a se adaptarem a esta nova realidade. A solucgdo para muitas organizacdes foi recorrer ao
trabalho remoto para continuarem com 0s seus negécios em funcionamento durante o

confinamento provocado pela pandemia.

Durante esse tempo, as organizac6es perceberam que era possivel manter a produtividade
dos colaboradores, mesmo trabalhando de casa podendo usufruir dos varios beneficios
que o trabalho remoto propde. O COVID-19 foi como um ponto de viragem para a entrada
de muitas empresas para 0 modelo de trabalho hibrido, uma vez que quando se deu o
confinamento as empresas tiveram de mandar todos os seus colaboradores para casa, 0

que alterou drasticamente a rotina e 0 modo de trabalho dos colaboradores.

Mais tarde, com o fim do estado de emergéncia e com 0 regresso aos escritorios 0s
colaboradores perceberam que gostam da flexibilidade que o trabalho remoto propde, o

que fez com que as empresas tivessem de optar por modelos mais flexiveis.

O modelo hibrido envolve os dois modelos de trabalho, o tradicional e o remoto,

agregando assim o melhor dos dois modelos, presencial e remoto. Oferece aos
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colaboradores a flexibilidade para trabalhar em qualquer lugar e a autonomia para
escolher quando e onde trabalhar. O trabalho hibrido é o modelo de trabalho mais
valorizado e apreciado. De acordo com Eurofound, estudos anteriores fazem referéncia a
niveis de satisfacdo superiores quando o trabalho remoto é praticado de forma moderada,
entdo tudo indica que o modelo hibrido sera a forma de trabalho que predominara (Allen
etal., 2015).

1.2. Efeitos do marketing interno na satisfacdo dos colaboradores

De acordo com a literatura existem algumas pesquisas pertinentes para entender o que ja
foi investigado nesta area. O primeiro e 0 mais recente, trata-se do artigo “Efeitos do
Marketing Interno na satisfacdo dos colaboradores: analise as Pequenas e Médias
Empresas em Portugal” por Micaela Dias, que trata um estudo realizado a pequenas e
médias empresas em Portugal, com o objetivo de perceber que praticas de marketing
interno sdo aplicadas e avaliar o efeito que a aplicacdo dessas tem na satisfacdo dos
colaboradores (Dias, 2022).

O estudo permitiu concluir que existe uma relacdo significativamente positiva entre
marketing interno e satisfacdo dos colaboradores, independentemente da metodologia de
investigagdo aplicada. Foram analisadas trés variaveis de marketing interno, sendo elas a
comunicacdo interna, a formacao e a pesquisa de mercado interno. Ficando claro, que
estas componentes quando sdo aplicadas sdo captadas pelos colaboradores das
organizagOes, a investigacdo identificou que a comunicacdo interna é a pratica mais
percebida e a pesquisa de mercado interno a menos percebida. A investigacdo afirma
ainda, que é possivel confirmar que as politicas e praticas de marketing interno tém uma
influéncia positiva na satisfacdo dos colaboradores das pequenas e médias empresas
portuguesas, uma vez que todas as hipéteses de investigacdo foram suportadas (Dias,
2022).

A autora da investigacdo defende que é essencial que se tenha em consideragdo a
satisfacdo dos colaboradores. Esta componente deve ser uma prioridade para as empresas.
A investigacdo permitiu elucidar e destacar a importancia das politicas e praticas de
marketing interno, visto que, o estudo comprovou que estas tém um efeito extremamente
positivo na satisfacdo dos colaboradores, quer seja de forma intrinseca ou extrinseca
(Dias, 2022).
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Esta reforca que o “marketing interno deve ser uma realidade no dia-a-dia das
organizacdes e esta deve ser encarada transversalmente, com ac¢des continuas, planeadas
e assertivas” (Dias, 2022, p.36). Visto que, ¢ “evidente que organiza¢des que
negligenciem os seus colaboradores e a sua satisfacdo estdo e estardo a perder varios
beneficios e vantagens competitivas, traduzindo-se esta realidade a nivel ndo apenas

interno como também externo” (Dias, 2022, p.36)

A segunda pesquisa, trata-se do artigo “Satisfaction, and Sense of Community: The Effect
of Personal Influence.” por White et al., que trata um estudo realizado a uma universidade,
com o objetivo de explorar a percecao dos funcionarios sobre o fluxo de informacdes dos
gerentes de topo em posic¢des de influencia pessoal, as preferéncias de comunicagédo dos
funcionarios (quantidade, canais, tipos de informac&o), o senso de comunidade dentro da
organizacdo, e o relacionamento entre essas percecdes e a disposicdo para defender a
organizacdo (White et al., 2010).

A investigacdo defende dois pontos muito interessantes. O primeiro, que uma organizagao
que consegue transmitir os objetivos e valores desejaveis, tem uma maior probabilidade
de conseguir que os colaboradores se identifiguem, o que vai fazer com que estes falem
positivamente sobre a organizacdo e, assim, influenciar outros. O segundo, é a
importancia da informacéo, e ao facto que, esta deve ser adequada. Visto que, por um
lado, pouca informagdo causa desconfianca, especulacdo e por outro, excesso causa

sobrecarga de informacéo levando a que esta seja ignorada (White et al., 2010).

A comunicacdo interna € melhor quando os colaboradores recebem informacdo de
diversas fontes, incluindo canais interpessoais. Apesar da conveniéncia do email, 0s
colaboradores preferem comunicagdes interpessoais, como reunides, pois esse tipo de
comunicacdo permite interacdo, discussao de ideias, feedback e team-building. A relacdo
entre comunicacdo e 0 senso de comunidade dentro da organiza¢do é muito importante,
pois cada vez mais os funcionarios preferem ter interacdes interpessoais com membros
do topo da hierarquia, pois estes sdo a fonte de informacéo mais confiavel e credivel. Ou
seja, os colaboradores gostam de estar informados, de saber o que se passa na
organizacgéo, contribuindo para o senso de comunidade e faz com que se sintam relevantes
e respeitados para a organizagéo, o que faz com que haja a vontade de falar positivamente

sobre a organizacéo e que leva a vontade de defender a mesma (White et al., 2010).
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O estudo conclui assim, que quanto mais proximidade se tem com o CEO, mais confianca
ha na administracéo, o senso de comunidade aumenta e ha uma maior satisfagdo com o
nivel de informagdo que recebem. O inverso resulta em ceticismo e desconfianca na
informacdo recebida, pois esta passou por diversos niveis da estrutura hierarquica,
portanto ha um filtro da informacdo. Em relacdo ao CEO este tem um papel
importantissimo na organizacgdo, podendo usar a sua influencia através da comunicagéo
cara a cara para realizar os objetivos da organizacdo, pois é importante que o topo da
hierarquia tenha relacionamentos em todos 0s niveis da organizacdo e a percecdo dos
colaboradores também é importante. Podemos assim, entender que a comunicacéo € uma
ferramenta essencial, pois é responsavel pelo crescimento continuo de uma organizagao
(White et al., 2010).

Estas investigacdes permitem entender que num mundo em constante mudanca, onde
surgem novas formas de trabalho e a ideia de um emprego para a vida ndo esta tdo
presente, é cada vez, mais complicado para a gestéo reter os seus ativos mais preciosos.
A solucdo para este problema passa pelas politicas e praticas de marketing interno, visto
que, as investigacOes evidenciaram que é possivel influenciar positivamente a satisfacdo
dos colaboradores, permitindo cativar os colaboradores e tirar proveito de todas as suas

potencialidades. S6 assim as empresas poderdo prosperar.

Capitulo 2 — Estagio Curricular

2.1. Introducdo a entidade acolhedora do estagio

A inCentea nasce a 1987, na altura ainda com a designacdo de Leirisic, integrada num
grupo industrial de Leiria. Passado alguns anos, a empresa € adquirida por um conjunto
de colaboradores, através de uma operacdo de Management Buy-Out e desde entdo
comeca a definir uma estratégia de crescimento baseada numa politica de parcerias. A
organizacdo foi crescendo endogenamente captando colaboradores que ajudaram a
desenvolver novas estratégias e exogenamente, atraves de parcerias com participagdes
cruzadas de capital. Nesta etapa a empresa definiu dois pontos de atuacéo, por um lado
alcancar o alargamento geografico, procurando empresas em locais onde ndo tinham uma

presenca direta. Por outro lado, preencher as necessidades através do complemento de

30



solugdes, nomeadamente nas areas das solucdes web, das comunicacdes e da consultoria
de gestdo. Este processo teve inicio em 2014, quando a empresa Datamex se integrou na
Leirisic, originando a inCentea (Confraria et al., 2017).

Em 2007 a organizacdo deu o proximo passo e iniciou o projeto de internacionalizacgéo,
com a participacdo de alguns parceiros e concorrentes de negocio, deu-se a criacdo de
uma empresa portuguesa que unificaria todos os esfor¢cos comuns de internacionalizacao.
Posteriormente, depois de muitos estudos de mercado e muito planeamento procedeu-se
a criacdo de empresas em Cabo Verde, Angola, Mogcambique e Sdo Tomé e Principe e

ainda a aquisicao de uma empresa em Espanha (Confraria et al., 2017).

Mais tarde, em 2011, a inCentea percebeu que a inovacdo era um fator crucial para o
desenvolvimento da empresa e para a relagdo com os parceiros e com a comunidade

envolvente, ou seja, a inovagdo foi vista como uma nova “atitude”, de estar, de pensar e

de agir (Confraria et al., 2017).

Em 2018 deu-se inicio a consolidacdo da empresa, onde o objetivo era o foco no negécio
principal e a autonomia, segmentacao e especializacdo das unidades de negdcio. Para isso,
aorganizacdo alienou participacdes em negdcios ndo prioritarios e fundiu varias empresas
do grupo com o objetivo de simplificar a estrutura organizacional. A consolidac¢do do
negdcio pressupunha repostar na internacionalizacdo, e foi assim que apostaram no Brasil

e mais tarde, em 2021, na Franca e Guiné-Bissau (Confraria et al., 2017).

Atualmente a inCentea é um grupo de empresas de prestacfes de servigos profissionais
nas areas das tecnologias de informacdo e comunicacdo, marketing e inovacdo,
consultoria de negdcios e engenharia de produto. Estdo presentes em Portugal, Espanha,
Franca, Cabo Verde, Guine-Bissau, S&o Tomé e Principe, Angola, Mogambique e Brasil.
Contam com 356 colaboradores, diretos e indiretos, formados, certificados e com
experiéncia nas solugdes que propdem. Em 2022 a empresa teve um volume de negocios
consolidado em 21 milhdes de euros, sendo que 22% desse volume foi realizado nos
mercados internacionais (Confraria et al., 2017).

a. Missao, Valores e Visao

A missdo de qualquer organizagdo deve ser clara, objetiva e simples, de forma a

identifica-la. Segundo Kotler e Keller, uma missdo bem disseminada cria nos
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colaboradores um senso comum de oportunidade e dire¢cdo, uma vez que uma missdo
clara atua como um guia que motiva os colaboradores para um trabalho independente,
mas coletivo, de modo a alcangar os potenciais da empresa (Kotler & Keller, 2005).
Assim, a missdo da inCentea propdem acrescentar valor ao negécio dos clientes e
satisfazer as expectativas dos colaboradores, parceiros e acionistas de uma forma

socialmente responsavel.

Relativamente aos valores de qualquer organizagdo, consistem num conjunto de
carateristicas/comportamentos que determinam a forma como estas se comportam e se
relacionam com o meio envolvente, ou seja, 0s valores organizacionais sdo crencas
referentes a metas desejaveis, que orientam o percurso da organizacdo e estdo a servico
de interesses individuais, coletivos ou ambos (Tamayo, 1998). A inCentea responsabiliza-
se a manter um elevado padrédo de satisfacdo, tanto para com os clientes, como para 0s
seus colaboradores, fornecedores e comunidade local, pois considera ser este o fator
chave para o sucesso da empresa. Tendo por base essa premissa, a empresa pauta-se por
uma atuacdo eticamente responsavel, profissionalismo, com uma postura proativa no
respeito pelos seus clientes e parceiros, orientada para o cliente e para a mudanca e com

grande poder de trabalho em equipa.

O conceito de visdo é muito amplo, todavia pode ser definido como um conceito
operacional que tem como objetivo a descri¢do da autoimagem da empresa (Costa, 2007).
Para a inCentea as tecnologias de informacdo e comunicacdo podem contribuir
decisivamente para o desenvolvimento sustentado da sociedade do conhecimento e ainda

acreditam que é possivel gerar mais valor através da cooperagdo empresarial.
b. Responsabilidade Corporativa

A inCentea é uma organizacdo muito preocupada com a responsabilidade social e étnica,
por isso tem em consideracdo essa responsabilidade na sua estratégia e nas suas praticas
de negocio. Com essa preocupacdo em mente foi criado o fundo inCentivar, que é o
resultado do valor monetéario reunido pelos colaboradores, ao longo do ano, nas varias
maquinas de bebidas quentes do grupo inCentea. Com 0 objetivo de ajudar anualmente
uma instituicdo, escolhida e ligada aos colaboradores, a quem é entregue o fundo
inCentivar. Em 2015, o fundo incentivar foi entregue a IPSS, Refood que combate o

desperdicio alimentar. Antes disso, instituicbes como o projeto Assis, 0 grupo missionario
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Ondjoyetu, entre outras. A empresa realiza ou ja realizou varias a¢cdes no que respeita a
responsabilidade social e étnica, por exemplo a¢bes de recolha de sangue e tipagem de
medula 6ssea, € uma empresa que apoia anualmente bolsas de estudo para jovens que ndo
tém possibilidades, acdes essas que testemunham esta preocupacdo (Confraria et al.,
2017).

2.2. Enquadramento Organizacional

A inCentea esta dividida em trés departamentos, o conselho geral, conselho de
administracdo e o departamento de servi¢os de apoio ao negdcio. Dentro do departamento
de administracdo existem trés departamentos: o departamento global marketing & sales,

o0 departamento de sistemas de informacéo e o departamento internacional.

O departamento de marketing & sales esta dividido em 2 setores, gestdo de projetos e
servicos, sendo que o setor de servicos tem trés areas de atuacdo, sendo elas a area de
sales support, marketing support e contact center.

Em relacdo ao departamento de sistemas de informacéo, tem como fungéo desenvolver e
auxiliar a organizacdo a implementar os sistemas de informacdo, ou seja, este

departamento esta encarregue de desenvolver e gerir programas informatizados.

Relativamente ao departamento internacional, coordena as empresas internacionais e tem
agregado as unidades de negdcio relativas aos negdcios internacionais, a inCentea que
possui empresas no continente africano e a widepartner que possui empresas no Brasil,

Espanha, Franca e Mocambique.

A organizagdo possui cinco areas de servicos oferecidos aos clientes. Consultoria de
negocio e estratégia, sistemas de informacdo para a gestdo, desenvolvimento e integracdo
de aplicacbes, redes sistemas e comunicaces e engenharia de produto. Cada area de
competéncia tem as suas unidades de negdcio, podendo elas ser préprias, ou seja, a
inCentea ter capital dessas unidades de negdcio, ou serem unidades de negdcio de
parceiros. Portanto, como podemos analisar nos exemplos da figura 1, a area de
competéncia redes sistemas e comunica¢des tem uma unidade de negocio “propria”,
sistemas e comunicagOes, e duas unidades pertencentes a parceiros da organizagao,
PT/MEO e Vodafone.
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Figura 1- inCentea Modelo de Governagao

CONSELHO DE
ADMINISTRAGAO

INTERNACIONAL

CONSULTORIA SISTEMAS DE REDES ENGENHARIA

DE NEGOCIO E INFORMAGAO SISTEMAS E
ESTRATEGIA PARA A GESTAO COMUNICACOES B

Fonte: imagem disponibilizada pela inCentea
a. Servicos de Apoio ao Negdcio

O departamento de servigos de apoio ao negdcio, esta dividido em quatro setores, o setor
do back office, customer care, administrativo e o dos recursos humanos, como podemos
analisar na figura 2. O setor back office tém o objetivo de garantir a operagdo do negdcio,
pois é este setor que d& apoio aos restantes departamentos. Um setor de extrema

importancia em qualquer atividade de prestacdo de servicos.

