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Resumo

Num mundo competitivo e acelerado, os colaboradores do setor bancario lidam

diariamente, com situacdes de stress, exaustdo emocional e sobrecarga de trabalho.

O capital humano de uma organizagdo, sendo a sua maior mais-valia, deve ser a
principal preocupacao da mesma. Assim, a comunicacao interna emerge como uma forga
vital, promovendo novos métodos de trabalho, o que ird fomentar o bem-estar dos
colaboradores e a criagdo de um ambiente organizacional positivo e saudavel. Para isto,
¢ crucial a necessidade de formagdo de lideres que promovam uma comunicagdo
transparente e aberta e que, através da criacdo de novas e mais eficazes estratégias de
comunicagdo interna, exista uma priorizagdo da saude mental ¢ do bem-estar dos

colaboradores no setor bancario, alcangando o sucesso organizacional.

Neste sentido, através desta investigacao de caracter misto, os resultados obtidos
a partir de uma analise documental ¢ de um inquérito por questionario, que obteve 285
respostas de colaboradores do setor bancario, permitiram compreender a importancia que
a comunicacdo interna exerce na promoc¢ao do bem-estar dos colaboradores no setor
bancario portugués. Concluindo que a comunicagdo interna ¢ uma ferramenta benéfica
dentro deste setor, contudo, na perspetiva dos inquiridos, o seu bem-estar ndo ¢ tido em

consideragao.

Palavras-chave: Comunicag¢ao Interna, Bem-Estar, Lideranca, Setor Bancario,

Colaboradores, Recursos Humanos



Abstract

In a competitive and fast-paced world, employees in the banking sector deal with

stress, emotional exhaustion, and work overload on a daily basis.

An organization's human capital, being its greatest asset, should be its main
concern. Thus, internal communication emerges as a vital force, promoting new working
methods, which will foster employee well-being and the creation of a positive and healthy
organizational environment. To this end, it is crucial to train leaders who promote
transparent and open communication and, through the creation of new and more effective
internal communication strategies, prioritize the mental health and well-being of

employees in the banking sector, achieving organizational success.

In this regard, through this mixed research, the results obtained from a
documentary analysis and a questionnaire survey, which obtained 285 responses from
employees in the banking sector, made it possible to understand the importance that
internal communication plays in promoting the well-being of employees in the
Portuguese banking sector. The conclusion is that internal communication is a beneficial
tool within this sector, but from the respondents' perspective, their well-being is not taken

into consideration.

Keywords: Internal Communication, Well-being, Leadership, Banking Sector,

Employees, Human Resources
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Introducao

No mundo corporativo contemporaneo, observa-se um cenario, cada vez mais,
competitivo, aumentando a consciencializagdo das organizagdes, da necessidade de criar
ambientes de trabalho que promovam ndo s6 a produtividade e o lucro, mas também, a

promog¢ao do bem-estar fisico, emocional e da saude mental dos colaboradores.

No contexto dinamico e desafiador do setor bancario ¢ crucial a importancia que
a comunica¢do interna ¢ a lideranga desempenham na promo¢do do bem-estar dos
colaboradores, e na constru¢do de um ambiente organizacional saudavel e produtivo, uma
vez que, a comunicagao interna, quando bem estruturada e aplicada, atua como um canal
vital na gestdo de uma organizagdo. Num ambiente bancéario, onde as mudancas
acontecem a uma velocidade acelerada, e as tarefas propostas aos colaboradores tendem
a ser complexas, e emocionalmente exigentes, ¢ importante que os colaboradores se
sintam valorizados e compreendidos. Assim, ¢ essencial manter os colaboradores

informados, motivados e apoiados, capazes de enfrentar os desafios do setor bancario

com resiliéncia e confianca.

Este estudo tem como principal objetivo 1) compreender a percecdo dos
colaboradores em relagao a comunicagao interna da instituigdo bancaria onde trabalham
e como a mesma pode contribuir para o seu bem-estar. Foram ainda definidos os objetivos
seguintes: i1) compreender como ¢ desenvolvida e implementada a comunicagdo interna
no setor bancario portugués; iii) apurar a percecao do papel da lideranga na promogao de
um ambiente organizacional positivo, através da comunicagao interna e a sua relagdo com

o bem-estar percecionado pelos colaboradores.

A questao de investigagdo principal deste estudo €, assim, a seguinte: 1) “Qual a
contribuicdo da comunicagdo interna como ferramenta de promocao do bem-estar dos
colaboradores nas organizagdes do setor bancério portugués?”’. Foram desenvolvidas duas
questdes de investigagdo secundarias: i1) “A comunicacdo interna € vista como uma
ferramenta benéfica dentro do setor bancario portugués?” e iii) “O bem-estar dos

colaboradores ¢ promovido e desenvolvido dentro do setor bancério portugués?”
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Realizou-se uma revisao de literatura que permitisse identificar e refletir sobre os
temas pertinentes para este estudo. Assim, a revisdo de literatura inclui trés capitulos: 1)
o papel da comunicagao organizacional interna na vida da organizacgao, ii) a importancia
da empatia e da inteligéncia emocional na lideranga organizacional e, por ultimo,
interligando a importancia da comunicag¢ao interna focalizada na promogao do bem-estar

dos colaboradores, iii) comunicacao interna ¢ bem-estar dos colaboradores.

O quarto capitulo destinado a apresentacdo das questdes e objetivos de
investigacdo e, também, da estratégia metodologica adotada, caracterizada por uma
metodologia mista, incluindo uma andlise qualitativa, através de andlise documental e
uma analise quantitativa através de um inquérito por questionario a colaboradores do setor

bancario portugués.

O quinto e sexto capitulo desta dissertagdo visam, respetivamente, apresentar os
resultados da analise documental e do inquérito por questionario, € posteriormente refletir
sobre os mesmos, respondendo as questdes de investigacdo. O sexto capitulo apresenta

as contribui¢des do estudo e as limitagdes e possiveis pistas para investigagdes futuras.

Sdo também apresentadas estratégias e contribuicdes sob a forma de praticas de
comunicagdo interna benéficas para as instituigdes bancarias, e que contribuam para a
valorizacdao do capital humano, promovendo o bem-estar € ambientes de trabalho mais
saudaveis e produtivos. potenciando o compromisso, 0 engagement, a satisfacdo e a

motivacao dos colaboradores.
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Capitulo 1 - O papel da Comunicaciao Organizacional Interna na vida
da organizacao

“As organizagoes, como “organismos vivos”, sdo formadas por pessoas que comunicam
entre si e que, por meio de processos interativos, viabilizam o sistema funcional para a
sobrevivéncia e consecugdo dos objetivos organizacionais num contexto de diversidades,
conflitos e transagoes complexas. Portanto, sem comunicagdo, as organizagoes nao
existiriam”

Margarida Kunsch in Comunicacgao Estratégica e Integrada (2020. p.92)
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Capitulo 1 - O papel da Comunicacdo Organizacional Interna na vida
da organizacio

1.1 O papel da comunicagao nas organizagdes

A formagao do vocébulo comunicagao deriva do termo latino Communicare que
tem como significado “partilhar, tornar comum”. A comunica¢do ¢ vista como uma
questdo vital, ou seja, o ser humano precisa de comunicar para sobreviver, sobretudo em
sociedade. Assim, o ato de comunicar tem a mesma esséncia que o ato de respirar, pelo
que o ser humano nao se apercebe de que o estd a realizar (Beutler & Neves, 2017). A
comunicacdo ¢ uma vivéncia comum do dia a dia e, neste sentido, ¢ o motor do
desenvolvimento, ndo s6 de relagdes humanas (Cooley, 1909), traduzindo-se em troca de
informagdes, conhecimentos € mensagens entre duas ou mais pessoas, como também ¢é
um elemento formador de personalidade e, tal como menciona Juan Bordenave (2006,

p.26), “sem comunicag¢ao, de facto, o homem nao pode existir como pessoa humana”.

O processo de formagdo das organizagdes suporta a mesma teoria, uma vez que, a
criagdo das mesmas so € possivel por meio da comunicagdo (Berlo, 2003) e, também,
segundo Bilhim (2008, p.332) “pensar a organizacdo como sistema de comunicagdo ¢
pensar a organizagdo como um conjunto de elementos e de relagdes entre esses
elementos”. Neste sentido, a comunicagdo ¢ entendida como um dos aspetos essenciais
para a formacao de uma organizagao e, consequentemente, no alcance do seu sucesso, por

ser uma das vertentes essenciais e indispensaveis ao seu funcionamento.

Em consequéncia de um mundo globalizado e em constante transformagdo, o
mercado de trabalho caracteriza-se pela implementacao de novas tecnologias, horarios de
trabalho flexiveis, lideres mais empaticos e cooperativos e, atualmente e cada vez mais,
assistimos ao crescimento do teletrabalho. Neste sentido, o poder que a comunicagdo tem
“¢ uma realidade incontestavel” (Kunsch, 2020, p. 89), tanto em todas as suas possiveis
vertentes e tipologias, como também na evolucao dos meios de comunicagao tradicionais
que, como resultado da era digital, denominamos de media digitais. Neste sentido, com
os novos desafios enfrentados pelas organizagdes, nomeadamente a necessidade de

aumento da competitividade e de crescimento, cresce a preocupagdo com a gestdo de

pessoas. Assim, o uso da comunicacao tem assumido uma visao mais estratégica que “nao
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se restringe mais a simples produgdo de instrumentos de comunica¢do: a comunicacao
assume um papel muito mais abrangente, que se refere a tudo o que diz respeito a posi¢ao
social e ao funcionamento da organizacao, desde o seu clima interno até as suas relagdes
institucionais.” (Cardoso, 2006, p. 1128). Assim, as organizagdes estardo mais propensas
a desenvolvimentos rapidos, em caso de novos desafios, que poderdo advir do panorama
atual marcado, entre outros aspetos, pela progressiva recuperacao da crise pandémica

COVID-19, criando ambientes mutaveis, ageis e dindmicos (Marchiori, 2010).

O capital humano ¢ a maior mais-valia que as organizagdes possuem e, para além
de uma empresa necessitar de maquinas, equipamentos e instalagdes para o crescimento
do seu negocio, para que a mesma tenha a capacidade de sobreviver ao mundo globalizado
e desigual, que acaba por trazer as mudangas supracitadas ao mercado de trabalho, ¢
necessario o envolvimento dos colaboradores, em qualquer processo, dentro das
organizagdes. Neste sentido, as mesmas necessitam de agir em prol do desenvolvimento
de um ambiente de participagao ativa, valorizando os interesses de todos os trabalhadores,
potenciando a motivacao e satisfagdo dos mesmos no local de trabalho € no desempenho
das suas funcdes (Brandao, 2018). Assim, “ndo ¢ possivel desconsiderar a comunicago
humana e as multiplas perspetivas que permeiam o ato comunicativo no interior das
organizagdes” (Kunsch, 2012, p.271). Neste sentido, ¢ de extrema importincia que a
comunicagdo dentro das organizagdes passe a ser vista cada vez mais sob uma dimensao

humana.

A comunicacdo organizacional ocupa, atualmente, um lugar preponderante num
ambiente em constante transformag¢do, mas com um objetivo primordial que passa pelo
desenvolvimento de um sistema de socializacao dentro das organizac¢des (Brandao, 2018).

Neste contexto, e segundo Ribeiro et al. (2013 as cited in Branddo, 2018) a
comunicagdo estratégica organizacional, valoriza o capital humano pertencente a cada
organizac¢do, através de cinco objetivos principais: (1) O bem-estar dos seres humanos;
(2) a promog¢ao da resiliéncia; (3) a positividade; (4) o desenvolvimento dos niveis
cognitivos, comportamentais € emocionais dentro do ambiente organizacional e (5) a

defini¢do de objetivos que “ndo sao meros meios para alcangar outros fins” (p. 92).

A visdo estratégica do uso da comunicagdo dentro das organizagdes permite que as

mesmas consigam definir o seu propdsito organizacional, interligando-o com interesses
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mutuos entre a organizacao e os seus stakeholders, tanto internos como externos. Assim,
“a presenca de processos ¢ acdes de comunicagdo nido devem ser entendidas como
complemento da estratégia organizacional, mas como componente essencial na
constru¢do de uma estratégia comum” (Cardoso, 2006, p. 1132), para que, desta forma,

seja possivel a constru¢do da identidade e imagem organizacional.

A comunicagao organizacional, ao estar estrategicamente alinhada com os objetivos
definidos por cada organizagdo, para além de, tal como supramencionado, fortalecer o
ambiente de socializacdo de todos os seres humanos, que fazem parte da estrutura
organizacional, ¢ também um importante instrumento que contribui para o
desenvolvimento de qualquer organizagdo, agregando valor aos seus negocios e
aumentando o seu crescimento (Marchiori, 2010; Kunsch, 2012). A comunicagdo
organizacional assume, dentro de uma organizagdo, um papel indispensavel, uma vez que
¢ o processo através do qual ocorre uma transmissao de valores, identidade e cultura, que
tem como objetivo a constru¢do de uma imagem corporativa positiva, e de um ambiente
organizacional positivo, com base na informacdo que ¢ transmitida. Assim sendo, a
comunicagdo organizacional ¢ um instrumento fundamental no caminho orientador de
todas as acdes desenvolvidas na organizagdo, tanto externamente como internamente

(Brandao, 2018).

Analisemos, face a formalidade e tipologia, os diferentes tipos de comunicacao
organizacional. Cada organizagdo adota um modo de comunicagdo e, em relacdo a
formalidade, ¢ possivel distinguit entre comunicagdo formal e comunicagdo informal
(Rudo, 2016). A comunicacdo formal, ¢ “aquela que segue canais oficiais e regras de
hierarquia, dirigindo-se ao planeamento estrutural da organizagao, que inclui o arranjo de
niveis, divisdes e departamentos, bem como responsabilidades, posi¢des de fungdo ou
descri¢des de fungdao” (Rudo, 2016, p. 49). Ou seja, a comunicagdo formal ¢ organizada
a partir de hierarquias, autoridade e responsabilidades, sendo a sua informagao
transmitida de forma escrita. J& a comunicagdo informal, ¢ apresentada fora da estrutura
formal e estimula, sobretudo, a interagao ¢ criacao de lagos sociais entre os colaboradores

da organizagao.

No que diz respeito a comunicagao organizacional formal, de acordo com Ongallo

(2007), Bilhim (2008) e Rudo (2016), existem quatro tipos de fluxos bésicos, que estao
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apresentados na Figura 1. A comunicagdo descendente, constitui “a forma mais basica de
mensagens do sistema formal” (Rudo, 2016, p. 49). Refere-se a partilhas de informacao
top-down, ou seja, ocorre quando a informagao circula do topo para a base da organizagao,
descendo as diversas posi¢des hierarquicas existentes dentro da organizagao. Tem como
objetivo cumprir fungdes de informagdo e coordenacdo, assegurando o correto
desempenho de todos os colaboradores. A comunicacao ascendente, refere-se a partilhas
de informagdo bottom-up, ou seja, ocorre quando a informagao surge e flui da base da
organizacdo para a gestdo de topo. Este tipo de comunicagdo ¢ tem uma grande
importanciadentro das organizagdes, pois promove a participagdo e o envolvimento ativo
de todos os colaboradores. J4 a comunicagdo horizontal ocorre quando ha partilhas de
informacao dentro do mesmo nivel hierarquico. E, essencialmente, designada como
comunicagdo entre pares e “além de proporcionar coordenagao de tarefas, também serve
de suporte importante as necessidades emocionais e sociais dos individuos” (Bilhim,
2008, p. 334). Por ultimo, a comunicagao lateral, refere-se a trocas de informagao entre

elementos de diferentes niveis de hierarquia, e de diferentes areas funcionais dentro da

organizagao.
FIGURA 1 - FLUX0OS DE COMUNICACAO FORMAL
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Fonte: Elaboracao propria

Adaptado de: Bilhim (2008, p. 334)

Em suma, o papel que a comunicacdo desempenha atualmente, tanto no desenrolar
da vida humana, como também para a continuacdo da existéncia e evolugdo das
organizagdes, “vai mais além” (Cardoso, 2006, p. 1134), uma vez que se espera que a
comunicacao sirva de suporte de gestao dentro de uma organizagado, ajudando a estruturar
€ a capacitar a mesma num processo de tomada de decisdo, facilitando o processo de
transmissdo de informagao, que se espera que seja transparente e democratico, construido

com base nos principios éticos e sociais definidos pela organizag¢do. As organizacdes € a
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comunicag¢do sdo indissociaveis (Marchiori, 2010). A comunicag¢ao, assim, “deixa de ser
responsabilidade de um tUnico 6rgdo, setor ou departamento. Torna-se funcdo de toda a
instituicdo e incorpora-se, definitivamente, a gestdo estratégica da organizagdo”

(Cardoso, 2006, p. 1134).

1.2 A Comunicacao Interna

A Comunicacao Organizacional ¢ uma ferramenta essencial para o sucesso de
qualquer organizacdo e, “é, por si s6, complexa” (Neiva, 2018, p. 64), uma vez que
abrange uma variedade de intervenientes e dimensdes. Assim, a Comunicagdo
Organizacional inclui duas dimensdes: a Comunicagao Interna e a Comunicagdo Externa.
Neste sentido, e segundo Borca e Baesu (2014), este tipo de comunica¢do representa
como ¢ que as empresas comunicam tanto internamente, com os seus colaboradores,
como externamente, com os diferentes publicos externos. Assim, os mesmos autores
afirmam que “a comunicagao organizacional ¢ importante para o bem-estar dos membros
da organizacdo, bem como para as relagcdes da organizacdo com publicos externos”
(Borca e Baesu, 2014, p. 497). Por conseguinte, as organizacdes “sdo constituidas

comunicativamente” (McPhee & Zaug, 2000, p.1).

A Comunica¢do Interna e a Comunicacdo Externa sdo duas dimensdes que ndo
podem ser compreendidas, estudadas e aplicadas separadamente (Cheney e Christensen,
2001) e, assim, ¢ importante que estas duas dimensdes da Comunicagao Organizacional
“coexistam de forma harmoniosa, pois s6 assim se conseguem atingir os objetivos de cada
organiza¢ao” (Neiva, 2018, p. 67). Posto isto, ¢ importante e valioso caracterizar os
ambientes de atuag¢do de cada uma das dimensdes. O ambiente externo, para o qual a
organiza¢do comunica através da Comunicagdo Externa, ¢ constituido por for¢cas macro
e micro ambientais. Assim, as envolventes macro ambientais sdo caracterizadas por
forcas “politicas, econdmicas, sociais, tecnologicas, ambientais e juridicas” (Welch &
Jackson, 2007, p. 191) e, as micro ambientais, sdo forgas que, como estdo mais préximas
da organizagdo, podem exercer um impacto maior na mesma e, sdo constituidas por
“clientes, fornecedores, intermediarios e concorrentes” (Welch & Jackson, 2007, p.191).
J4 o ambiente interno, onde € aplicada uma comunicacdo direcionada a todos os clientes

internos da organizagdo, envolve sete contributos que, ao serem trabalhados e aplicados,
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influenciam a criagdo de um ambiente organizacional positivo. Entre eles estd “a
estrutura, processos, cultura e subculturas da organizagdo, comportamento organizacional
como o estilo de gestao e lideranga, relagdes entre empregados e Comunicagdo Interna”
(Schein, 1984; Handy, 1985; Palmer e Hartley, 2002 as cited in Welch & Jackson, 2007,
p. 191).

Neste sentido, a Comunicacao Interna ocorre dentro do ambiente interno de uma
organizacdo e assume uma func¢do relevante, uma vez que, “a comunicagao interna tem
lugar num clima de comunicagdo influenciado por cultura empresarial e, a0 mesmo
tempo, a comunicagao interna influencia a cultura empresarial.” (Welch & Jackson, 2007,
p. 192). Os mesmos autores defendem que cada organizacdo tem a sua propria cultura,
que ¢ entendida como “um sistema de conhecimentos, valores, crengas, ideias, leis,
discursos, agdes e artefactos” e, da articulacdo destes fatores resulta a identidade
organizacional. Assim, a Comunica¢do Interna pode ser vista como “uma fungdo
construtora de uma cultura de transparéncia originadora de confianga” dentro das

organizagdes (Brandao, 2018, p. 96).

A relevancia que a Comunicagdo Interna comegou a exercer sobre o bom
funcionamento de uma organizagdo tem crescido desde a década de 90 pois €, cada vez
mais, vista como uma funcdo essencial nas organizacdes e, neste sentido, ¢ um topico
importante, pois, tal como referido anteriormente, as organizagdes sao constituidas por
capital humano e, sem o mesmo, ndo existem. Assim, o capital humano deve ser utilizado
como forga para a organizagdo (Neiva, 2018) e as organizagdes devem construir, com
especial atencdo, um ambiente organizacional positivo promovido, também, através de

politicas de Comunicagdo Interna.

De acordo com Broom e Sha (2013), a Comunicagdo Interna € vista e definida
através de trés ideias principais: 1- Destina-se a dar conhecimento da cultura e dos valores
da organizacio; 2- E utilizada como meio de transmissio para informar os colaboradores
de noticias, acontecimentos e desenvolvimentos organizacionais; 3- Promove um
ambiente organizacional transparente e recetivo a ouvir todos os colaboradores. Rocha
(2010) partilha a mesma visdo e, assim, considera que a definicdo de Comunicacio
Interna contém estas trés ideias principais promovendo, também, a constante motivagao

dos colaboradores. J4 Myers (1982 cit in Almeida, 2013) assume que a Comunicagdo
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Interna pode assumir trés principais fungdes no na organizacdo: 1- Uma fungdo de
coordenacdo, controlo e regulagdo dos objetivos; 2- Uma funcdo de inovagdo,
promovendo a partilha de ideias “permitindo que a organizagdo se adapte e responda ao
meio envolvente” (p. 93); 3- Uma fungao de socializagao, sendo a Comunicagao Interna

uma ferramenta para a construgdo de relagdes interpessoais.

A Comunicacdo Interna, ao estimular o didlogo, a troca de informacdes e
incentivando a participacao ativa de todos os colaboradores, promove uma maior
integracdo “compatibilizando os interesses” dos mesmos com os interesses da
organiza¢ao (Kunsch, 2020). Para Marchiori (2010), a Comunicagdo Interna ¢ um aspeto
fulcral porque, para o sucesso de uma organizacao ¢ mais importante o “desenvolvimento
de relagdes internas” do que demonstrar “somente os resultados”, sendo assim um
processo determinante que promove “a intera¢do social, em diferentes realidades,
fomentando a credibilidade das rela¢des internas ¢ mantendo viva a identidade de uma

organizagdo” (p. 155).

Existem diversas definigdes do conceito de Comunicagdo Interna e, uma das mais
utilizadas ¢ a de Frank e Brownell (1989) que caracteriza a Comunicacao Interna como
“transagdes de comunicagdo entre individuos e/ou grupos a varios niveis e em diferentes
areas de especializa¢do, que se destinam a conce¢do e redesenho para implementar

projetos e coordenar as atividades do dia-a-dia" (Frank & Brownell, 1989, p. 5).

Contudo, nos dias de hoje, o conceito de Comunicagdo Interna supracitado ¢
demasiado abrangente, tendo em considerac¢do a importancia que este tema tem assumido
no funcionamento de uma organizagao e, neste sentido, ndo se pode adoptar o conceito
de Comunicagdo Organizacional para definir a Comunicagcdo Interna (Cheney &
Christensen, 2001). Deste modo, Welch e Jackson (2007), procuraram repensar este
conceito e trazer uma nova visdo para esta temdtica. Os autores defendem que a
Comunicacao Interna ¢ entendida como uma “gestao estratégica de interagdes e relagdes”
entre todos os niveis de uma organizagdo. Neste sentido, a Comunicagao Interna deve ser
diferenciada e adaptada a cada colaborador, uma vez que, cada um tem caracteristicas e
formas de agir diferentes e as organizagdes ao aplicarem um sistema de comunicagao
focado em cada colaborador como uma pessoa singular, ird aumentar o sentimento de

pertengca € a motivacdo dos mesmos, 0 que também ird contribuir para o sucesso das

19



organizagdes pois, tal como os autores sublinham “os stakeholders internos devem ser
vistos como o canal através do qual os gestores consigam alcangar outros stakeholders
externos” (p. 183). Neiva (2018)afirma também que, de forma a que uma organizagdo
consiga dar a devida atencao a cada colaborador, ¢ necessario “atender a todos com
dignidade, valorizando sempre a sua contribui¢do e nunca esquecendo que o fazem em
prol da empresa” (p. 70) e, uma organizacdo que aplica uma comunicagdo diferenciada a
cada colaborador tem em especial atengao que “cada um deles transporta diferentes ideias,
informacgdes, conhecimentos, sugestdes, experiéncias, sentimentos, atitudes, valores,
reacdes, metas e expectativas”(p. 70). Logo, a organizacdo devera seguir valores como
“transparéncia, empatia, compromisso e profissionalismo” que sdo indispensaveis para a

aplica¢do de uma comunicacao correta que seja benéfica para ambas as partes.

Welch e Jackson (2007), ao repensarem o conceito de Comunicagdo Interna,
construiram um modelo com quatro dimensdes (Tabela 1), que €, sobretudo, caracterizado
pela preocupagdo individual que as organizagdes devem ter perante os stakeholders
internos, uma vez que os mesmos pertencem a “diferentes grupos com diferentes
interesses” (p.184). Os stakeholders internos sdo representados através de cinco grandes
grupos: 1- Todos os empregados de uma organizagdo; 2- Equipas de gestdo de topo como
CEOs e supervisores; 3- Gestores intermédios e gestores de linha como lideres de
departamento e lideres de equipa; 4- Departamentos; 5- Equipas de projeto. Posto isto, a
comunicagdo interna deve ser feita através uma gestdo estratégica de diferentes relacdes
de trabalho caracterizadas por diferentes hierarquias. Deve ser transmitida através do
conteldo adequado para cada uma dessas relacdes que sdo determinadas através da
direcdo do fluxo de informagdo. Bilhim (2008) define que a direcdo do fluxo de
comunica¢do pode ser descendente, ascendente, lateral ou horizontal e, para Welch &
Jackson (2007), a direcdo “¢ a questao-chave na transmissao de informagdo através da
comunicagao interna” (p. 184). Com a construcao deste modelo de Comunicagdo Interna,
os autores procuraram delinear “quem comunica, a quem, de que forma, com que
contetdo e para que fim”. Neste sentido, tém como objetivo a compreensdo correta de
como todas as informacgdes devem ser transmitidas, quando sdo transmitidas e através de

que canais.
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TABELA 1 — MODELO DE COMUNICACAO INTERNA

Dimensoes Nivel Diregdo Participantes  Conteudo

1.Comunicagdo Line Predominantemente Line O impacto pessoal dos

de gestdo de manager/supervisores two-way manager- papeis dos funcionarios, por

linha interna funcionirios  exemplo, discussdes de
avaliagdo, briefings de
equipa.