Em relacdo ao setor customer care, o objetivo é potencializar o desenvolvimento de uma
base de clientes fiéis e encantados com a experiéncia oferecida pela inCentea, o intuito é
estabelecer uma conexdo emocional com a comunidade da marca, de modo a gerar
satisfagdo e encantamento dos consumidores, além de contribuir para a fidelizacéo e
retencdo dos mesmos. Dentro deste setor, ainda existe o setor do customer service que
tem como objetivo responder a perguntas e fornecer suporte para problemas que surjam

com 0s servicos que a inCentea presta.

O setor da administracdo esté dividido em trés. O setor de controlo ¢ a area responsavel
pela avaliagdo do desempenho da inCentea nas suas diversas vertentes, quer seja ela
financeira, humana, operacional ou comercial e assegura a execucdo da estratégia
organizacional através da comparacdo dos resultados com 0s objetivos estratégicos. O
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setor financeiro é a area responsavel pela administracdo dos recursos financeiros da
empresa, garante recursos para que a empresa possa cumprir os seus objetivos, mantendo-
se ativa e competitiva e garantindo ndo apenas lucros imediatos, mas também a longo
prazo e o setor de logistica € a area responsavel por gerir e administrar todos os recursos

da empresa.

Por fim, o setor dos recursos humanos, people&culture, esté dividido em dois setores, 0
setor culture que trata da comunicag&o interna e externa da organizagéo, onde realizei o
meu estagio curricular, e o setor people que aborda tarefas relacionadas com as pessoas
pertencentes a estrutura organizacional, como a contratacdo e a remuneracdo dos

colaboradores.

Relativamente ao setor culture a comunicacgdo externa é feita em coopera¢do com a equipa
de marketing externo, inCentea MI, ou seja, sdo feitas reunides quinzenais para haver um
planeamento do que vai ser publicado e de a¢Ges que irdo ocorrer durante aquele més que
serdo publicadas nas redes sociais da inCentea, uma vez que as redes sociais da inCentea
tanto servem para comunicar para os colaboradores como para os clientes, e, portanto,
tem de haver uma coeréncia na comunicacdo. Ter uma presenca nas redes sociais é
importante, pois permite dar a conhecer as atividades que a inCentea desenvolve e
participa, assim como 0s prémios que a empresa vai ganhando pelas suas capacidades e
inovacédo o que permite reforcar a imagem positiva da empresa junto aos clientes internos

e externos.

No que respeita a comunicacdo interna esta é desenvolvida unicamente pelo setor culture.
A comunicacéo interna na inCentea ajuda a disseminar a informagéo, uma vez que ter a
informacdo bem difundida é importante, pois a transparéncia da informacdo cria um clima

organizacional agradavel. Esta disseminacdo pode ocorrer de varias formas.

Segundo a responsavel pela Comunicacéo Interna e Employer Branding na inCentea, Inés
Santos, o meio primordial de disseminar informagao ¢ através da “newsletter interna, que
tem a maioria da informagéo da organizagdo”; mas também pode ser dispersada atraves
de comunicados se se tratar de “temas mais importantes ou se exijam uma resposta mais
rapida”; através de eventos “onde passamos uma mensagem mais geral agregadora da
cultura inCentea como é o exemplo da convencéo e do dia inCentea, aqui a comunicacao

¢ mais geral, com temas mais latos e transversais a organiza¢ao”; e por fim, através dos
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gestores de equipa, uma vez que a empresa tem “uma relagdo muito estreita com 0s
gestores de equipa, para que eles também possam disseminar a informacgao mais critica

as suas equipas ou fazer um reforgo junto das suas equipas” (anexo IV).

Contudo, a comunicacdo na inCentea auxilia, também, a promover a conscientizacdo
sobre temas relevantes; a manter um fluxo de informacdo padronizado, com
oportunidades para que todos falem e sejam ouvidos; assiste na construgdo de canais de
escuta abertos e democraticos; e auxilia a difundir a missdo, a viséo, os valores e as boas
praticas da empresa. Os pontos acima, sao alcancados através do portal do colaborador e
da newsletter interna, estas duas ferramentas permitem o acesso a toda a informacao e

possibilita a interacdo entre colaboradores.

Estas ferramentas possibilitam, por um lado que os colaboradores estejam informados
sobre novas medidas que tenham de realizar, acdes que estejam a ser desenvolvidas ou
acontecimentos que se irdo realizar, o que ajuda a eliminar ruidos na comunicacao,
equivocos e boatos, ou seja, quando a informacdo é disponibilizada é mais facil evitar a

propagacdo de informagéo errada.

Por outro lado, facilitam e incentivam o feedback constante, uma vez que a comunicacao
deixou de ser de um s0 sentido, pois a plataforma antiga ndo permitia a interacdo dos
colaboradores, e passou a ter resposta visto que os colaboradores conseguem comentar e
interagir sobre as tematicas que sao publicadas. O que proporciona a aproximacao entre
equipas e/ou diferentes departamentos e auxilia a criar e fortalecer relacionamentos. As
atividades de team building que a inCentea desenvolve, como o dia inCentea e o inCentea

by bike, também ajudam nestes Gltimos pontos.
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Figura 2 - Organograma dos Servigos de apoio ao negdcio inCentea
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Fonte: imagem disponibilizada pela inCentea

2.3. Atividades desenvolvidas durante o estagio

O estagio curricular teve como foco a comunicacdo, quer a comunicacdo interna
(newsletter e portal do colaborador) quer a externa (redes sociais), dito isto passo a
descrever o que desenvolvi em cada uma das plataformas, sendo que o foco primordial
tenha sido em como era desenvolvida a comunicacdo da organizacdo para 0S

colaboradores.
a. Newsletter

A inCentea é uma empresa que preza muito a comunicagdo com os colaboradores, como
qualquer empresa esta formulou uma estratégia de comunicacdo para conseguir manter
os colaboradores informados e em contacto com a empresa. Uma das estratégias da
organizacao é a newsletter, uma ferramenta utilizada para comunicar regularmente com
os colaboradores. A newsletter da inCentea chama-se inTerno, aqui os colaboradores
encontram artigos informativos sobre agdes que a empresa esteja a desenvolver ou
participar ou artigos educativos sobre variados temas, podendo também reagir e comentar
esses assuntos. Relativamente a periocidade do inTerno é mensal. Atualmente estdo a ser
criadas algumas publica¢fes semanais para promover ainda mais a relacdo entre empresa
e os colaboradores, ndo deixando de sair no final de cada més artigos das atividades que

ocorreram naquele més.
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O inTerno conta normalmente com oito publicacbes mensais, 0 tema dos artigos vai
variando de acordo com as atividades que irdo ocorrer ou que j& ocorreram, participacao
em eventos e convengdes, prémios obtidos, agdes, sdo alguns exemplos de publicacdes.
H& uma publicacdo sistematica, chamada retratos que consiste num video de um
colaborador, onde este da a conhecer um pouco o seu trabalho e um pouco de si, este tipo
de artigo serve para fundamentar a relacéo entre colaboradores, criar ligagdes e incentivar
ao dialogo. Relativamente a estrutura das publica¢cdes podem conter texto simples ou uma
estrutura composta como imagens, texto e anexos. A selecdo dos artigos que entram para
0 inTerno € um trabalho conjunto das unidades de negdcio, sendo que o trabalho de

estruturar, editar e reescrever 0s artigos cabe ao setor culture.

Apos a publicacdo do inTerno mensal é enviado um email com o resumo dos artigos do
més para todos colaboradores da organizacdo. O email é outra estratégia que ajuda a

fortificar a comunicacéo interna e a relacao entre empresa e os colaboradores.
As minhas tarefas nesta plataforma eram as seguintes:

e Redigir os artigos semanais e mensais;

e Selecionar imagens para anexar aos artigos;

e Preparar as publicacfes e a estrutura para a publicacdo do inTerno mensal;

e Redigir e preparar o email que é enviado para os colaboradores;

e Realizar o relatorio de visualizacdo das publica¢des do inTerno, de modo a estudar
os interesses dos colaboradores (registar os valores (visualizacBGes e tempo de
leitura)), para entender qual o tipo de publicacdo é mais visualizado e perceber os

interesses dos colaboradores.
b. Portal do colaborador

Como referi anteriormente, a inCentea valoriza muito o contacto com os colaboradores,
para a empresa € importante que todos trabalhem em sintonia para alcancar os objetivos
e as metas propostas. Para isso, é fundamental haver um sistema que permita essa ligagdo
direta com os colaboradores, esse sistema na inCentea é o portal do colaborador que
recorre a ferramenta do SharePoint para desenvolver este portal, um local onde é
armazenada, organizada, partilhada e transmitida toda a informacdo a partir de qualquer

dispositivo. O SharePoint permite que haja uma comunicagdo constante entre todos os
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colaboradores da organizacéo, pois permite que estes interajam uns com 0s outros, o que
muitas vezes pode ser um incentivador para conhecer e falar com colaboradores fora da
rede de contactos, permitindo assim que se criem novas conexdes. O SharePoint esta

estruturado com uma péagina inicial e com subpéaginas.

Ao entrarmos no portal do colaborador encontramos a pagina inicial, que possui um
carrossel com uma prévia das noticias do inTerno, seis botdes de acesso rapido a
informagdes importantes como a estrutura da empresa, perguntas frequentes e acesso
direto ao inTerno, de seguida os aniversarios dos colaboradores e quem sdo 0S novos
contratados da organiza¢do com uma breve descricdo do cargo, empresa e do local que
ingressaram. Podemos ainda encontrar acesso direto a todas as redes sociais da inCentea.
Nesta pagina temos botdes de acesso as subpaginas, mais especificamente, as
informac@es do grupo, as ferramentas que sao utilizadas pelos colaboradores, ao sistema
de gestdo, ao projeto inCentivar, as unidades de negécio e as direcdes. Estas duas ultimas
possuem paginas proprias com acesso a informagdo, documentacdo e ferramentas de

suporte ao trabalho referentes a cada setor.

Neste ponto a minha funcéo consistiu em dar apoio na migracao da documentagdo para o
novo portal do colaborador e na atualizacdo da informacdo no mesmo. Quando iniciei o
meu estagio a empresa tinha desenvolvido este portal ha pouco tempo, logo esta funcao
foi essencial pois permitiu aos colaboradores uma maior interagdo e uma maior facilidade
de acesso a informacao, uma vez que a aplicacdo anterior ndo tinha tantas funcionalidades
que a atual possui, ou seja, era menos didatica possibilitando apenas comunica¢do num

sentido, da organizacéo para os colaboradores.
c. Redes sociais

Como foi referido anteriormente, Costa afirma que os meios digitais exercem um papel
essencial nas organizacOes virtualizadas, uma vez que estes funcionam como um dos
principais canais para a difusdo da identidade e da cultura da organizacéo, visto que é
através destas plataformas que os colaboradores interagem entre si e recebem

informacdes sobre a organizagédo (Costa, 2021, citado por Alves, 2022).

A inCentea utiliza as suas redes sociais para isto mesmo, ou seja, partilha informacdes
que permitem visualizar a cultura e a identidade da empresa. A informacéo publicada é

direcionada tanto aos clientes como aos colaboradores e para haver uma coeréncia a nivel
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de como a mensagem € transmitida, sdo feitas reuniGes mensais com a equipa de
marketing externo para desenvolver um cronograma de publica¢des para que haja uma
congruéncia a nivel da mensagem que € transmitida tanto para o pablico interno como
para o publico externo. O tema das publicacdes vai variando muito, mas podem ir desde

anuncios de participacdo em feiras tecnologicas, a prémios obtidos pela organizacéo.

Neste ponto, a minha funcdo consistiu em desenvolver relatorios relativamente a
contabilizagdo das visualizagbes e interacOes das publicacbes das redes sociais da
inCentea, nomeadamente, do Instagram, do LinkedIn e do Facebook, relatorios esses que
seriam analisados nas reunifes mensais com a equipa de marketing externo, de modo a

perceber que tipo de publicacdes tém mais interacOes e as que despertam mais interesse.
2.4. Desafios da comunicacéo interna no trabalho hibrido

A inCentea era uma organizagdo que adotava, maioritariamente, um modelo de trabalho
tradicional, ou seja, os colaboradores tinham horérios restritos e trabalhavam todos
restritos ao local. Aquando do surgimento da pandemia, e com as regras de confinamento,
os trabalhadores passaram a exercer as suas funcées através de casa, sendo implementado
o trabalho remoto como solucdo. Com o fim das restri¢cbes de isolamento pandémico, a
empresa voltou as suas rotinas. Nesse momento percebeu-se que o modelo de trabalho
tinha de evoluir, passando assim para um modelo mais flexivel, o modelo de trabalho
hibrido.

Se a comunicacdo interna ja é um fator importante para o bom funcionamento das
organizacg0es, 0 seu valor ainda acresce mais nestes modelos de trabalho, uma vez que no
trabalho hibrido os colaboradores nem sempre estdo a trabalhar no mesmo espaco fisico,
nem a cumprir os mesmos horarios. Devido a isto, € fundamental que a comunicacao

esteja bem estruturada e que as informacGes estejam dispostas e sejam de facil acesso.

Durante a fase mais critica da pandemia, a comunicacdo interna da inCentea foi uma
ferramenta essencial para manter firme a sensacao de pertenga, a cultura e para atrair e
reter talentos. Nessa fase muitos processos foram digitalizados, o volume de e-mails de
comunicagdo interna disparou, as noticias do inTerno foram mais recorrentes e diversas
vezes as tematicas passaram de informagdes rotineiras sobre o dia a dia organizacional
para informacdes pertinentes que os colaboradores precisavam saber para enfrentar a

pandemia. A inCentea durante a pandemia criou uma equipa de informacdo sobre o
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COVID-19, que tinham como principal intuito informar os colaboradores sobre o que se
estava a passar, fornecer dicas e cuidados a ter e a desenvolver atividades de team building

online.

Depois de passar 0 periodo mais critico e com o regresso as rotinas, sentiu-se uma descida
na interacdo e no acompanhamento da informacdo e a atencdo e respostas dos
colaboradores as comunicagdes ja ndo € mais a mesma. Se antes da pandemia alguns
setores ja lidavam com colaboradores dispersos em vérias sedes, afastados da sede
corporativa, agora com o modelo hibrido essa separacdo ainda é mais aparente. Esse
afastamento provoca algumas problematicas na comunicagdo, como a caréncia na criacdo

de vinculos com a empresa e com os colaboradores (Cardoso, 2022; Alves, 2022).

Independente do modelo de trabalho, as organizagdes tém a missao de garantir um fluxo
de informacdo consistente que entregue valor. A comunicacdo deve ser clara ao
posicionar quais as decisdes da empresa, deve reforcar a cultura organizacional, deve
informar o porqué de eventuais mudancas, deve expor onde a empresa quer chegar e 0
que os colaboradores precisam fazer, para colaborar com tais objetivos. Contudo essa
informacdo e essa partilha deve ser cuidada e pensada, de modo a ndo sobrecarregar 0s
colaboradores e chegar a todos os colaboradores (Cardoso, 2022; Alves, 2022). Na
inCentea existem quatro geracfes, 0 que torna um pouco complexo fazer com que a
informacdo chegue a todos, pelo facto de haver uma clara diferenciacéo da preferéncia de
como € recebida a informacdo das diferentes gerac@es, tendencialmente, geracbes mais
antigas preferem um contacto mais pessoal, enquanto as geracfes mais novas preferem

um contacto mais geral.