2.Comunicagdo Colegas de equipa Two-way Funciondrios- Informacdo da equipa, por

de membros de funcionarios  exemplo, discussdes de

equipa interna tarefas da equipa.

3. Comunicagio Colegas de projetos Two-way Funciondrios- Informagdo sobre o projeto,

interna do de grupo funcionirios  por exemplo, questdes

projeto relacionadas com o projeto.

4 Comunicagio Manager Predominantemente Manager Questdes

corporativa estratégico/top one-way estratégico- organizacionais/corporativas,

interna manager todos os por exemplo, metas,

funcionirios  objetivos, novos

desenvolvimentos,

atividades e resultados.

Fonte: Welch & Jackson (2007, p. 185)

Através deste modelo de comunicacdo interna, Welch & Jackson (2007)
desenvolveram quatro dimensoes: “1- A comunicacdo interna de gestores de linha; 2- A
comunicagdo interna entre pares de equipa; 3- A comunicacdo interna entre pares de
projeto; e 4- A Comunicacdo interna corporativa” (p. 184). A primeira dimensao abrange
a transmissdao de informagdo relacionada com questdes relativas as funcdes que os
colaboradores desempenham dentro da organizacdo, e envolve conversas? entre os /ine
managers e os colaboradores para a defini¢do de objetivos individuais de cada
colaborador; sdo também realizadas reunides de avaliagdo. A segunda dimensdo ¢
realizada ao nivel da equipa/departamento, “entre pares ou empregado a empregado num
contexto de grupo” e o contetido da comunica¢do transmitida passa por discussdes de
tarefas e objetivos de departamento. A terceira dimensdo ¢ semelhante a anterior, contudo
envolve colaboradores que trabalham em projetos especificos e, assim, a comunicagdo
interna transmitida desenvolve-se em torno de questdes sobre o projeto. A quarta
dimensao, ¢ a mais importante, porque € centrada na comunicagao interna corporativa, ou
seja, abrange todos os colaboradores da organizagado, incluindo os CEOs, supervisores,
lideres de equipa, lideres de departamento e gestores de projeto. Nesta dimensdo o
objetivo da comunicagdo interna ¢ a promocao do envolvimento de todos os que fazem

parte da organizacdo, transmitindo de forma clara, consistente e continua questoes

21



organizacionais como o0s objetivos, metas, novos desenvolvimentos, atividades e

conquistas.

A comunicagdo interna ¢ uma ferramenta indispensavel que as empresas devem
adotar para que se tornem mais competitivas, ¢ alcancem um maior crescimento no
mercado de trabalho. Isto porque, a comunicagdo interna promove a transmissao dos
valores da organizagdo contribuindo para que os colaboradores desenvolvam um
sentimento de pertenca, ¢ de compatibilidade com a organizagdo, para a qual trabalham,
0 que resultarda em maiores niveis de motivagdo e compromisso nas fungdes que
desempenham no seu dia a dia. Para Chmielecki (2015), a Comunicag¢ao Interna é um dos
principais meios estratégicos para que a organizagdo consiga atingir os objetivos que
ambiciona. Para Welch & Jackson (2007), a Comunicagdo Interna contribui para a
construcdo de relagdes internas; os colaboradores desenvolvem um sentido de
consciéncia, em caso de possiveis mudangas no ambiente organizacional, desenvolvendo
uma rapida a¢do em caso de necessidade. Assim, a Comunicagdo Interna promove, tal
como foi mencionado anteriormente, um aumento do sentimento de pertenca dos

colaboradores.

Podemos concluir que a Comunicagdo Interna ¢ imprescindivel na gestdo de uma
organizagdo, e deve concentrar-se na dimensao humana (Gongalves, 2005) e, nos dias que
correm, ¢ fulcral para a sobrevivéncia da organizacdo, levando a melhoria dos resultados
organizacionais, através do aumento de niveis de inovagado organizacional, uma vez que,
fortalece as redes de relacionamento, promovendo um ambiente de trabalhado
“humanizado, colaborativo e participativo” (Marchiori, 2010, p. 157) que,
consequentemente, permite uma maior flexibilidade e criatividade por parte dos
colaboradores, fomentando maiores indices de comprometimento, compromisso €
participacdo ativa. E assim possivel concluir que a comunicagio interna é uma ferramenta
estratégica e motivacional (Marchiori, 2010; Mazzei, 2014; Borcaa & Baesu, 2014;

Vercic et al., 2012).
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1.2.1 Me¢étodos, meios e canais da Comunicagdo Interna

A Comunicacao Interna ¢ a consolidacao de “todos os métodos (newsletter interna,
intranet) usados por uma organiza¢do para comunicar com o0s seus colaboradores”
(Cornelissen, 2004 citado por Welch & Jackson, 2007, p. 182). Neste sentido, mediante
os canais de comunicagao utilizados, sdo também proporcionadas diferentes tipologias de
informacao e ¢ determinado o objetivo da comunicacdo a ser transmitida assumindo
objetivos organizacionais, administrativos, politicos ou humanos (Marchiori, 2010) e,
através dos métodos e canais de comunicagdo interna, que podem ser desde formais,
informais, digitais e analdgicos, o contetdo da informagao deve ser transmitido de forma
coerente, para que a comunicagdo seja fulcral e assertiva (Neiva, 2018). Neste sentido, a
escolha do canal de comunicagao utilizado pela organizac¢ao serve como meio para que a

mensagem flua desde o emissor da mesma até ao seu destinatario.

Os métodos que a Comunicagdo Interna assume podem ser caracterizados como
formais ou informais. De acordo com Melo (2006), a comunicagdo formal é “realizada
através da hierarquia” e a comunica¢do informal ¢é “realizada fora do sistema
convencional” (p.5). Ainda, segundo Carvalho (2012), a comunicacdo formal ¢ feita
através de meios oficiais, que servem exclusivamente para a transmissao de informagao,
tanto externamente como internamente a organizagdo, ou seja, sao utilizados meios de
comunica¢do como “boletins e jornais, reunides, memorandos escritos, correio eletronico,
quadros de aviso tradicionais e informativos mais elevados” (p.14). J4 a comunicagdo
informal, ¢ classificada como ndo oficial, esta fora do controlo da organizagido e ¢
utilizada como um complemento da comunicagdo formal. Nos ultimos anos, a
comunicacao informal tem ganho um peso significativo na gestao da comunicacao interna
organizacional, porque promove conversas privadas e encontros casuais entre oS
superiores e os seus subordinados. Estes encontros geralmente ocorrem num ambiente
mais descontraido, propenso a partilha de ideias, de forma mais transparente, promovendo
o aumento da confianga e sentimento de pertenca por parte dos colaboradores. Por outro
lado, a comunicacao formal, tem trazido, também fatores de stress para os colaboradores
(Arins, 2013), porque os mesmos sentem que estdo inibidos de partilhar o que pensam
por questdes burocraticas. Assim, as organizacdes procuram, cada vez mais, dar
importancia a comunicacao informal, levando a aumentos de produtividade e sentimentos

de pertenca por parte dos colaboradores.
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No que diz respeito a tipologia dos meios da comunicagdo interna, 0s mesmos
podem assumir uma forma escrita, oral ou audiovisual. Os meios escritos, apresentam-se
em forma de jornais, revista interna, correio eletronico, comunicados e/ou boletins, o que
atinge um numero elevado de colaboradores permitindo uma rapida difusdo da
informacao. Contudo, uma das desvantagens consiste nas possiveis mas interpretacdes da
informacao. Os meios de comunicagdo orais sao os meios de comunicagao mais antigos,
e permitem uma utilizagao rapida e especifica, ou seja, sdo os meios utilizados com maior
frequéncia para a transmissao de informacao diaria, uma vez que a troca de informagdes
¢ imediata, sdo destinados a um niimero limitado de pessoas e apresentam-se na forma de
reunides, discursos, conversas telefonicas e apresentagdes formais. Os meios audiovisuais
sdo importantes na transmissao de informagao dentro das organizagdes, porque a absor¢ao
de informacao ¢ maior quando é acompanhada de meios audiovisuais. Neste sentido, esta
tipologia de meios de comunicagdo interna permite uma melhor assimilacdo da
informacao. Apresentam-se em forma de filmes, videoconferéncias e através da intranet.
Geralmente também podem ser utilizadas fotografias para a transmissdo de informacao

sob a tipologia de meios audiovisuais (Sa, 2008; Garcia, 2010; Duterme, 2002).

Ao longo de décadas, os canais de Comunicagdo Interna utilizados na difusdo da
informagao dentro das organizagdes eram canais mais tradicionais, como por exemplo, as
reunides de equipa, os boletins informativos, as newsletters, as chamadas telefonicas e a
comunicagao presencial. Contudo, o surgimento da Web 2.0, segundo Spoljaric & Vercic,
(2020), veio alterar o contexto da comunicagdo interna no seio das organizacdes. Esta Era
da Web 2.0 ¢ caracterizada pelas novas tecnologias e, assim, a intranet, os blogues e as
redes sociais corporativas ganharam peso na transmissdo da informacdo e no

envolvimento dos colaboradores.

A escolha do método, meio e canal de comunicacdo deve constituir-se como uma
escolha estratégica que responda as necessidades organizacionais. Assim, as empresas
deverdo ter em atengdo diversos fatores, comecando por conhecer os seus colaboradores
e perceber quais sdo os perfis existentes dentro da organizacao e, também, analisar as
mensagens a serem transmitidas e o objetivo que a organizacao pretende transmitir para
os seus colaboradores. Muitos autores acreditam que a aplicagdo correta da comunicagao

interna “tem um impacto significativo no fluxo de informacao, resultando em mudangas
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nas estratégias de comunicag¢do, nas relagdes patronais, € no envolvimento dos

funciondrios” (Bui, 2019, p. 9).

1.3 Efeitos da Comunicacao Interna nos Colaboradores

A utilizacdo estratégica da comunicagdo interna como fonte de desenvolvimento
organizacional ¢ fundamental para que as organizagdes otimizem o seu funcionamento e
se tornem competitivas. As organizacdes devem dar especial importancia ao capital
humano pois € este que constitui a for¢a de trabalho de uma organizacao. Contudo, na
aplicagdo de uma estratégia de comunicagdo, a dimensdo humana “¢ a mais esquecida”
(Neiva, 2018, p.68) e, apesar de, em muitos casos, os fatores motivacionais serem
intrinsecos, ¢ essencial que os colaboradores se sintam valorizados, informados,
estimulados e motivados no desempenho das suas fungdes no local de trabalho, assim, a
sua produtividade também ird sofrer alteracdes positivas, gerando melhores resultados,
tanto pessoais, como profissionais. Ainda, segundo Brandao (2018), “a comunicagdo
interna, encarada na sua funcdo estratégica, tem de ser geradora de maiores indices de
participacao e envolvimento dos colaboradores na procura constante de um trabalho com
significado e que vise um clima organizacional justo e positivo onde as pessoas sentem
orgulho em pertencer” (p.97). Neste sentido, a Comunicacao Interna surge assim, como
um meio de transmissdao de informagdes, mas também como um meio de valorizagao
diaria dos colaboradores para que os mesmos nao sejam apenas confrontados com “o
excesso de comunicagao técnica e instrumental, focada somente nos resultados e nos

interesses dos negdcios das empresas” (Kunsch, 2012, p.272).

Proporcionar aos colaboradores um ambiente de trabalho positivo ¢ um dos
principais desafios que as organizagdes enfrentam nos dias que correm. Assim, e através
da aplicacdo de processos de comunicacdo adequados com base em estratégias de
Comunicagao Interna planeadas e ponderadas, podemos concluir que € possivel potenciar
o capital humano das organizagdes porque, ao proporcionar felicidade, satisfagdo e bem-
estar aos colaboradores, os mesmos estdo em melhores condi¢des para lidar de uma forma
mais positiva com “relacionamentos, stress e mudangas” (Marchiori, 2010, p.152) o que
afeta positivamente o desempenho dos colaboradores e, consequentemente, os resultados
da organizagdo. Neste sentido e para fomentar o grau de compromisso dos colaboradores

para com a organizacdo, deve estar ao dispor dos mesmos, de forma transparente, toda a
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informagdo sobre a organizacdo como por exemplo: “informagdo geral sobre a
organizag¢do, informagao técnica especifica sobre o trabalho realizado, defini¢ao clara da
sua func¢ao, visao clara da organizagao, informacao sobre praticas no local de trabalho,
oportunidades de envolvimento, acesso a feedback, oportunidades de formagdes e

desenvolvimento e acesso a canais de comunicacdo” (Brandao & Silva, 2021, p.200).

Através da Comunicagdo Interna, a organizagdo tera como principal objetivo gerir,
apoiar e promover fatores como o compromisso, o engagement, a satisfacao e a motivagao
que se apresentam como aspetos muito importantes para o aumento da produtividade da

empresa.

1.3.1 Efeitos da Comunicagdo Interna no Compromisso, Engagement, Satisfacio e
Motivacgao dos colaboradores

O compromisso, o engagement, a satisfagdo e a motivagdo sdo fatores que
contribuem positivamente para o bem-estar dos colaboradores e, deste modo, devem ser
aspetos aos quais as organizagdes devem prestar especial atengdo, uma vez que, os
colaboradores ao estarem comprometidos, envolvidos, satisfeitos e motivados no
desempenho das suas fungdes no seu local de trabalho, contribuirdo de forma mais
eficiente e dedicada para o alcance de metas e objetivos organizacionais o que,
consequentemente, ira aumentar o desempenho e produtividade das organizagdes (Coelho

etal., 2017).

Compromisso

O compromisso pode assumir trés tipos: 1- Afetivo, que diz respeito a relagdes
emocionais entre a organizagdo e os seus colaboradores; 2- Normativo, onde os
colaboradores sentem, de certa forma, uma obrigacdo para com a organizacao e, deste
modo, sentem que ndo devem sair daquele local de trabalho; e 3- Continuidade, que, assim
como a antiguidade, se relaciona com os custos de deixar a organizagao (Meyer, & Allen,
1997). Para Welch & Jackson (2007), a Comunica¢ao Interna ¢ uma ferramenta
fundamental para a promo¢do do compromisso dos colaboradores para com a

organizagdo, isto porque, através da comunicacdo entre lideres e subordinados, €
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desenvolvido um sentimento de pertenca, porque a Comunicacdo Interna permite e
promove que os colaboradores se identifiquem com a organizagao para a qual trabalham.
Ainda através da comunicagdo, os colaboradores alcangam uma melhor compreensao dos
objetivos estabelecidos, o que afeta igualmente o grau de identificagio com a
organizagdo, ¢ acabam por ter mais consciéncia de possiveis mudangas no ambiente
organizacional, prestando mais apoio e auxilio em caso de necessidade (Cornelissen,

2004; Smidts et. al, 2001 citados em Welch & Jackson, 2007).

Engagement

O engagement pode ser definido como um estado mental positivo originado por um
sentimento de realizagdo em relacdo as funcdes que cada individuo exerce no seu local
de trabalho. Segundo Brandao (2018), ¢ caracterizado através de trés diferentes aspetos:
1- Vigor “definido por altos niveis de energia, resiliéncia, persisténcia e esfor¢o perante
os desafios e dificuldades encontrados por cada colaborador” (p.95); 2- Absor¢do
“relativo ao foco positivo do colaborador na realizagdo do trabalho” (p.95); e 3-
Dedicagdo “identificados pelo entusiasmo, orgulho, inspiragdo e sentimento que o seu
trabalho provoca no colaborador” (p.95). O engagement é, para Ferrari (2016 citado em
Brandao, 2018), “abrir o didlogo, dar voz, autonomia e espaco aos funcionarios — sempre
alinhado ao objetivo organizacional, para gerar inputs positivos € o sentimento de ser
parte da organizacdo” (p.94). Neste sentido, através de estratégias de Comunicagdo
Interna, os niveis de engagement sdo substancialmente maiores, uma vez que potencia as
dindmicas relacionais, fomentando a participagdo no cumprimento dos objetivos
organizacionais e intensificando o sentimento de pertenca (Villafane, 1998; Welch &

Jackson, 2007).

Satisfacao

Quando os colaboradores estao satisfeitos com o seu trabalho, o nivel de
comprometimento com a organizacdo ¢ elevado. Por outro lado, ao analisar as
consequéncias dos niveis de insatisfa¢do laboral, os mesmos remetem para consequéncias
bastante negativas na produtividade da organizagdo. Assim, a satisfacao laboral ¢ um dos
fatores que tem mais atengdo por parte dos empregadores. A satisfacdo, segundo Hung
(2006 citado em Men, 2014) ¢ “um sentimento favordvel sobre a outra parte; este
sentimento pode ser alimentado através de uma expectativa positiva das relagdes” (p.

268). Quando esta satisfagdo ¢ aplicada ao local de trabalho, resulta num estado

27



emocional positivo proporcionado por experiéncias laborais, ou seja, a satisfacdo decorre
da aplicacdo de praticas como a flexibilidade de horarios, possibilidade de comemorar o
dia de aniversario, eventos planeados para os colaboradores, ajudas de custo, entre outras.
Assim, as organizacdes ao satisfazerem as necessidades dos seus colaboradores,

conseguirdo motiva-los.

Motivacao

“Motivar os funcionarios para que estejam alinhados com a estratégia de negocio” &,
segundo a International Association of Business Communicators (IABC), uma das
melhores estratégias de comunicagdo que uma organizacao pode desenvolver. Isto porque
através de um didlogo motivador e transparente, leva ao aumento de niveis de
comprometimento. A motivagao ¢ definida “como a vontade de uma pessoa desenvolver
esforgos com vista a prossecugdo dos objetivos da organizagdo” (Mondy et. al, 1991
citados em Teixeira, 1998, p. 120). Neste sentido, a motivagao, através de uma satisfacdo
de uma necessidade pessoal, remete para “elevados niveis de esfor¢o com vista a alcangar
objetivos organizacionais” (Almeida, 2013). Assim, ¢ possivel concluir que a motivagao
tem efeitos no comportamento dos colaboradores. A motiva¢ao pode assumir uma origem
intrinseca, que se liga a recompensas psicoldgicas, ou seja, ha um entusiasmo na execugao
das fungdes laborais por razdes intrinsecas, ou pode assumir uma origem extrinseca, na
forma de recompensas materiais ou sociais, ou seja, o comportamento dos colaboradores
¢ motivado com o objetivo de obter este tipo de recompensas (Almeida, 2013; Cunha et
al, 2016). Através da comunicagdo interna, a motivagdo pode ser alcancada através de
cinco fatores motivacionais que, tanto sdo trabalhados individualmente por cada
colaborador, como sdo proporcionados pela organizagdo com fim a criagdo de um
ambiente de trabalho positivo. Os cinco fatores sdo a autonomia, o feedback, a variedade
de tarefas, o significado da tarefa e a identidade da tarefa. (Hackman & Oldham, 1980
citados em Almeida, 2013)

Em suma, importa real¢ar que tudo tem por base uma relacao de reciprocidade, isto
¢, 0 que “o que cada colaborador esta disposto a dar a empresa esta sempre relacionado
com aquilo que esta lhes retribuird” (Saks, 2006 citado em Brandao, 2018, p. 95). Neste
sentido, uma comunicagdo eficaz podera conduzir a um colaborador comprometido,
envolvido, satisfeito e motivado assumindo, assim, uma posicao positiva face ao trabalho

que lhe ¢ proposto diariamente, fomentando um ambiente de trabalho positivo e, em
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consequéncia, mais predisposto a atingir objetivos organizacionais, contribuindo para a

rentabilidade da organizagao.
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Capitulo 2 - A importancia da Empatia e da Inteligéncia Emocional na
Lideranc¢a Organizacional

“Antes de ser um lider, o sucesso tem a ver com o seu proprio crescimento. Quando se

torna um lider, o sucesso tem a ver com o crescimento dos outros.”

Jack Welch (citado em Forbes, 2012)
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Capitulo 2 - A importancia da Empatia e da Inteligéncia Emocional na
Lideranca Organizacional

1.1 O conceito de empatia

O conceito de empatia surgiu hd 100 anos da palavra alema Einfuhlung — que
significa in-feeling- ¢ ¢ uma competéncia fundamental na vida social, e na interacdo e
comunica¢do humana de um individuo, uma vez que, o mesmo, ao ser empatico, detém a
capacidade de demonstrar compreensdo e preocupacao, face as emogdes dos que o
rodeiam e, assim, criar uma ligagdo emocional com os outros, ¢ responder adequadamente
as suas necessidades e preocupacdes. De acordo com Barker (2003 citado em Gerdes &
Segal, 2011), a empatia ¢ definida como “o ato de perceber, compreender, experimentar
e responder ao estado emocional e as ideias de outra pessoa” (p. 141). Fuller et. al (2023),
definem empatia como “a vontade e a capacidade de compreender as perspetivas, crencas
e emogodes de outras pessoas, e de confirmar e expressar esta compreensao no
comportamento comunicativo” (p. 3). Apesar de ser uma competéncia com crescente
importancia, a verdade ¢ que nem todas as pessoas a possuem naturalmente. Contudo, ¢
uma caracteristica que pode ser adquirida, trabalhada e desenvolvida ao longo da vida do
ser humano através da pratica da escuta ativa, e da vontade de criar uma ligacdo com os
outros, a um nivel mais profundo. Neste sentido, ser empatico € um processo em que num
comportamento comunicativo, os sentimentos, emocdes, percecdes € pontos de vista de
outras pessoas, sdo colocados em primeiro lugar, experienciando passivamente 0s
sentimentos dos outros, mas nunca deixando de dar importancia as suas proprias emogoes,
uma vez que “a partilha de sentimentos ou experiéncias pode parecer empatica, mas
quando ¢ feita em demasia ou da forma errada, pode ter o efeito oposto” (Fuller et. al,

2023, p. 5).

Existem diferentes tipos de empatia, mas todos eles envolvem “uma disposi¢ao
mental, bem como uma capacidade de a expressar” (p. 3) e a distingdo pode ser feita entre
a empatia cognitiva — que envolve compreender profundamente os sentimentos e as
perspetivas de outra pessoa — a empatia emocional/afetiva — ocorre quando sentimos as
mesmas ou emocoes similares de outra pessoa (Deutsch & Madle, 1975; Woodall & Hill,
1982; Mehrabian & Epstein, 1972 citados em Fuller et. al, 2023) — e, por ultimo, a

empatia comportamental ¢ a tipologia fundamental para que a outra pessoa se sinta
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compreendida — ocorre quando se expressa a empatia cognitiva e afetiva através de uma
comunicagdo verbal ¢ nao verbal (Clarke et. al, 2019, citado em Fuller et. al 2023;

Rodrigues & Silva, 2012 citado em Azevedo, 2014))

A empatia ¢ demonstrada através do comportamento humano e manifesta-se
através de um processo que inclui varias fases. Para Fuller et. al (2023) e para Hardee
(2003) este estado comportamental, essencial na vida social do ser humano, ¢ manifestado
através de cinco tipos de demonstracdes comportamentais: 1- através do contexto de
avaliagdo, ou seja, ¢ importante, num primeiro instante, demonstrar compreensao pela
situacdo dos outros e, para que isso seja possivel, é relevante que o individuo imagine
como € que o outro se estd a sentir; 2- criar um ambiente transparente, de confianga e
recetivo, para que o outro tenha a possibilidade de exprimir os seus sentimentos e
pensamentos; 3- ¢ importante estar atento a sinais verbais e nao verbais, que o outro possa
transmitir que, por vezes, expressam a maioria das preocupacdes ¢ emocgdes; 4- ao
interpretar o que a outra pessoa esta a transmitir, ¢ fulcral fazer uma analise sem
preconceitos e sem pressupostos; um individuo pode sim demonstrar a sua perce¢ao, em
relacdo aos sentimentos e emogdes do outro, legitimando sempre esses sentimentos e/ou
emocodes; por ultimo, 5- é necessario expressar compreensao, e oferecer apoio ao outro,
ou seja, ¢ importante demonstrar que a outra pessoa pode contar com algum tipo de ajuda;
esse apoio pode ser entdo demonstrado através de um didlogo que inclua frases como

“vamos resolver isto juntos” ou “estou empenhado para trabalhar consigo neste objetivo”.

Uma das competéncias mais importantes no desenvolvimento da empatia ¢ a
escuta ativa, uma vez que ¢ uma das principais competéncias comunicacionais nas
interagdes interpessoais do ser humano. Através da escuta, o ser humano consegue
expressar empatia, envolvendo a demonstragao de preocupacdo € compreensao com as
emocgdes dos que o rodeiam. Porém, e, de acordo com Golen (1990 citado em Fuller et.
al, 2023), existem algumas barreiras que poderdo afetar a pratica da escuta ativa, o que
pode ser visto como uma ameaga ao comportamento empatico, entre elas esta o facto de
“ser preguicoso, de espirito fechado, opinioso, insincero, aborrecido e desatento” (p. 3) e,

a auséncia do sentimento empatico numa relacdo interpessoal tende a criacdo de

desentendimentos, levando a problemas de autocontrolo emocional (Azevedo, 2014).

32



Assim, podemos concluir que a empatia ¢ uma competéncia abrangente na
construcdo da personalidade de um individuo, podendo influenciar na “reducdo de
problemas de carater emocional e psicossomatico” (p.6) em relagdes afetivas, reduzindo
o conflito social (Azevedo, 2014). O mesmo se aplica no ambito profissional: a empatia
demonstra ser uma caracteristica fulcral para que as interagdes possam corresponder da

maneira mais congruente para as pessoas envolvidas num relacionamento profissional.

1.2 O conceito de Inteligéncia Emocional

A inteligéncia emocional “reflete-se num individuo quando a emogdo torna o
pensamento mais inteligente e quando este consegue pensar inteligentemente sobre as
emocoes, assistindo-se a uma conexdo entre a inteligéncia e a emog¢do que permite
aperfeicoar a forma da pessoa pensar e agir num determinado contexto” (Silva et. al, 2010,

p. 626).

Para uma breve contextualiza¢do do conceito de inteligéncia emocional, importa
comegar por referir o conceito original, que consiste na defini¢do da inteligéncia, que esta
presente desde os primdrdios da existéncia do ser humano. A inteligéncia, desde sempre,
se apresenta como uma das caracteristicas mais importantes na evolu¢ao da humanidade.
De acordo com Howard Gardner (1995 citado em Pereira et. al, 2019), a inteligéncia pode
assumir oito areas distintas: 1- inteligéncia linguistica ou verbal; 2- inteligéncia logico-
matematica; 3- inteligéncia espacial; 4- inteligéncia musical; 5- inteligéncia cinestésica
corporal; 6- inteligéncia naturalista; 7- inteligéncia intrapessoal e, por ultimo, 8-
inteligéncia interpessoal. Assim, o0 mesmo autor, afirma que, deste modo, o ser humano
“ndo ¢ detentor apenas da inteligéncia logica, e sim de inteligéncias multiplas” (p. 90
citado em Pereira et. al, 2019), podendo concluir que o conceito de inteligéncia ¢ um
conceito amplo, com inimeras variagdes, que se apresenta, ndo como uma capacidade
estavel e inata, mas sim como uma caracteristica humana que sofre alteragcdes, em
consequéncia de fatores genéticos e de experiéncias individuais (Roazzi & Souza, 2002).
Neste sentido, a inteligéncia, segundo Gardner (1995 citado em Pereira et. al, 2019), ¢
definida como “Um conjunto de habilidades que permitem que uma pessoa resolva

problemas; o potencial de encontrar ou criar solugdes para problemas, o que envolve

33



adquirir novos conhecimentos” (p. 90), envolvendo, assim, varios processos cognitivos,

incluindo raciocinio, resolu¢ao de problemas, percecao, criatividade e memoria.

Numa segunda analise do conceito de inteligéncia emocional, importa entender o
que sdo emogdes, uma vez que, para Mayer et. al (2000), as emogdes sustentam a
inteligéncia emocional e, sdo definidas como “eventos internos que coordenam muitos
subsistemas psicoldgicos, incluindo respostas fisiologicas, cognigdes € consciéncia” (p.
267). Ou seja, uma emogao pode ser desencadeada por pensamentos internos, ou por
eventos externos, e refere-se a um estado psicolégico complexo, que envolve respostas
fisioldgicas, cognitivas e comportamentais a um estimulo, a uma situacdo ou a um evento,
que pode ter efeitos, tanto positivos como negativos, no bem-estar do individuo. Neste
sentido, o ser humano, ao ter uma maior consciéncia de si mesmo, consegue gerir e
controlar as suas emog¢des da melhor maneira, “seja para lidar com um problema, nas
tomadas de decisdo, ou para ser mais feliz consigo mesmo” (Pereira et. al, 2019, p. 91).
As emocgdes sdo retratadas através da nossa linguagem corporal, ou seja, o que
transmitimos para o exterior, que podera ser apresentado através da voz, postura,
movimentos e expressdes faciais (Pereira et. al, 2019), ou através de mudancas nas
fungdes corporais, como a respiragdo, os niveis hormonais e a frequéncia cardiaca. Assim,
podemos afirmar que as emogdes desempenham um papel vital na vida do ser humano,
pois influenciam os nossos comportamentos, pensamentos e decisdes, sendo, as mesmas,
segundo Goleman (2011 citado em Pereira et. al, 2019), um dos principais aspetos da
inteligéncia emocional, uma vez que, aprender a gerir e regular as nossas emogdes pode

ter um impacto significativo nas nossas relagdes, sucesso, e felicidade geral.

Mayer e Salovey, na década de 90, desenvolveram academicamente o conceito de
inteligéncia emocional. Contudo, ao longo do tempo, foram analisados outros tipos de
inteligéncia que, mais tarde, desencadearam a investigag@o sobre inteligéncia emocional,
como a inteligéncia social, a criatividade emocional e a inteligéncia pessoal. Neste
sentido, a inteligéncia emocional ¢ um subconjunto da inteligéncia social, uma vez que,
¢ uma “seccdo transversal de competéncias emocionais € sociais interrelacionadas,
competéncias e facilitadores que determinam o quao eficazmente nos entendemos e nos
expressamos, compreendemos os outros, € nos relacionamos com eles, e lidamos com as
exigéncias diarias” (Bar-On, 2006 citado em McCleskey, 2012, p. 78), significando que

a inteligéncia social, contribuiu significativamente para o desenvolvimento do conceito
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de inteligéncia emocional, possuindo, tal como foi supramencionado, componentes

interrelacionadas.

Segundo Longhi (2016), a inteligéncia emocional, deriva do quociente da
inteligéncia e do quociente emocional, que o mesmo autor refere como sendo
“capacidades distintas, mas que se complementam”, o que torna fundamental que o ser
humano tenha uma interdependéncia entre o seu lado intelectual e o seu lado emocional,
para que possa lidar da melhor forma com as diversas situagdes a que podera estar sujeito
ao longo da sua vida. Neste sentido, a inteligéncia emocional abrange quatro
competéncias que, segundo Goleman (1998 citado em Brandao & Silva, 2021) sdo pontos
fulcrais: a autoconsciéncia, o autocontrolo, a empatia ¢ a aptidao social. Assim, a
inteligéncia emocional reflete: 1- a capacidade de perceber, avaliar e expressar uma
emocdo; 2- a capacidade de compreensao dos seus proprios sentimentos € 0s sentimentos
dos outros; 3- a capacidade de controlar emogdes e sentimentos (Weisinger, 2001 citado
em Longhi, 2016), constituindo assim uma defini¢cdo que se resume ao ser humano possuir
um estado emocional tendo “a capacidade de perceber e expressar emogoes, assimilar as
mesmas de modo a ajudar o pensamento, compreender e raciocinar com emogao e
controlar e perceber as suas emogdes ¢ as dos outros” (McCleskey, 2012, p. 78), levando
a um desenvolvimento de habilidades que elevem o ser humano a um estado de plenitude

e de abrangéncia de conhecimento interno e externo (Pereira et. al, 2019).

Existem diversos modelos que ajudam a compreender melhor esta competéncia
inerente ao estado social e emocional do ser humano. Comec¢ando pelo modelo Bar-On,
desenvolvido em 2006, e que define a inteligéncia emocional através de um cruzamento
de competéncias e aptiddes, incluindo competéncias inter e intrapessoais, competéncias
de adaptabilidade, gestdo do stress e humor. Assim, este modelo caracteriza a inteligéncia
emocional através da “capacidade de estar consciente, de compreender, e de se expressar;
a capacidade de estar consciente, compreender e relacionar-se com os outros; a
capacidade de lidar com emocgdes fortes e de controlar os proprios impulsos; e a
capacidade de se adaptar @ mudanga e de resolver problemas pessoais ou sociais” (Bar-
On, 2006, p. 14). Neste sentido, o autor assume que ao existir este conjunto de aptidoes
mentais, que se combinam para influenciar o comportamento humano, as mesmas
contribuem para um individuo emocional e socialmente inteligente, o que resultara numa

melhor compreensao e expressdao dos seus proprios sentimentos, € emogdes, bem como
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compreender os que o rodeiam, agindo da melhor forma, no dia a dia, ao viver em

sociedade, enfrentando com sucesso as exigéncias, pressdes e desafios diarios.

Por outro lado, existe a teoria de Petrides, desenvolvida em 2009, que assume a
inteligéncia emocional enquanto trago de personalidade, algo que o modelo de Bar-On
(2006) defendia como sendo uma aptidao. Contudo, Petrides defende que a inteligéncia
emocional ¢ um conjunto de auto perce¢des emocionais, situada nos niveis mais baixos
da personalidade. Esta teoria mede esta competéncia social e emocional através de
instrumentos de autorrelato constituidos por inimeras competéncias pessoais como a
“adaptabilidade, assertividade, expressao emocional, gestdo das emocgdes, regulagdo das
emocdes, impulsividade, relagdes, autoestima, motivacdo, consciéncia social, gestdo do
stress, empatia com o trago, traco felicidade, e otimismo de tragos” (Petrides, 2010, p.
137), sendo, também, dividida em quatro componentes caracterizadas através de outros
tracos de personalidade: 1- bem-estar, englobando a felicidade ¢ o otimismo; 2-
sociabilidade, que engloba as trago sociais como a assertividade e a gestdo emocional dos
outros; 3- autocontrolo, consistindo na regulacao das proprias emocgdes e do stress; € por
ultimo, 4- emocionalidade, ou seja, consiste em ter expressdo emocional, empatia e

percegdo emocional de si e dos que o rodeiam.

Em suma, a inteligéncia emocional ¢ uma competéncia que, tal como a empatia,
o ser humano consegue desenvolver através das vivéncias e experiéncias que tem ao longo
da sua vida em sociedade, uma vez que, a inteligéncia emocional ¢, diariamente,
fortalecida através de emogdes e sentimentos que estruturam esta competéncia. Ainda,
segundo Pereira et. al (2019), esta tipologia da inteligéncia, pode ser desencadeada desde
a infancia de um individuo, porém, pode também ser desenvolvida ja em vida adulta, uma
vez que se trata do encontro entre o “equilibrio das emocdes com a finalidade de se
alcancar um objetivo” (p. 99), ativando varias areas do cérebro que trabalham a
inteligéncia emocional, de forma que o ser humano tome as suas decisdes da forma mais
controlada e correta possivel e, assim, o ser humano ao deter uma estrutura emocional
consolidada, consegue obter melhores resultados em qualquer area de atividade humana,
seja pessoal, social ou profissional, promovendo um crescimento intelectual. (Longhi,

2016; Mayer et. al, 2000; Pereira et. al, 2019)

36



1.3 O papel de uma lideranca empdtica e emocionalmente inteligente na promocgao de

um ambiente de trabalho positivo

Nos dias que correm, a importancia de uma lideranga empatica e emocionalmente
inteligente ¢ um aspeto fulcral para fazer face a globalizacao e constante crescimento do
mercado. As organizagdes ao apostarem, desenvolverem e implementarem medidas que
proporcionem as melhores condi¢des de trabalho que estejam a favor da satide mental dos
seus colaboradores, conseguirdo ser, cada vez mais competitivas de modo a assegurarem
a sua sobrevivéncia no mercado e, € neste ponto que se encontra a importancia de uma

boa lideranca que promova a saude mental e o bem-estar dos colaboradores.

Existem iniimeras defini¢oes na literatura sobre o conceito de lideranca, uma vez
que, a defini¢do sofre alteragdes consoante o estilo de lideranga, variando, também,
consoante aspetos metodoldgicos e o contexto onde a mesma ¢ aplicada. A lideranga ¢
uma temadtica muito importante na gestdo de uma organizagdo, e que leva ao sucesso da
mesma, isto porque, a lideranga ¢, segundo Hughes (2009), “a capacidade de influenciar
os outros a atingir objetivos” (p. 1029), o mesmo assume, Yukl (1998), que define
lideranga como sendo um processo que influencia o comportamento de um determinado
grupo de pessoas, em dire¢do a um objetivo concreto. Assim, a lideranga, envolve as
interagdes entre o lider e os seus respetivos subordinados. A presenca de lideres deve
conduzir eficazmente ao alcance de objetivos organizacionais, sendo que a lideranca
orienta os colaboradores para tal, capacitando-os através de abordagem éticas e
transparentes. Assim, um lider, segundo Winston & Patterson (2006, p.7 citado em

Gandolfi & Stone, 2017), ¢ alguém que:

"treina ¢ influencia um ou mais seguidores que t€ém diversos dons, capacidades
e aptiddes e conduzem os mesmos para missdo e objetivos da organizagao, levando o(s)
seguidor(es) a gastar voluntaria e entusiasticamente energia espiritual, emocional e fisica
num esforgo concertado e coordenado para alcangar a missdo organizacional e objetivos"

(p- 19)

Para tal, os lideres devem possuir caracteristicas de personalidade, valores e
emocdes adaptadas e capazes de ultrapassar qualquer desafio ou mudanga que possa
ocorrer no contexto organizacional, conduzindo sempre os seus subordinados da melhor

forma. Num estudo feito por Tevifio et. al (2003), os autores fazem referéncia a
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caracteristicas pessoais, que sdo imprescindiveis num lider que oriente e leve ao sucesso
de uma equipa e, consequentemente, ao sucesso de uma organizacdo. Entre essas
caracteristicas encontram-se a honestidade, a confiabilidade, a consideracdo e a

integridade.

Embora existam inumeras investigagdes e estudos que abordam os diferentes
estilos de lideranga “existe uma surpreendente caréncia de investigacdo que examina o
que um "estilo" de lideranca ¢ na realidade” (Gandolfi & Stone, 2017, p. 21), sendo assim
importante realizar uma breve contextualiza¢do do conceito, e tipos de estilos de lideranca
existentes, estando os mesmos ao dispor dos lideres para que exergam o seu papel da
maneira mais correta e eficaz, promovendo assim, uma relagao com os seus liderados que
podera ser positiva ou negativa. Um estilo de lideranga, segundo Gandolfi & Stone
(2017), pode ser definido como um conjunto de comportamentos que determinam o modo
pelo qual as equipas sdo influenciadas e orientadas pelo seu lider a atingir objetivos

organizacionais.

Em 1939, Lewin, Lippit ¢ White apresentaram os trés primeiros estilos de
lideranca: o estilo o autocratico, o estilo democratico e o estilo laissez-faire. O estilo
autocratico caracteriza-se por ser um estilo em que o lider assume uma posicao autoritaria,
sendo alta a sua intervencao, assumindo total responsabilidade sobre as decisdes a serem
tomadas, sem solicitar a intervencdo e a opinido dos liderados. O estilo de lideranca
democratico promove a participagdo dos liderados no processo de tomada de decisdes e
o lider ao assumir este estilo de lideranga, compartilha a sua responsabilidade com o resto
da equipa. Por ultimo, o estilo laissez-faire, ou também conhecido como estilo de
lideranca liberal, caracteriza-se por ter uma interven¢do, em termos de niveis
hierarquicos, igual entre o lider e os seus seguidores, ou seja, neste estilo de lideranga, o
lider “funciona como elemento do grupo e s6 intervém se for solicitado” (Botelho &

Krom, 2010, p. 2; Gandolfi & Stone, 2017).

Os estilos que surgiram subsequentemente, abordam a relacdo do lider com os
seus seguidores. Assim, Bass e Avolio, em 1997, apresentaram mais trés estilos de
lideranca, o estilo transformacional, o estilo transacional e a tomada de decisdo da
lideranca. O estilo de lideranga transformacional caracteriza-se por ser um estilo que da

enfase as necessidades dos que constituem a equipa de trabalho, apelando a sua
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participacdo na tomada de decisdes, ajudando-os a fazer parte de todas as solucdes para
os diversos problemas que possam surgir. Este estilo de lideran¢a promove a criagdo de
vinculos emocionais entre os lideres e os seus seguidores, através de uma motivacao
inspiradora e estimulos intelectuais. A lideranga transacional ¢ conhecida por estar
centrada em transacdes, ou seja, a relagao entre o lider e os liderados é baseada num
conjunto de beneficios e recompensas. Por outras palavras, caso o seguidor der X, o lider
retribui com Y. Neste sentido, os liderados sdo recompensados de acordo com os
resultados apresentados. Por ultimo, a lideranga centrada nos estilos de tomada de decisao
¢ caracterizada por ser uma lideranga baseada na forma como sdo tomadas as decisdes
por parte do lider, tendo impacto na dindmica de trabalho da equipa, sendo que, de acordo
com o trabalho apresentado, assim se estabelece ou ndo uma relagao de proximidade entre
os lideres e os seus seguidores. (Bass & Avolio, 1997; Gandolfi & Stone, 2017; Gomes,
2020).

Contudo, a personalidade do lider afeta indiretamente a performance
organizacional, uma vez que, através da personalidade do lider, o estilo de lideranca ¢
escolhido, o que, posteriormente, ird desencadear os comportamentos dos empregados e,
consequentemente, o funcionamento da equipa, o que levard ou ndo ao alcance de

objetivos organizacionais (Figura 2).

FIGURA 2 — COMO A PERSONALIDADE DE UM LIDER AFETA A PERFORMANCE

ORGANIZACIONAL

Atitudes dos

funcionarios

Personalidade Estilo de

. Performance
do Lider Lideranga

Organizacional

Funcionamento
da equipa

Fonte: Hongan & Kaiser (2005)

De acordo com Rooke e Torbert (2005), para um lider desempenhar a sua funcao

com um grau de exceléncia e ser bem-sucedido, requer um elevado grau de
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autoconsciéncia desencadeando um desenvolvimento da inteligéncia emocional e da
empatia inerente a sua personalidade, o que o ajuda a ter uma maior aten¢do ao contexto
organizacional, tanto internamente como externamente, conseguindo, assim, superar
todos, e quaisquer desafios que surjam, através, também, da contribuicao da equipa que

lideram e conduzem ao sucesso.

A empatia ¢ uma das ferramentas mais importantes para uma lideranga bem-
sucedida com uma grande importancia na gestdo das emocgdes, € na gestdo dos
relacionamentos interpessoais. O facto de nos posicionarmos no lugar do outro, ¢ uma
capacidade fundamental para respondermos da melhor forma aos desafios que
enfrentamos diariamente. Segundo Tzouramani (2017), uma lideranga empatica promove
a criacdo de vinculos emocionais, entre o lider e os seus liderados, o que contribui
positivamente para o aumento da motivacao dos colaboradores, permitindo a constru¢ao
de uma cultura de confianca e de cooperagdo entre todos os membros da equipa. A
influéncia exercida pela lideranga empatica € baseada em processos de participagdo ativa,
onde as emoc¢des, pensamentos e fragilidades sdo compartilhadas e compreendidas. Neste
sentido, podemos concluir que a empatia ¢ fundamental no processo de lideranca.
Contudo, para Almeida (2021), a empatia, “apesar de um elemento necessario, quando
aplicada em excesso, pode, efetivamente, dificultar a lideranga e comprometer a firmeza
de decisdo do lider” (p. 25). Neste sentido, para o autor, ¢ necessdrio saber qual a
intensidade que se deve aplicar, e utilizar a empatia de modo que, de certa forma, o lider
continue a ser respeitado, € uma figura ou modelo a seguir, nas tomadas de decisdo, uma
vez que, a capacidade de ser empatico ndo estd diretamente relacionada com a garantia

da existéncia de uma boa lideranca.

Neste sentido, ¢ importante que o lider para além de ser empatico detenha,
também, outras capacidades imprescindiveis, tal como a inteligéncia emocional. Para o
sucesso de uma lideranga empética e emocionalmente inteligente, ¢ importante que no
momento de exercer as suas funcdes, o lider esteja ausente de manipulagdes ou crengas
de autoridade. Deve, assim, exercer apenas o seu poder de influéncia e, de forma que
“aprende a relacionar-se, inovar-se, priorizar € leva em consideragdo a emogao, o intelecto
e o pensamento concreto” (Pereira et. al, 2019, p. 93). Neste sentido, para que o lider
responda as necessidades individuais de cada membro da sua equipa, ¢ necessario que

conheca cada um com detalhe, tendo em consideracdo todas as possiveis e diferentes
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personalidades que possam existir, sendo assim necessario o aperfeicoamento da sua

inteligéncia emocional (Longhi, 2016).

Para Goleman (2002), a inteligéncia emocional ¢ a empatia sdao duas das
componentes imprescindiveis na lideranca. Assim, ao ser construido um ambiente
empatico e emocionalmente inteligente os niveis de produtividade irdo aumentar, uma
vez que, as emocoes e possiveis frustracdes do grupo serdo compreendidas, aumentando
o bem-estar coletivo o que, consequentemente, gera mais comprometimento com o

trabalho, diminuindo a possivel presenca de conflitos.

A comunicagao existente numa relacao entre um lider ¢ um subordinado, exerce
“um papel central na gestdo do funcionamento” e na criacdo de relagdes (Brandao &
Silva, 2021, p. 200). Assim, a comunicacdo interna exercida por parte dos lideres,
contribui “para o desenvolvimento de relagdes de trabalho mais diretas das pessoas e sua
inerente eficiéncia no trabalho, melhor desempenho das suas funcdes e de geragao de elos
culturais mais fortes entre as organizacdes e seus diferentes colaboradores” (p. 200).
Neste sentido, ¢ importante definir que estratégias de comunicagdo devem ser utilizadas
por parte do lider. Para que haja eficacia na lideranca exercida, a forma como comunicam
¢ fulcral, uma vez que os lideres sdo vistos pelos seus seguidores como uma figura a
seguir, transmitindo uma sensa¢do de seguranca e calma para os mesmos e, assim, se as
necessidades da equipa forem ouvidas e compreendidas, e se as perce¢des dos seguidores
fizerem jus ao “que eles precisam num lider, sentir-se-ao0 seguros” (Gadolfi & Stone,
2017, p. 22) e capazes de enfrentar todas e quaisquer circunstancias organizacionais

(Gandolfi e Stone, 2017).

O papel que os lideres empaticos e emocionalmente inteligentes desempenham na
promocao do bem-estar dos funcionarios ¢ crucial, sendo dos fatores mais importantes
para a criacdo de um ambiente organizacional positivo. Consequentemente, terd “um
efeito importante no compromisso e, pessoas com alto nivel de engagement no trabalho
tém, substancialmente, mais interagdes positivas com os seus colegas de trabalho”

(Marchiori, 2010, p. 152).

Assim, “a comunicacdo interna deve entdo ser assumida como determinante na

criacdo de valor, dai o papel decisivo das liderangas e o seu desafio na procura constante
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de valorizar as relagdes humanas e o didlogo nas organizagdes” (Cerantola, 2016 citado
em Brandado & Silva, 2021, p. 200), adotando estratégias e meios de comunicacao interna
que ndo se limitam a recolha e transmissao de informagdes através de métodos formais,
como as reunides ou emails informativos, os lideres empaticos e emocionalmente
inteligentes dao, também, especial importancia a métodos informais, como conversas
casuais que poderdo ocorrer fora do ambiente de trabalho, uma vez que, por ser um
ambiente mais descontraido, as informagdes recolhidas sdo valiosas e, por vezes, mais
sinceras. O mesmo acontece na informacao a ser transmitida pelo lider, sendo mais
propenso a uma melhor recetividade por parte dos seus seguidores (Carvalho, 2012),
criando assim um ambiente seguro e de confianga, acabando por contribuir positivamente

para o bem-estar dos colaboradores.
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Capitulo 3 — Comunicac¢iao Interna e Bem-Estar dos Colaboradores

“Se a saude é a esséncia da sua marca, tudo comega por levar muito a sério a saude da

’

sua forga e trabalho.’

Marnix Eikenboom (citado em Haptivate, 2020)
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Capitulo 3 — Comunicac¢io Interna e Bem-Estar dos Colaboradores

1.1 O conceito de Bem-Estar

O conceito de bem-estar ¢ um tema amplo que se refere a uma diversidade de
aspetos da vida humana, incluindo o estado geral de satde, abrangendo a satde fisica,
mental e emocional. Refere-se ainda a qualidade de vida, a satisfacdo com a mesma e a

felicidade que dai deriva.

A palavra bem-estar, ¢ composta pela palavra “bem” que se define como um
adverbio de intensidade e pelo verbo “estar”, que, segundo Maggi (2006) “aparece no
século X VI para designar a satisfacdo de necessidades fisicas” (p.1). Neste sentido para
o ser humano estar no auge do bem-estar, ndo ¢ apenas necessario que se encontre num
estado de auséncia de doencas ou problemas, mas também engloba o florescimento e o
desenvolvimento pleno das capacidades e potencialidades humanas, encontrando um

senso de propdsito, e um sentido de realizacdo para com a sua vida.

No que toca a plenitude do bem-estar humano, as relagdes interpessoais também
sdo muito importantes, uma vez que, a satisfagdo com a vida no geral depende bastante
da vida social, porque os gostos, preferéncias e crencas do ser humano sdo influenciadas
pelos relacionamentos interpessoais. Contudo, apesar da influéncia positiva que os outros
exercem sobre o individuo, contribuindo para o seu bem-estar, pode assumir-se que o que
contribui para o bem-estar de uma pessoa pode ser diferente para outra, acabando, assim,

por ser uma experiéncia subjetiva e pessoal.

Neste sentido, o bem-estar € uma consequéncia de varias acdes que se prendem,
ndo s6 com o presente, mas também como consequéncias de agdes realizadas no passado
e que, certamente, influenciardo a¢des futuras, ou seja, segundo Diener & Scollon (2003),
a forma como o ser humano se sente no presente, tera impacto na forma como se ira sentir
no futuro. Ainda, de acordo com Waterman et. al (2008), sdo diversas as situagdes e
experiéncias que contribuem e geram o bem-estar do ser humano e, também, as emocdes
que sdo consequéncias dessas mesmas experiéncias, trazem ao ser humano a perce¢do de

realizagdo, nao sO pessoal como profissional. Assim, quanto mais intensas e recorrentes
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forem estas emocdes positivas, mais ird prevalecer sobre as emog¢des negativas,
contribuindo positivamente para o bem-estar, sendo o prazer, a satisfacao e a felicidade,

elementos centrais e fundamentais do mesmo.