E de notar que os individuos que estdo a entrar no mundo laboral representam a faixa dos
millennials ou geracdo Z, estas geracfes passaram grande parte dos seus anos de formacao
profissional em ambientes flexiveis, digitais e hibridos. Por este motivo, o trabalho
hibrido parece ser uma tendéncia laboral que veio para ficar, uma vez que atualmente,
grande parte dos colaboradores prefere trabalhos que permitem trabalhar com uma maior
flexibilidade.
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Capitulo 3 — Metodologias

3.1. Objetivos da investigacao

O mercado de trabalho em Portugal tem evoluido a nivel das estratégias de atracao,
contratacdo e retencdo de talento (Pereia, 2022). Muitas empresas reconhecem o valor do
marketing interno no sucesso das organizagdes, pois este € uma das ferramentas mais
importantes para atingir os objetivos, uma vez que, encara a organizagdo como um
mercado e os colaboradores como clientes internos, com necessidades especificas e
desejos. Num mercado, cada vez mais competitivo, é fundamental criar estratégias para
se diferenciar dos restantes concorrentes. E aqui, que entra o marketing interno, visto que,
este tem um impacto positivo no desempenho dos colaboradores, 0 que ajuda a potenciar

a performance corporativa e a atingir os objetivos organizacionais.

O estagio na inCentea foi bastante enriquecedor, além das atividades que tive a
possibilidade de participar e desenvolver, que me possibilitaram, ndo sé uma observacao
da dinamica comunicacional da empresa, mas também uma intervencdo direta na mesma,
também me deu a possibilidade de desenvolver esta investigacdo e de ponderar objetivos
que numa primeira observacdo ndo foram considerados, como os desafios do trabalho
hibrido.

Relativamente a esta investigacdo tem como objetivo geral:

« Entender se o marketing interno na inCentea tém um efeito positivo na satisfacéo

dos colaboradores.
Como objetivos especificos, pretende:

* Perceber se as variaveis do marketing interno da inCentea, mais concretamente, a
comunicacdo interna, a formacdo e a pesquisa de mercado interno tém um efeito
positivo na satisfacdo dos colaboradores, quer a satisfacdo intrinseca, quer a

satisfacdo extrinseca;

« Entender os desafios do trabalho hibrido na comunicagdo interna da inCentea e
compreender 0 que esta a ser desenvolvido pela organizagdo para ultrapassar essas

barreiras.
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As cinco variaveis selecionadas para desenvolver esta investigacdo tém por base as
investigacdes de Huang e Rundle-Thiele com os indicadores de marketing interno e a de
Herzberg com a teoria dos dois fatores, referidas anteriormente na revisdo literaria (Huang
& Rundle-Thiele, 2015; Herzberg et al., 1959).

Figura 3 - Modelo de investigagdo

Variaveis do Marketing Interno Satisfacdo dos colaboradores
4 L 4 )
Comunicagdo Interna S i
Satisfacdo Intrinseca
Formacao o ]
Satisfacdo Extrinseca
Pesquisa de Mercado Interno
- - J

Fonte: Elaboragéo propria
3.2. Metodologia

Quando se inicia o processo de realizacdo de um estudo ou investigacgdo, € essencial que
se defina uma metodologia para a recolha de dados. Esta deve ser coerente e orientada
para os objetivos da investigacdo. A escolha da metodologia € muito importante, pois esta
deve debrugar-se em técnicas e metodos, e cabe ao investigador escolher os instrumentos

a utilizar para responder da melhor forma aos objetivos definidos.

O processo metodoldgico é um dos principais aspetos numa investigacdo, visto que é
nesta fase que se podem recolher conclusdes sobre a tematica e futuramente relaciona-las
com a revisdo de literatura (Fortin, 2009). Quando a investigacdo é do indole cientifico,
a metodologia utilizada deve ser mais rigorosa, de modo a elevar a aceitacdo e a
credibilidade do estudo (Fortin, 2009). Todavia, podemos considerar que o0
enquadramento teorico, a metodologia e a habilidade do investigador na construgdo do
trabalho, compdem o triptico que suporta a investigacdo cientifica (Galego & Gomes,
2005).

Nesta proposta de investigacdo, a metodologia ira ter as duas vertentes, por um lado, uma

perspetiva qualitativa, atravées de entrevistas. Uma das vantagens das técnicas qualitativas
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é a proximidade a situacdo, ao contexto e a énfase num caso especifico, os estudos
qualitativos tém a capacidade de conseguir um entendimento mais profundo da tematica,
visto que as informac0es retiradas deste tipo de perspetiva procuram ndo s6 mensurar o
tema, como descrevé-lo através das opinides e pontos de vista dos inquiridos, permitindo

entender as ideias e as motivacdes.

Por outro lado, uma perspetiva quantitativa, através de inquéritos por questionarios, neste
tipo de perspetiva o objetivo é obter respostas conclusivas, através da coleta de dados

numéricos a partir de perguntas objetivas, em formularios padronizados.

De acordo com Yin o estudo de caso consiste numa “inquiri¢do empirica que investiga
um fenémeno contemporaneo dentro do seu contexto real, especialmente quando as
fronteiras entre o fendmeno e o seu contexto ndo sdo claramente evidentes” (Yin, 2003).
Sendo assim, o plano metodologico passa pelo estudo de caso, visto que, 0 objetivo €
analisar esta tematica através da realizacdo do estagio na inCentea, de modo a entender
se 0 marketing interno na inCentea tém um efeito positivo na satisfacdo dos colaboradores
e entender os desafios do trabalho hibrido na comunicacéo interna da empresa.

Nesta investigacao optou-se por fazer as duas perspetivas, qualitativa e quantitativa, visto
gue ambas sdo complementares. A pesquisa qualitativa, geralmente, € o ponto de partida
numa investigacao, porque permite gerar e criar hipoteses que poderdo ser quantificadas
numa etapa posterior (Pardal & Lopes, 2011).

a. Entrevista

A entrevista (anexo I11) é semiestruturada de forma a abordar todos 0s pontos essenciais
para desenvolver a investigacdo, a entrevista contém questfes elaborativas para que o
entrevistado explique detalhadamente as motivagdes que levam a diferentes
comportamentos. O objetivo é perceber qual a visdo do entrevistado sobre o marketing
interno, a satisfacdo e o trabalho hibrido. A entrevista é realizada a um profissional da
area da comunicacdo, de modo, a compreender o ponto de vista de alguém que trata e
percebe desta tematica e entender a visdo geral da tematica. Esta técnica de recolha de
dados é fundamental, pois é a partir dela que € possivel perceber a visao dos entrevistados
sobre a tematica em estudo e permite ao investigador desenvolver uma ideia sobre a

interpretacdo dos entrevistados sobre diversos aspetos (Bogdan & Biklen, 2013).
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A entrevista esta dividida em cinco objetivos especificos, ou seja, duas questdes
direcionadas a comunicacao interna para entender como esta é desenvolvida, uma questao
acerca da formacdo, de modo a perceber se a inCentea da importancia a automatizagdo
das capacidades dos seus colaboradores, uma questdo a respeito da pesquisa de mercado
interno de forma a entender como a inCentea analisa e apoia 0s seus colaboradores, duas
questdes direcionadas a satisfacdo a fim de compreender as falhas da inCentea e perceber
0 ponto de vista de um colaborador da &rea da comunicacéo e por ultimo, duas questdes

sobre 0 modelo de trabalho para perceber os desafios do trabalho hibrido.
b. Questionario

O questionario (anexo | e 1) foi realizado aos colaboradores da empresa, de modo, a
entender a percecdo destes sobre 0 marketing interno da organizacao onde trabalham e o
nivel de satisfacdo dos colaboradores. Foi realizado através da aplicacdo google forms,
optou-se por um questionario online pela facilidade de resposta e de recolha de dados. O
questionario desta investigacdo teve por base o questionario desenvolvido por Micaela
Dias (Dias, 2022). No entanto, teve de sofrer ligeiras alteracdes para ir de encontro a esta
investigacao, visto que este estudo se baseia num estudo de caso, a empresa inCentea. As
alteracfes consistiram na modificacdo da construgdo de frases, como é explicito nas
tabelas 2 e 3 e na adaptagdo do campo das questfes demogréaficas, ou seja, as perguntas
tiveram de se enquadrar melhor a populacdo da empresa, uma vez que as questdes deste
campo no questionario original foram desenvolvidas de forma geral, visto que a amostra

representava as empresas a nivel nacional.

O questionario esta dividido por sete blocos. O primeiro bloco diz respeito a seis questdes
sobre praticas de comunicacdo interna de forma a entender se a comunicacdo interna esta
bem disseminada entre os colaboradores. O segundo respeita seis questdes sobre praticas
de formacdo para perceber se a inCentea automatiza as capacidades dos seus
colaboradores. O terceiro bloco concerne seis questdes sobre praticas de pesquisa de
mercado interno de forma a entender se a inCentea analisa e apoia 0s seus colaboradores.
O quarto bloco diz respeito a nove questdes sobre fatores de satisfacdo intrinseca, de
modo, a perceber quais sdo as necessidades motivacionais que o0s colaboradores
priorizam. O quinto bloco aborda onze questdes sobre fatores de satisfagdo extrinseca
para perceber o feedback dos colaboradores relativamente a fatores relacionados com a

satisfagdo no trabalho. O sexto bloco aborda trés questfes sobre o modelo de trabalho
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hibrido para perceber a perspetiva dos colaboradores em relacédo ao trabalho hibrido
implementado na empresa. Por Gltimo, o sétimo bloco concerne a cinco questdes sobre
dados referentes a caracterizacdo demografica com o objetivo especifico de recolher

dados dos colaboradores.
3.3. Hipoteses da Investigacao

Apbs a analise da entrevista formulou-se as hipdteses com base nos dados da entrevista e
da revisdo literaria, para tentar chegar a conclusdes, ou seja, verificar estatisticamente as
hipoteses a partir da coleta de dados numéricos obtidos no questionério (Pardal & Lopes,
2011). Hipoteses, de acordo com Pardal e Lopes, sdo proposi¢oes construidas de forma a
compreender ou esclarecer, um fendmeno determinado e consistem em linhas de

orientacdo que apontam direcBes que se pretende demonstrar (Pardal & Lopes, 2011).

Borcaa e Baesu, consideram que a comunicacgdo interna é fundamental para o sucesso da
organizacdo, é essencial que as empresas compreendam que a comunicagdo com 0S
colaboradores é um fator critico para o sucesso (Borca & Baesu, 2014). A teoria do capital
social sugere que a uma comunicacdo interna eficaz cria ativos sociais que produzem
beneficios organizacionais na forma de confianca, compartilhamento de informacdes e
normas relacionais que sao parte integrante do sucesso corporativo (Tourish, & Hargie,
1996).

Uma comunicacdo eficaz é uma parte critica da qualidade do servico interno, visto que
esta € uma condicdo necessaria para o desenvolvimento da satisfagdo interna (Lee, J.,
2013 citado por Xu et al., 2023). A comunicacdo interna sustenta a eficacia
organizacional, contribuindo para relacionamentos internos positivos, permitindo a

transferéncia de informacdes entre colaboradores (Welch, 2012).

A comunicacéo eficaz parece ser uma medida eficiente para criar um melhor ambiente de
trabalho. Se a comunicacéo é clara e focada na misséo, ela pode promover a participacao,
aumentar a confianga e a lealdade dos colaboradores (Rosca, 2017). E essencial que a
comunicacéo seja bidirecional e aberta, incorporando feedback e escuta e facilitando a
participacdo na tomada de decisdo, permitindo criar e manter relacionamentos e melhorar

0 desempenho (Mazzei, 2014).
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Estudos confirmam a relacéo significativa entre a comunicacao interna e a satisfacdo (Xu
etal., 2023; Back et al., 2010; Dhiman & Arora, 2023; Nguyen & Ha, 2023; Jacobs et al.,
2016). Pelo que se formulou as seguintes hipoteses de investigagdo:

H1: A comunicacdo interna influéncia positivamente a satisfacdo dos colaboradores

Hla: A comunicacdo interna na inCentea influéncia positivamente a satisfacéo

intrinseca dos colaboradores.

H1b: A comunicagéo interna na inCentea influéncia positivamente a satisfacéo

extrinseca dos colaboradores.

Vérias investigacGes confirmaram uma relacdo significativa entre a formacgdo e a
satisfacdo (Xu et al., 2023; Back et al., 2010; Sarker & Ashrafi, 2018).

A formacao pode fornecer aos colaboradores habilidades profissionais e sensibilidade as
necessidades do cliente (Ruekert, 1992). Segundo (Hatcher, 1999), a formacdo em
colaboradores experientes melhora a satisfagdo dos mesmos, ou seja, ndo importa a
experiéncia do colaborador a formagdo pode melhorar as suas habilidades e
competéncias, relacionadas as suas tarefas e ao seu desenvolvimento, o que pode
melhorar a atitude dos colaboradores com o trabalho desenvolvido e melhorar o

comprometimento com o seu trabalho (Chiu et al., 2020).

Os colaboradores formados tém clareza de papéis, fornecem um servico de melhor
qualidade aos clientes e estdo mais satisfeitos com o0 seu emprego e com a organizagédo
(Arnett et al., 2002).

Diversos autores, (Kukreja, 2017, Kotler, 2000, Pitt et.al, 1999, Schultz, 2002, citado por
Sarker & Ashrafi, 2018), defendem que o cliente satisfeito pode ser alcancado se 0s
colaboradores estiverem satisfeitos. Uma vez que, os clientes avaliam a qualidade do
servico consoante a sua interagdo e o comportamento dos colaboradores.
Consequentemente, o conhecimento e as habilidades interpessoais dos colaboradores séo

importantes para o sucesso de uma empresa de prestacao de servigos (Bitner et al., 1990).
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De acordo com a teoria do capital humano, as organiza¢cdes melhoram a qualidade dos
recursos humanos e da produtividade por meio da conquista educacional dos
colaboradores (Lynton, 1984). Pelo que se formulou as seguintes hipoteses de

investigacao:
H2: A formacéo influéncia positivamente a satisfacao dos colaboradores.

H2a: A formag&o na inCentea influéncia positivamente a satisfago intrinseca dos
colaboradores.

H2b: A formacdo na inCentea influéncia positivamente a satisfacao extrinseca dos

colaboradores.

Estudos anteriores (Paraskevas, 2001; Huang et al., 2014; Dias, 2022), que demostram
que a pesquisa de mercado interno influéncia positivamente a satisfacdo dos

colaboradores.

A pesquisa de mercado interno demonstra a necessidade das organizagdes analisarem e
entenderem os colaboradores, de forma a satisfazerem as suas necessidades. A aplicagéo
de técnicas de feedback € a ferramenta de gestdo mais eficaz para impulsionar as equipas
a mudancas de comportamento (Missel, 2016). Um feedback regular ajuda os
colaboradores, uma vez que este retorno de informacdo vai permitir ao colaborador
perceber o trabalho que esta a desenvolver e o que devia desenvolver de modo a atingir
os objetivos e metas definidas pela organizac&o (Bruning et al., 2015). E crucial saber dar
feedback que vise ao desenvolvimento e estimule o crescimento, pois € necessario que 0s
colaboradores saibam se as suas a¢des estdo ou ndo corretas, fazendo com que essa pratica
fornega sugestBes e criticas, atuando como um indicador de autodesenvolvimento e
maturidade, auxiliando na formacdo de equipas mais comprometidas. Pelo que se

formulou as seguintes hipdteses de investigacéao:

H3: A pesquisa de mercado interno influéncia positivamente a satisfagdo dos
colaboradores.

H3a: A pesquisa de mercado interno na inCentea influéncia positivamente a

satisfagdo intrinseca dos colaboradores.
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H3b: A pesquisa de mercado interno na inCentea influéncia positivamente a
satisfagdo extrinseca dos colaboradores.