Segundo Nogueira (2002), o bem-estar esta relacionado com quatro tendéncias
que contribuem para a satisfacao das necessidades humanas, sendo a tendéncia utilitarista
a que se baseia nas utilidades relativas ao estado de plenitude do bem-estar, podendo ser
desencadeado através de uma potencial felicidade ou prazer. A tendéncia que se foca em
bens e servicos, ou seja, ¢ uma tendéncia que se reflete no prazer e bem-estar como
consequéncia de um bem fisico. A tendéncia que deriva das necessidades basicas, onde o
bem-estar ¢ proveniente das necessidades bésicas do ser humano, rejeitando qualquer
aproximacdo a necessidade de bens fisicos, para atingir esse estado de plenitude e
felicidade. E, por ultimo, a tendéncia das capacidades e efetividades, que se baseia no
bem-estar como resultado das capacidades humanas — que se caracteriza como
habilidades do ser humano para fazer uma certa acdo, ou obter algo, que se concretiza em
efetividades — que se caracteriza pela forma como o ser humano utiliza os recursos que

conquistou.

O estado mental e emocional de um ser humano pode ser traduzido em vérios
aspetos. Os principais aspetos que traduzem e explicam o estado mental e emocional sdo
o bem-estar subjetivo € o bem-estar psicologico. Contudo, existem mais varidveis a

considerar, tais como o bem-estar social ¢ o bem-estar fisico.

O conceito de bem-estar subjetivo surgiu no final da década de 50, numa tentativa
de encontrar indicadores que medissem a qualidade de vida do ser humano. Refere-se a
avaliacdo subjetiva da propria vida e felicidade pessoal. Esta abordagem do bem-estar
envolve sentimentos de satisfacdo com a propria vida, emogdes positivas e, também, a
auséncia de emogdes negativas. Em suma, traduz-se num sentimento de felicidade geral
(Ryan & Deci, 2001). O bem-estar subjetivo diz respeito a componente emocional do ser
humano, dando especial enfoque a felicidade, uma vez que € uma motivacao fundamental
para a vivéncia completa e com agrado da vida humana, interferindo positivamente no
bem-estar. Para Siqueira e Padovam (2008), ao determinar um nivel adequado de bem-
estar subjetivo, “¢ necessario que o individuo reconheca manter em nivel elevado sua

satisfacdo com a vida, uma elevada frequéncia de experi€éncias emocionais positivas e
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baixa frequéncia de experiéncias emocionais negativas” (p. 202). De muitos estudos
feitos nesta tematica, alguns investigadores concluiram que os tragos de personalidade
podem estar positivamente relacionados com o bem-estar subjetivo. Segundo
Lyubomirsky e Tucker (1998), pessoas que sejam naturalmente felizes, tendem a
interpretar os seus acontecimentos de vida de uma forma muito mais favoravel, do que as
pessoas infelizes. Assim “as pessoas com elevado nivel de bem-estar subjetivo, podem
ter estilos de avaliagao? mais favoraveis a si proprias e, talvez, mais facilitadores, o que,
por sua vez, pode contribuir para a relativa estabilidade da sua felicidade” (Ryan & Deci,
2001, p.155). Assim, o bem-estar subjetivo esta estritamente relacionado com a satisfacdo
do ser humano com a vida no geral e, consequentemente, com a felicidade que advém das

vivéncias que o mesmo tem no seu dia a dia.

O conceito de bem-estar psicoldgico surgiu em oposi¢do ao bem-estar subjetivo,
uma vez que, varios autores enfatizaram a infelicidade e o sofrimento como determinantes
que influenciam o bem-estar, uma vez que, por um lado o bem-estar subjetivo ¢
sustentado em ““avaliagdes de satisfagdes com a vida e num balango entre afetos positivos
e negativos que revelam felicidade” (Siqueira & Padovam, 2008, p. 205); o bem-estar
psicologico é “sobre formulagdes psicologicas acerca do desenvolvimento humano e
dimensionadas em capacidades para enfrentar os desafios da vida” (p. 205).Refere-se,
sobretudo, ao funcionamento psicoldgico saudavel e positivo, estando, por sua vez,
relacionado com a capacidade de lidar com desafios e adversidades a que o ser humano ¢
exposto, ao longo da sua vida e, ao ter esta componente do bem-estar desenvolvida e
trabalhada, o ser humano usufruird das experiéncias mais positivas da vida. O bem-estar
psicoldgico inclui variaveis que o determinam como a autoestima, a autodeterminagao, a
autonomia, a resiliéncia, o crescimento pessoal, o estabelecimento de metas e as relagdes
interpessoais satisfatorias. Nesta abordagem do bem-estar a felicidade passa de ser um
fim em si mesma, para ser um meio, em conjunto com as variaveis anteriormente
mencionadas, um caminho a ser desenvolvimento para que o ser humano atinja o

esplendor do bem-estar geral ao longo da sua vida (Novo, 2005).

Existem ainda dois outros aspetos, que retratam e analisam o bem-estar do ser
humano. O bem-estar fisico, que se refere a satde incluindo aspetos como as boas
condi¢des fisicas, alimentacdo equilibrada, e o sono adequado, que também ¢ um dos

fatores mais importantes no cuidado que o ser humano tem de ter com o seu corpo. Assim,
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o bem-estar fisico est4 relacionado com o bom funcionamento do sistema corporal e com
a capacidade de se envolver em atividades didrias sem restricdes significativas (Tay,
2008). Outro dos aspetos pertinentes neste estudo relativo ao bem-estar, ¢ o bem-estar
social, que diz respeito aos relacionamentos interpessoais, ou seja, envolve o apoio
emocional, a sensagdo de pertenga a uma comunidade, a capacidade de manter relagdes
saudaveis, e a participagdo em atividades sociais. Esta vertente do bem-estar ¢
fundamental, uma vez que o ser humano necessita de viver em sociedade para obter o

suporte emocional necessario para o seu proprio florescimento (Tay, 2008)

Podemos assim concluir que, o bem-estar geral do ser humano ¢ determinado por
diferentes variaveis, todas com o seu grau de importancia, que contribuem positivamente
para que o ser humano usufrua da sua vida e de todas as experiéncias que poderao resultar

em felicidade, satisfacao e qualidade de vida

1.2 A importancia do Bem-Estar no trabalho

O bem-estar no trabalho ¢ um tema de crescente importancia, pois esta
diretamente ligado ao desempenho, engagement e satisfacao dos funciondrios, e torna-se
uma area muito importante, porque influencia um ambiente de trabalho saudavel e
produtivo para os funcionarios, o que, consequentemente, aumentard o sucesso
organizacional. Ao longo das ultimas décadas, foram realizados varios estudos para

compreender a relagdo entre o bem-estar e os seus efeitos positivos.

Foi em 1930 que, pela primeira vez, surgiu o interesse e preocupagao em analisar
o bem-estar do ser humano no decorrer das suas atividades laborais, uma vez que, esta
crescente preocupacdo acarreta um maior enfoque na componente humana das
organizacoes (Mateus, 2022). As empresas ao promoverem a saude fisica, mental e
emocional dos colaboradores, contribuem para melhorar significativamente a satisfagao
no trabalho, e também a qualidade de vida dos colaboradores. Como os colaboradores sdo
o recurso mais valioso de uma organizagdo, o bom funcionamento da organizagdo
depende dos mesmos. Neste sentido, e segundo Mateus (2022), os colaboradores de uma

organizacdo “sdo uma das partes que mais despoleta a agdo das organizagdes do século
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XXI sendo que a valorizagdo do seu bem-estar se apresenta como um dos objetivos atuais

da gestdo de recursos humanos” (p. 2).

O bem-estar no trabalho ¢ definido como um construto psicologico
multidimensional, uma vez que envolve estimulos positivos e afetivos sobre o trabalho
que o ser humano desenvolve, tais como a satisfagdo no trabalho e o envolvimento com
0o mesmo e, por outro lado, envolve estimulos com a organizagdo refletindo o
comprometimento organizacional afetivo. Assim, estas sdo as trés grandes dimensdes que
constituem o bem-estar no trabalho. De acordo com Siqueira e Padovam (2008), estes trés
conceitos sao definidos como: a satisfagdo no trabalho reflete um estado emocional
positivo, que resulta de experiéncias laborais; o envolvimento com o trabalho reflete o
grau de desempenho de uma pessoa no desempenho das suas fun¢des; e, por ultimo, o
comprometimento organizacional afetivo reflete o quanto o colaborador se identifica com
a organizagdo, estando disposto a ser fiel a mesma, de modo a alcancar os objetivos

organizacionais propostos.

As fungdes e obrigagdes laborais que o ser humano enfrenta ao longo da vida,
constituem um fator determinante para a sobrevivéncia humana. Contudo, em muitos
casos, o trabalho desenvolvido nem sempre acarreta fatores positivos para a vida do ser
humano podendo, em consequéncia, “ser fonte de exaustdo fisica e psiquica do sujeito”
(Santos & Ceballos, 2013, p. 248). Neste sentido, acresce a importancia do bem-estar no
trabalho, uma vez que, a felicidade do ser humano, pode ser alcangada nao sé no decorrer
da sua vida pessoal, como na socializagdo e no lazer, como também através da atividade

profissional que o mesmo pratica ao longo da vida.

O conceito de bem-estar no trabalho foi desenvolvimento e aprofundado,
principalmente, a partir dos anos 2000. Nesta altura, houve um aumento da preocupacdo
com o bem-estar dos colaboradores, de forma a contribuir positivamente para a
motivagdo, felicidade e satisfacdo com o trabalho. Neste sentido, segundo Paschoal &
Tamayo (2008), o bem-estar no trabalho ¢ definido como uma “prevaléncia de emocoes
positivas no trabalho e a perce¢do do individuo de que, no seu trabalho, expressa e
desenvolve os seus potenciais/habilidades e avanca no alcance das suas metas de vida”

(p. 16). Para estes autores o bem-estar no trabalho, abrange ainda aspetos afetivos que sao
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refletidos nas emocgdes dos trabalhadores e, também aspetos cognitivos que refletem a

percecdo de realizagdo pessoal dos mesmos.

Com a crescente preocupacdo com o bem-estar dos colaboradores numa
organizagdo, as mudangas que aconteceram na gestdo e funcionamento dos
departamentos de gestao de recursos humanos das mesmas, fizeram com que surgissem,
também, efeitos positivos, tanto para as empresas, como para os individuos, numa
perspetiva individual e coletiva (Santos & Ceballos, 2013). Ao proporcionarem
experiéncias positivas para o trabalhador, as organizacdes, alteram substancialmente a
sua forma de funcionar, acabando por contribuir positivamente para alcangarem um lugar
mais competitivo no mercado de trabalho. Para os trabalhadores, segundo Warr (2007),
ha duas dimensdes do bem-estar que os mesmos podem vivenciar no mundo laboral. A
primeira estd relacionada com os sentimentos do trabalhador, que tem efeitos na
felicidade, proporcionando ao trabalhador sensagdes de prazer, entusiasmo e conforto e,
a segunda dimensdo, esta relacionada com a autovalidacdo, uma vez que, o0s
trabalhadores, ao longo da sua vida profissional, pretendem desenvolver capacidades
individuais, potenciando as suas competéncias e formas de agir em determinadas

situagoes.

Em conclusdo, o bem-estar no trabalho ¢ um conceito abrangente que busca
promover um ambiente saudavel, motivador e produtivo para os colaboradores de uma
organiza¢do, uma vez que, o bem-estar vai além da auséncia de alguma doenca que o ser
humano possa vir a ter. Assim, e por sua vez, o bem-estar no trabalho também promove
mais do que apenas qualquer acidente laboral que possa colocar em causa a satide do
trabalhador (Sirvanathan et. al, 2004). Neste sentido, ao investir no bem-estar no trabalho,
as organizacdes podem obter beneficios significativos, potenciando a produtividade dos
seus colaboradores, através da constru¢do de um clima organizacional positivo, o que,
como consequéncia podera reduzir o turnover, e contribuir para uma maior retencao de

talentos.
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1.2.1 Fatores determinantes do Bem-Estar no trabalho

O bem-estar no trabalho ¢ influenciado por uma variedade de fatores que podem
ter impacto direto na satisfagao, motivagao e qualidade de vida dos colaboradores. Assim
e, cada vez mais, as empresas tendem a apostar na criacdo de um ambiente de trabalho
positivo, de modo a fazer face as mudangas sentidas no mercado de trabalho e para que,
por sua vez, também tenham algum retorno positivo dessas mesmas praticas que
consistem na melhoria das condi¢des de trabalho e da qualidade de vida e, sobretudo, do

bem-estar dos trabalhadores de uma organizagao (Silva & Ferreira, 2013).

E possivel enumerar alguns dos fatores determinantes do bem-estar no trabalho,
que, segundo Gonzalez et. al (1996), por um lado podem ser fatores intangiveis, tais como
sentimentos e satisfacdo percebida e, por outro lado, fatores que melhoram
substancialmente o bem-estar dos colaboradores, de natureza mais tangivel, tais como a
tecnologia, nomeadamente os equipamentos utilizados e, também, o ambiente e

condigdes de trabalho.

Os fatores determinantes do bem-estar no trabalho proporcionam nao sé qualidade
de vida aos colaboradores como também, t€ém como consequéncia a manifestacdo de
sentimentos, atitudes e afetos dos colaboradores face a organizagdo e as suas atividades

laborais (Silva & Ferreira, 2013).

E importante realcar que estas varidveis que determinam o bem-estar dos
colaboradores, podem variar de acordo com as necessidades individuais de cada
colaborador, de acordo com a cultura organizacional e com o contexto especifico de cada
organizagdo. Neste sentido, o bem-estar no trabalho pode ser influenciado por uma
variedade de fatores, que tém impacto direto na satisfacdo, motivacao e qualidade de vida
dos colaboradores. Neste sentido, sao oito os principais preditores, comegando pelo
ambiente fisico, as relacdes interpessoais, o equilibrio trabalho-familia, o reconhecimento
e as recompensas, o desenvolvimento profissional, o significado e propdsito, a
comunicagdo eficaz e a cultura organizacional saudavel (Nadler & Lawler, 1983; Silva &

Ferreira, 2013; Westley, 1979).
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O ambiente fisico prende-se com a percecdo de um ambiente saudavel e seguro,
confortavel e tem um papel importante no bem-estar dos colaboradores. Assim, os
empregadores devem fornecer condi¢des adequadas de trabalho, incluindo, entre outras,
a qualidade do ar, a iluminagdo adequada, condi¢des de ruido controlado, devendo
também investir em material de escritério adequado, criando espacos de descanso e

relaxamento.

As relagdes interpessoais que sdo criadas no ambiente de trabalho, contribuem
positivamente para o bem-estar no trabalho. Por sua vez, estes relacionamentos positivos
com colegas de trabalho e lideres s3o fundamentais para o bem-estar no trabalho,
contribuindo para criar um ambiente de trabalho colaborativo, com um estilo de
comunicagdo aberta, promovendo o respeito mutuo, aumentando o sentimento de

pertencga e a satisfacdo dos colaboradores de uma organizagao.

O equilibrio trabalho-familia € essencial para o bem-estar dos colaboradores
aumentando, consequentemente, a satisfacdo no trabalho e na sua vida em geral. Para este
equilibrio contribuem politicas de flexibilidade, como horarios de trabalho flexiveis,
politicas de licenga parental, programas de apoio a familia e saide mental e, sobretudo,

incentivar os colaboradores a desconectarem-se do trabalho fora do horario de expediente.

O reconhecimento e recompensas no trabalho ¢ uma maneira poderosa de
promover o bem-estar dos colaboradores, uma vez que, o facto de os mesmos se sentirem
valorizados, ao receberem feedback positivo, e terem oportunidades de desenvolvimento
e crescimento profissional, contribui para a motivacdo dos colaboradores o que, em
consequéncia, contribui para o bem-estar no trabalho, ao verem que o seu esforco e

dedicagao esta a ser recompensado.

O desenvolvimento profissional ¢ promovido através das oportunidades de
desenvolvimento e crescimento profissional, ou seja, quando existe a oportunidade de
aprender, crescer e desenvolver competéncias no contexto laboral, essa oportunidade ¢
benéfica tanto para os colaboradores, quanto para as organizagdes, promovendo, através
de programas de formag¢do, mentoria e planos de carreira claros, a motivagao e satisfacdo

dos funcionarios.
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O significado e sentido de proposito inclui o sentimento que as atividades laborais
que o colaborador desenvolve contribuem para algo maior e para um proposito de vida.
Esse sentimento influencia positivamente, o desenvolvimento do bem-estar no trabalho,
uma vez que, compreender a importancia do trabalho que desenvolve, ter clareza sobre
metas e propositos organizacionais e encontrar significado nas tarefas diarias sdo fatores

que influenciam positivamente o bem-estar percecionado pelos colaboradores.

Uma comunicagdo clara e aberta entre todos os membros de uma organizagao
contribui para um ambiente de trabalho positivo, sendo importante que os colaboradores
se sintam confortdveis para expressar as suas preocupagdes, ideias e sugestoes,
promovendo uma comunicagao efetiva, onde todas as informagdes que sdo transmitidas

sao claras e transparentes.

Promover uma cultura organizacional positiva e saudavel, baseada em valores
como respeito, colaboracao e reconhecimento, ¢ essencial para o bem-estar no trabalho
dos colaboradores. As organizagdes poderdo promover e desenvolver a sua cultura
organizacional saudavel por meio de programas de reconhecimento dos colaboradores,
politicas de diversidade e inclusdo e, também, promovendo o trabalho de equipa com

ajudas mutuas.

As praticas acima enumeradas sdo apenas alguns dos determinantes que
contribuem para o bem-estar percebido no trabalho. Neste sentido, ¢ importante que as
organizagdes invistam na aplicagdo destas praticas, de modo a aumentar a satisfagao dos
seus colaboradores, mas que, sobretudo, adotem uma abordagem personalizada, tendo em
consideracdo as necessidades e caracteristicas especificas de cada trabalhador, uma vez

que, cada individuo tem a sua individualidade e personalidade Unica.

1.3 A Comunicagao Interna como ferramenta de apoio a gestdo do Bem-Estar dos

colaboradores

A Comunicag¢ao Interna desempenha um papel crucial na promog¢ao do bem-estar
dos colaboradores dentro de uma organizagdo, uma vez que, através da comunicagao

interna € possivel promover um ambiente de trabalho saudavel, onde os colaboradores se
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possam sentir valorizados, motivados e apoiados, resultando assim em maiores niveis de
satisfacdo no trabalho e melhor desempenho, o que serd benéfico para as organizacdes
que, por sua vez, aumentam a retencao de talentos, melhorando assim os resultados

organizacionais.

Neste sentido, as organizacdes tém, cada vez mais, mostrado interesse e
preocupacdo em desenvolver ferramentas que valorizem o seu capital humano,
promovendo o bom desempenho, a sua satisfacdo € o seu bem-estar (Sant’anna et. al,
2012). Estas praticas devem, por sua vez, “ser direcionadas para o desenvolvimento dos
ativos humanos e para o aumento da competitividade organizacional” (Sant’anna et. al,
2012, p. 746). Ainda, segundo Mateus (2022), a importancia da aplicacdo destas
ferramentas de comunicacdo interna, cujo objetivo € a valorizagdo do capital humano,
trazem consequéncias positivas que se refletem num ambiente de trabalho positivo, o que

ira contribuir para a seguranca e satide no ambiente laboral.

Para garantir uma melhoria no clima organizacional interno e um sentimento de
integracdo dos colaboradores, ¢ imprescindivel que a comunicagdo interna seja
estruturada e bem planeada. As estratégias de comunicagdo interna devem incentivar um
ambiente participativo, onde todos os colaboradores se sintam envolvidos e motivados.
Assim, para Mateus (2022), valorizar os colaboradores € um aspeto crucial neste contexto,
acabando a comunicag¢do interna, por sua vez, a desempenhar um papel fundamental neste

sentido.

A comunicagdo interna deve contribuir para que cada individuo se sinta valorizado
tanto como colaborador quanto como pessoa e, as organizacdes, ao desenvolverem agdes
para a promoc¢do e aplicacdo de uma comunicagdo interna positiva irdo contribuir
positivamente para o aumento do bem-estar dos colaboradores, uma vez que, “estdo
associadas a praticas que podem favorecer a experiéncia de expressdo e realizacdo
pessoal, como o estimulo e a valorizagao de novas ideias e oportunidades de promog¢ao”

(Sant’anna et. al, 2012, p.748).

E ainda de realgar a importancia do suporte organizacional, uma vez que a
interagdo entre organizagao e colaboradores resulta na formag¢ao de emogdes, € com base

nas agdes desenvolvidas essas emog¢des podem ser positivas ou negativas. As emogdes
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positivas envolvem a ideia de retribuicdo organizacional e as emogdes negativas refletem-
se numa ma gestao organizacional, que desencadeia emog¢des como a raiva, ira, ansiedade,

entre outras (Paschoal et. al, 2010).

Segundo Brandao (2014), o papel dos lideres contribui fortemente para o sucesso
das organizacdes, e para a promoc¢do do bem-estar dos colaboradores. Através da
aplicacdo de estratégias de comunicacao interna, os lideres eficazes dedicam-se a criar
um ambiente positivo para os colaboradores, encorajando a troca de ideias e informagoes,
0 que resulta, também, na eficacia da comunicagdo que ¢ transmitida dentro da
organizagdo. Com base na gestdo de emogdes, a lideranga desempenha um papel crucial
na promocdo da seguranca psicoldgica dos colaboradores. Neste sentido, um lider ao
adotar um comportamento que encoraja a participacdo nas tomadas de decisdo, ira,
consequentemente, contribuir para a constru¢do de um ambiente organizacional positivo,
onde os colaboradores se possam sentir seguros, construindo relagdes positivas,

aumentando a participagao e motivagao da equipa.

O seculo XXI trouxe diversos desafios para as organizacdes, que, segundo Sa &

Paixdo (2015) vao desde:

“questdes como as rapidas transformagdes sociais, os avangos cientificos e
tecnologicos, a globalizagdo econdmica e cultural (e consequente estandardizagdo e perda
de diversidade), as assimetrias ¢ os conflitos que se fazem sentir, bem como a crise
socioeconomica generalizada e os graves problemas ambientais” (p.243)

Esses desafios trouxeram a intensificacdo da competicdo o que, por sua vez,
proporcionou mudangas no paradigma do consumo, uma vez que, os consumidores estao
cada vez mais informados (Salanova et. al, 2016). Para além disto, a nivel interno, as
organizagdes enfrentam desafios constantes que, atualmente, t€ém um especial foco no
bem-estar geral dos colaboradores. Neste sentido, as mudancas percecionadas nos
ambientes de trabalho foi notdria porque as empresas enfrentam desafios relacionados
com a diversidade e inclusdo, com o equilibrio entre trabalho e vida pessoal e com a
adocdo de novas formas de trabalho, sendo a mais recente, o trabalho remoto, um
paradigma que as empresas adotaram com as complicagdes causadas com a COVID-19,

mas que, nos dias que correm, continua a ser aplicado, por ser ndo s6 mais benéfico para
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as organizagdes, porque acabam por se adaptar ao mundo digital, como também porque
contribui para o bem-estar dos colaboradores, por ser mais comodo e por facilitar o

equilibrio trabalho-familia. (Araujo & Lua, 2020)

Neste cendrio, a gestdo de recursos humanos assume um papel fundamental na
gestdo de uma organizagdo, ao agir estrategicamente com o potencial humano existente
dentro da organizagdo, o que ira resultar num comportamento organizacional positivo,
essencial para lidar com os desafios emergentes nas organizagdes contemporaneas
(Brandao, 2014; Kim et al., 2018). Assim, as organiza¢des devem ter especial atencdo ao
bem-estar dos colaboradores e, para as mesmas prosperarem num ambiente dindmico e
competitivo, devem ser 4ageis, flexiveis e inovadoras, capazes de se adaptarem

rapidamente as mudangas e abracar as oportunidades emergentes.

Dentro das organizagdes, a comunicag@o interna esta intimamente relacionada
com o bem-estar dos colaboradores e, neste sentido, desempenha um papel fundamental
na promocao do melhor ambiente de trabalho. Existem inlimeras estratégias que podem
ser aplicadas através da comunicagdo interna, de forma a contribuir para o bem-estar dos

colaboradores (Sant’anna et. al, 2012)

Comecgando pela reducdo do stress, uma comunicagdo interna eficiente e
transparente ajuda a reduzir o stress dos colaboradores. Quando as informacgdes sdo
transmitidas de forma clara e oportuna, os funcionarios tém menos incertezas e
preocupacdes em relacdo ao seu trabalho e as mudancgas na organizacdo. Em relagdo a
motivacdo e engagement, ao haver espago para que os funciondrios expressem e
comuniquem as suas ideias e opinides e, também, quando os lideres transmitem de forma
clara as metas e objetivos, os colaboradores sentem-se mais conectados ao propdsito do
trabalho. A preocupacdo com a satide mental, e com o equilibrio entre trabalho-familia é
outro dos parametros valorizados, quando ¢ aplicada uma comunicagdo interna eficaz,
uma vez que pode ajudar a reduzir o esgotamento e a melhorar a saide mental dos
colaboradores, através do incentivo de pausas regulares, férias, e através da aplicagdo de
uma cultura de respeito do tempo pessoal. Em suma, uma organizacdo, ao colocar ao
dispor dos colaboradores o acesso a recursos de apoio a saude mental dos mesmos, deve
comunicar as mesmas internamente de forma eficaz, isto porque, € essencial que em todas

as organizacdes existam recursos disponiveis para o apoio ao bem-estar, como programas
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de assisténcia ao funcionario, servigos de aconselhamento e programas de satde e bem-

estar, ndo so psicoldgico como fisico (Almeida, 2013; Boneau & Henriet, 1990)

Para uma correta aplicagao das estratégias de comunicacdo interna ¢ também
essencial a existéncia de uma lideranca eficaz, podendo ter um impacto significativo tanto
nos lideres como nos membros da equipa. A lideranga e o bem-estar sdo duas areas que
estdo intrinsecamente ligadas. Neste sentido, uma boa lideranca pode promover um
ambiente de trabalho saudavel, e melhorar o bem-estar geral dos colaboradores, enquanto
o bem-estar dos lideres ¢ crucial para que os mesmos desempenhem o seu papel da forma

mais consciente e responsavel.

Em suma, o sucesso da organizacdo deve-se, em grande medida a comunicacao
existente dentro da mesma, e a forma como ¢ aplicada e transmitida para toda a estrutura
organizacional, passando por todos os niveis hierarquicos. Portanto, para a promogao de
um ambiente de trabalho sauddvel e para melhorar o bem-estar dos colaboradores, ¢
essencial que os lideres sejam conscientes da influéncia e responsabilidade que possuem
no cuidado dos seus colaborares. Assim, as a¢des organizacionais de comunicagdo
interna, sdo essenciais para cultivar um ambiente de trabalho positivo e apoiar o bem-
estar dos colaboradores. A organizagdo ao promover uma comunicacdo transparente,
aberta, respeitosa e inclusiva, criard espaco para o desenvolvimento e crescimento de
todos os colaboradores, acabando os mesmos por se sentirem mais valorizados, ouvidos
e motivados, o que, por sua vez, contribui positivamente nao s6 para o desenvolvimento
pessoal e profissional dos colaboradores como também terd um impacto positivo no

desempenho da organizacdo (Mateus, 2022; Rogala & Bialowas, 2016).
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Capitulo 4 — Metodologia
4.1 Enquadramento do objeto de estudo — Setor Bancario Portugués

Neste capitulo, apresenta-se o objeto de estudo desta dissertacdo, ou seja, o setor
bancario. O estudo da importancia da comunicacdo interna como meio de promogao do
bem-estar dos colaboradores, dentro deste setor ¢, uma tematica que ainda carece de mais

investigacao.

O surgimento do setor bancario em Portugal remonta a modernizacdo no século
XIX e evolui até as mudangas significativas, como a privatizagdo de bancos estatais, a
consolidacdo do mercado e as crises financeiras globais que ocorrem apos a adesdo de
Portugal a Unido Europeia em 1986. Este setor passou, assim, por diversas fases de
desenvolvimento, e desempenha um papel crucial na economia nacional e europeia. Ao
longo dos anos, este setor tem evoluido para se adaptar as mudangas que se t€ém vindo a
sentir a nivel econdmico, tecnoldgico e legislativo, desempenhado um papel vital na
economia portuguesa, facilitando o financiamento de empresas, empreendedores e
consumidores. Este impacto positivo estende-se também ao mercado de capitais, ao

emprego € a investimentos de infraestruturas e de desenvolvimento.

Em Portugal, e de acordo com a Associacdo Portuguesa de Bancos, o setor
bancario ¢ composto por uma variedade de institui¢cdes financeiras, incluindo bancos de
investimento, bancos comerciais, caixas econdmicas ¢ bancos de crédito. Através destas
instituigdes, € feita a liga¢@o entre os principais agentes econdmicos, que tanto podem ser
os excendentarios, ou aforradores, em que o “desejo de investir € inferior a sua capacidade
de poupar” (Macaca, 2021) e, em consequéncia ¢ feita a captagdo de poupangas destes
agentes econdmicos que procuram sempre a melhor forma de aplicar os seus recursos.
Por outro lado, no sistema financeiro, existem também os agentes econdmicos
deficitéarios, para quem as “inten¢des de investimento superam a capacidade de geracdo
de poupanca” (Macaca, 2021), ou seja, os fundos dos agentes excendentarios, sdao
fornecidos, através de produtos bancarios, aos agentes deficitarios, para que os mesmos

possam financiar as despesas que excedam as suas receitas.
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A regulagdo e supervisdo deste setor ¢ realizada pelo Banco de Portugal,
desempenhando um papel crucial como banco central do pais. Além disso, Portugal
também estd sujeito a regulamentagdo que visa promover a estabilidade financeira ¢ a

integridade do mercado, imposta pela Unido Europeia.

As inovagdes tecnologicas e os crescentes desafios que as organizagdes enfrentam
na atualidade sdo sentidos em todos os setores de atividade e o setor bancéario nao ¢
excegdo. Neste setor, o contexto do mercado ¢ cada vez mais desafiante, havendo
limitagdes no crescimento, e novas fontes de concorréncia, resultando em clientes mais
exigentes e menos dispostos a pagar (Mckinsey & Company, 2020). Neste sentido, a
adocdo de tecnologias como o homebanking, blockchain e inteligéncia artificial estd a
transformar a maneira como os servi¢os bancarios sao prestados aos clientes. Desta
forma, o setor bancario portugués enfrenta desafios significativos, incluindo a
necessidade de melhorar a eficiéncia operacional, atendendo as crescentes necessidades
de sustentabilidade financeira e responsabilidade social e, também, fazer frente a
concorréncia de novos participantes do mercado bancéario. Ao longo dos anos, a
transformacao sentida no setor bancario € notdria, uma vez que, surgiu o aparecimento da
internet e, consequentemente, da aplicacdo mével de cada instituicdo bancaria. Assim, €
possivel notar o desaparecimento de sucursais fisicas ao longo do tempo, e o
desenvolvimento de operacdes que sdo possiveis fazer, agora, em casa, através de um
computador ou de um telemdvel assim, a visita as sucursais feitas pelos clientes ¢, cada
vez menos frequente, em certos segmentos de clientes, designadamente os que t€ém uma
faixa etaria menos. Surgiram também novos players que ndo tém qualquer ligacao fisica
com os clientes, e que estdo a ganhar um grande peso no setor bancério, como o Revolut,
N26, Raize, entre outros.

E, assim, visivel a diminuigdo tanto de sucursais como de colaboradores, o que,
tem como consequéncia o desenvolvimento de um sentimento de inseguran¢a nos
colaboradores. Neste sentido, a pressdao enfrentada pelos colaboradores no setor bancério
¢ um tema importante, e bastante complexo. O ambiente bancario pode ser altamente
desafiador, com varias fontes de pressao para os colaboradores, resultantes da natureza
da atividade profissional, nomeadamente a carga de trabalho elevada exigida, a
regulamentacdo e conformidades, uma vez que o setor bancario ¢ altamente

regulamentado para garantir a integridade e seguranca financeira. As mudancas
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tecnoldgicas também estdo a contribuir para o aumento da pressdo dos colaboradores
bancarios e, consequentemente, a diminuir as condi¢des de trabalho dos mesmos, uma
vez que tiveram de se adaptar rapidamente a novas plataformas, softwares e métodos de
atendimento ao cliente. Assim, as mudangas tecnoldgicas impactaram também os postos
de trabalho, uma vez que a automatizagao e digitalizagdo levaram a reducao de postos de
trabalho em determinadas areas. Em consequéncia, existe um aumento dos niveis de stress

dos colaboradores deste setor, bem como uma percecao crescente de incerteza no futuro.

Contudo e, ndo obstante, também surgiram vantagens como a flexibilidade no
trabalho, porque com a adog¢do de ferramentas de trabalho remoto e flexivel, os
colaboradores de certas areas podem desempenhar as suas fungdes a partir de diferentes
locais, melhorando o equilibrio entre o trabalho e a vida pessoal. Surgiu, ainda, a reducao
de tarefas repetitivas, uma vez que, com os avangos tecnologicos, as tarefas rotineiras
podem ser automatizadas, libertando os trabalhadores bancarios das mesmas, para se

envolverem em novas atividades, mais criativas e estratégicas.

O futuro do setor bancario estd a ser moldado através de inimeras tendéncias e
desenvolvimentos tecnoldgicos, econdmicos € sociais e, atualmente, através do
homebanking os clientes evitam as burocraticas senhas, filas interminéaveis, o barulho e
os inumeros documentos fisicos. Neste sentido, as institui¢des bancarias tém vindo a
realizar esforcos para se adaptarem, e fazer face as mudancas sentidas no mercado. Assim,
os bancos tradicionais procuram, cada vez mais, reinventar as atividades e acompanhar
as mudangas no setor, procurando satisfazer, da melhor forma, os seus clientes. De acordo
com o estudo feito por Mckinsey & Company (2020) os bancos portugueses
estabeleceram cinco prioridades que passam pela aceleragdo da digitalizacdo, o desafio e
mudanga do modelo operativo, o desenvolvimento das func¢des analiticas, a modernizacao
da gestdo de recursos humanos, o desenvolvimento de um mindset mais tecnoldgico e a

consolida¢do de servigos de modo a ganhar espaco no mercado.

Em resumo, o futuro do setor bancario esta a ser muito influenciado pela inovagao
tecnologica, pelas mudangas regulatérias e pelas novas expectativas dos clientes e, ¢
importante que este setor reconheca estas mudancgas, e se adapte da melhor forma,

promovendo e dando importancia, também, ao bem-estar dos colaboradores.
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4.2 Questao de partida e objetivos de investigacao

ApOs a apresentacdo da revisao de literatura que incidiu sobre trés grandes temas:
a comunicagao interna, a lideranga e o bem-estar, importa, neste capitulo referir a questao
de investigagdo e o principal objetivo deste trabalho, bem como proceder a descri¢ao dos

procedimentos metodoldgicos considerados.

Um projeto de investigagdo ¢ um processo composto por etapas que t€ém como
objetivo estabelecer uma orientacdo para o desenvolvimento da pesquisa que se quer
realizar. As etapas fundamentais a seguir num projeto de investigagdo comecam pela i)
definicdo da pergunta de partida e objetivos de investigacdo; ii) ¢ fulcral a realizacdo de
um estudo exploratorio e iii) procede-se a constru¢do de um modelo de analise,
selecionando os métodos a serem utilizados, de seguida iv) realiza-se a analise dos
resultados obtidos através do processamento e interpretagdo dos dados, por ultimo v) sdo
apresentados os resultados, realizando as devidas conclusdes e respondendo as questdes

de investigagdo definidas anteriormente (Quivy et. al, 1992; Mohajan, 2020).

O principal objetivo desta investigacdo ¢é: 1) compreender a perce¢do dos
colaboradores em relagao a comunicagdo interna da institui¢ao bancaria onde trabalham
e como a mesma pode contribuir para o seu bem-estar, ii) compreender como ¢
desenvolvida e implementada a comunicagdo interna no setor bancario portugués e, por
ultimo, 1ii) apurar a percecdo do papel da lideranga na promoc¢ao de um ambiente
organizacional positivo, através da comunicag¢do interna e a sua relagdo com o bem-estar

percecionado pelos colaboradores.

Para a elaboracdo deste projeto de investigagdo, a constituicdo de uma pergunta
de partida ¢ um dos principais passos a ser desenvolvido, ou seja, a identificagdo de um
problema a ser investigado e desenvolvido. Segundo Quivy et. al (1992) (p.6), neste
sentido, a pergunta de partida ¢ um fio condutor para a realizagdo de um projeto de

investigacdo. A pergunta de partida que guia este estudo é:

1) “Qual a contribuicdo da comunicagdo interna como ferramenta de
promog¢ao do bem-estar dos colaboradores nas organizagdes do setor

bancario portugués?”’
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Por conseguinte, e tal como se sucedeu na delineacdo dos objetivos desta
dissertacdo, também foram formuladas outras perguntas de investigacdo que ajudardo a
alcancar o objetivo final, neste sentido, procura-se, também, através desta investigagao:
11) a comunicagao interna ¢ vista como uma ferramenta benéfica dentro do setor bancario
portugués? iii) o bem-estar dos colaboradores € promovido e desenvolvido dentro do setor

bancario portugués?

A escolha do tema desta dissertacao prende-se com a minha formagao académica
e a minha paixdo pessoal por esta area. A minha formag¢do no ensino secundario no IFB
— Instituto de Formagao Bancaria, proporcionou uma compreensao valiosa das dindmicas
e desafios especificos deste setor. A minha licenciatura em Gestao de Recursos Humanos
permitiu-me mergulhar no estudo da pratica de gestdo de pessoas, reconhecendo a
relevancia fundamental de um ambiente de trabalho saudavel e produtivo. Além disto, o
meu interesse genuino pelas pessoas e pela comunicagdo, levou-me a perceber que a
comunicagao interna desempenha um papel muito importante na criacdo de um ambiente
de trabalho positivo, € no bem-estar dos colaboradores. Ao aliar estas experiéncias e
interesses, com este projeto de investigagdo ndo procuro apenas um contributo a nivel
académico, mas também uma contribuicdo para a melhoria das praticas de gestdo de
pessoas no setor bancario, onde o bem-estar dos colaboradores desempenha um papel

critico na eficiéncia e no sucesso organizacional.

4.3 Estratégia metodologica

Para a realizacdo desde estudo de investigag¢do, a escolha e definicdo de uma
estratégia metodologica solida € uma etapa fundamental. Tendo esta dissertagdo como
principal objetivo a andlise da importancia que a comunicacdo interna exerce sobre a
promoc¢do do bem-estar dos colaboradores dentro do setor bancario, foi necessario,
desenvolver, ao longo deste capitulo, uma estratégia metodologica que permita recolher
todas as informacdes necessarias e pertinentes para a realizagao do estudo. Segundo Gil
(2008), uma estratégia metodologica assenta em proporcionar uma orientacdo na
realizacdo na investigacdo, garantindo a objetividade e auxiliando a recolha,

processamento e validacao dos resultados.
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Para Hill & Hill (2008), um projeto de investigacdo envolve varias comeg¢ando
pela 1) escolha adequada de um tema que seja atual e pertinente, seguindo para a etapa da
i1) elaboragao da pergunta de partida passando pelo desenvolvimento de iii) uma revisao
de literatura que suporte as opgdes metodologicas e o desenho da investigagdo. Assim, a
estratégia metodoldgica deve ser tida em atencdo procurando, de forma a chegar a
resposta ao objetivo principal, determinar os métodos apropriados utilizando, de forma

adequada, ferramentas e técnicas de recolha de dados (Bell, 2010 & Fortin, 1999)

Neste sentido, o tema em estudo ¢, na atualidade, um tema que merece especial
atencdo, uma vez que, o mercado esta, cada vez mais, competitivo e, sendo o setor
bancario uma area laboral que despoleta ambientes que, por vezes, sao caracterizados por
serem stressantes, a promo¢ao do bem-estar dos colaboradores é um tema pertinente ¢

que carece de mais investigagao.

Apds a identificacdo da pergunta de partida, na revisdo de literatura foram
aprofundados temas como a comunicagdo interna, a lideranca ¢ o bem-estar.
Posteriormente, a estratégia metodoldgica adotada ¢ considerada de tipo misto, que
pretende o alcance da resposta aos objetivos de investigacdo propostos, neste sentido, ¢
classificada como qualitativa através de dados secundarios com uma base exploratoéria,
composta por uma analise documental de documentos institucionais e, quantitativa
sustentada por dados primarios através da utilizagdo de um instrumento de recolha de

dados, o inquérito por questionario.

4.3.1 Dados secundarios

4.3.1.1 Analise documental

A anélise documental ¢ uma técnica de recolha de dados de tipo qualitativo que
permite analisar informacgao ja existente como relatérios, documentos internos, artigos e
outros materiais que permitam a recolha de informagdo pertinente para o estudo.
(Deshaies, 1992) Assim, a andlise documental fornece uma base solida para a

investigacao através insights significativos sobre eventos passados, tendéncias e decisoes
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organizacionais. Segundo Quivy & Van Campenhoudt (1995), a analise documental
proporciona ao investigador uma maior amplitude de conhecimentos sobre o tema em
estudo, uma vez que, 0 mesmo tem acesso a determinados documentos organizacionais

que podem estar disponiveis internamente e externamente.

Na analise documental na presente dissertagao foi realizada uma pesquisa sobre o
setor bancario, tendo em conta a comunicagao interna que bem como o bem-estar sentido
atualmente dentro deste setor. Assim, foi elaborada uma recolha através de artigos
cientificos, documentos externos, elaborados, essencialmente, pela APB — Associag¢do
Portuguesa de Bancos, analises a conteudos de sites institucionais e, também, outras
fontes de informacdo que enriqueceram a pesquisa, como relatorios de Mckinsey &

Company e através do LinkedIn.

Importa realgar que, apesar da riqueza de informagdes que se obtém através da
analise documental, a mesma possui algumas limita¢des. A autenticidade e confiabilidade
dos documentos analisados podem variar e a falta de contexto em algum dos documentos
pode limitar a compreensao completa por parte do investigador. Contudo, estas limita¢des
podem ser minimizadas através da utiliza¢do, em paralelo, de outras técnicas de recolha
de dados, ou seja, a integracao de dados qualitativas, mas também, de dados quantitativos
permitird uma analise holistica e uma compreensdo completa da questao em estudo para,

posteriormente, responder aos objetivos definidos.

Assim, a analise documental proporciona uma compreensdo profunda do contexto
historico, e de algumas estratégias organizacionais que sao diretamente relacionadas com
o tema da presente investiga¢do. Neste sentido, os temas identificados oferecem uma base
solida para a fase subsequente da pesquisa que envolve uma abordagem quantitativa,

através de uma estratégia de inquérito por questionario.
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4.3.2 Dados primarios

4.3.2.1 Inquérito por questionario

A recolha de dados primdrios foi uma etapa essencial na realizagdo desta
dissertacao, uma vez que, segundo Robbins & Judge (2009), os dados priméarios fornecem
informacdes mais especificas, ou seja, foi possivel recolher, através dos colaboradores
bancarios, experiéncias e sentimentos pessoais, € a percecao dos mesmos perante a
comunicacdo interna e os efeitos percebidos da mesma no bem-estar. Deste modo, ao
incluir dados primarios nesta investigacao, através de um inquérito por questionario, sera
possivel obter uma visdo mais rica ¢ detalhada sobre como a comunicagdo interna
influéncia diretamente o bem-estar dos colaboradores no setor bancario, proporcionando

uma compreensao mais fundamentada sobre o tema em questao.

Optou-se pela utilizacdo de um inquérito por questionario como método de
recolha de dados, uma vez que, segundo Gil (1989), o inquérito por questionario “consiste
num niimero mais ou menos elevado de perguntas apresentadas por escrito as pessoas”
(p- 124), ou seja, através deste instrumento, € possivel recolher muitas informagoes,
tornando-se, assim, numa técnica de recolha de dados eficiente. Tendo em consideragao
que no contexto do setor bancario, os colaboradores t€ém as agendas ocupadas, esta
abordagem permite a recolha de dados de forma ripida e conveniente e, também
possibilita a recolha de dados de uma grande amostra de participantes num curto espago

de tempo, medindo as percegdes e atitudes dos mesmos. (Bryman, 2016; Creswell, 2014)

A estrutura do inquérito por questionario inclui 4 seccoes:

1- A primeira secc¢do diz respeito aos dados de caracteriza¢do, como o género,

idade e habilitagdes académicas;

2- A segunda seccao diz respeito a informagdes gerais sobre os colaboradores do
setor bancério, como a instituicdo bancéria onde trabalham, a antiguidade, se
assume algum cargo de lideranca, onde sdo exercidas as fungdes laborais

(sede/agéncia) e o cargo que o colaborador assume;
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3- A terceira sec¢ao diz respeito a perce¢do da importancia que a comunicagao

interna tem ¢ como influencia o bom funcionamento da instituigdo bancaria;

4- Para finalizar, a quarta e ultima sec¢ao diz respeito ao bem-estar dos
colaboradores e como ¢ que o mesmo ¢ promovido dentro da instituicao
bancaria, abordando também os efeitos percecionados da lideranga e da equipa

tém nesta tematica.

O inquérito por questionario foi tornado publico através da plataforma Google
Forms e foi disponibilizado a todo o setor bancéario portugués, tendo sido submetido,
primeiramente a um pré-teste com 5 participantes, de forma a entender se todo o
questionario estava percetivel e sem erros de compreensdo. Depois do pré-teste
introduziram-se algumas alteragdes. Posteriormente, o inquérito por questionario foi
divulgado entre colaboradores bancérios, e varias instituicdes e, também, através de
plataformas de media sociais, nomeadamente o Facebook, Instagram, Whatsapp e
LinkedIn. O link do questionario foi também divulgado por email. O inquérito esteve

disponivel desde dia 12 de setembro de 2023 até ao dia 25 de outubro de 2023.

4.4 Construto metodologico

ApOs a apresentacao do principal objetivo, da pergunta de partida e da estratégia
metodoldgica que ird responder as questdes e objetivos desta investigacdo, importa,
agora, referir e apresentar a justificativa, através dos autores da revisdo de literatura, das
perguntas elaboradas no inquérito por questionario. Deste modo, foi elaborada Tabela 2
que sintetiza os objetivos de investigacdo e as questdes de investigacdo, apresenta os
temas abordados na revisao de literatura e os autores de referéncia utilizados, bem como

as questdes do inquérito por questiondrio.
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TABELA 2 - CONSTRUTO METODOLOGICO

OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO

DE LITERATURA

II) COMPREENDER COMO E
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A
COMUNICACAO INTERNA NO SETOR

BANCARIO PORTUGUES

ii) A comunicagao interna ¢
vista como uma ferramenta
benéfica dentro do setor
bancario?

10- qual ¢ a principal fonte de transmissao de
informacao dentro da sua institui¢do bancaria?

11- qual/quais os meios de comunicacéo
interna que mais utiliza

Duterme (2002); Garcia
(2010) Sa (2008); Spoljaric

: & Veric (2020)
para transmitir informagao?
12- qual/quais os meios de comunicagao
interna que mais utiliza
para recolher informacao?
17- por favor refira em que medida concorda Borcaa & Baesu (2014);

com a seguinte afirmag@o: a comunicagio
interna tem melhorado a compreensao das
metas e objetivos do banco.

Marchiori (2010); Mazzei
(2014); Vercic et. al (2012)

18- que canais de comunicag¢@o interna acha
mais eficazes para a transmissao de
informacao?

Duterme (2002); Garcia
(2010) Sa (2008); Spoljaric
& Veric (2020)
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- QUESTAO DE - , AUTOR(ES) DA REVISAO
OBJETIVO DE INVESTIGACAO INVESTIGACAO QUESTAO DO INQUERITO DE LITERATURA
19- relativamente a informagao transmitida
pela sua institui¢ao bancaria, indique o seu
grau de concordancia com as seguintes
afirmagoes:
1- o meu banco mantém os
colaboradores informados
II) COMPREENDER COMO E ii) A comunicacdo interna é 2- compreendo toda a informagio
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A vista como uma ferramenta transmitida Borcaa & Baesu (2014);

COMUNICACAO INTERNA NO SETOR
BANCARIO PORTUGUES

benéfica dentro do setor
bancério portugués?

3- o contetdo da informagdo transmitida
¢ sempre relevante

4- os canais de comunicagao internos
utilizados s2o adequados

5- recebo a informacgao necessaria para
desempenhar as minhas fungdes

6- tenho a oportunidade de expor o que
estou a pensar/sentir através de uma
comunicacdo aberta

Marchiori (2010); Mazzei
(2014); Vercic et. al (2012)

I) COMPREENDER A PERCECAO DOS
COLABORADORES EM RELACAO A
COMUNICACAO INTERNA DA
INSTITUICAO BANCARIA ONDE
TRABALHAM E COMO A MESMA PODE
CONTRIBUIR PARA O SEU BEM-ESTAR

i) Qual a contribuic¢ao da
comunicagdo interna como
ferramenta de promocgao do

bem-estar dos colaboradores nas
organizacdes do setor bancario
portugués?

20- em que medida concorda com as seguintes
afirmagoes:

1- estar bem informado(a) ajuda-me a
lidar melhor com os desafios diarios
do meu trabalho

2- acomunicag¢do interna impacta
positivamente a minha metivacio no
trabalho

Almeida (2013); Coelho et.
al (2017); Cunha et. al
(2016); Hung (2006); Mondy
et. al (1991)
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OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO

DE LITERATURA

II) COMPREENDER COMO E
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A
COMUNICACAO INTERNA NO SETOR

BANCARIO PORTUGUES

IIT) PERCECAO DO PAPEL DA
LIDERANCA NA PROMOCAO DE UM
AMBIENTE ORGANIZACIONAL
POSITIVO, ATRAVES DA COMUNICACAO
INTERNA E A SUA RELACAO COM O
BEM-ESTAR PERCECIONADO PELOS
COLABORADORES

ii) A comunicacido interna &
vista como uma ferramenta
benéfica dentro do setor
bancério portugués?

iii) O bem-estar dos
colaboradores é promovido e
desenvolvido dentro do setor

bancério portugués?

3-

a comunicag¢ao interna impacta
positivamente a minha satisfacao no
trabalho

a institui¢do bancaria onde trabalho
transmite seguranca

a institui¢do bancaria onde trabalho
transmite confianca

69



OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO
DE LITERATURA

I) COMPREENDER A PERCECAO DOS
COLABORADORES EM RELACAO A
COMUNICACAO INTERNA DA
INSTITUICAO BANCARIA ONDE
TRABALHAM E COMO A MESMA PODE
CONTRIBUIR PARA O SEU BEM-ESTAR

II) COMPREENDER COMO E
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A
COMUNICACAO INTERNA NO SETOR

BANCARIO PORTUGUES

iii) O bem-estar dos
colaboradores ¢ promovido e
desenvolvido dentro do setor

bancério portugués?

21- em relagdo aos seguintes sentimentos, qual
o seu grau de concordancia sobre a sua
vivéncia dos mesmos no seu trabalho?

1- satisfagdo (sinto-me contente com o
trabalho realizado e com os resultados
alcancados)

2- motivacao (Realizo com prazer ¢
felicidade as tarefas que me sdo
propostas)

3- empatia (Sinto conexao com 0s meus
colegas e importo-me com o bem-
estar deles e vice-versa)

4- orgulho (Sinto orgulho das
contribuic¢des e do papel que
desempenho na organizagao)

5- stress (Sinto pressdo e sobrecarga)

6- frustracdo (Sinto-me incapaz de lidar
com obstaculos ou desafios)

7- exaustdo (Sinto-me emocionalmente ¢
fisicamente esgotado(a) devido ao
trabalho)

8- descontentamento (Sinto insatisfa¢do
com o trabalho, ambiente ou tarefas)

Paschoal et. al (2010); Santos
& Coelho (2013); War (2007)
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OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO

DE LITERATURA

I) COMPREENDER A PERCECAO DOS
COLABORADORES EM RELACAO A
COMUNICACAO INTERNA DA
INSTITUICAO BANCARIA ONDE
TRABALHAM E COMO A MESMA PODE
CONTRIBUIR PARA O SEU BEM-ESTAR

II) COMPREENDER COMO E
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A
COMUNICACAO INTERNA NO SETOR

BANCARIO PORTUGUES

i) Qual a contribuigdo da
comunicacao interna como
ferramenta de promogao do

bem-estar dos colaboradores nas
organizacdes do setor bancario
portugués?

iii) o bem-estar dos
colaboradores ¢ promovido e
desenvolvido dentro do setor

bancério portugués?