3.4. Modelo Conceptual

O modelo conceptual é o resultado da revisdo literéria através da exploracéo e analise de
artigos cientificos e livros (Oliveira & Ferreira, 2014). No seguimento do estudo e dentro
das tematicas propostas na revisdo literaria e da probleméatica em estudo, foram
selecionadas cinco varidveis que foram consideradas importantes para responder aos
objetivos da investigacdo: comunicacao interna, formacéo, pesquisa de mercado interno,
satisfacdo intrinseca e satisfacdo extrinseca.

Na sequéncia do estudo das variaveis apresentadas nesta investigacéo e tendo por base as

hipoteses acima descritas, propde-se o seguinte modelo conceptual:

Figura 4 — Modelo Conceptual

Comunicacao

Interno

Satisfacédo
Intrinseca

Formacao

Satisfacéo

Extrinseca

Pesquisa de

Mercado Interno

Fonte: Elaboragdo propria
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3.5. Medidas de investigacao

Nesta investigacdo foram utilizados trés tipos de escalas de medicédo: escalas nominais,

escalas de intervalo e as escalas de Likert.

As escalas nominais foram utilizadas para avaliar, 0 género, as habilitacdes literarias e as

UN que participaram no questionario.

As escalas de intervalo para medir a distancia entre categorias, ou seja, para avaliar as

idades e a antiguidade na organizacéo.

A escala de Likert de sete pontos, para medir as questdes sobre as variaveis em estudo,
visto que esta escala é utilizada para medir atitudes. A escala Likert é composta por
afirmacdes, em que € solicitado ao respondente que manifeste seu grau de concordancia
consoante a frase em questdo. A escala tem um grau de concordancia que inicia pelo nivel
um (discordo totalmente ou nada importante) e vai até o nivel sete (concordo totalmente
ou extremamente importante). Para representar a tematica deste estudo optou-se pelas
variaveis apresentadas na tabela 1, nomeadamente a Comunicacéo interna, a Formacao,
a Pesquisa de Mercado Interno, ou seja, indicadores do marketing interno (adaptado de
Huang & Rundle-Thiele, 2015) e as variaveis apresentadas na tabela 2, nomeadamente a
Satisfacdo Intrinseca e Satisfacdo Extrinseca (adaptado de Herzberg et al., 1959). Como
referido anteriormente, o questionario desta investigacdo teve por base o questionario

desenvolvido por Micaela Dias (Dias, 2022).

Tabela 1 - Medidas de investigacao das varidveis de marketing interno

Variavel de Tivo d
_ ‘i ) ipo de
marketing | Autor Escala Original S Adaptaco
interno O
. o A inCentea comunica-
Huang | A minha organizagao )
& comunica-me uma Cll1 me uma imagem de Likert, 7
Comunicaco imagem de marca clara? marca clara? pontos
) Rundle-
interna ) 1-
Thiele, Existe um programa de | Discordo
2015 | Existe um programa de CI2 comunicacio interna totalmente
comunicacdo interna para ar-
para todos 0s
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todos os colaboradores da colaboradores da Concordo
minha organizagao? inCentea? totalmente
o Na inCentea todos 0s
Todos os materiais de o
comunicagdo refletemum | - materiais de
estilo consistente na comunicagéo refletem
i i 307 . .
minha organizagao’ um estilo consistente?
Os colaboradores, a
Os colaboradores a todos todos os niveis,
0s niveis compreendem a compreendem a
direcdo e as prioridades- cia
i direcdo e as
chave da minha
organizagio? prioridades-chave da
inCentea?
. - Na inCentea as
Na minha organizacdo, as
comunicagdes sao CI5 comunicagdes sao
apropriadas? apropriadas?
As mensagens que
As mensagens que recebo o
estéo alinhadas com a cls recebo estdo alinhadas
comunicacdo a nivel com a comunicacdo a
ial? ] .
empresarial’ nivel empresarial?
A minha organizagao A inCentea concentra
concentra os seus esforcos | - | 0s seus esforcos na
na formagao dos formagcéo dos Likert, 7
Huang | colaboradores? colaboradores? pontos
& . — . 3
A minha organizacgéo A inCentea forneceu- . 1 d
Formacéo Rundle- | forneceu-me um F2 | me um programa de tc[))t;%?;n?e
Thiele, | programa de orientagdo? orientacdo? a7-
po - — Concordo
2015 Fa formagéo na minha A formacgdo na
organizago permite-me inCentea permite-me | fotalmente
F3 P

fazer bem o meu
trabalho?

fazer bem o meu
trabalho?
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A minha organizagéo

A inCentea ensina-me

ensina-me porque devo F4 | porque devo fazer as
fazer as coisas? coisas?
: N Na inCentea o
Na minha organizagéao o .
. desenvolvimento de
desenvolvimento de -
x . 5 aptidodes e
aptiddes e conhecimentos .
conhecimentos
acontece como um
. acontece como um
processo continuo? .
processo continuo?
A minha organizagéo i
9 ¢ A inCentea fornece
fornece apoio para .
. apoio para desenvolver
desenvolver as minhas . .
. e |8 minhas capacidades
capacidades de . .
. . de comunicagdo a fim
comunicagéo a fim de .
- de alcancar objetivos
alcangar objetivos o
L organizacionais?
organizacionais?
A minha organizagao A inCentea recolhe o
recolhe o feedback dos PM1 | feedback dos
colaboradores? colaboradores?
A minha organizacéo A inCentea procura
procura regularmente pv2 | regularmente
sugestbes dos sugestdes dos
colaboradores? colaboradores?
Likert, 7
A minha organizagéo .
Huang ganizag A inCentea recolhe pontos
recolhe dados sobre PM3 .
y & queixas das dados sobre queixas 1-
Pesquisa de ? i
Rundle- | colaboradores? dos colaboradores* Discordo
mercado ) totalmente
Thiele, . — - - a’-
A minha organizacéo faz A inCentea faz muita
2015 . .. PM4 .. Concordo
muita pesquisa interna de pesquisa interna de
mercado? mercado? totalmente
A minha organizagéao A inCentea dialoga
dialoga comigo para PMS5 comigo para identificar
identificar questdes que questdes que eu possa
eu possa ter? ter?
A minha organizagéo PM6 A inCentea realiza

realiza inquéritos aos
colaboradores pelo menos

inquéritos aos
colaboradores pelo

52




uma vez por ano para
avaliar a qualidade do
emprego?

menos uma vez por
ano para avaliar a
qualidade do emprego?

Fonte: Elaboragdo prdpria

Tabela 2 - Medidas de investigacao das variaveis de satisfacdo

iqi Tipo de
Variavel Autor I_Escala erglnal % Adaptacéo
(Micaela Dias, 2022) S Escala
(&)
Ser capaz de me
Ser capaz de me manter | ¢)q
manter sempre
sempre ocupado?
ocupado?
A oportunidade de g2 | A oportunidade de
trabalhar sozinho? trabalhar sozinho?
. A oportunidade de
A oportunidade de P .
. . SI3 fazer coisas
fazer coisas diferentes .
diferentes de tempos
de tempos a tempos?
a tempos?
Likert, 7
A oportunidade de A oportunidade de pontos
fazer algo que faga uso fazer algo que faca
Herzberg 1190 que Tag Sl4 do que Tag 1- Nada
Satisfacdo das minhas uso das minhas
. etal, | capacidades? capacidades? Importante a
intrinseca
1959 : i 7-
A liberdade de usar o A liberdade de usar o
meu préprio SIS | meu proprio Extremamente
julgamento? julgamento? importante
. Ser capaz de
A oportunidade de _p
: experimentar 0s
experimentar 0s meus S16 -
. . meus proprios
proprios métodos de .
métodos de fazer o
fazer o trabalho?
trabalho?
Ser capaz de fazer Sou capaz de fazer
coisas que nédo vao |7 coisas que néo vao

contra a minha
consciéncia?

contra a minha
consciéncia?
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A oportunidade de

A oportunidade de

fazer coisas para outras SI8 | fazer coisas para
pessoas? outras pessoas?
A oportunidade de A oportunidade de
dizer as pessoas 0 que SI9 | dizer as pessoas 0
devem fazer? que devem fazer?
A oportunidade de ser A oportunidade de
“alguém” na SEL | ser “alguém” na
organizacéo? organizagao?
A forma como o
A forma como o0 meu responsavel da
chefe lida com os seus | SEZ2 | minha unidade lida
colaboradores? com 0S Sseus
colaboradores?
A competéncia do meu A competéncia do
superior na tomada de SE3 | meu superior na
decisdes? tomada de decisdes?
Likert, 7
A forma como o0 meu A forma como o meu pontos
trabalho proporciona SE4 | trabalho proporciona
) Herzberg | um emprego estavel? um emprego estavel? 1- Nada
Satisfacéo
etal., importante a
extrinseca A forma como as A forma como as
1959 o politicas da empresa 7-
politicas da empresa SES S50 postas em Ext t
sdo postas em préticas? oréticas? X remamente
' importante
. A minha
O meu salério e a «
quantidade de trabalho | SE6 remunerasao ¢ a
que faco? quantidade de
trabalho que faco?
As hipoteses de As hipoteses de
progressdo neste SE7 | progressdo neste
trabalho? trabalho?
As condigdes de sgg | As condigdes de
trabalho? trabalho?
A forma comoos meus | SE9 | A formacomo os

colegas de trabalho se

meus colegas de
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d&o bem uns com o0s trabalho se ddo bem
outros? uns com oS outros?
Os elogios que recebo Os elogios que

por fazer um bom SEI10 | recebo por fazer um
trabalho? bom trabalho?

A sensacdo de A sensacéo de
realizacdo que tenho do | SE11 | realizacfo que tenho
trabalho? do trabalho?

Fonte: Elaboragéo prdpria

3.6. Caracterizacdo demogréafica

A caracterizacdo dos colaboradores da inCentea nesta investigacdo, foi adquirida através
da aplicacdo de um questionario (anexo Il, bloco VII, dados gerais) realizado através da
aplicacdo google forms. Este bloco do questionario alicergou-se em questdes relacionadas
com o genero, a idade, o nivel de habilitagdes literarias, qual unidade de negdcio
pertenciam e a antiguidade na organizacdo. O questionario contou com trinta e trés
respostas. Segundo Shutt e Coutinho, o tamanho da populacdo ndo tem valores pré-
definidos para a dimensdo de uma amostra, contudo, é natural que amostras grandes
podem conduzir a uma maior generalizacdo pelo facto da diminuicdo do seu erro (Shutt,
1999; Coutinho, 2013, citado por Leite, 2013). Todavia, outros autores sugerem ser mais
importante o cuidado na sele¢do da amostra do que a sua grandeza (Best & Kahn, 1993,;
Charles, 1998; Mertens, 1998; Coutinho, 2013, citado por Leite, 2013).

Este estudo incorre sobre o universo populacional relativo aos colaboradores da inCentea,
durante um periodo de quarenta e quatro dias, entre 31 de maio a 13 de julho de 2023. O
meio de disseminacdo do questionario, foi primeiramente através de duas publicacdes no
inTerno (newsletter da empresa), nomeadamente no inTerno de maio e junho, e mais

tarde, através do email interno da inCentea.

De acordo com os dados apresentados nas tabelas abaixo, podemos verificar que dos 33
inquiridos, 54,5% sdo do género feminino e 45,5% do género masculino. Neste sentido,

é possivel assumir que, ao nivel de género, a amostra é bastante equilibrada.
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Tabela 3 — Caracterizacdo do género

. . Freq. Freq.
Variavel Valor da variavel )
Absoluta | Relativa
Feminino 18 54,5%
Género
Masculino 15 45,5%

Fonte: Elaboragdo prdpria

Foram também compreendidas diferentes faixas etarias, ndo obstante, torna-se

primordial destacar 0s grupos entre 0s 36 a 45 anos (36,4%) e mais de 45 anos (42,4%),

ou seja, 0S grupos com uma idade superior a 36 anos representam a maioria dos

inquiridos.
Tabela 4 - Caracterizacao a idade
. . Freq. Freq.
Variavel Valor da variavel )
Absoluta | Relativa

18 a 25 anos 2 6,1%

26 a 35 anos 5 15,2%
Idade

36 a 45 anos 12 36,4%
Mais de 45 anos 14 42,4%

Fonte: Elaboragdo prdpria

Em termos de habilitacdes académicas, existe uma preponderancia de sujeitos com

qualificacdes elevadas (ao nivel do ensino superior), com destaque para a licenciatura ou

bacharelato com 51,5%.

56



Tabela 5 - Caracterizacao do nivel das habilitagdes literarias

. . Freq. Freq.
Variavel Valor da variavel )
Absoluta | Relativa
12° ano e equivalentes 1 3,0%
Nivel de Bacharelato ou Licenciatura 17 51,5%
Habilitacbes
L Mestrado 9 27,3%
Literarias
Doutoramento 4 12,1%
Outras formac0es 2 6,1%

Fonte: Elaboragdo prdpria

Tabela 6 - Caracterizagdo das UN participantes

No que respeita a unidade de negocio que mais responderam ao questionario, o business
support services representa a esmagadora maioria da amostra, com 33,3%, seguindo-se

da Global Marketing & Sales, Primavera e dos Sistemas e Comunica¢do com 15,2%.

) ) Freq. Freq.
Variavel Valor da variavel )
Absoluta | Relativa
Business Support Services 11 33,3%
CODI 1 3,0%
Global Marketing & Sales 5 15,2%
Business Consulting 2 6,1%
Unidade de :
o inCentea Core 1 3,0%
negocio
inCentea Ml 1 3,0%
Sistemas de informacéao 2 6,1%
Primavera 5 15,2%
Sistemas e Comunicacéo 5 15,2%

Fonte: Elaboragdo prdpria
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Finalmente em termos de antiguidade na empresa, a maior parte das respostas veio de
colaboradores situados na faixa de pessoas que trabalham na inCentea ha mais de 20 anos
(30,3%), seguindo-se da faixa entre 1 a 4 anos e de 5 a 10 anos (21,2%).

Tabela 7 - Caracterizacéo a antiguidade

) ) Freq. Freq.
Variavel Valor da variavel )
Absoluta | Relativa
Menos de 1 ano 4 12,1%
1 a4 anos 7 21.2%
Antiguidade na
L 5a 10 anos 7 21,2%
organizagéo
11 de 20 anos 5 15,2%
Mais de 20 anos 10 30,3%

Fonte: Elaboragdo propria

3.7. Apresentacéo e discussao dos resultados

a. Analise descritiva

Para proceder a andlise dos dados é necessario criar novos dados usando as médias das
respostas dos colaboradores, uma vez que os dados retirados da amostra representam
variaveis latentes, ou seja, sdo variaveis que nao sao diretamente observadas. Foi
determinando a média e o desvio-padrao das variaveis, através da ferramenta Excel, cujos

resultados sdo observaveis na tabela 8.

Tabela 8 - Anélise descritiva

Variaveis d?edslcgaola re'::oci(:as Escala de Likert Média Desvio Padrdo
Minimo | Maximo | Individual | Geral | Individual | Geral
cll 33 1 7 6,03 0,847
Cl2 33 1 7 6,03 1,185
Comunicacdo| CI3 33 1 7 5,42 1,3
internag Cl4 33 1 7 5,15 >701 1,253 1,083
CI5 33 1 7 5,67 1,109
Cl6 33 1 7 5,91 0,805
Formacio F1 33 1 7 4,73 4,894 | 1,398 1,382
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F2 33 1 7 4,24 1,601
F3 33 1 7 4,91 1,466
F4 33 1 7 5,27 1,18
F5 33 1 7 5,09 1,378
F6 33 1 7 5,12 1,269
PM1 33 1 7 5,42 1,601
PM2 33 1 7 5,18 1,61
Pesquisa de PM3 33 1 7 5,09 1,4
mgrcado PM4 33 1 7 4,67 >116 1,267 1,407
PM5 33 1 7 4,82 1,53
PM6 33 1 7 5,52 1,034
si1 33 1 7 5,7 0,018
SI2 33 1 7 5,24 1,032
SI3 33 1 7 5,82 0,017
- Si4 33 1 7 6,24 0,751
Isr?tt:zgiz sI5 33 1 7 576 |5616| 1,146 |1,074
SI6 33 1 7 5,73 1,039
SI7 33 1 7 5,39 1,368
SI8 33 1 7 5,64 1,141
SI9 33 1 7 5,03 1,357
SE1 33 1 7 5,55 1,003
SE2 33 1 7 6,15 1,121
SE3 33 1 7 6,18 1,131
SE4 33 1 7 5,97 0,847
- SE5 33 1 7 6,06 0,033
Ei:'ﬁ;ii: SE6 33 1 7 624 |6,039| 0708 |0,926
SE7 33 1 7 6 0,901
SE8 33 1 7 6,39 0,609
SE9 33 1 7 6,09 0,843
SE10 33 1 7 5,7 1,212
SE11 33 1 7 6,09 0,879

Fonte: Elaboracéo prdpria

Os resultados em termos de estatistica mostram que a Comunicagdo Interna € percebida
pelos colaboradores como sendo a préatica mais percebida (M = 5,701) e a Formacdo € a
pratica menos percebida (M = 4,894), contudo podemos afirmar que que todas as
variaveis do marketing interno sdo percebidas pelos colaboradores da inCentea como
sendo préaticas aplicadas, uma vez que de acordo com a média geral as variaveis

apresentam valores superiores a 4,5 numaescalade 1 a 7.
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b. Fiabilidade e Confiabilidade

Apos feita a recolha das respostas do questionario é necessario analisar 0s resultados
obtidos, tendo em conta a fiabilidade dos dados. Neste sentido, procedeu-se a verificacdo
da fiabilidade das trés varidveis do marketing interno e das duas variaveis da satisfacdo
dos colaboradores recorrendo ao célculo do alfa de Cronbach, utilizando o modelo de
andlise SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

O coeficiente alfa de Cronbach avalia a consisténcia interna ou homogeneidade dos itens
que visam medir um mesmo construto. De acordo com Nunnally, geralmente €
classificado como tendo fiabilidade apropriada quando o alfa de Cronbach é pelo menos
0,70 (Nunnally, 1978, citado por Maroco & Garcia-Marques, 2006). Hill e Hill
especificam, para eles os coeficientes de fiabilidade podem ser interpretados da seguinte
forma: se o valor for inferior a 0,6 é inaceitavel; se o valor estiver entre 0,6 e 0,79 é
aceitavel; se for de 0,80 a 0,90 € bom e valores acima de 0,90 € excelente (Hill & Hill,
2005). Analisando a tabela abaixo é demonstrado que as variaveis tém uma grande
fiabilidade, visto que os valores de alfa de Cronbach variam entre 0,822 e 0,908, 0 que

corresponde a um bom e excelente niveis de fiabilidade, respetivamente.

Tabela 9 - Resultados gerais de Alfa de Cronbach

Escala Variaveis Alfa de Cronbach
Comunicacao interna 0,875
Marketing interno Formacéo 0,908
Pesquisa de mercado 0,864
Satisfacdo dos Satisfacdo Intrinseca 0,903
colaboradores Satisfacdo Extrinseca 0,822

Fonte: Elaboragdo prdpria

Analisando a tabela 9, podemos concluir que todas as variaveis foram verificadas quanto
a validade do conteudo por meio de uma revisdo especializada, com um alfa de Cronbach
com valores entre 0,822 e 0,908, o que significa que todas as variaveis sao confiaveis. A

variavel com mais fiabilidade é a formacéo.

Procedeu-se, ainda, a verificacdo da confiabilidade das varidveis recorrendo ao célculo
do Confiabilidade Composta, utilizando o modelo de analise SmartPLS 4. A

Confiabilidade Composta ¢ a medida que analisa a capacidade interna de todos os
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indicadores das variaveis latentes (Bagozzi, 1980). O valor critico a ter em consideracao
éde0,7.

Tabela 10 - Resultados gerais de Confiabilidade composta

Escala Variaveis Confiabilidade Composta
Comunicacdo interna 0,885
Marketing interno Formacéo 0,936
Pesquisa de mercado 0,902
Satisfagdo dos Satisfagéo Intrinseca 0,931
colaboradores Satisfacdo Extrinseca 0,846

Fonte: Elaboragdo prdpria

Analisando a tabela 10, verificamos que todas as dimensfes em analise apresentam
valores acima do valor minimo, acima de 0,846, o que significa que os construtos usados

no estudo ndo apresentam problemas no que respeita a confiabilidade composta.
c. Analise das hipoteses

Posteriormente ao tratamento e validagéo dos dados, foi analisada a correlagdo de Pearson
e a significancia para se analisar a veracidade das hipéteses, utilizando o modelo de

analise SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

Hla: A comunicacdo interna na inCentea influéncia positivamente a satisfagdo

intrinseca dos colaboradores.

Tabela 11 - Correlagdo de Pearson Hla

Descricao Satisfacdo Intrinseca
Correlacéo de Pearson 0,465**
Comunicacao Interna Sig. (2 extremidades) 0,006
N 33

**_A correlacdo € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades). Fonte: Elaboracdo propria

Analisando a tabela 11, entendemos que existe uma correlacdo entre a comunicagdo
interna e a satisfacao intrinseca (r = 0,465), uma vez que o nivel de confianca é de 95%,
ou seja, existe uma correlacéo significativa forte. A significancia é de 0,006, estando

dentro dos valores de significancia. Considerando o sinal positivo, podemos dizer que a
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comunicacdo interna influéncia positivamente a satisfacdo intrinseca dos colaboradores

da inCentea.

Assim, a Hla é corroborada.

H1lb: A comunicacdo interna na inCentea influéncia positivamente a satisfacdo

extrinseca dos colaboradores.

Tabela 12 - Correlagdo de Pearson H1b

Descricao Satisfacdo Extrinseca
Correlacéo de Pearson 0,537**
Comunicacao Interna Sig. (2 extremidades) 0,001
N 33

**_ A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades). Fonte: Elaboracéo propria

Analisando a tabela 12, entendemos que existe uma correlacdo entre a comunicagdo
interna e a satisfacdo extrinseca (r = 0, 537), uma vez que o nivel de confianca € de 95%,
ou seja, existe uma correlacdo significativa forte. A significancia é de 0,001, estando
dentro dos valores de significancia. Considerando o sinal positivo, podemos dizer que a
comunicacdo interna influéncia positivamente a satisfacdo extrinseca dos colaboradores

da inCentea.

Assim, a H1b é corroborada.
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H2a: A formacédo na inCentea influéncia positivamente a satisfacdo intrinseca dos

colaboradores.

Tabela 13 - Correlacéo de Pearson H2a

Descricao

Formacao

Satisfacdo Intrinseca
Correlacéo de Pearson 0,438*
Sig. (2 extremidades) 0,011
N 33

*. A correlagdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades). Fonte: Elaboragéo prépria

Analisando a tabela 13, entendemos que existe uma correlacdo entre a formacdo e a
satisfacdo intrinseca (r = 0,438), embora o nivel de confianca seja de 90%, ou seja, a
correlacdo é mais fraca do que a correlacdo da comunicacdo interna, contudo ainda
apresenta um valor de correlacdo significativa forte. A significancia é de 0,011, estando
dentro dos valores de significancia. Considerando o sinal positivo, podemos dizer que

formacéo influéncia positivamente a satisfacdo intrinseca dos colaboradores da inCentea.

Assim, a H2a é corroborada.

H2b: A formacéo na inCentea influéncia positivamente a satisfacdo extrinseca dos

colaboradores.

Tabela 14 - Correlagdo de Pearson H2b

Descrigéo Satisfacdo Extrinseca
Correlacéo de Pearson 0,371*
Formacéo Sig. (2 extremidades) 0,034
N 33

*. A correlacdo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades). Fonte: Elaboragao prépria

Analisando a tabela 14, entendemos que existe uma correlacdo entre a formacdo e a
satisfacdo extrinseca (r = 0,371), embora o nivel de confianca seja de 90%, ou seja, a

correlacdo é mais fraca do que a correlagdo da comunicagdo interna, contudo ainda
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apresenta um valor de correlagéo significativa forte. A significancia é de 0,011, estando
dentro dos valores de significancia. Considerando o sinal positivo, podemos dizer que

formagdo influéncia positivamente a satisfacéo intrinseca dos colaboradores da inCentea.

Assim, a H2b é corroborada.

H3a: A pesquisa de mercado interno na inCentea influéncia positivamente a
satisfacdo intrinseca dos colaboradores.

Tabela 15 - Correlacdo de Pearson H3a

Descricao Satisfacdo Intrinseca
Correlacédo de Pearson 0,468**
Pesquisa de Mercado : i
Sig. (2 extremidades) 0,006
Interno
N 33

**_A correlacdo é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades). Fonte: Elaboragdo propria

Analisando a tabela 15, entendemos que existe uma correlacdo entre a pesquisa de
mercado interno e a satisfagdo intrinseca (r = 0,468), uma vez que o nivel de confianca é
de 95%, ou seja, existe uma correlagdo significativa forte. A significancia é de 0,006,
estando dentro dos valores de significancia. Considerando o sinal positivo, podemos dizer
que a pesquisa de mercado interno influéncia positivamente a satisfacdo intrinseca dos

colaboradores da inCentea.

Assim, a H3a é corroborada.
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H3b: A pesquisa de mercado interno na inCentea influéncia positivamente

satisfacdo extrinseca dos colaboradores.

Tabela 16 - Correlacdo de Pearson H3b

Descricao

Pesquisa de Mercado

Interno

Satisfacdo Extrinseca
Correlacéo de Pearson 0,342
Sig. (2 extremidades) 0,052
N 33

Fonte: Elaboragdo prépria

Analisando a tabela 16, entendemos que ndo existe uma correlagdo entre a pesquisa de

mercado interno e a satisfacdo extrinseca, uma vez que o nivel de confianca é inferior a

90%, ou seja, ndo existe uma correlacdo significativa entre as varidveis. A significancia

deveria apresentar um valor inferior a 0,05, 0 que neste caso nao acontece pois apresenta

um valor de p = 0,052. Logo ndo é possivel afirmar que a pesquisa de mercado interno

influéncia positivamente a satisfacdo intrinseca dos colaboradores da inCentea.

Assim, a H3b ndo é corroborada.
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Tabela 17 - Resultados

o Correlagéo Sig. (2
Hipoteses ) Resultados
de Pearson | extremidades)

Hla: A comunicacdo interna na inCentea
influéncia positivamente a satisfacdo 0,465** 0,006 Corroborada

intrinseca dos colaboradores.

H1b: A comunicacdo interna na inCentea
influéncia positivamente a satisfacdo 0,537** 0,001 Corroborada

extrinseca dos colaboradores.

H2a: A formacéo na inCentea influéncia
positivamente a satisfacdo intrinseca dos 0,438* 0,011 Corroborada

colaboradores.

H2b: A formag&o na inCentea influéncia
positivamente a satisfacdo extrinseca dos 0,371* 0,034 Corroborada

colaboradores.

H3a: A pesquisa de mercado interno na
inCentea influéncia positivamente a 0,468** 0,006 Corroborada

satisfacdo intrinseca dos colaboradores.

H3b: A pesquisa de mercado interno na N

ao
inCentea influéncia positivamente a 0,342 0,052
o ; Corroborada
satisfacdo extrinseca dos colaboradores.

Fonte: Elaboragdo prdpria

Uma das conclusdes possiveis de ser retiradas é que a Comunicacdo Interna é a pratica de
Marketing Interno que tem mais correlacdo com a Satisfacdo Extrinseca (r = 0,537, p =
0,001) e a Pesquisa de Mercado Interno é a pratica de Marketing Interno que tem mais

correlagdo com a Satisfacdo Intrinseca (r = 0,468, p = 0,006).
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d. Andlise dos desafios da comunicacao interna no trabalho hibrido

A mudanca de modelo de trabalho conduziu a alguns desafios que a organizacdo ja
esperava, um dos desafios que a inCentea esta a ultrapassar é a falta de espacos e
ferramentas que respondam as novas necessidades que o trabalho hibrido pressupde.
Segundo a responsavel pela Comunicacdo Interna e Employer Branding na inCentea, Inés
Santos, “passamos muito mais tempo em reunides virtuais, com colegas que ndo estdo
fisicamente no escritorio onde nds estamos e por isso percebeu-se que 0 escritorio

precisava de dar resposta a este tipo de solicitagdao” (anexo 1V).

Atualmente cada UN esta a escolher o seu método de trabalho, por exemplo, no caso do
setor dos recursos humanos, people&culture, o setor culture tem de estar a trabalhar
presencialmente na organizacdo pelo menos uma vez por semana, ja o setor people tem
de estar pelo menos duas vezes por semana, contudo existem departamentos como o setor

de informética interna que trabalha maioritariamente de forma presencial.

Como foi referido anteriormente, se alguns setores j& lidavam com colaboradores
dispersos em varias sedes, afastados da sede corporativa, agora com o modelo hibrido
essa separacdo ainda é mais aparente. Esse afastamento provoca algumas problematicas
na comunicacao, de acordo com a entrevistada esta destaca algumas problemaéticas que a
inCentea esta a ultrapassar atualmente, “a principal dificuldade ¢ a criagdo de vinculos,
seja com a organizacdo, seja com os colegas” (anexo IV), especialmente nas pessoas que

estdo a ingressar na organizacao.

Agregado a isso, a dificuldade de identificar a cultura e o clima organizacional, visto que
como a adocao do trabalho hibrido os escritérios estdo mais vazios, o que faz com que os
colaboradores tenham menos contacto com pessoas que ndo estdo no seu espago de
trabalho, uma vez que os colaboradores ndo estdo todos a trabalhar no mesmo local. O
ultimo desafio que esta destaca € a dificuldade em comunicar e mais do que isso, a

dificuldade de captar a atencao dos colaboradores.

A inCentea desenvolveu algumas estratégias para combater estes desafios. Relativamente
a falta de espagos e ferramentas que respondam as novas necessidades que o trabalho
hibrido pressupde, para isto acontecer € necessario, huma primeira fase, haver uma
redefinicdo do método de trabalho, que segunda a entrevistada esta a decorrer. Portanto,

neste momento, existe uma equipa que esta a definir concretamente a forma de trabalho,
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uma das problematicas que esta equipa esta a estudar é a periocidade de trabalho
presencial que certos departamentos e setores terdo de ter, de forma a tornar o trabalho
mais eficiente, outra problematica é perceber se o0 nimero de instalagbes que a inCentea

possui se justifica ou ndo, agora que a empresa aderiu ao trabalho hibrido.

Assim que esta redefinicdo do método de trabalho for revisada, havera a reorganizacao e
planeamento dos espacos para que estes se adequem as necessidades dos colaboradores,
como por exemplo, salas de foco, salas de reunido com ferramentas didaticas para facilitar

as reunioes hibridas, entre outras.

Em relacdo a criacdo de vinculos, a entrevistada acredita que através da criacdo de
momentos é possivel reconectar estes vinculos, momentos esses que podem ser convivios,
reunides de team building, entre outras agdes. Segundo ela “mais do que obrigar as
pessoas a ir a organizacao é fazer com que elas queiram vir, porque querem vir e promover
esse relacionamento emocional” (anexo IV), uma vez que é mais facil de criar um
relacionamento se os colaboradores estiverem no mesmo local. Isso vai ajudar também
em relacdo a dificuldade de identificar a cultura organizacional, pois trabalhando no
mesmo local tem-se uma melhor percecdo da cultura e do clima organizacional. Os
retratos, publicados no inTerno, sdo um conteldo muito interessante para incentivar a
criacdo de vinculos e para fortalecer as relacdes ja existentes, visto que todos 0s meses
sai um video de um colaborador que da a conhecer um pouco o seu trabalho na
organizagdo e um pouco de si, 0s seus gostos, 0s seus hobbies, 0 que acaba por incentivar

ao dialogo.