22- como descreve o nivel geral de bem-estar
no seu ambiente de trabalho?

23- considera que o seu bem-estar ¢ levado em
consideragdo nas politicas e praticas do banco?

24- acredita que a cultura da sua instituicao
bancaria promove a saude mental dos
colaboradores?

25- acredita que a cultura da sua institui¢do
bancaria promove o bem-estar fisico ¢
psicologico dos colaboradores?

I) COMPREENDER A PERCECAO DOS
COLABORADORES EM RELACAO A
COMUNICACAO INTERNA DA
INSTITUICAO BANCARIA ONDE

i) Qual a contribuigdo da
comunicagdo interna como
ferramenta de promocgao do

bem-estar dos colaboradores nas

27- o banco oferece iniciativas como
programas ou recursos para promover o bem-
estar dos colaboradores? (p.e. programas de
aconselhamento, palestras sobre o bem-estar,
atividades de relaxamento, entre outros)

Almeida (2013); Boneau &
Henriet (1990)
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OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO
DE LITERATURA

TRABALHAM E COMO A MESMA PODE
CONTRIBUIR PARA O SEU BEM-ESTAR

II) COMPREENDER COMO E
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A
COMUNICACAO INTERNA NO SETOR

BANCARIO PORTUGUES

organizacdes do setor bancério
portugués?

ii) A comunicagao interna ¢
vista como uma ferramenta
benéfica dentro do setor
bancério portugués?

iii) O bem-estar dos
colaboradores é promovido e
desenvolvido dentro do setor

bancario portugués?

29- com que regularidade recebe, através dos
meios de comunicacao interna, acdes de
promogao do seu bem-estar?

Almeida (2013); Boneau &
Henriet (1990); Duterme
(2002); Garcia (2010) Sa
(2008); Spoljaric & Veric

(2020)

I) COMPREENDER A PERCECAO DOS
COLABORADORES EM RELACAO A
COMUNICACAO INTERNA DA
INSTITUICAO BANCARIA ONDE
TRABALHAM E COMO A MESMA PODE
CONTRIBUIR PARA O SEU BEM-ESTAR

iii) O bem-estar dos
colaboradores ¢ promovido e
desenvolvido dentro do setor

bancario portugués?

30- consegue manter um equilibrio saudavel
entre a sua vida profissional e pessoal?

31- o banco oferece opcdes de flexibilidade no
horario de trabalho, como trabalho remoto ou
horarios flexiveis, que permitam que cuide do
seu bem-estar pessoal?

Aratjo & Lua (2020); Nadler
& Lawler (1983); Silva &
Ferreira (2013); Westley
(1979)
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OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO
DE LITERATURA

32- com que frequéncia sente exaustdo
emocional no trabalho?

33- quais os fatores que acredita que
contribuem mais para a sua exaustao
emocional no ambiente de trabalho?

Santos & Ceballos (2013)

I) COMPREENDER A PERCECAO DOS
COLABORADORES EM RELACAO A
COMUNICACAO INTERNA DA
INSTITUICAO BANCARIA ONDE
TRABALHAM E COMO A MESMA PODE
CONTRIBUIR PARA O SEU BEM-ESTAR

II) COMPREENDER COMO E
DESENVOLVIDA E IMPLEMENTADA A
COMUNICACAO INTERNA NO SETOR

BANCARIO PORTUGUES

I1I) APURAR A PERCECAO DO PAPEL DA
LIDERANCA NA PROMOCAO DE UM
AMBIENTE ORGANIZACIONAL
POSITIVO, ATRAVES DA COMUNICACAO
INTERNA E A SUA RELACAO COM O
BEM-ESTAR PERCECIONADO PELOS
COLABORADORES

i) Qual a contribuigdo da
comunicacao interna como
ferramenta de promogao do

bem-estar dos colaboradores nas
organizacdes do setor bancario
portugués?

ii) A comunicacido interna é
vista como uma ferramenta
benéfica dentro do setor
bancério portugués?

iii) O bem-estar dos
colaboradores é promovido e
desenvolvido dentro do setor

bancario portugués?

34- sente-se a vontade para exprimir
sentimentos de exaustao emocional ou
dificuldades que enfrenta no decorrer das suas
fungoes laborais com o seu lider?

35- sente-se a vontade para exprimir
sentimentos de exaustdo emocional ou
dificuldades que enfrenta no decorrer das suas
fungdes laborais com os seus colegas?

36- em que medida concorda com as seguintes
afirmagoes:
1- o meu lider demonstra interesse
genuino pelo meu bem-estar
2- os meus colegas de trabalho
contribuem para a constru¢ao de um
ambiente de trabalho saudavel

Almeida (2021); Goleman
(2002); Longhi (2016);
Nadler & Lawler (2983);
Pereira (2019); Silva e
Ferreira (2013); Welch &
Jackson (2007); Westley
(1975)
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OBJETIVO DE INVESTIGACAO

QUESTAO DE
INVESTIGACAO

QUESTAO DO INQUERITO

AUTOR(ES) DA REVISAO
DE LITERATURA

o meu lider esta disposto a ouvir as
minhas preocupagdes sobre o trabalho
e o meu bem-estar

dentro da minha instituigdo bancaria
existe transparéncia na comunica¢ao
entre lideres/colaboradores

sinto que posso contar com 0s meus
colegas de equipa para apoio e
orientagao

o meu lider da-me feedback que ajuda
no meu crescimento profissional e
pessoal

0s meus colegas apoiam-me em
momentos de stress ou pressao

sinto que a forma como me comunico
¢ bem recebida por todos

Fonte: Elaboragdo propria
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4.5 Universo, amostra e horizonte temporal

A dimensao da amostra deve ser representativa do objeto de estudo e, segundo
Huot (2009) dimensdo da amostra significativa (n) é representada tendo em conta um
universo (N). Assim, de acordo com a informagdo apresentada na Tabela 3, para o
universo de 40000 colaboradores, sdo necessarias 380 respostas para a amostra ser

considerada significativa.

Neste sentido, neste estudo consideram-se os colaboradores do setor bancario
portugués que responderam ao inquérito por questionario e, segundo a APB — Associagao
Portuguesa de Bancos através da andlise de um overview do setor bancario portugués
(anexo A), publicado em julho de 2023, referente a dezembro de 2022, deduzimos que
para um universo (N) de 43915 colaboradores que exercem as suas funcdes laborais no
setor bancario, devera existir uma amostra (n) de, no minimo, 380 colaboradores. Deste
inquérito por questionario obteve-se um total de 322 respostas. Contudo, apenas 285

respostas foram consideradas validas

TABELA 3 — DIMENSAO DO UNIVERSO E RESPETIVA AMOSTRA REPRESENTATIVA

N n N n N N | N N N N
10 0 | 100 | 80 280 162 | 800 260 | 2800 338
15 14 | 110 | 866 200 | 185 | 850 265 | 3000 341
20 19 | 120 | 92 300 168 | 900 269 | 3500 346
25 24 | 130 | o7 320 175 | 950 274 | 40000 351
30 28 | 140 | 103 340 181 | 1000 278 | 4500 354
35 32 | 150 | 108 | 360 | 186 | 1100 | 285 | 5000 357
40 3 | 160 | 113 380 | 191 | 1200 291 | 6000 361
45 40 170 118 400 | 196 | 1300 | 297 7000 364
50 44 | 180 | 123 420 201 | 1400 | 302 | 8000 367
55 48 | 190 | 127 440 205 | 1500 306 | 9000 368
60 52 | 200 | 132 460 210 | 1600 310 | 10000 370
65 56 | 210 | 136 480 | 214 | 1700 313 | 15000 | 375
70 | 59 | 220 | 140 500 217 | 1800 | 317 | 20000 377
75 63 | 230 | 144 | 550 | 226 | 1900 | 320 | 30000 | 379
80 66 | 240 | 148 600 234 | 2000 | 322
B85 70 | 250 | 152 650 242 | 2200 3z7 50000 381
90 73 | 260 | 155 700 | 248 | 2400 331 | 75000 382
95 76 270 | 159 750 | 254 2600 | 335 | 100000 384

Fonte: Huot (1999, p.38).
Legenda:
N — Dimens@o do universo

n — Dimensdo da amostra representativa para o respetivo universo
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Capitulo 5 — Apresentacio de resultados
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Capitulo 5 — Apresentagio de resultados

5.1 Apresentacao de resultados

Este capitulo inclui a apresentagdo, discussao de resultados e, a apresentacdo das

conclusdes deste estudo, com as respetivas respostas as questdes de investigacao.

5.1.1 Dados secundarios

5.1.1.1 Analise documental

O processo de analise documental teve por base uma pesquisa sobre os dados
atuais do setor bancario. Os dados foram recolhidos de relatdrios anuais e artigos
cientificos, em formato digital, que se relacionaram diretamente com o topico desta
investigagdo. Através da recolha dos dados secundarios foi possivel obter uma perspetiva
abrangente sobre o setor bancario, em numeros, podendo auferir que a data de julho de
2023, existiam 43915 colaboradores bancarios em Portugal e 3363 balcdes ativos em

Portugal (anexo A).

Deste modo, através da analise documental, fo1 possivel aferir a importancia que
o bem-estar dos colaboradores exerce sobre o bom funcionamento da organizacdo e
consequente sucesso da mesma. Foi possivel, também, analisar as mudancas atuais no
setor bancério, como também as possiveis mudangas que irdo acontecer num futuro breve,
devido as inovagdes tecnologicas, tornando este setor com, cada vez mais desafios, como
a necessidade de melhorar a eficiéncia operacional e fazer frente a concorréncia existente
dentro do mercado bancario, o que, certamente, podera alterar, ndo s6 a forma de trabalho
dos colaboradores, uma vez que, com as inovagdes tecnologicas, o trabalho fisico dos
colaboradores bancarios esta a ficar cada vez menor, sendo tudo automatizado, assim,
haverao também mudancas nas formas de comunicac¢ao interna, de modo a combater os
sentimentos de inseguranga e fontes de pressdo sobre os colaboradores. Durante esta
analise, foram identificados vérios temas relevantes para o estudo, e através da analise
detalhada destes temas, foram obtidos insights significativos que serviram de base para a

investigacao quantitativa subsequente.
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5.1.2  Dados primdrios

Os dados primarios foram recolhidos através de um inquérito por questionario que
elaborado na plataforma Google Forms e divulgado entre colaboradores bancérios e
varias institui¢des e, também, através de plataformas de media sociais, nomeadamente o

Facebook, Instagram, WhatsApp e LinkedIn. O inquérito foi ainda divulgado por email.

O inquérito por questionario teve um total de 322 respostas, mas apenas 285
respostas foram consideradas validas, uma vez que, 37 inquiridos ndo trabalham, nem

nunca trabalharam no setor bancério, e, por isso, ndo responderam as restantes pergunta.

No inicio do questionario, foi pedido aos inquiridos que concordassem com a
participagdo no mesmo através do seguinte consentimento informado: “Apds a leitura da
introdugdo, concordo com a participacdo da realizagdo do presente questiondrio” e
podiam selecionar entre “concordo” e o questionario tinha continuidade, ou “nao
concordo” e o questiondrio terminava. Todos os 322 inquiridos concordaram com a

participagdo no questionario.

5.1.2.1 Dados de caracterizagao

Inicialmente, foram analisados os dados de caracterizagdo que foram recolhidos
através das 4 questdes da primeira sec¢dao do inquérito por questionario — género, idade,
habilita¢des académicas e se exerce ou ndo fungdes no setor bancério — e, pelas 5 questdes
da segunda seccao — instituicdo bancaria, antiguidade, local de trabalho e fun¢ao — sendo
que, nesta segunda seccao ja tera sido aplicado um filtro de modo a recolher apenas as

respostas dos colaboradores que trabalham ou ja trabalharam no setor bancério.

Do total de inquiridos 59,3% ¢ do sexo feminino, o que corresponde a 191

inquiridos e 40,7% sdo do sexo feminino, o que corresponde a 131 inquiridos.
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Grifico 1 - Distribuicdo da amostra por Género (n=322)

Masculino
30,7%

Feminino
59,3%

Fonte: elaboracdo propria

Em relacdo a idade, 52,79% dos inquiridos insere-se no intervalo de idades dos 19
a 28 anos, e no intervalo entre os 46 e 55 anos. Assim, 26,7% (86) dos inquiridos tém
entre 19 e 28 anos; 15% (47) inquiridos tém entre 29 e 37 anos; 19,5% (63) dos inquiridos
tém entre 38 e 46 anos; 26% (84) inquiridos tém idades correspondidas entre 47 e 55
anos; 9,9% (32) inquiridos t€m entre 56 e 64 anos; 2% (7) inquiridos correspondem ao
intervalo de idades dos 65 aos 73 anos e, por ultimo, apenas 0,9% (3) inquiridos estdo

inseridos no intervalo de idades entre os 74 € 82 anos.

Grafico 2 — Distribui¢do da amostra por idade (n=322)
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Fonte: elaboragio propria
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No que diz respeito as habilitagdes académicas dos inquiridos, 44,1% possuem
uma licenciatura, 28,1% tém o ensino secundario, 14,4% dos inquiridos sao mestres, 9,1%
tiraram uma pos-graduacdo e, apenas 4,4% dos inquiridos tem bacharelato, sendo que
nenhum dos inquiridos tem um doutoramento. Podemos concluir que 71,9% da amostra

tem um grau de ensino superior (Grafico 3)

Grafico 3 - Habilitagdes académicas (n=322)

Pos-Graduacdo
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Fonte: elaboragdo propria

A tltima pergunta da primeira seccdo do inquérito por questionario, era uma
questao de filtro. Foram dadas 3 opg¢des e os inquiridos optariam por selecionar o que os
caracterizava, podendo selecionar se trabalham atualmente no setor bancario, se ja
trabalharam no setor bancario ou se nunca trabalharam no setor bancario. Deste modo,
11,5%, o que corresponde a 37 inquiridos, selecionaram que ndo trabalham, nem nunca
trabalharam no setor bancéario e, tendo em conta que so se pretendia respostas de quem
tem experiéncia profissional neste setor, o inquérito, a partir desta questdo, terminou para
quem selecionou “Nao”. Dos restantes inquiridos 66,1%, selecionou “Sim, trabalho
atualmente”, o que corresponde a 213 inquiridos e, 22,4% selecionou “Sim, j4 trabalhei”,
ou seja, 72 inquiridos ja tiveram uma experiéncia profissional no setor bancario. Em

resumo, 88,5% do total de 285 inquiridos trabalham ou ja trabalharam no setor bancario.
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Grifico 4 — Inquiridos que trabalham no setor bancério (n=322)

Sim, trabalho atualmente @ Sim, jé trabalhei @ Nio

Fonte: elaboracio propria
Pergunta elaborada: Trabalha/trabalhou no setor bancario?

A primeira questdo da segunda seccdo dava a possibilidade de os inquiridos
selecionarem a institui¢ao bancaria onde trabalham, ou onde ja trabalharam. Desde modo,
através do grafico 5, podemos verificar que a percentagem mais elevada de inquiridos
(39,4%) trabalha ou trabalhou na Caixa Geral de Depdsitos; segue-se o Millennium BCP
com uma percentagem de 14,2% dos inquiridos; no BPI trabalham ou trabalharam 9,9%
dos inquiridos; segue-se o Santander com 7,8% e o BNP Paribas com 5,7%. Com uma
representacdo abaixo dos 4% da dimensao total da amostra deste estudo, apresentam-se
instituicdes bancarias como o ActivoBank, Banco CCT, Banco Finantia, Banco

Montepio, Bankinter, Barclays, BBVA, BiG, Crédito Agricola, Euro Bic € Novo Banco.
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Grafico 5 — Instituigdes bancarias dos inquiridos (n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Qual a institui¢do bancaria onde trabalha/trabalhou?

Em relacdo a antiguidade dos colaboradores no setor bancério, de acordo com o
grafico 6, podemos concluir que 38,2% dos inquiridos estdo no setor bancario ha mais de
20 anos, 21,4% estdo no setor entre 1 a 5 anos. Segue-se o intervalo de 6 a 10 anos, com
14% e 10,5% dos inquiridos que trabalha ou trabalhou no setor bancario menos de 1 ano;
de 11 a 15 anos representa 7,4% dos inquiridos e, por tltimo, o intervalo de 16 a 20 anos,

com uma percentagem de 8,4%.

Grafico 6 - Antiguidade (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
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Através desta questdo, pretendeu-se perceber onde € que os inquiridos exercem o
seu trabalho dentro da institui¢do bancaria em que trabalham, uma vez que, tal como
analisaremos mais a frente, as percecoes de bem-estar € de como o mesmo ¢ promovido
difere entre locais de trabalho. Deste modo, através do grafico 7, podemos concluir que a
amostra esta bastante dividida, sendo que a maioria dos inquiridos (58,9%) exerce as duas
funcdes laborais em contexto de agéncia, num total de 168 colaboradores e, cerca de
41,1% dos inquiridos trabalha nas sedes das instituigdes bancarias, num total de 117

colaboradores.

Em relagdo ao cargo dos inquiridos 12,3% desenvolvem a fungdo de “Assistente
Comercial” em contexto de agéncia; a fungdo de “Gestor” representa 8,6%, o cargo de
“Gerente” representa 7,4%, a funcdo “Técnico” representa 5,6% dos inquiridos € com
uma percentagem de 4,2% apresenta-se a func¢ao de “Administrativa”. Nesta pergunta de
resposta aberta, foram referidos outros cargos, como Gestor de Recursos Humanos,

Analista, Jurista, Estagiario, Compliance, Subgerente, /7, Logistica e UX Designer.

Grafico 7 — Ambiente laboral dos inquiridos que trabalham no setor bancario (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Onde ¢ que exerce o seu trabalho dentro da instituigdo bancaria?
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5.1.2.2 Apresentacdo de resultados apurados no inquérito por
questionario

Apresenta-se de seguida os resultados relativos as percegdes dos colaboradores
sobre a comunicagado interna, sobre o bem-estar percebido pelos colaboradores € como o
mesmo ¢ promovido e, por ultimo os resultados referentes as questdes relacionadas com
a ligacdo entre os lideres e colaboradores, e também as questdes relativas a importancia
desta ligagdo na criagdo de um ambiente organizacional positivo, bem como, a

importancia das boas relagdes com os colegas de equipa no contexto de trabalho.

Dentro de cada instituicao bancaria a informacao ¢ transmitida, sobretudo, através
de meios de comunicacdo interna, de acordo com a resposta de 55,4% dos inquiridos ou
seja 158. Podemos analisar que a informacao também ¢ transmitida pela chefia, cerca de
98 inquiridos, o que equivale a 34,4% da amostra, selecionou esta op¢do. Seguidamente,
4,9% (14) e 3,9% (11) dos inquiridos, selecionariam que a principalmente fonte de
transmissdo de informacgdo era através de conversas informais com colegas e de
comunicacao proveniente da Administracao, respetivamente. Por Gltimo, apenas 1,4% (4)
inquiridos selecionaram que a informagdo era transmitida através do departamento de

Recursos Humanos.

Neste sentido, podemos concluir que, dentro das instituicdes bancdarias, a

informacao ¢, maioritariamente, transmitida através de meios de comunicagao interna.
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Grafico 8 - Fontes de transmissao de informagao na institui¢ao bancaria (n=285)

Meios de
comunicagdo interna

Chefia

Conversas informais
com colegas

Comunicacao
proveniente da
Administracao

Comunicagao
proveniente dos
Recursos Humanos

0 50 100 150

Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Qual a principal fonte de transmissao de informacao dentro da sua instituigdo
bancaria?

Procurou-se, através da questdo 11 e 12 do questionario, perceber qual/quais os
meios de comunicagdo interna que os colaboradores do setor bancario portugués mais
utilizam para transmitir e recolher informagao no decorrer das suas fungdes. Os inquiridos
poderiam escolher até 3 meios de comunicagdo interna, entre eles, “Email”; “Reunides
presenciais”; “Intranet”; “Videochamadas”; “Chats internos”; “Newsletter” e “Eventos

internos”.

O meio de comunica¢do interna mais utilizado para transmitir informacao dentro
do setor bancéario ¢ o “Email”, sendo que 88,7% (253) dos inquiridos selecionaram este
meio como uma das suas op¢des de resposta, seguido as “Reunides presenciais” como o
segundo meio mais selecionado pelos inquiridos como sendo o meio de comunicacio
interna mais utilizado para transmitir informagao, representado com 140 inquiridos,
apresentando 49,1% da amostra. O terceiro meio mais utilizado para transmitir
informacao, ¢ o “Chats internos”, 36,4% (104) inquiridos consideram que ¢ dos meios
que mais utilizam. Podemos, também, analisar que, a “Intranet” e as “Videochamadas”,
sdao outros dois meios bastante utilizados neste setor, 34,3% (98) ¢ 20,3% (58) dos
inquiridos, respetivamente. Por Ultimo, consideram que a “Newsletter” e os “Eventos
internos”, sdo também meios de comunicagdo utilizados para a transmissdo de

informacgao, representando um total de respostas de 11,9% (34) inquiridos.
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No que diz respeito aos meios mais utilizados, desta vez, para recolher
informacao, através do grafico 10, podemos concluir que os inquiridos consideram que o
“Email” ¢, novamente, o0 método mais utilizado, contando com um total de 83,8% (239).
O segundo meio mais escolhido pelos colaboradores para a recolha de informagao, ¢ a
“Intranet”, com 68,1% (197) do total de respostas. Seguem-se as “Reunides presenciais”,
com 47,3% (135) inquiridos e, os “Chatos internos” e as “Videochamadas”, sdo os meios
que se sucedem na escolha dos inquiridos, representando 21,4% (61) e 11,9% (34) opcdes
de resposta. Por ltimo, a “Newsletter” e os “Eventos internos”, sdo, novamente, os meios

menos selecionados pelos inquiridos, tendo um total de 16,1% (46) inquiridos.

Através desta analise, podemos concluir que o “Email”, as “Reunides presenciais”
e os “Chats internos”, sdo os meios de comunicag¢ao interna mais utilizados para transmitir
informagdo e, que, por outro lado, o “Email”, a “Intranet” e as “Reunides presenciais”

sa0s 0s meios mais utilizados para a recolha de informagao.

Grafico 9 — Meios de comunicagao interna utilizados para transmitir informagao
(n=285)

E-mail
Reunides Presenciais
Chats internos
Intranet
Videochamadas
Eventos internos

Newsletter

0 50 100 150 200 250

Fonte: elaboragao propria
Pergunta elaborada: Qual/quais os meios de comunicacdo interna que mais utiliza para transmitir
informagao?
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Griéfico 10 — Meios de comunicagdo interna utilizados para recolher informacao
(n=285)
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Fonte: elaboracio propria
Pergunta elaborada: Qual/quais os meios de comunicaco interna que mais utiliza para recolher
informagéo?

De seguida foi avaliada a importancia da comunicacdo interna na institui¢do
bancaria. Numa de escala de 5 pontos, onde 1 ¢ “Nada importante” e¢ 5 ¢ “Muito
importante”, os inquiridos puderam avaliar o grau de importancia que consideram que a
comunicacdo interna tem dentro da sua instituicdo bancaria. Assim, como € possivel
verificar no grafico 11, 63,5% (181) dos inquiridos, consideram que a comunicag¢do
interna € “Muito importante”, representando a maioria da nossa amostra. A opg¢ao
“Importante”, foi selecionada por 27,7% da nossa amostra, o que representa 79 inquiridos.
Para 6,3% (18) dos inquiridos, a importancia que a comunicagdo interna tem dentro da
instituicdo bancaria onde trabalham ¢ indiferente e apenas 1,4% e 1,1% dos inquiridos,
entendem que a comunicacdo interna ¢ pouco ou nada importante dentro da instituigdo

bancaria, respetivamente.

Deste modo, podemos concluir que, dentro do setor bancdrio, € na perspetiva dos

colaboradores, a comunicacdo interna ¢ muito importante dentro do setor bancario.
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Grifico 11- Importancia da comunicagdo interna percecionada pelos inquiridos (n=285)

200

150

100

50

1 2 3 4 5

Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Como ¢ que avalia a importancia da comunica¢do interna dentro da sua instituicdo
bancaria?

Pela leitura do grafico 12, podemos verificar com que frequéncia € que os
colaboradores do setor bancario recebem atualizagdes sobre politicas ou mudangas dentro
da sua instituicdo bancaria. Assim, 37,5% dos inquiridos, afirma receber atualizagdes
semanalmente, seguido de 31,6% dos inquiridos que escolheram a op¢ao “Diariamente”.
18,2% dos inquiridos afirmam receber atualizagdes mensalmente, 12,3%, ou seja, 35
inquiridos, afirmam que recebem atualizagdes raramente e, por Ultimo, apenas 1
inquirido, respondeu que nunca recebeu atualizacdes sobre as politicas e mudangas

internas dentro da sua instituicao bancaria.
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Grifico 12 — Frequéncia de comunicacao das politicas e mudangas internas na
instituicdo bancaria (n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Com que frequéncia recebe atualizagdes sobre as politicas e mudangas internas da
sua institui¢do bancaria?

Procuramos, posteriormente, perceber, através de uma escala de Likert de 5
pontos, onde 1 ¢ “Completamente insatisfeito” e 5 “Completamente satisfeito”, como ¢é
que os colaboradores do setor bancério se sentem em relagdo a frequéncia com que
recebem atualizagdes sobre as politicas e mudancas internas e informagdes transmitidas.
Pela leitura do gréafico 13, podemos concluir que cerca de 42,8% dos inquiridos, afirmam
estar satisfeitos, seguidos de 29,5%, ou seja 84 inquiridos que se mostraram indiferentes
a esta questdo. 15,1% dos inquiridos afirmam estar “Completamente satisfeitos” e, 9,2%
dos inquiridos, ou seja, 29 inquiridos, afirmam, por outro lado, estar “Insatisfeitos”; 3,5%

dos inquiridos diz estar “Completamente insatisfeito”.
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Grifico 13 - Percecdo sobre a frequéncia das atualizagdes e informagdes transmitidas
(n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Como se sente em relagdo a frequéncia das atualiza¢des e informagdes
transmitidas?