As pessoas ndo sao todas iguais, a inCentea tem diferentes tipos de perfis e atualmente
existem quatro geracGes de colaboradores e ambos esperam tipos diferentes de
comunicacdo. Logo € importante diversificar como a informacdo chega aos
colaboradores. E desta maneira que a responséavel pela Comunicacgo Interna e Employer
Branding acredita que se pode ultrapassar as barreiras a comunicacao e a dificuldade de
captar a atencdo dos colaboradores. Para ela é essencial experimentar, tentar diversas
formas de chegar aos colaboradores, esta acredita que € preciso dar aos colaboradores
flexibilidade para experimentarem, “é preciso personalizar, é preciso dar diferentes
possibilidades aos colaboradores para que eles possam escolher o que mais lhes convém
e o que lhes faz sentir mais produtivos e mais ligados com a sua equipa € a organizagao”

(anexo 1V). A informacdo na organizacao pode chegar de diferentes formas, desde email,
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comunicados, atraves do portal do colaborador, da newsletter interna, através de eventos,

contudo, ai a comunicagdo é mais geral, agregada a cultura da empresa.

Na perspetiva dos colaboradores, como podemos analisar na tabela abaixo, podemos
concluir que os colaboradores consideram que o trabalho hibrido veio dificultar a criacdo
de vinculos entre colaboradores, uma vez que 67% das respostas a questdo B7Q2 - O
modelo de trabalho utilizado na inCentea (hibrido) facilita a criacdo de vinculos entre
colaboradores, teve um baixo nivel de concordancia, sendo que o nivel de concordancia

mais selecionado foi 0 1 - Discordo totalmente.

Relativamente a dificuldade de identificar a cultura e o clima organizacional, os
colaboradores consideram que o trabalho hibrido dificultou a percecdo do clima
organizacional, uma vez que, 70% das respostas a questdo B7Q3 - O modelo de trabalho
utilizado na inCentea (hibrido) facilita a percecéo do clima organizacional, teve um baixo
nivel de concordancia, sendo que o nivel de concordancia mais selecionado foi o0 2 -

Discordo.

Em relacéo a dificuldade em comunicar, os colaboradores consideram que o trabalho
hibrido veio facilitar a propagacdo da informacdo, ou seja, € mais facil obter as
informacdes, visto que, 64% das respostas a questdo B7Q1 - O modelo de trabalho
utilizado na inCentea (hibrido) facilita a disseminacdo da informag&o, tiveram um alto
nivel de concordancia, sendo que o nivel de concordancia mais selecionado foi 0 7 -

Concordo totalmente.
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Tabela 18 - Dados relativos as questdes

. : Freq. Freq. F'req.
Questao Escala de Likert . Niveis
absoluta | relativa
agrupados
1- Discordo totalmente 0 0%
2- Discordo 2 6% 21%
B7Q1— O modelo de 3- Discordo parcialmente 5 15%
¥rabalho utl[lza}do na 4- Nao concordo nem discordo 5 15% 15%
inCentea (hibrido) facilita a -
disseminaco da informacao? | 2~ Concordo parcialmente 3 9%
6- Concordo 8 24% 64%
7- Concordo totalmente 10 30%
1- Discordo totalmente 10 30%
B7Q2 — O modelo de 2- Discordo 7 21% 67%
trabalho utilizado na 3- Discordo parcialmente 5 15%
inCentea (hibrido) facilitaa |4- Nao concordo nem discordo 6 18% 18%
criacdo de vinculos entre 5- Concordo parcialmente 3 9%
colaboradores? 6- Concordo 2 6% 15%
7- Concordo totalmente 0 0%
1- Discordo totalmente 4 12%
B7Q3 — O modelo de 2- Discordo 11 33% 70%
trabalho utilizado na 3- Discordo parcialmente 8 24%
inCentea (hibrido) facilitaa |4- Nao concordo nem discordo 4 12% 12%
percecao do clima 5- Concordo parcialmente 3 9%
organizacional? 6- Concordo 2 6% 18%
7- Concordo totalmente 1 3%

Onde 7 corresponde ao mais alto nivel de concordancia e 1 ao menor nivel de concordancia. Fonte: Elaboragdo prdpria
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Capitulo 4 — Conclusdes

4.1. Principais resultados

Numa fase inicial foi feita a revisdo da literatura sobre a tematica em estudo, o que
permitiu caracterizar os conceitos e teorias associadas ao marketing interno e a satisfacéo
dos colaboradores. Esta andlise prévia serviu de base para trabalhar em prol dos objetivos
do estudo, isto €, foi a alavanca que permitiu elaborar as ferramentas de trabalho, neste
caso, a entrevista e o0 questionario, permitindo assim chegar ao objetivo principal:
entender se o marketing interno na inCentea tém um efeito positivo na satisfacdo dos

colaboradores.

Apdbs o tratamento dos dados obtidos pelo questionéario, foi possivel responder as
hipdteses em estudo, bem como a um dos objetivos especificos: perceber se as variaveis
do marketing interno, mais concretamente, a comunicacdo interna, a formacéo e a
pesquisa de mercado interno afetam positivamente a satisfacdo dos colaboradores da

inCentea.

No que respeita aos resultados relativos a hipotese 1, confirma-se que, nesta amostra,
ambas as hipdteses se verificam. Na medida que, existe uma correlagdo positiva forte
entre a comunicacdo interna e a satisfacdo, ja que o nivel de confianca é de 95%. Em
relacdo a hipotese 1a., a correlacao de Pearson € de 0,465 com uma significancia de 0,006,
ja a hipdtese 1b., a correlacdo de Pearson é de 0,537 com uma significancia de 0,001, o
que confirma que a comunicacgdo interna influéncia positivamente a satisfacdo dos

colaboradores da inCentea, quer na satisfacdo intrinseca, quer na extrinseca.

O resultado da hipdtese 1 € consistente com outras investigacbes onde os autores
comprovam que existe uma relacdo positiva entre a comunicacao interna e satisfacdo dos
colaboradores (Carriére & Bourque, 2009; Ferdous & Polonsky, 2014; Dhiman & Arora,
2023; Nguyen & Ha, 2023). Segundo Jacobs et al., a comunicacao interna é um fator
importante para alcangar o sucesso organizacional e a satisfacdo dos colaboradores
(Jacobs et al., 2016). O mesmo autor defende que uma comunicagédo transparente pode

aumentar a satisfacdo e a interacédo entre colaboradores (Jacobs et al., 2016).

No que concerne aos resultados referentes a hipdtese 2, confirma-se que, nesta amostra,
ambas as hipoteses se verificam porque existe uma correlagdo positiva forte entre a
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formacéo e a satisfacao, ja que o nivel de confianca é de 90%. Em relacdo a hipotese 2a.,
a correlacdo de Pearson é de 0,438 com uma significancia de 0,011, ja a hipotese 2b., a
correlacdo de Pearson é de 0,371 com uma significancia de 0,034, o que confirma que a
formacéo influéncia positivamente a satisfacdo dos colaboradores da inCentea, quer na

satisfacdo intrinseca, quer na extrinseca.

O resultado da hipotese 2 é consistente com outras investigacfes onde os autores
comprovam que existe uma relagéo positiva entre a formacdo e o desenvolvimento e
satisfacdo dos colaboradores (Tsai & Tang, 2008; Rajvalakshmi & Kameswari, 2012,
citado por Sarker & Ashrafi, 2018; Dias, 2022 & Sarker & Ashrafi, 2018). A formacéo e
0 desenvolvimento sdo um dos fatores que tém uma dimensionalidade positiva e
significativa para a qualidade do servigo interno, posto isto, as empresas devem
proporcionar oportunidades para o desenvolvimento dos seus colaboradores e devem
encarar a expansdo de habilidades como um investimento (Khan et al., 2011, citado por
Sarker & Ashrafi, 2018).

De acordo com os resultados relativos a hipétese 3, confirma-se que, nesta amostra,
apenas uma das hipoteses se verifica. Em relacdo a hipdtese 3a., existe uma correlagédo
positiva forte entre a pesquisa de mercado interno e a satisfacdo intrinseca, ja que o nivel
de confianca é de 95%, a correlacdo de Pearson é de 0,468 com uma significancia de
0,006. O que afirma que a pesquisa de mercado interno influéncia positivamente a
satisfacdo intrinseca dos colaboradores da inCentea. Relativamente a hipétese 3b., ndo
existe uma correlacao entre a pesquisa de mercado interno e a satisfacdo extrinseca, uma
vez que o nivel de confianca é inferior a 90%. Logo ndo existe uma correlagdo
significativa entre as varidveis. A significancia deveria apresentar um valor inferior a
0,05, o que neste caso ndo acontece pois apresenta um valor de p = 0,052. Logo nao é
possivel afirmar que a pesquisa de mercado interno influéncia positivamente a satisfacao

intrinseca dos colaboradores da inCentea.

O resultado da hipotese 3a. € consistente com as investigacfes de (Paraskevas, 2001;
Huang et al., 2014; Dias, 2022), que demostram que a pesquisa de mercado interno
influéncia positivamente a satisfacdo dos colaboradores. Contudo, o resultado da hipétese
3b. € inconsistente com os resultados das mesmas investigages. Uma possivel explicacéo
para este resultado sera o facto de os colaboradores sentirem dificuldade na criacéo de
vinculos entre colegas e dificuldade na percecdo do clima organizacional. A satisfacdo
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extrinseca concerne a fatores externos ao préprio individuo, ou seja, diz respeito aquilo
que os individuos sentem sobre aspetos da situacdo ou ambiente de trabalho que s&o
externos as tarefas ou ao préprio trabalho, como o ambiente de trabalho e as relacdes
interpessoais. Os colaboradores podem sentir que a inCentea ndo esta a questiona-los,

nem a procurar feedback sobre estas barreiras que o modelo de trabalho provocou.

A investigacdo mostrou que a comunicagdo interna é a pratica de marketing interno que
tem mais correlagdo com a satisfacdo extrinseca e a pesquisa de mercado interno é a

pratica de marketing interno que tem mais correlacdo com a satisfacéo intrinseca.

De acordo com estudos anteriores, (lliopoulos & Priporas, 2011; Chiu et al., 2014; Huang
et al., 2014; Sarker & Ashrafi, 2018), que relacionam o marketing interno e a satisfacéo,
é possivel verificar que o marketing interno tem uma forte correlacdo positiva
significativa com a satisfacdo no trabalho, ou seja, 0 marketing interno pode aumentar
significativamente a satisfacdo dos colaboradores com os seus trabalhos. Aumentar a
satisfagcdo dos colaboradores pode ser benéfico para as organizagdes em muitas areas, por
exemplo, em termos de redugdo do absenteismo ou de diminuicédo da rotatividade (Balzer
etal., 1990, citado por Chiu et al., 2014).

Apbs o tratamento dos dados obtidos pela entrevista, foi possivel responder ao segundo
objetivo, mais especificamente, entender os desafios do trabalho hibrido na comunicacéao
interna da inCentea e compreender o que esta a ser desenvolvido pela organizacao para

ultrapassar essas barreiras.

De acordo com a analise feita a entrevista dada pela responsavel da Comunicacéo Interna
e Employer Branding na inCentea, Inés Santos, foi possivel destacar alguns desafios que
a organizacao esta a ultrapassar devido ao trabalho hibrido, de acordo com a mesma. A
falta de espacos e ferramentas que respondam as novas necessidades que o trabalho
hibrido pressupbe, € um dos desafios que a inCentea esta a superar, mas para isso, é
essencial que haja uma redefinicdo do método de trabalho, assim que esta redefinicédo for
revisada, havera a reorganizagdo e planeamento dos espagos para que estes se adequem

as necessidades dos colaboradores.

Relativamente aos desafios da comunicacdo da inCentea, a entrevistada destaca trés

dificuldades. Dificuldade na criagdo de vinculos, em identificar a cultura e o clima
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organizacional e a dificuldade em comunicar e mais do que isso, a dificuldade de captar

a atencdo dos colaboradores.

Para ultrapassar estes desafios a inCentea, desenvolveu estratégias para combater estas
barreiras. Em relacéo a dificuldade na criacdo de vinculos, a entrevistada acredita que este
desafio é superado através da criacdo de momentos. Uma das estratégias para criar estes
momentos, € através de agdes pontuais e regulares. A¢bes pontuais, como o dia inCentea
e o inCentea by Bike que consistem em dias diferentes onde o objetivo é criar vinculos,
fortalecer o espirito de equipa e a unido entre colaboradores. Ag¢des regulares, como
reunides de team building, pequenos convivios, até mesmo a rubrica dos retratos, que

acabam por incentivar ao dialogo.

Em relacdo a dificuldade em identificar a cultura e o clima organizacional, a estratégia da
organizagao passa por garantir que os colaboradores tenham acesso a canais abertos para
que haja interacdo, ou seja, reforcar a comunicacédo interna, tanto a nivel formal como

informal.

A nivel formal, a empresa realiza reunifes, por vezes presenciais, outras vezes virtuais,
com o objetivo de as equipas partilharem o que foi alcancado, os desafios sentidos, e 0s
objetivos dos meses seguintes. Desta forma, toda a equipa esta a par de todas as iniciativas

de trabalho, e todos podem contribuir e ajudar.

A nivel informal, através do uso de canais de comunicacdo, por exemplo, através do
microsoft teams, onde as equipas da organizacdo podem interagir, colocar davidas que
surjam, partilhar novidades, ou simplesmente dizer “bom dia”, alimentando assim a

cultura da equipa.

A criacdo de momentos de convivio é outra forma de ajudar nesta problematica, quando
chega um novo elemento, a equipa junta-se para o conhecer virtualmente e Ihe dar as
boas-vindas, para auxiliar a integracdo com todos. Por muitas valias que o trabalho remoto
possa trazer, no plano humano nunca conseguira igualar os beneficios dos momentos de

confraternizag&o presencial entre colaboradores.

A estratégia passa também por cativar os colaboradores a trabalhar mais vezes no
escritdrio, pois € mais percetivel identificar a cultura e o clima organizacional quando os

colaboradores trabalham no mesmo local. Eu prépria, durante o estagio sentia que quando
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ia trabalhar para o escritdrio tinha muito mais a nocao e a perce¢do da cultura e do clima
organizacional. Quando estava no escritério conhecia varios colaboradores, que trocavam
sempre umas palavras comigo, o que facilitava a sensacdo de pertenca e de estar a

trabalhar em equipa.

Relativamente a dificuldade em comunicar e mais do que isso, a dificuldade de captar a
atencdo dos colaboradores, a estratégia do departamento de comunicagdo interna passa
pela experimentag&o, na diversificagdo das formas de chegar ao colaborador, na criagao
de conteddos atrativos e na promo¢do da comunicacao bidirecional. Por exemplo, a
inCentea utiliza a newsletter, para comunicar todo o tipo de assuntos de forma atrativa e

para incentivar a comunicacao bidirecional, através da interagdo com os artigos.

Na perspetiva dos colaboradores relativamente aos desafios do trabalho hibrido na
comunicacdo interna o estudo concluiu que estes: consideram que o trabalho hibrido veio
dificultar a criacdo de vinculos entre colaboradores; consideram que o trabalho hibrido
dificultou a percecdo do clima organizacional e consideram que o trabalho hibrido veio

facilitar a propagacdo da informagéo.
4.2. Considerac6es finais

E notério o reconhecimento, por parte dos investigadores e das organizacbes e do
marketing interno no sucesso das organizagdes, pois esta ferramenta é essencial para
atingir os objetivos organizacionais e potenciar a performance corporativa. O marketing
interno encara a organizacdo como um mercado e os colaboradores como clientes
internos, com necessidades especificas e desejos. E fundamental que as organizacdes
valorizem o envolvimento das pessoas com a organizacdo, visto que a satisfacdo dos
colaboradores é um fator que contribui fortemente para o bom desempenho

organizacional (Pereira, 2022).

A presente investigacdo destacou que o uso de politicas e praticas de marketing interno
tém um papel decisivo na satisfacdo dos colaboradores, visto que nenhuma organizagéo
consegue sobreviver sem os seus colaboradores, sendo por isso crucial que 0s mesmos se
mantenham satisfeitos com o trabalho. Aumentar a satisfacdo dos colaboradores pode ser
benéfico para as organizacfes em muitas areas, por exemplo, em termos de reducdo do
absenteismo ou de diminuicéo da rotatividade (Balzer et al., 1990, citado por Chiu et al.,
2014).
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Um dos principais objetivos dos setores de servigos € alcangar um nivel mais elevado de
satisfagdo do cliente e, muitas vezes, os colaboradores atuam como um forte precursor da
satisfacdo do cliente. Uma vez que, estes representam ndo sé a primeira imagem da
organizagdo como também o primeiro feedback que chega do mercado, visto que € através
do seu desempenho que resulta o feedback dos consumidores em relacdo a empresa. Esta
correlagéo positiva entre a satisfagcao no trabalho e a satisfagéo do cliente (Hartline, 1996,
citado por Iliopoulos & Priporas, 2011) é comprovada por diversos autores que defendem
que o cliente satisfeito pode ser alcancado se os colaboradores estiverem satisfeitos
(Kukreja, 2017; Kotler, 2000; Pitt et.al, 1999 & Sarker & Ashrafi, 2018). Em geral, pode-

se afirmar que colaboradores satisfeitos produzem melhores servigos.

O trabalho hibrido parece ser uma tendéncia laboral que veio para ficar e é de notar que,
por um lado, os individuos que estdo a entrar no mundo laboral representam a faixa dos
millennials ou geracdo Z. Estas geracbes passaram grande parte dos seus anos de
formagdo profissional em ambientes flexiveis, digitais e hibridos. Por outro lado, o
COVID-19 foi um ponto de viragem para a entrada de muitas empresas para modelos de
trabalho mais flexiveis, o0 que significa que muitas delas ainda estdo a perceber como

navegar nestes modelos, ou seja, € importante reajustar as suas politicas e praticas.

Consequentemente, os estudos sobre esta tematica tém vindo a crescer nos Ultimos
tempos, o potencial de beneficios generalizados deste modelo de trabalho nos niveis
individual, organizacional e social parece ser vantajoso. Contudo, apesar de ter trazido
beneficios, também provocou e expos desafios que outrora ndo eram uma problematica,
como a dificuldade em criar vinculos entre colaboradores e com a organizacdo. Neste
sentido, as organizagdes devem recorrer as praticas do marketing interno como uma
ferramenta para auxiliar o combate destes desafios. A aposta no marketing interno é cada

vez mais importante em modelos de trabalho flexiveis.

4.3. Limitagdes e Estudos futuros

Tendo consciéncia das limitagdes inerentes, a investigacao oferece sempre um contributo

significativo para a compreenséo da realidade estudada. Inicialmente, uma das limitacoes
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desta investigacdo é o facto de ser restrita a esta organizagéo, visto que se trata de um
estudo de caso, logo os seus resultados ndo se aplicam a todas as organizac¢des na area de
prestacdo de servicos, do setor tecnoldgico, todavia ndo deixa de ser pertinente para

enriquecer a literatura sobre a tematica.

O tamanho reduzido da amostra, também pode ser visto como uma limitacdo, uma vez
que representa cerca de 11% da populacdo da inCentea, portanto ndo poderd ser
generalizada para toda a populacdo. Ainda referente a amostra, sentiu-se uma grande
resisténcia referente a participacdo no questionario, uma vez que através do inTerno se
conseguia visualizar que cerca de 150 pessoas leram as duas publicacfes e 0s textos
anexados a elas, mas s6 33 colaboradores responderam de facto. Outro caso que também
dificultou a adesdo ao questionério foi terem ocorrido alguns feriados que originaram

pontes durante a realizacao do questionario.

No que respeita a investigacdes futuras, podera ser pertinente um estudo mais variado em
termos de amostra, tendo como intuito desenvolver a investigacdo dos desafios da
comunicacédo interna em modelos de trabalho mais flexiveis, perceber quais as melhores
estratégias para captar a atencdo dos colaboradores, como fazer para que se sintam parte

da organizacdo e que se identifiquem com ela.

Na mesma linha de pensamento estudos relacionados com modelos de trabalho mais
flexiveis, uma vez que parece ser um modelo de trabalho que veio para ficar de acordo
com a literatura. Poderia ser uma opcao o uso deste estudo num registo mais alargado a
outras empresas que pertencam ao setor tecnoldgico porque referente ao marketing

interno nao existe muitos estudos alusivos a area de prestacao de servicos.
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Anexo | — Grelha do questionario matriz de articulacé@o objetivos/ conteudo/

questdes

Objetivos Especificos Tépicos/ Contelidos Questdes
Entender se a comunicagéo interna esta N .
_ _ 6 questdes sobre préticas de Bloco |
bem disseminada entre os o
comunicagdo interna
colaboradores. 1aé.
Perceber se a inCentea automatiza as 6 questbes sobre préticas de Bloco Il
capacidades dos seus colaboradores. formacao 126
Entender se a inCentea analisa e apoia | 6 questfes sobre préaticas de pesquisa | Bloco Il
0s seus colaboradores. de mercado interno 126
Perceber quais séo as necessidades N
S 9 questdes sobre fatores de Bloco VI
motivacionais que os colaboradores L
o satisfacdo intrinseca
priorizam. 1a9.
Perceber o feedback dos colaboradores B
_ _ 11 questdes sobre fatores de Bloco V
relativamente a fatores relacionados o )
o satisfacdo extrinseca
com a satisfacdo no trabalho. lall
Perceber a perspetiva dos colaboradores Bloco VI
~ 0co
em relacéo ao trabalho hibrido 3 questoes}sopre @ Madelo de
) trabalho Hibrido
implementado na empresa las.
Recolher dados gerais dos 5 questdes sobre os dados gerais dos Bloco VII
colaboradores colaboradores 1a5

Fonte: Elaboragéo propria
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Anexo Il - Questionario

O meu nome € Mércia Carvalho e sou aluna do Mestrado de Comunicacdo e Media do
Politécnico de Leiria. Estou a desenvolver um projeto de investigacdo sobre o marketing
interno e a satisfacdo dos colaboradores, no contexto pés-pandemia: O caso de estudo
inCentea. Agradeco, desde ja, a tua disponibilidade e colaboracdo. As respostas séo
confidenciais e andnimas, sendo analisadas de forma global e apenas para fins
académicos.

Bloco | — Comunicacéo interna

Assinala os aspetos seguintes, de acordo com o teu grau de conhecimento, utilizando
uma escala de 1 a 7 (onde 1 corresponde a Discordo totalmente e 7 a Concordo

totalmente):

Questdes

a1Usl|e10)
opJ03sig
0p102sIg
ajuawyelored
opi02sig
0pJ0JSIP Wau
0pJ02U0d OBN
ajuawyelored
0pJo2u0D
0pJo2u0D
31U |e10}
0pJ02u0D

B2Q1 — A inCentea comunica-me uma
imagem de marca clara?

B2Q2 — Existe um programa de
comunicacdo interna para todos 0s
colaboradores da inCentea?

B2Q3 — Na inCentea todos 0s
materiais de comunicacao refletem um
estilo consistente?

B2Q4 — Os colaboradores, a todos 0s
niveis, compreendem a direcdo e as
prioridades-chave da inCentea?

B2Q5 — Na inCentea as comunicac6es
sdo apropriadas?

B2Q6 — As mensagens que recebo
estdo alinhadas com a comunicagéo a
nivel empresarial?
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Bloco IlI- Formacgéao

Assinala os aspetos seguintes, de acordo com o teu grau de conhecimento, utilizando
uma escala de 1 a 7 (onde 1 corresponde a Discordo totalmente e 7 a Concordo

totalmente):

Questodes

d1UsW|e)0)
opJ03sig
0p102sig
auawielored
opJodsig
0pJ0JSIP Wau
0pJ02U0d OBN
auawielosed
0pJo2u0D
0pJo2u0D
a1UaW|e10)
0pJoduo)

B3Q1 — A inCentea concentra 0s seus
esforgos na formagéo dos
colaboradores?

B3Q2 — A inCentea forneceu-me um
programa de orientacdo?

B3Q3 — A formacdo na inCentea
permite-me fazer bem o meu trabalho?

B3Q4 — A inCentea ensina-me porque
devo fazer as coisas?

B3Q5 - Na inCentea 0
desenvolvimento de aptiddes e
conhecimentos acontece como um
processo continuo?

B3Q6 — A inCentea fornece apoio para
desenvolver as minhas capacidades de
comunicacdo a fim de alcancar
objetivos organizacionais?
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Grupo 111 — Pesquisa de mercado

Assinala os aspetos seguintes, de acordo com o teu grau de conhecimento, utilizando
uma escala de 1 a 7 (onde 1 corresponde a Discordo totalmente e 7 a Concordo

totalmente):

Questodes

alusw|elol

0pI03siq

0p103sia

auawieloted

0pI03sia

0pJ02SIp Wau

0pJoJouU0d OBN

auawieloted

0pJo2u0D

0pJo2u0D

adlusuwi|elol

0opJoduo)

B4Q1 — A inCentea recolhe o
feedback dos colaboradores?

B4Q2 — A inCentea procura
regularmente sugestdes dos
colaboradores?

B4Q3 — A inCentea recolhe dados
sobre gueixas dos colaboradores?

B4Q4 — A inCentea faz muita pesquisa
interna de mercado?

B4Q5 — A inCentea dialoga comigo
para identificar questdes que eu possa
ter?

B4Q6 — A inCentea realiza inquéritos
aos colaboradores pelo menos uma
vez por ano para avaliar a qualidade
do emprego?
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Bloco VI — Satisfacdo intrinseca

Assinala os aspetos seguintes, de acordo com o teu grau de interesse, utilizando uma
escala de 1 a 7 (onde 1 corresponde a nada importante e 7 a extremamente

importante):

Questdes

ajuepodwl

epeN

ajuepodwil

oonod olnp

ajuepodwl

09n0d

olneN

auepodwy|

auenodwi
oln

auenodwi
duaWeWaNX]

B5Q1 — Ser capaz de me
manter sempre ocupado?

B5Q2 — A oportunidade de
trabalhar sozinho?

B5Q3 — A oportunidade de
fazer coisas diferentes de
tempos a tempos?

B5Q4 — A oportunidade de
fazer algo que faca uso das
minhas capacidades?

B5Q5 — A liberdade de
usar 0 meu proprio
julgamento?

B5Q6 — Ser capaz de
experimentar 0s meus
préprios métodos de fazer
o trabalho?

B5Q7 — Sou capaz de fazer
coisas que nédo vao contra a
minha consciéncia?

B5Q8 — A oportunidade de
fazer coisas para outras
pessoas?
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B5Q9 — A oportunidade de
dizer as pessoas 0 que
devem fazer?

Bloco V — Satisfagdo extrinseca

Assinala os aspetos seguintes, de acordo com o teu grau de interesse, utilizando uma
escala de 1 a 7 (onde 1 corresponde a nada importante e 7 a extremamente

importante):

Questdes

ajuepodwil

epeN

ajuepodwil
oonod ol

auepodwl
09n0d

oneN

auepodwy

auenodwi

onn

auenodwi
duaWeWaNX]

B6Q1 — A oportunidade de
ser “alguém” na
organizacgédo?

B6Q2 — A forma como o
responsavel da minha
unidade lida com os seus
colaboradores?

B6Q3 — A competéncia do
meu superior na tomada de
decisdes?

B6Q4 — A forma como o
meu trabalho proporciona
um emprego estavel?

B6Q5 — A forma como as
politicas da empresa sao
postas em praticas?

B6Q6 — A minha
remuneracao e a quantidade
de trabalho que fago?
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B6Q7 — As hipoteses de
progressao neste trabalho?

B6Q8 — As condicbes de
trabalho?

B6Q9 — A forma como o0s
meus colegas de trabalho se
ddo bem uns com os outros?

B6Q10 — Os elogios que
recebo por fazer um bom
trabalho?

B6Q11 — A sensacdo de
realizacdo que tenho do
trabalho?
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Bloco VI — Modelo de trabalho Hibrido

Assinala os aspetos seguintes, de acordo com o teu grau de interesse, utilizando uma
escala de 1 a 7 (onde 1 corresponde a nada importante e 7 a extremamente

importante):

Questdes

ajuepodwl

epeN

ajuepodwl

oonod oln

ajuepodwl
09n0d

olneN

auepodwy|

auenodwi

onn

auenodwi

dluslewsalx3

B7Q1 — O modelo de
trabalho utilizado na
inCentea (hibrido) facilita a
disseminacdo da
informacao?

B7Q2 — O modelo de
trabalho utilizado na
inCentea (hibrido) facilita a
criacdo de vinculos entre
colaboradores?

B7Q3 — O modelo de
trabalho utilizado na
inCentea (hibrido) facilita a
percec¢do do clima
organizacional?

Bloco VII — Dados gerais
Assinala os aspetos seguintes.
B1Q1- Género:

e Masculino
e Feminino

e Qutro/ Prefiro ndo dizer
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B1Q2- Idade:

18 a 25 anos
26 a 35 anos
36 a 45 anos

Mais de 45 anos

B1Q3- Nivel de estudos:

B1Q4- Unidade de negdcio/Empresa:

12° ano e equivalentes
Bacharelato ou Licenciatura
Mestrado

Doutoramento

Outras formacoes

Business Support Services
CODI

Global Marketing & Sales
Business Consulting
inCentea CORE

inCentea Ml

inPeople

Gexor & SAP

Primavera

Sistemas e Comunicagdes
NSys

Sistemas de informacao
Teleleiria

Voznet
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B1Q5- H& quanto tempo estas na inCentea:

e Menos de 1 ano
e la4danos

e 5allanos

e 11 de 20 anos

e Mais de 20 anos

Muito obrigada pela sua colaboracao!
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Anexo |1l - Guido de entrevista

Entrevista ao profissional de comunicagao:

Entrevistador

Entrevistado Data / ( ) Local
Recursos
Objetivos especificos: Questdes:
. 1.1.  Como é que a inCentea dissemina a
1. Comunicacéo interna ) N
informacao entre colaboradores?
Entender como é feita a comunicacgao 1.2.  Como é feita a comunicago entre
Interna. unidades de negdcio? Cada UN tem
0 seu préprio inTerno?
2. Formacéo
Perceber se a inCentea da importancia a 2.1. Quais sao 0s programas de
automatizacao das capacidades dos seus desenvolvimento que a inCentea
I)
colaboradores. oferece aos seus colaboradores?
3. Pesquisa de mercado interno 3.1. Como ainCentea recolhe 0
Entender como a inCentea analisa e apoia feedback dos colaboradores
os seus colaboradores. relativamente ao trabalho, projetos
ou ferramentas utilizadas?
4.1. Natuaopinido, a inCentea
preenche os teus objetivos? Ou
4. Satisfagéo seja, tens oportunidade de crescer,
Compreender as falhas da inCentea e 0 ambiente laboral & saudavel, tens
perceber o ponto de vista de um oportunidade de expor as tas
. o ideias?
colaborador da area da comunicacao. Ideias
4.2.  Natua opinido achas que existe

alguma falha ou ponto que deveria

ser analisado?
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5.1. Quando é que a inCentea
implementou o trabalho hibrido?
Todas as UN implementam esse
modelo?

5.2.  Existem probleméticas na inCentea
devido a este modelo de trabalho,

5. Modelo de trabalho )
por exemplo a nivel de

Perceber se o trabalho hibrido esta a relacionamentos ou no préprio
modificar/afetar as relagdes ou o trabalho trabalho. Se sim quais? O que a
dos colaboradores empresa esta a desenvolver para

superar essas problematicas?

5.3.  Uma das desvantagens deste
método de trabalho é a dificuldade
de conexé&o entre colaboradores, 0
que é que a inCentea faz para

combater esta problematica?