Com a questdo 16 do inquérito por questiondrio, avalidmos como € que os
colaboradores do setor bancario classificam o nivel de clareza das informagdes
transmitidas pela sua empresa. Com base numa escala de Likert de 5 pontos, onde 1 ¢
“Nada claras” e 5 “Muito claras”, podemos concluir que 42,8% (122) dos inquiridos,
assume que as informacdes sdo “Claras”, 32,6% (93) mostram-se indiferentes a esta
questdo, 10,17% (29) dos inquiridos assumem que sdo “Muito claras” e também “Pouco
claras” e, apenas, 4,2% (12) dos inquiridos afirmam que as informag¢des comunicadas

pela sua institui¢do bancaria sdo “Pouco claras”.
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Grafico 14 — Percecdo sobre a clareza das informagdes comunicadas pela empresa
(n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Como avalia a clareza das informagdes comunicadas pela empresa?

Procuramos perceber, junto dos inquiridos que trabalham ou ja trabalharam no
setor bancario, como ¢ que a comunicagdo interna tem melhorado a compreensdo das
metas e objetivos do banco utilizando para esta pergunta uma escala de resposta de tipo
Likert de 5 pontos, onde 1 ¢ “Discordo totalmente” e 5 ¢ “Concordo totalmente”. Da
leitura do grafico 15 pode concluir-se que 49,8% (142) dos inquiridos, afirmam que
concordam com a afirmagao, 21% (60) inquiridos mostraram-se indiferentes, 18,2% (52)
do total de inquiridos concordam totalmente, e apenas 5,96% (17) e 4,91% (14) dos

inquiridos, discordam ou discordam totalmente, respetivamente.
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Grifico 15 — Papel da comunicagdo interna na melhoria da compreensio das metas e
objetivos do banco (n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Por favor, refira em que medida concorda com a seguinte afirmagéo: a
comunicag¢ao interna tem melhorado a compreensao das metas e objetivos do banco

Através da observagao do gréfico 16, que representa a questdo 18 do inquérito por
questionario, os inquiridos poderiam selecionar at¢ 3 opcdes de resposta, € podemos
constatar que os trés meios de comunicagdo interna que os colaboradores do setor
bancario consideram mais eficazes para transmissdo de informagdo ¢ o “Email” com
73,3% (209) escolhas por parte dos inquiridos, seguido das “Reunides presenciais” com
69,8% (199) inquiridos e, por ultimo, 66,67% (190) inquiridos consideram que a
“Intranet” € dos canais de comunicacdo interna mais eficaz para a transmissao de

informacao.
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Grafico 16 — Eficacia percebida dos canais de comunicagdo interna na transmissao de
informacao (n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Que canais de comunicagfo interna acha mais eficazes para a transmissao de
informagao?

A penultima pergunta desta seccdo do questiondrio, avaliou a informagao
transmitida ela instituicdo bancaria, através de 6 afirmagoes: 1) “O meu banco mantém os
colaboradores informados”; ii) “Compreendo toda a informagdo transmitida”; iii) “O
conteudo da informacao ¢ sempre relevante” iv) “Os canais de comunicagdo interna
utilizados sdao adequados”; v) “Recebo a informagdo necessaria para desempenhar as
minhas fungdes” e, vi) “Tenho oportunidade de expor o que estou a pensar/sentir atraveés
de uma comunicagdo aberta”, e os inquiridos teriam que selecionar um dos cinco pontos
da escala de Likert de 5 pontos, em que 1“Discordo totalmente”; 2“Discordo”;

3“Indiferente”; 4“Concordo”; 5“Concordo totalmente”.

Analisando o grafico 17, podemos verificar que na primeira afirmagdo “O meu
banco mantém os colaboradores informados”, 66,3% (189) colaboradores concordam que
a institui¢do bancaria onde trabalham os mantém informados. O mesmo se verifica no
que concerne a segunda afirmagdo “Compreendo toda a informacdo transmitida”, a
maioria dos inquiridos 60,3% (172) concorda que compreendem. Ja na quarta afirmagao
“Os canais de comunicag¢do interna utilizados sdo adequados”, 63,9% (182) inquiridos
selecionaram “Concordo” e, na quinta afirmac¢do “Recebo a informacgao necessaria para
desempenhar as minhas fungdes”, cerca de 60,7% (173) inquiridos selecionaram o quarto

ponto da escala de Likert, afirmando que concordam com a quinta afirmacao.
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No que diz respeito a terceira afirmacao “O conteudo da informacao ¢ sempre
relevante”, 43,9% (125) concordaram com a afirmagdo, contudo, 24,2% (69) dos
inquiridos discordam com a afirmacdo e 22,8% (65) dos inquiridos mostraram-se
indiferentes. Pode concluir-se que o contetido da informagao transmitida dentro do setor

bancério, ndo € visto como relevante por todos os colaboradores deste setor.

Ja na sexta afirmacgdo “Tenho oportunidade de expor o que estou a pensar/sentir
através de uma comunicagdo aberta”, apesar de se verificar que 42,1% (120) inquiridos
concordam com a afirmacdo, identifica-se uma grande percentagem apresenta respostas

negativas, sendo que 19,65% (56) discordam e 14,39% (41) discordam totalmente.

Grafico 17 — Percecdo e avaliagdo relativamente a informagao transmitida pela
instituicao bancaria (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Relativamente a informagdo transmitida pela sua institui¢do bancaria, indique o seu
grau de concordancia com as seguintes afirmagoes:

A importancia da comunicagdo interna dentro do setor bancario foi avaliada
através de 5 afirmagdes, 1) “Estar bem informado(a) ajuda-me a lidar melhor com os
desafios diarios do meu trabalho”; ii) “A comunicagdo interna impacta positivamente a
minha motiva¢do no trabalho”; iii) “A comunica¢do interna impacta positivamente a

minha satisfacdo no trabalho” iv) “A instituicdo bancaria onde trabalho transmite
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seguranga” e, v) “A instituicdo bancaria onde trabalho transmite confianga”, e os
inquiridos teriam que selecionar um dos cinco pontos da escala de Likert desenvolvida, 1
“Discordo totalmente™; 2 “Discordo”; 3 “Indiferente”; 4 “Concordo™; 5 “Concordo

totalmente”.

No que diz respeito a primeira afirmagdo “Estar bem informado(a) ajuda-me a
lidar melhor com os desafios diarios do meu trabalho”, verifica-se que existe uma
dispersdo, quase semelhante, entre a op¢ao “Concordo” e “Concordo totalmente”, com
uma representagdo de 46,7% (133) e 43,5% (124) inquiridos, respetivamente, o que
permite concluir que, na opinido dos inquiridos, quanto melhor informados estiverem os
colaboradores do setor bancério, melhor lidam com os desafios a que sdo sujeitos no seu

dia a dia laboral.

Ja nas afirmagdes ii), iii), iv) e v) a op¢do mais selecionada pela maioria foi
“Concordo”, sendo que na segunda afirmacdo “A comunica¢do interna impacta
positivamente a minha motivacao no trabalho”, 55,09% (157) inquiridos concordaram;
na terceira afirmacdo “A comunicagdo interna impacta positivamente a minha satisfacao
no trabalho”, ou seja, cerca de 56,49% (161) inquiridos selecionaram que concordam com
a afirmacdo. O mesmo se verifica na quarta e quinta afirmacdo, uma vez que, 56,84%
(162) e 58,95% (168), respetivamente, afirmam que concordam com as afirmagdes que
“A instituicdo bancéria onde trabalho transmite seguranca” e “A institui¢do bancaria onde

trabalho transmite confianga”.

A quinta sec¢do do inquérito por questionario, aborda a perce¢ao de bem-estar dos

colaboradores do setor bancario e a promogao do dentro das institui¢des bancarias.
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Grifico 18 — Avaliacdo com base em emocdes relativamente a transmissao de
informagdo (n=285)
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Fonte: elaboracio propria
Pergunta elaborada: Em que medida concorda com as seguintes afirmag¢des:

Deste modo, a primeira questdo desta sec¢do teve por objetivo entender qual o
grau de concordancia dos inquiridos em relacdo a vivéncia, tanto de sentimentos

positivos, como de sentimentos negativos, no local de trabalho.

Foram apresentados oito sentimentos, quatro positivos (satisfagdo, motivagao,
empatia e orgulho) e quatro negativos (stress, frustragao, exaustdo e descontentamento) e
os inquiridos teriam de selecionar um dos cinco pontos da escala de Likert desenvolvida,
1 “Discordo totalmente”; 2 “Discordo”; 3 “Indiferente”; 4 “Concordo”; 5 “Concordo

totalmente”.

Em relacdo aos sentimentos positivos, através do grafico 19, a maioria das
respostas incidem sobre a escolha da op¢ao “Concordo”. Podemos verificar, ainda, que
no sentimento “Satisfacdo (sinto-me contente com o trabalho realizado e com os
resultados alcangados)”, a segunda opg¢ao mais escolhida foi “Discordo”, com 12,6% (36)
inquiridos. O mesmo ocorreu no sentimento “Motivacdo (Realizo com prazer e felicidade
as tarefas que me sdo propostas)”’, as opc¢oes “Indiferente” e “Discordo” foram as

segundas opcdes mais escolhidas, ambas com 14,04% (40) inquiridos. No que concerne
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aos sentimentos “Empatia (sinto conexao com os meus colegas e importo-me com o bem-
estar deles e vice-versa)” e “Orgulho (sinto orgulho das contribui¢des e do papel que
desempenho na organizagdo)”, a segunda opcao mais escolhida foi “Concordo

totalmente”, com 25,6% (73) e 22,8% (65) dos inquiridos, respetivamente.

No que diz respeito aos sentimentos negativos, pode verificar-se, pela leitura do
grafico 19 que o sentimento “Stress (Sinto pressdo e sobrecarga)”, apresenta a maioria
dos inquiridos na opg¢do “Concordo” 45,61% (130) e, pode verificar-se, também, que € o
sentimento com mais escolhas na opg¢ao “Concordo totalmente”, representada por 36,8%
(105) inquiridos. J& o sentimento “Exaustdo (sinto-me emocionalmente e fisicamente
esgotado(a) devido ao trabalho)”, 41,8% (119) inquiridos concordam que vivenciam este
sentimento no local de trabalho. Pode verificar-se que os sentimentos “Frustracao (Sinto-
me incapaz de lidar com obstidculos ou desafios)” e “Descontentamento (Sinto
insatisfacdo com o trabalho, ambiente ou tarefas)”, apresentam respostas diversas,
contudo a op¢ao mais escolhida € “Discordo”, com 39,7% (113) € 35,4% (101) inquiridos,

respetivamente.

Grifico 19 — Sentimentos vividos no trabalho (n=285)
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Fonte: elaboragao propria
Pergunta elaborada: Em relagio aos seguintes sentimentos, qual o seu grau de concordancia sobre a sua
vivéncia dos mesmos no seu trabalho?

Pela leitura do grafico 20, constata-se que 40,4% dos inquiridos considera que o

seu bem-estar no ambiente de trabalho ¢ “Regular”, seguido de 35,8% que assume que o
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mesmo ¢ “Bom”. Através da observacao do gréfico, verifica-se que 14,7% da amostra,
que representa 42 inquiridos, considera que o seu nivel de bem-estar ¢ “Mau”; 6,3%
escolheu a op¢do “Excelente” e apenas, 2,8% (8) inquiridos, afirmam que o seu bem-estar

¢ “Muito mau”.

Grafico 20 — Bem-estar percebido no trabalho (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Como descreve o nivel geral de bem-estar no seu ambiente de trabalho?

No que concerne a perceg¢do dos inquiridos sobre se o seu bem-estar ¢ tido em
consideracdo pela instituicdo bancaria onde trabalham, 40,4% dos inquiridos, assumem
que apenas “As vezes” o seu bem-estar é considerado, seguido de cerca de 37,9% da
amostra que afirmou que é “Raramente” considerado nas politicas e praticas do banco.
Ainda, 13,3% dos inquiridos, considera que o seu bem-estar nunca ¢ levado em
considera¢do; por outro lado, 8,4% dos inquiridos, afirma que o seu bem-estar ¢ sempre

considerado nas politicas e praticas do banco para o qual trabalham.
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Grifico 21 — Consideragdo do bem-estar nas politicas e praticas organizacionais
(n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Considera que o seu bem-estar ¢ levado em considerag@o nas politicas e praticas do
banco?

Com estas duas questdes que estdo representadas através do grafico 22 e do
grafico 23, procurou-se entender se a saide mental e se o bem-estar fisico e psicologico
dos colaboradores ¢ promovido dentro do setor bancario. As respostas, que foram dadas
com base numa escala de Likert de 5 pontos, onde 1 ¢ “Discordo totalmente” e 5 €
“Concordo totalmente, e tal como se pode observar nos graficos 22 e 23, sdo bastante
semelhantes nas duas tematicas. A maioria dos inquiridos, “Discorda” (31,6%) e
“Discorda totalmente” (21,7%) das duas questdes, sendo que, na questdo sobre a saude
mental a grande maioria € representada por 53,3% (152) inquiridos e, na questdo sobre a
promocao do bem-estar fisico e psicologico, a maioria ¢ composta por 55,4% (158)
inquiridos. Posteriormente, podemos observar que, nas duas questdes, o numero de
inquiridos que se mostraram indiferentes a estas questdes ¢ igual, representando 27,4%
da amostra. No que concerne a questao da promogao da saide mental dos colaboradores,
apenas 14,4% (41) e 4,9% (14) inquiridos, escolheram a opcao “Concordo” e “Concordo
totalmente”, respetivamente. Em relacdo a questdo da promocdo do bem-estar dos
colaboradores, 11,9% (34) e 5,3% (15) inquiridos, escolheram a opg¢do “Concordo” e

“Concordo totalmente”, respetivamente.
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Grifico 22 — Cultura e promocdo da satde mental dos colaboradores (n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: Acredita que a cultura da sua instituicdo bancaria promove a saude mental dos
colaboradores?

Grafico 23 - Cultura e promocgao do bem-estar dos colaboradores (n=285)
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Fonte: elaboragio propria
Pergunta elaborada: Acredita que a cultura da sua instituicdo bancaria promove o bem-estar fisico e
psicolégico dos colaboradores?

Como se pode observar no grafico 24, 39,6% dos inquiridos afirma que a carga de
trabalho “Geralmente” interfere negativamente o seu bem-estar, seguido de 30,2% dos
inquiridos que assumem que é apenas “As vezes”. Ja 22,5% dos inquiridos sente que a

carga de trabalho interfere “Sempre” no seu bem-estar e, apenas 6,3% e 1,4%, afirmam
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que a carga de trabalho “Raramente” e “Nunca”, respetivamente, interfere no seu bem-

estar.

Grafico 24 — Carga de trabalho e bem-estar dos colaboradores (n=285)
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Fonte: elaboracio propria
Pergunta elaborada: Sente que a carga de trabalho interfere negativamente no seu bem-estar?

Como se pode observar no grafico 25, a maioria dos inquiridos (73,3%) afirma
que ndo existem ac¢des de promogao do bem-estar, como programas ou recursos. Contudo,
26,7% dos inquiridos, assumiu que a institui¢do bancaria onde trabalham, oferece

iniciativas de promogao do bem-estar.
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Grafico 25 — Iniciativas promotoras do bem-estar dos colaboradores (n=285)
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Fonte: elaboracdo propria
Pergunta elaborada: O banco oferece iniciativas como programas ou recursos para promover o bem-
estar dos colaboradores?

Quando se considera a distin¢do entre os inquiridos que trabalham em contexto de
agéncia e em contexto de sede bancaria, e tal como se pode observar pela leitura dos
graficos 25.1 e 25.2, existem diferengas notorias entre o contexto de agéncia e o contexto
de sede, na oferta de iniciativas de promogao do bem-estar dos colaboradores. 88,7% dos

SNAY

inquiridos que trabalham em agéncia, afirmam que “Nao” existem iniciativas que

promovem o bem-estar, enquanto em contexto de sede, as respostas foram divididas em

A

51,3% que respondem “Nao” e 48,7% que respondeu que “Sim”.

Grifico 25.1 — Contexto de Agéncia Grifico 25.2 — Contexto de Sede
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Fonte: elaboracdo propria Fonte: elaboragio propria
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De seguida, analisou-se a frequéncia com que s@o transmitidas as iniciativas de
promog¢ao do bem-estar dos colaboradores do setor bancario, através de meios de
comunicac¢do interna. E, de acordo com o grafico 26, pode observar-se que a maioria
afirmou que nao existiam agdes de promog¢ao do bem-estar, nesta questdo, a maioria

51,9%), respondeu que “Nunca” recebeu ag¢des de promogao do seu bem-estar.
p

Os restantes inquiridos (48,1%) afirmaram que as iniciativas de promoc¢do do
bem-estar sdo divulgadas, através de meios de comunicagdo interna, “Mensalmente”

(21,4%), “Anualmente” (13,7%), “Semanalmente” (11,2%) e “Diariamente” (1,8%).

Grafico 26 — Comunicagdo interna de agdes de promocao do bem-estar dos
colaboradores (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Com que regularidade recebe, através dos meios de comunicagdo interna, agdes de
promogao do seu bem-estar?

Como se pode observar no grafico 26.1, como era de esperar devido aos resultados
na questdo anterior, em contexto de agéncia, a maioria dos inquiridos, com uma
percentagem de 65,5%, afirmou que “Nunca” recebe iniciativas de promog¢ao do seu bem-

estar, através de meios de comunicacao interna.

Ja no grafico 26.2, em contexto de sede, observa-se que as respostas sao mais
diversas, uma vez que 32,5% dos inquiridos assume que “Nunca” recebeu iniciativas de

promogao do bem estar; contudo, 30,8% dizem receber iniciativas “Mensalmente”; ja a
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opcao “Semanalmente”, foi selecionada por 21,4% dos inquiridos; apenas 13,7% afirma
receber iniciativas “Anualmente” e, com uma percentagem de 1,7% dos inquiridos que
recebem “Diariamente” iniciativas de promocao do seu bem-estar, através de meios de

comunicacao interna.

Grifico 26.1 — Contexto de Agéncia Grifico 26.2 — Contexto de Sede

Diariamente

Nunca

Nunca

Semanalmente

Fonte: elaboracio propria Fonte: elaboracio propria

Através de uma pergunta de resposta aberta, foi dada a possibilidade aos
inquiridos de descreverem as iniciativas de promog¢do do bem-estar promovidas pela
instituicdo bancaria onde trabalham. Deste modo, os colaboradores do setor bancario,
enumeraram iniciativas como “Palestras sobre o bem-estar”; “Ginasio no local de
trabalho”; “Workshops”; “Aulas de yoga e meditagdao”; “Apoio psicologico”; “Sessoes de
Mindfullness”; “Nutricionista”; “Programas de Coaching”; “Palestras motivacionais’;
“Cursos de Gestao de Tempo”; “Cursos de Inteligéncia Emocional”. Contudo, apesar das
iniciativas oferecidas em sede para a promog¢do do bem-estar, através da pergunta com
resposta aberta do questiondrio, podemos perceber que as iniciativas de promoc¢ao que
existem sao mal comunicadas, € que os colaboradores ndo tém tempo para assistir as
mesmas: “Sei que existem, mas sdo muito mal comunicadas”; “Nao tenho tempo para

assistir”.

O equilibrio trabalho-familia ¢ um dos pilares do bem-estar total de um individuo.
Neste sentido, analisou-se se os colaboradores do setor bancario conseguem manter um
equilibrio saudavel entre a vida profissional e pessoal. Da leitura do gréafico 27, conclui-

se que 48,4% dos inquiridos, mantém “As vezes” um equilibrio trabalho-familia, seguido
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de 29,8% que afirmam que “Geralmente” conseguem igualar o tempo profissional e o
tempo pessoal. Com uma percentagem ainda consideravel, 13% dos inquiridos assume
que “Raramente” consegue manter este equilibrio trabalho-familia e, ainda, em extremos
opostos, 4,9% afirmam manter “Sempre” e apenas, 3,9% assumem “Nunca” manter um

equilibrio entre a vida profissional e a vida pessoal.

Grafico 27 — Equilibrio percecionado entre a vida profissional e pessoal (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Consegue manter um equilibrio saudavel entre a sua vida profissional e pessoal?

De forma a encontrar um equilibrio trabalho-familia, as institui¢des oferecem
opcodes de flexibilidade, como trabalho remoto ou horarios flexiveis. Neste sentido,
procurou-se perceber se o setor bancario aplica e promove formas de criagdo de um
equilibrio entre a vida profissional e a vida pessoal, contribuindo assim para aumentar o

bem-estar pessoal dos colaboradores.

Como se pode observar no grafico 28, a maioria dos inquiridos, com uma

NAY»

percentagem de 65,6%, afirmou que “Nao” existem opcdes de flexibilidade e, a restante,

percentagem da amostra (34,4%), respondeu que “Sim”.
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Grafico 28 — Flexibilidade no trabalho e bem-estar dos colaboradores (n=285)
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Fonte: claboragdo propria
Pergunta elaborada: O banco oferece opgdes de flexibilidade no horario de trabalho, como trabalho
remoto ou horarios flexiveis, que permitam que cuide do seu bem-estar pessoal?

Em contexto de agéncia (grafico 28.1), a grande maioria, com uma percentagem

XA

de 86,3%, respondeu que “Nao” existem opg¢des de flexibilidade no decorrer das suas
funcdes laborais. J4 em contexto de sede (grafico 28.2), a situacdo ¢ inversa, uma vez que,
a maioria, com uma percentagem de 64,1%, afirmou que “Sim”, existem opcdes de

flexibilidade.

Grafico 28.1 — Contexto de Agéncia Grifico 28.2 — Contexto de Sede
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Fonte: elaboragdo propria Fonte: elaboragdo propria
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Uma vez que a exaustdo emocional no contexto de trabalho ¢ um dos preditores
para a diminui¢ao substancial do bem-estar dos colaboradores, procurou-se perceber com

que frequéncia os inquiridos sentem exaustdao emocional no trabalho.

Através de uma escala de Likert de 5 pontos, onde 1 ¢ “Nunca” e¢ 5 ¢
“Frequentemente”, pela leitura do grafico 29 percebe-se que o nivel de exaustdo
emocional dos colaboradores no setor bancario ¢ consideravelmente alto, uma vez que, a
maioria, cerca de 58,6% (167) inquiridos, selecionou as duas opgdes de resposta da escala
de Likert que demonstram que sentem regularmente exaustdo emocional no trabalho.
Seguido de 26,6% (76) inquiridos que colocaram a sua resposta na opgao 3, sendo neutro
e, os restantes, com uma 14,73% (42) inquiridos, assume ndo sentir exaustdo emocional

no decorrer das suas fungdes laborais.

Grafico 29 — Exaustdo emocional percebida no trabalho (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Com que frequéncia sente exaustdo emocional no trabalho?

Foram elaboradas 6 afirmagdes sobre os possiveis preditores da exaustdo
emocional no local de trabalho, como “Carga de trabalho excessiva”, “Pressdo para
atingir objetivos”, “Conflitos interpessoais”, “Falta de reconhecimento”, “Falta de
comunicac¢do” e “Falta de apoio” e os inquiridos, foram convidados a escolher todas as
opgoes que consideram que contribuem mais para a sua exaustdo emocional no local de

trabalho.
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Pela leitura do grafico 30, pode concluir-se que, no setor bancario, os fatores que
mais contribuem para a exaustdo emocional sdo a “Carga de trabalho excessiva” com
78,2% (223) escolhas por parte dos inquiridos, seguido da “Pressdo para atingir objetivos”
com 73,3% (209) inquiridos. A “Falta de reconhecimento” foi selecionada por 47,4%
(135) inquiridos. Com o mesmo numero de escolhas como fatores que contribuem mais
para a exaustdo emocional, encontra-se a “Falta de comunicagdo” e a “Falta de apoio”,
com 30,5% (87) inquiridos e, de entre as op¢des fornecidas aos inquiridos, 17,5% (50),

r

selecionaram que os “Conflitos interpessoais” ¢ um dos fatores.

Esta questo era, ainda, aberta a novos fatores que os inquiridos possam considerar
como preditores para o aumento da exaustdo emocional e, inseriram respostas como
“Falta de colaboradores”; “Nao gostar da tarefa”; “Remuneracdo inadequada” e

“Atendimento permanente com extra carteira de clientes”.

Grafico 30 — Fatores que contribuem para a exaustacdo emocional no ambiente de
trabalho (n=285)
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Fonte: elaboragio propria
Pergunta elaborada: Quais os fatores que acredita que contribuem mais para a sua exaustagao
emocional no ambiente de trabalho?

A importancia das relacdes com o lider e com os colegas ¢ bastante relevante na
promoc¢do de um ambiente de trabalho saudavel e, consequentemente, no aumento do
bem-estar dos colaboradores. Neste sentido, procurou-se perceber se os colaboradores do
setor bancario sentem liberdade de expor o que pensam e o que sentem ao seu lider e aos

seus colegas.
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Pela leitura do gréfico 31, conclui-se que 34% (97) dos inquiridos afirma s6 “As
vezes” sentir-se a-vontade para falar com o seu lider sobre sentimentos de exaustao
emocional, seguido de 26,7% (76) que assume que “Raramente” o faz. “Geralmente” foi
a opgao de resposta selecionada por 20,7% (59) do total da amostra. Apenas 11,6% (33)
afirmaram que conseguem exprimir “Sempre”, 0 que sentem € o que pensam perante o
seu lider e, por outro lado, 7% (20) dos inquiridos, assumem que “Nunca” sentem esse a-

vontade.

No que diz respeito a relagao com os colegas, através do grafico 32, verificam-se
diferengas em relagcdo ao que acontece na relacdo com o lider, uma vez que, 38,9% (111)
dos inquiridos afirma que “Geralmente” expde os seus sentimentos de exaustdo
emocional aos seus colegas, seguido de 26,3% (75) que selecionou “As vezes” e 24,9%
(71) dos inquiridos que afirmou que conseguem exprimir “Sempre” o que sentem e
pensam aos seus colegas de trabalho. Apenas 7,4% (21) e 2,5% (7) dos inquiridos,
afirmou que “Raramente” e ‘“Nunca”, respetivamente, tem a-vontade de exprimir

sentimentos de exaustdo emocional ou dificuldades que enfrentam aos seus colegas.