Fonte: Elaboracéo propria

Anexo IV - Transcri¢cdo da entrevista

Entrevista ao profissional de comunicagao:

Entrevistador — Marcia Dionisio Carvalho

Entrevistado — Inés Santos, Responsavel na inCentea pela Comunicacéo Interna e
Employer Branding

Data - 06/07/2023 (Leiria)

Questdo 1.1. Como ¢ que a inCentea dissemina a informacéo entre colaboradores?

Resposta: Existem varios meios para chegar a diferentes tipo de colaboradores, para
diferentes perfis, portanto nos temos uma newsletter interna que tem a maioria da
informacdo da organizacdo e que sai mensalmente. Depois tem alguns artigos de
publicacdo continua e outros mais ocasionais, mas esse sera 0 meio primordial para
chegar com a informacdo de mais importancia, digamos assim. Casos de relagédo

contratual, férias, ou seja, temas mais importantes ou se exijam uma resposta mais rapida
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tipicamente é feito através de comunicados. Na inCentea ha 2 tipos de comunicados. Os
comunicados mais de novidades relacionados com estes temas que estava a dizer ou 0s
comunicados de atividades, como por exemplo atualizagcbes de software base da
organizacdo ou ligados com a informatica interna. Basicamente estes 2 sdo 0S 2 meios
principais, no entanto mantemos uma relacdo muito estreita com os gestores de equipa,
para que eles também possam disseminar a informagdo mais critica as suas equipas ou
fazer um reforgo junto das suas equipas e por isso estes s&o 0s momentos mais recorrentes.
Depois existem também eventos onde passamos uma mensagem mais geral agregadora
da cultura inCentea como € o exemplo da convencdo e do dia inCentea, aqui a

comunicagdo é mais geral, com temas mais latos e transversais a organizacao.

Questdo 1.2. Como é feita a comunicacdo entre unidades de negécio? Cada unidade

de negdcio (UN) tem o seu proprio inTerno?

Resposta: Néao, as UN tém um momento de reunido, basicamente mais virado a parte
comercial, mas depois acaba por ser trocado outro tipo de informagdes que € o conselho
das unidades de negdcio que reline mensalmente. Onde séo tratados temas principalmente
ligados a parte comercial, mas depois outro tipo de informacgdo, como case studies.
Algumas UN utilizam o nosso interno para passar esse tipo de informacao de case studies
que estdo a desenvolver ou casos de clientes que queiram mostrar ao resto da organizacéo,
mas néo existe uma necessidade estrema de que cada UN tenha um canal de comunicag&o.
Ha partilha de informacéo, que é diferente de comunicacédo de A para B e a partilha acaba

por ser de A para A, ou seja, € uma partilha mais bilateral.

Questdo 2.1. Quais sdo os programas de desenvolvimento que a inCentea oferece aos

seus colaboradores?

Resposta: A inCentea tem um programa de gestdo de desempenho que tem como intuito
ser ligado ao programa de formacao e, portanto, o desempenho esta imediatamente ligado
ao tipo de formacdo que cada colaborador pode precisar para haver um melhor
desempenho. Pois para melhorar o desempenho é preciso formacdo seja em areas
especificas, seja soft skills. Atualmente temos um programa de lideranca chamado
MEAT, master engagement and empower teams, que € um programa de lideranga para
gestores de equipa, gestores de unidade, administradores. Portanto pessoal que tem perfil

de lideranca na organizacao e que estamos a desenvolver esse tipo de skill. No entanto,

103



se falarmos em progressao na carreia ha um acompanhamento anual ligado a gestao de
desempenho e também em algumas equipas ligado a remuneracéo direta daquela pessoa,
consoante 0 desempenho, o feedback, consoante o seu plano de formacgdo e 0s seus
objetivos que sdo estabelecidos no inicio do ano, consoante o0 cumprimento desses
objetivos depois sao feitas reunides de feedback associadas mais tarde a progressao na

carreira.

Questao 3.1. Como a inCentea recolhe o feedback dos colaboradores relativamente

ao trabalho, projetos ou ferramentas utilizadas?

Resposta: A maioria das equipas ja tem o programa cirvelio, que € 0 nosso programa de
gestdo de desempenho implementado, onde os colaboradores dao feedback a sua
lideranca e a lideranga da feedback aos colaboradores. A avaliacdo ndo € unidirecional
ndo é sO a gestdo de equipa que avalia os colaboradores, mas também, os préprios
colaboradores podem dar feedback as suas liderancas e até mesmo entre eles. Nesses
casos, existem diferentes percentagem de ponderacdo entre o nivel de proximidade e o
nivel hierarquico. Ha ainda a possibilidade de se fazer comentarios positivos, escritos, no
fundo promover o elogio ou reparo completamente no anonimato. No fundo o que a
plataforma promove é que o feedback ndo seja s6 uma vez por ano, portanto varias vezes
a0 ano tens pontos de contacto com o desempenho para que ndo seja uma coisa tdo formal
ou tdo vinculativa, digamos assim. Imaginemos que tu recebes um comentario menos
bom ou uma avaliacdo menos boa de um colega de equipa, mas é uma coisa daquela
altura, um més que tiveste menos bem. Foi uma coisa que estiveste mais assoberbado com
outras tarefas e tiveste de descorar outras, isso pode acontecer. Tipicamente nés s6 temos
problemas quando o feedback néo é positivo, ndo € verdade! Como o programa permite
que seja algo que é revisitado mensalmente, tu consegues ver a progressdo ao longo do
ano e ndo ficar tao aflita com um feedback menos positivo que tenhas tipo a propdsito de

uma situagao em concreto.

Questdo 4.1. Na tua opinido, a inCentea preenche os teus objetivos? Ou seja, tens
oportunidade de crescer, 0 ambiente laboral é saudavel, tens oportunidade de expor

as tuas ideias?

Resposta: Sim, desde sempre e ja estou na inCentea a alguns anos. O caminho da

autonomia dos colaboradores sempre foi algo que sempre foi promovido nas equipas onde
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trabalhei e, portanto, a procura do préprio caminho para fazer um conjunto de coisas
sempre foi algo que foi promovido na minha evolucdo dentro da organizagdo. Sempre
senti que tive autonomia, mas também com responsabilidade, no sentido de quando me
corre menos bem é bom receber feedback positivos, mas também reparos ndo positivos
para crescer e melhorar num conjunto de coisas. Acho que na inCentea existe esta cultura
de fazer e portanto s6 erra quem faz, mas também, uma cultura de dar autonomia aos
colaboradores para experimentar, fazer, para errar para assim o colaborador crescer e
consequentemente a organizacdo também crescer. Voltando a questdo inicial dos
objetivos, desde a implementacdo desta questdo da gestdo de desempenho que também
esta associada aos objetivos, ou seja, todos 0s meses sdo estabelecidos objetivos concretos
e que depois no final do més séo avaliados. Se atingiste, se ndo atingiste, o porqué de néo
atingires os objetivos, se é preciso algum tipo de ajuda em alguma coisa que esteja a
bloquear esse objetivo, mas sou eu propria que estabeleco os meus objetivos e que vou
atras deles. No meu caso, a minha equipa (people&culture) tem um plano estratégico
especifico que vem de uma diretriz maior, que é o plano estratégico da organizacao, ou
seja, nds para atingirmos este plano temos de o dividir nas diferentes areas da
organizacao, e portanto, existe um plano estratégico de equipa gque se divide em objetivos,
alguns sdo meus, outros sdo doutros colegas, mas n6s sabemos que para este ano, ha
objetivos muito balizados e coisas muito concretas a serem desenvolvidas. Depois, como
eu dizia, casa com a autonomia de priorizar para a organizacao e para mim um conjunto
de coisas para serem feitas nos primeiros seis meses, no primeiro trimestre, ao longo do

ano, decorre do plano estratégico da equipa que € anual.

Questdo 4.2. Na tua opinido achas que existe alguma falha ou ponto que deveria ser

analisado?

Resposta: E muito dificil nds casarmos o marketing interno com o marketing externo,
pois sdo duas velocidades sempre muito diferentes. A forma como nés comunicamos para
0s colaboradores tem de ser uma comunicagcdo muito cuidada, mas ndo pode ser
desgarrada da forma como nds comunicamos para os clientes. Temos de ter uma matriz,
guase como uma personalidade inCentea que se identifique, seja a comunicar com 0s
colaboradores, seja a comunicar com os clientes que decorre desse plano estratégico que
eu falava a pouco. Se n6s queremos ser reconhecidos como, vamos imaginar, como a
melhor empresa de tecnologia de gestdo de Portugal, a comunicacdo para 0S
colaboradores tem de se basear nesse vetor, assim como a comunicagéo para os clientes.
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E é aqui que ha velocidades diferentes, porque, € normal, que o pendulo seja mais
comercial para clientes do que para os colaboradores, nestes estamos mais preocupados
na forma como falamos, como transmitimos a informacédo, o que sentem, ou seja, temos
orientagdes diferentes e essa coeréncia € sempre complexa de se atingir. Mas eu acho que
é um trabalho em equipa, ou seja, ligado a nossa equipa de marketing externo nos temos
umas reunides de alinhamento, quinzenais, para saber 0 que € que uns e outros tem na
calha para fazer, mesmo na comunicagdo em redes sociais. Uma vez que as nossas redes
socias, tanto servem para comunicar para colaboradores como para clientes, e, portanto,
uma coisa ndo se pode sobrepor a outra nem pode ser muito diferente e por isso a
importancia deste tipo de reunibes de alinhamento, onde garantimos que tanto o

marketing interno e externo estdo na mesma pagina.

Questdo 5.1. Quando é que a inCentea implementou o trabalho hibrido? Todas as

UN implementam esse modelo?

Resposta: Quando veio foi declarado o estado de emergéncia e se vimos obrigados ao
confinamento pandémico, fomos forcados a ir todos para casa. Desde dessa data tivemos
pessoas que estiveram sempre no escritorio, como profissionais para tratar da rececdo e
expedicdo de encomendas, a nossa informatica interna teve de garantir que os suportes
fisicos estavam em funcionamento e que estava tudo em conformidade para que todos
pudéssemos estar a trabalhar a partir de casa, portanto tudo o que era servigos essenciais
ou colaboradores que ndo tinham condi¢bes para trabalhar a partir de casa ficavam
restringidos ao escritorio. Quando as restricdes foram levantadas e foi possivel voltar as
instalagdes, 0 nosso modelo de trabalho mudou, passamos muito mais tempo em reunides
virtuais, com colegas que ndo estao fisicamente no escritdrio onde n6s estamos e por isso
percebeu-se que o escritério precisava de dar resposta a este tipo de solicitacdo.
Atualmente, ainda estamos em processo de alteracdo dos nossos escritorios, mas primeiro
temos de definir efetivamente a forma como trabalhamos, isso vai ao encontro daquilo
que dizias, de nds deixamos as nossas UN escolher o seu método de trabalho. A maioria,
dizia até que 100% das UN tem pessoas em regime hibrido, ndo quer dizer que ndo haja
pessoas até mesmo na nossa equipa de apoio ao negdcio que ndo estejam 100% no
escritorio, até mesmo uma questdo de opcao, deixamos isso ao critério das UN de definir.
Agora que queremos mexer nos escritorios precisamos de uma definicdo mais concreta

da forma como trabalhamos e para isso temos um grupo de trabalho/projeto, chamado
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workplace strategy, que visa definir a forma como trabalhamos para depois a seguir mexer

nos escritdrios. Uma coisa é certa, o trabalho hibrido na inCentea veio para ficar.

Questdo 5.2. Existem probleméticas na inCentea devido a este modelo de trabalho,
por exemplo a nivel de relacionamentos ou no préprio trabalho. Se sim quais? O que

aempresa esta a desenvolver para superar essas problematicas?

Resposta: E natural uma pessoa que chega a organizacdo atualmente tem uma maior
dificuldade de conhecer o mesmo nimero de pessoas que uma pessoa que tivesse chegado
em 2019. Rapidamente criavas um conjunto de lacos com pessoas no escritorio que
poderiam ser da tua equipa ou ndo, mas trabalhando nés em open space era facil as
pessoas criarem essas ligacbes com a pessoa que iam beber café, ou com quem
almogavam ou a pessoa que estava na secretaria perto da sua. Esta criacdo de lagos extra
equipa e de identificacdo de uma cultura da organizacdo que passa por aquilo que tu vés
e ndo por aquilo que te dizem que €, mais do que dizer-te é assim que se faz é preciso que
tu vejas alguém a fazer, é nesse processo nos ainda estamos. No6s e 99% das empresas no
mundo que acabaram por adotar este regimento tem tentado descobrir como é que se
queriam esses lacos e como € que é possivel ir buscar aquilo que era bom do trabalho
presencial. Naturalmente tem coisas mais dificeis de concretizar, mas também tem coisas
muito boas. Trabalhdvamos todos em open space, hoje em dia todos temos um escritério
em casa que nos permite um trabalho concentrado e mais produtivo e também néo
queremos voltar atras nesse aspeto. Acho que a principal dificuldade é a criacdo de
vinculos, seja com a organizacdo, seja com os colegas, mas € possivel criar esses vinculos,
através da criagdo de momentos e é nisso que temos trabalhado. Mais do que obrigar as
pessoas a ir a organizacdo e fazer com que elas queiram vir, porque querem vir e promover

esse relacionamento emocional.

Questdo 5.3. Uma das desvantagens deste método de trabalho € a dificuldade de
conexdo entre colaboradores, o que é que a inCentea faz para combater esta
problematica?

Resposta: Ha diferentes temas dentro deste tema, por exemplo é mais dificil ter a
percecdo se um colaborador ndo esta bem, ou esta a ter uma semana dificil até mesmo
psicologicamente através de reunifes via teams. Na inCentea temos um programa, o feel

good, onde damos consultas gratuitas de apoio psicolégico aos nossos colaboradores. E
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muito facil perceberes na presenca se a pessoa esta bem ou mal, ou se ndo esta no seu
mood habitual, numa reunido teams é mais dificil de perceber. O que quisermos dar foi a
possibilidade de haver diferentes ferramentas, para diferentes pessoas e diferentes perfis
de colaboradores. Pois uns gostam mais de ter a reunido didria do que o kaizen, outros
gostam de vir ao escritério uma vez por semana, outros precisam de uma consulta de
apoio psicoldgico para se sentirem bem. A verdade é que ndo ha uma receita para todos
e numa organizacdo com 350 colaboradores isso ainda é mais verdade. E preciso
personalizar, é preciso dar diferentes possibilidades aos colaboradores para que eles
possam escolher o que mais lhes convém e o que Ihes faz sentir mais produtivos e mais
ligados com a sua equipa e a organizacdo. Ndo ha uma formula magica de fazer isto servir
para todos os colaboradores. Ja ndo existia, ja sabiamos que mesmo antes deste regime
hibrido tinhamos diferentes formas de comunicacéo, fosse também através de envios de
SMS de diversos temas, por email ou newsletter, até mesmo através de publicacdes no
portal do colaborador, onde esta toda a informacéo crucial para os colaboradores desde
eventos, publicacdes, ou seja, os diferentes momentos servem para diferentes pessoas. Ha
pessoas que ndo gostam de acdes de team building, mas que vém o0s nossos emails, ou ha
colaboradores que ndo vém os emails, mas ouvem o estudo de equipa quando a equipa
leva uma novidade, portanto na verdade, isto sé elevar a questdo a um nivel superior. O
essencial € tentar diferentes formulas para chegar a todo o tipo de colaboradores que
temos na organizacdo. E importante salientar que na inCentea, neste momento, ja existem
4 geracOes de colaboradores que esperam diferentes tipos de comunicacdo e também
existem diferentes perfis, destes perfis mais técnicos a perfis mais administrativos que
também acabam por receber a comunicacdo de uma forma diferente. Dai a importancia
em diversificar a forma como chegas aos colaboradores para chegar a um grande numero

de colaboradores.
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