Grafico 31 — Comunicacao de sentimentos de exaustdo emocional ao lider (n=285)

Nunca

Raramente Sempre

As vezes

Geralmente

Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Sente-se a vontade para exprimir sentimentos de exaustdo emocional ou
dificuldades que enfrenta no decorrer das suas fungdes laborais com o seu lider?
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Grifico 32 — Comunicacao de sentimentos de exaustdo emocional aos colegas (n=285)

Raramente

Nunca I

Geralmente

As vezes

Fonte: elaboracio propria
Pergunta elaborada: Sente-se a vontade para exprimir sentimentos de exaustdo emocional ou
dificuldades que enfrenta no decorrer das suas fung¢des laborais com os seus colegas?

Na ultima questdo desta seccdo e do inquérito por questiondrio, foram
desenvolvidas 8 afirmacdes: 1) “O meu lider demonstra interesse genuino pelo meu bem-
estar”; i) “Os meus colegas de trabalho contribuem para a constru¢do de um ambiente de
trabalho saudavel”; iii) “O meu lider esta disposto a ouvir as minhas preocupagdes sobre
o trabalho e o meu bem-estar”, iv) “Dentro da minha instituicdo bancéria existe
transparéncia na comunicacao entre lideres/colaboradores”, v) “Sinto que posso contar
com os meus colegas de equipa para apoio e orientacao”, vi) “O meu lider da-me feedback
que ajuda no meu crescimento profissional e pessoal”, vii) “Os meus colegas apoiam-me
em momentos de stress ou pressao” e, viii) “Sinto que a forma como me comunico € bem
recebida por todos”. Os inquiridos responderam selecionando um dos cinco pontos da
escala de Likert desenvolvida, 1 “Discordo totalmente”; 2 “Discordo”; 3 “Indiferente”; 4

“Concordo”; 5 “Concordo totalmente”.

No que concerne as questdes relacionadas com a perceg¢dao que os colaboradores
do setor bancario tém sobre o seu lider, verifica-se pela leitura do grafico 33, que as
afirmacdes 1) “O meu lider demonstra interesse genuino pelo meu bem-estar”, iii) “O meu

lider esta disposto a ouvir as minhas preocupagdes sobre o trabalho € 0 meu bem-estar” e
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vi) “O meu lider da-me feedback que ajuda no meu crescimento profissional e pessoal”,
apresentam respostas semelhantes. Na primeira afirmag¢do “O meu lider demonstra
interesse genuino pelo meu bem-estar”, 8,8% (25) dos inquiridos concordam totalmente
com a afirmagdo, 41,05% (117) inquiridos concordam com a afirmacao, 24,2% (69)
mostram-se indiferentes e 17,9% (51) e 7,4% (21) dos inquiridos, discordam e discordam
totalmente, respetivamente, da afirmacdo. Ja na terceira afirmacdo “O meu lider esta
disposto a ouvir as minhas preocupacdes sobre o trabalho e o meu bem-estar”, 9,8% (28)
afirmam que concordam totalmente, 45,6% (130) inquiridos concordam com a afirmagao,
25,3% (72) mostraram-se indiferentes e, 11,6% (33) e 7,02% (20) dos inquiridos,
discordam e discordam totalmente, respetivamente, com a terceira afirmagao. No que diz
respeito a sexta afirmacdo “O meu lider dd-me feedback que ajuda no meu crescimento
profissional e pessoal”, 11,6% (33) inquiridos concordam totalmente, 48,8% (139) apenas
concorda com a afirmacao, 23,68% (68) mostrou-se indiferente e, 9,1% (26) e 5,96% (17)
dos inquiridos, discordam e discordam totalmente, respetivamente, com a sexta

afirmacao.

Quando se analisam as respostas relativas ao papel dos colegas, na segunda
afirmacao “Os meus colegas de trabalho contribuem para a construgdo de um ambiente
de trabalho saudavel”, a grande maioria, 62,5% (178) inquiridos, concordou com a
afirmacao, 18,6% (53) concordaram totalmente, 11,2% (32) mostraram-se indiferentes e,
apenas, 4,9% (14) e 2,1% (6) dos inquiridos, discordaram e discordaram totalmente,
respetivamente, com a afirmagdo. A quinta afirmagdo “Sinto que posso contar com os
meus colegas de equipa para apoio e orientagdo” apresenta também que a grande maioria,
58,3% (166) inquiridos, concorda com a afirmacao, 18,6% (53) concordam totalmente,
15,4% (44) ficaram indiferentes a esta afirmacdo e, 4,6% (13) e 2,5% (7) inquiridos,
discordaram e discordaram totalmente, respetivamente, da afirmacdo. J4 na sétima
afirmacao “Os meus colegas apoiam-me em momentos de stress ou pressao”, 59,3% (169)
inquiridos concordaram com a afirmacao, 15,1% (43) concordaram totalmente, ficaram
indiferentes 16,5% (47) inquiridos e, 5,96% (17) e 2,5% (7) dos inquiridos, discordaram

e discordaram totalmente, respetivamente, da afirmacao.

Ainda, na quarta afirmacdo “Dentro da minha instituicdo bancdria existe

transparéncia na comunicagao entre lideres/colaboradores”, a maioria ndo concordou com

111



180

160

g

b2

=
=1

]
=1

0

a afirmagdo, mas sim, discordou 26,32% (75) inquiridos e mostrou-se indiferente 26,32%

(75), auferindo um total de 52,64% dos inquiridos.

No que diz respeito a forma de como os colaboradores do setor bancario
comunicam e, consequentemente, como isso ¢ percecionado pelos outros, na oitava
afirmacdo “Sinto que a forma como me comunico ¢ bem recebida por todos” a maioria
concordou com a afirmagdo, com 60,35% (172) inquiridos, seguido de 16,84% (48)

inquiridos que se mostraram indiferentes.

Grafico 33 — Percecdo da relagdo entre lider e colegas (n=285)
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Fonte: elaboragdo propria
Pergunta elaborada: Em que medida concorda com as seguintes afirmagdes:
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Capitulo 6 — Conclusoes

6.1 Conclusodes e resposta a questio de investigagdo

Esta dissertacdo de mestrado teve como principal objetivo entender a importancia
que a comunicagao interna exerce na promog¢ao do bem-estar dos colaboradores no setor
bancario. Neste sentido, foram delineados objetivos para entender o contributo da
comunicag¢do interna na promo¢ao do bem-estar dos colaboradores do setor bancario,
enumerando os mesmos: ii) compreender como ¢ desenvolvida e implementada a
comunicac¢do interna no setor bancario portugués; e iii) apurar a perce¢ao do papel da
lideranga na promog¢ao de um ambiente organizacional positivo, através da comunicacao

interna e a sua relagdo com o bem-estar percecionado pelos colaboradores.

A principal questdo de investigacdo deste estudo foi i) “Qual a contribuicio da
comunicacio interna como ferramenta de promo¢do do bem-estar dos
colaboradores nas organizacdes do setor bancario portugués?”, de forma a obter um
estudo mais detalhado, foram desenvolvidas outras duas questdes de investigacdo, como
ii) “A comunicac¢ao interna é vista como uma ferramenta benéfica no setor bancario
portugués?” e iii) “O bem-estar dos colaboradores é promovido e desenvolvido no

setor bancario portugués?”

Deste modo e, de forma a responder, as questdes de investiga¢do elaboradas, esta
dissertacdo contou com vdrias etapas, comecando pela elaboragdo de uma revisdao de
literatura que incluiu trés grandes temas— a Comunicacao Interna, a Lideranca e o Bem-

Estar.

Atualmente, organizacdes enfrentam desafios diarios e, para fazer face aos
mesmos, ¢ necessario agir em prol da valorizagdo do capital humano (Brandao, 2018).
Neste sentido ¢ crucial a importancia que a comunicacao interna exerce na gestao de uma
organizacao pois, ao serem aplicadas boas estratégias que sejam diferenciadas e aplicadas
a cada colaborador, ira contribuir para o sucesso das organizagdes, visto que, tal como
refere Welch e Jackson (2007), “os stakeholders internos devem ser vistos como o canal
através do qual os gestores consigam alcangar outros stakeholders externos” (p. 183).

Assim, a comunicagao interna € considerada uma ferramenta estratégica que fomenta o
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engagement, a satisfagdo e a motiva¢do dos colaboradores (Marchiori, 2010; Mazzei,
2014; Borcaa & Baesu, 2014; Vercic et al., 2012) porque, ao proporcionar felicidade,
satisfacao e bem-estar aos colaboradores, os mesmos estdo em melhores condigdes para
lidar de uma forma mais positiva com “relacionamentos, stress € mudancgas” (Marchiori,

2010, p.152).

De forma a alcancar um ambiente organizacional positivo, o que
consequentemente ira influenciar positivamente o engagement, a satisfagao e a motivagao
dos colaboradores, com o objetivo de atingir o sucesso organizacional, a importancia de
uma lideranga empadtica e emocionalmente inteligente ¢ um aspeto fulcral para que os
niveis de produtividade aumentem, atendendo as emogdes e possiveis frustragdes dos
colaboradores (Goleman, 2002), criando assim um ambiente seguro e de confianca,

acabando por contribuir positivamente para o bem-estar dos colaboradores.

Segundo Mateus (2022), os colaboradores “sdo uma das partes que mais despoleta
a acdo das organizagdes do século XXI, sendo que a valorizagdo do seu bem-estar se
apresenta como um dos objetivos atuais da gestdo de recursos humanos” (p. 2). Neste
sentido, a promocdo de bem-estar no trabalho ¢ um tema importante que influencia
positivamente a motivagdo, felicidade e satisfacdo com o trabalho. Para tal, ¢ necessario
que as organizagdes procurem o desenvolvimento de fatores proporcionem este impacto
positivo, comecando pelo ambiente fisico, as relagdes interpessoais, o equilibrio trabalho-
familia, o reconhecimento e as recompensas, o desenvolvimento profissional, o
significado e o propdsito, a comunicagdo efetiva e a cultura organizacional saudavel

(Nadler & Lawler, 1983; Silva & Ferreira, 2013; Westley, 1979).

Uma vez terminada a revisdo de literatura, foi elaborado um inquérito por
questionario destinado a colaboradores do setor bancario portugués, que trabalhem
atualmente, ou que ja tenham trabalhado neste setor e, as questdes apresentadas ao longo
do inquérito por questiondrio, foram construidas de acordo com a revisdo de literatura
elaborada anteriormente. O questionario incluiu 5 secc¢oes, sendo que a primeira foi
destinada a uma introducgdo, a segunda e terceira sec¢des a dados de caracterizagao dos
inquiridos, onde pudemos recolher uma amostra caracterizada por 59,3% pelo sexo
feminino, 40,7% pelo sexo masculino, a maioria com idades compreendidas entre os 19

e 28 anos e, também, entre os 47 e 55 anos, € 71,9% dos inquiridos tém um curso do
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ensino superior. Na quarta sec¢do do inquérito por questiondrio, procuramos entender a
importancia da comunica¢do interna no setor bancario e na quinta, e ultima sec¢do, foi
analisado o bem-estar dos colaboradores e a importancia que a lideranga exerce na

promocao de um ambiente organizacional positivo.

Desta forma, foi possivel chegar a conclusdes para responder as duas questoes de
investigacao se consideraram secundarias, mas imprescindiveis para responder a primeira

pergunta de investigagao.

1* questao - A comunicacio interna é vista como uma ferramenta benéfica dentro

do setor bancario portugués?

Uma vez que a comunicacdo interna desempenha um papel fundamental na
promog¢do do bem-estar dos colaboradores dentro de uma organizagdo, procurou-se
perceber, através desta primeira questdo de investigacdo e junto dos colaboradores do
setor bancario, de que forma ¢ aplicada a comunicagdo interna dentro deste setor e se a

mesma € vista como uma ferramenta benéfica.

Para tal, foi elaborada uma sec¢do do inquérito por questionario destinada a
entender se a comunicagao interna ¢ uma ferramenta benéfica dentro do setor bancario,
que meios sao utilizados, e como ¢ impactada a percecdo dos colaboradores deste setor

em relacdo aos efeitos que a comunicacdo interna exerce no seu trabalho.

A principal fonte de transmissdo de informacao dentro do setor bancario, sdo os
meios de comunicacdo interna, representando a maioria do total de respostas do
questionario, com uma percentagem de 55,4% dos inquiridos. Posteriormente, procurou-
se perceber, (através da questdo 11, 12 e 18 do inquérito por questiondrio -Anexo B),
quais os principais meios de comunicagdo interna utilizados, tanto para transmitir
informacdo, como para recolher a mesma e, também, analisar a percecdo dos
colaboradores do setor bancario, em relagdo aos meios utilizados pela instituigdo bancaria
para a qual trabalham. De acordo com, S4 (2008), Garcia (2010) e Duterme (2002), os
meios de comunicagdo interna podem assumir uma forma escrita, oral ou audiovisual.

Neste estudo, o meio mais utilizado na transmissao de informag¢ao, ¢ um meio escrito,
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pois, 88,8% (253) inquiridos, selecionaram a opc¢do “Email” como o meio de
comunicag¢do interna que mais utiliza para transmitir informagao; a segunda opg¢ao mais
escolhida “Reunides presenciais”, ¢ um meio oral. J4 no que diz respeito aos meios mais
utilizados para a recolha de informagdo, o meio de comunicagao interna mais utilizado, ¢
novamente, um meio escrito, o “Email”. A segunda op¢ao mais escolhida, a “Intranet”, ¢

um meio audiovisual que surgiu com o aparecimento da Web 2.0, que segundo Spoljaric

& Vercic (2020) veio alterar o panorama da comunicag¢ao interna dentro das organizagoes.

J& na questdo 18 do inquérito por questiondrio, através do grafico 16, pode
observar-se que na perspetiva dos colaboradores do setor bancario, os meios de
comunicagdo interna mais eficazes, passam pelo “Email”, “Reunides presenciais” e
“Intranet”. No contexto especifico do setor bancario, a escolha dos meios de comunicagao
interna assume um papel mais estratégico, pelo que, devido a variedade de cargos no setor
bancario, ¢ essencial que os bancos compreendam profundamente as necessidades e
caracteristicas dos seus colaboradores, de forma a que a informacdo seja transmitida
através dos meios mais adequados para os diferentes grupos dentro da organizagdo,

garantindo que as mensagens sejam direcionadas de forma relevante (Bui, 2019).

Além disto, a frequéncia e clareza da informacdo transmitida é essencial. Na
questdo 15, através do grafico 13, observa-se que a frequéncia de transmissdo de
informagdes dentro das institui¢des bancarias, deixa os colaboradores satisfeitos, sendo
que esta frequéncia, segundo 37,5% dos inquiridos, ¢ feita semanalmente. J4 no que
concerne a clareza da informagdo comunicada, a maioria dos colaboradores do setor
bancario, 52,9% (151) consideram clara 42,8% (122) ou muito clara 10,1% (29) a
informagdo transmitida. Pode concluir-se através da questdo 13 (grafico 11) que a
comunicacao interna € percecionada como uma necessidade, e de extrema importancia,
uma vez que, 63,5% (181) inquiridos classificaram, esta questdo, como “Muito
importante”. Ja, na questdo 17 (grafico 15), 49,8% (142) inquiridos concordaram com a
afirmacdo “a comunicag¢do interna tem melhorado a compreensao das metas e objetivos
do banco”, uma vez que, com base na questdo 19, os colaboradores estdo
constantemente a ser informados, através de uma comunicacdo transparente. Através
da mesma, ¢ disponibilizado, aos colaboradores, toda a informacado necessaria para o

desempenho das fung¢des laborais, contribuindo, consequentemente, para o alcance dos

117



objetivos das instituicdes bancarias. Assim, a comunica¢do interna exerce um papel

imprescindivel na gestdo que se concentra na dimensao humana (Gongalves, 2005).

Sendo o setor bancario um setor em constante mudanca, acarretando
preocupacdes e stress para os seus colaboradores, ¢ importante que sejam aplicadas
estratégicas de comunicacdo transparentes e claras. Assim, os niveis de
comprometimento e estimulo a participagdo proativa dos colaboradores ira aumentar
(Marchiori, 2010; Mazzei, 2014; Borcaa & Baesu, 2014; Vercic et al., 2012). Este estudo
suporta esta afirmagdo quando se observa no Grafico 18 que a comunicag¢do interna
impacta positivamente a motivagao e satisfagao dos colaboradores. Neste sentido, quando
esta satisfacdo e motivacao € sentida no local de trabalho, resulta num estado emocional
positivo, levando ao aumento de niveis de comprometimento, o que ird ajudar a

ultrapassar melhor os desafios diarios.

Em resposta a pergunta “A comunicaciio interna ¢ vista como uma ferramenta
benéfica dentro do setor bancario portugués?”, os inquiridos que trabalham neste
setor, reconheceram que a comunicacao interna pode ser uma ferramenta estratégica que,
ndo s6 facilita a transmissdo e recolha de informagdes, como também, promove um

ambiente organizacional positivo e colaborativo.

2% questao - O bem-estar dos colaboradores ¢ promovido e desenvolvido dentro do

setor bancario portugués?

A segunda questdo teve como principal objetivo analisar se o bem-estar dos
colaboradores ¢ promovido e desenvolvido dentro do setor bancario. Para tal, foi
desenvolvida uma sec¢@o do inquérito por questionario destinada compreender o bem-

estar percecionado pelos colaboradores no setor bancario portugués.

A importancia da valorizagdo do capital humano, tem sido, cada vez mais, uma
preocupacao das organizagdes, €, por isso, ¢ importante perceber se as institui¢des do
setor bancario também se preocupam com a promo¢do de um bom desempenho,
satisfacao e bem-estar dos seus colaboradores (Sant’anna et. al, 2012). Para tal, através
do inquérito por questionario, procurou-se perceber a vivéncia, por parte dos inquiridos,

de sentimentos positivos e negativos, uma vez que, segundo Paschoal & Tamayo (2008),
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o bem-estar no trabalho ¢ definido como uma “prevaléncia de emogdes positivas no

trabalho” (p. 16).

Na questdo 21, apresentaram-se 8 sentimentos, 4 positivos — satisfagdo,
motivagdo, empatia e orgulho - e 4 negativos — stress, frustracdo, exaustdo,
descontentamento. No que diz respeito aos sentimentos positivos, como a “Satisfacdo”, a
“Motivacdo”, a “Empatia” e o “Orgulho”, a maioria dos inquiridos 58,6% (167), 52,6%
(150), 60,7% (173) e 57,9% (165), respetivamente, afirmou vivenciar esses sentimentos
no local de trabalho, o que vai de encontro ao estudo de Warr (2007). Assim, pode
concluir-se que os colaboradores do setor bancario vivenciam as duas dimensodes do bem-
estar no local de trabalho, sendo que uma das dimensdes estd relacionada com os
sentimentos do mesmo, estando relacionado, consequentemente, com a felicidade,
proporcionando ao trabalhador sensagdes de prazer, e, a segunda dimensdo se relaciona
com a autovalida¢do, uma vez que, os trabalhadores pois, os mesmos pretendem
desenvolver capacidades individuais. Contudo, no que concerne aos sentimentos
negativos, observa-se que também sao vivenciados pelos colaboradores do setor bancario,
principalmente, sentimentos de “Stress”, representando 82,4% (235) dos inquiridos, o ¢
suportado por Paschoal et. al (2010), quando afirmam que se a instituicdo bancaria
desenvolve emogdes negativas como a raiva, ira, ansiedade, entre outras, isso podera

refletir-se numa ma gestao organizacional.

Posteriormente, procurou-se perceber, junto dos colaboradores do setor bancério,
a sua percecdo em relagdo ao seu bem-estar no local de trabalho, e se o mesmo ¢
promovido pela organizagdo. Através dos resultados, observa-se que, 40,4% dos
inquiridos consideram o seu bem-estar como regular e 35,8% dos inquiridos, consideram
0 mesmo como “Bom”. Contudo os mesmos assumem que o seu bem-estar ¢ raramente
levado em consideracao nas politicas e praticas do banco, o que, consequentemente, leva
a uma taxa negativa de promocgao da saude mental e bem-estar dos colaboradores, uma
vez que, a maioria dos inquiridos que trabalham ou ja trabalharam no setor bancario,
afirmaram que a sua saude mental e o seu bem-estar fisico e psicologico, ndo sao
dimensdes promovidas dentro da institui¢do bancaria onde trabalham. Neste sentido, pode
concluir-se que, neste estudo, o bem-estar da maioria dos colaboradores do setor bancério

ndo ¢ promovido.
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A preocupacdo com a saude mental e bem-estar dos colaborares ¢ um aspeto vital
na gestdo de uma organizacio. E assim, essencial a criagdo de recursos de apoio ao bem-
estar, ndo s6 psicoldgico como, também, fisico (Almeida, 2013; Boneau & Henriet,
1990). Neste estudo, a grande maioria dos inquiridos (73,3%) refere que ndo existem
iniciativas de promog¢ao do bem-estar no setor bancéario mas, também foi constatado que
existem diferencas, entre o contexto de agéncia e o contexto de sede, na promog¢ao do
bem-estar dos colaboradores, visto que, a maioria de respostas, tanto na oferta de
iniciativas que promovam o bem-estar, como na frequéncia de divulga¢ao das mesmas
através de meios de comunicagdo interna, ¢ tendencialmente positiva no contexto de sede

(48,7% e 67,6%, respetivamente).

Jano que concerne ao equilibro trabalho-familia, visto que ¢ um desafio constante,
tanto para as organizagdes como para os colaboradores, ¢ essencial, que nos dias que
correm, a adaptagdo ao mundo digital seja feita de forma harmoniosa, de forma a ndo ser
sO benéfico para as organizagdes, como também para o bem-estar dos colaboradores, por
ser mais comodo e por facilitar no equilibrio trabalho-familia (Aratjo & Lua, 2020).
Neste estudo, apesar de 48,4% dos colaboradores do setor bancério conseguirem manter
“As vezes” um equilibrio entre a vida profissional e pessoal, a grande maioria, (65,6%)
afirma que nao existem opgdes de flexibilidade por parte das instituigdes bancérias. No
entanto, existem diferencas entre o contexto de agéncia e contexto de sede, uma vez que
em contexto de agéncia a maioria (86,3%) continua com uma resposta negativa em
relacdo a opcoes de flexibilidade, mas, em contexto de sede, a situacdo inverte-se,

acabando a maioria por representar uma resposta positiva (64,1%).

O volume de trabalho elevado e a pressdo para atingir objetivos, foram dois dos
fatores que os colaboradores do setor bancario enumeraram como os que contribuem mais
para sentimentos de exaustdo fisica e emocional. Um dos sentimentos negativos mais
experimentados pelos inquiridos ¢ a “Exaustdo” uma vez mais, a maioria dos
colaboradores do setor bancario, afirma sentir exaustdo emocional no local de trabalho
(58,6%). Esta conclusao concorda com o estudo de Santos & Ceballos (2013), em que as
fungdes laborais que o ser humano exerce ao longo da sua vida, constituem um fator
determinante para a delineacdo de um objetivo de vida; contudo, em muitos casos, 0
trabalho desenvolvido nem sempre acarreta fatores positivos para a vida do ser humano

podendo, em consequéncia, “ser fonte de exaustao fisica e psiquica do sujeito” (p.248).
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Entre os fatores determinantes do bem-estar dos colaboradores dentro de uma
organizacdo, encontram-se o ambiente fisico e as relagdes interpessoais (Nadler &
Lawler, 1983; Silva & Ferreira, 2013; Westley, 1979). Neste sentido, as relagdes com
lideres e colegas, contribuem, ndo s6 para a criagdo de um ambiente organizacional
positivo, como também para a criacdo de relagdes interpessoais. Procurou-se entdo
perceber, junto dos inquiridos se na sua instituicdo bancaria, se sentem a-vontade para
exprimir sentimentos de exaustdo emocional ao seu lider e/ou aos seus colegas. Os
colaboradores do setor bancario sentem-se mais a-vontade com os seus colegas do que
com o seu lider. As respostas s3o tendencialmente mais positivas no que diz respeito a
relacdo com os colegas (63,8%, em respostas de carater regular “sempre” e “geralmente”),
do que quando se considera a relagdo com os lideres (60,7%, em respostas de carater
pouco regular “raramente” e “as vezes”). A relagdo entre colaboradores e os seus lideres
desempenha um papel crucial no bem-estar e na gestdo de um bom funcionamento de
uma organizacao (Branddo & Silva, 2021). Neste sentido, o facto de os colaboradores ndo
aprofundarem as suas relacdes com os lideres, leva a sensacdes de inseguranca e stress,
sendo mais dificil, enfrentar algum desafio organizacional no setor bancario (Gandolfi e

Stone, 2017).

Num ambiente competitivo e exigente que caracteriza o setor bancério, a
promocgao do bem-estar dos colaboradores ¢ um desafio muito importante. A resposta a
pergunta “O bem-estar dos colaboradores ¢ promovido e desenvolvido dentro do
setor bancario portugués?” ¢ negativa, indicando que os colaboradores deste setor
enfrentam desafios que colocam em causa o seu bem-estar, como o stress, a sobrecarga

de trabalho e a falta de apoio.

3? e principal questio de investigacio — Qual a contribuicio da comunicacio interna
como ferramenta de promocao do bem-estar dos colaboradores nas organizacoes do

setor bancario portugués?

Em relagao a questao de investigagdo “A comunicacio interna é vista como uma

ferramenta benéfica dentro do setor bancario portugués?”, a analise dos dados indica

121



uma perspetiva positiva em relagdo a comunicacao interna como uma ferramenta benéfica

no setor bancario, visto que os colaboradores reconheceram a sua importancia.

Ja no que concerne a questao de investigagao “O bem-estar dos colaboradores
¢ promovido e desenvolvido dentro do setor bancario portugués?”, contrariamente a
questdo anterior, os resultados foram negativos, uma vez que foi possivel concluir que o
bem-estar revela desafios significativos, sendo apontado como um crescente obstaculo
por parte dos colaboradores do setor bancario, afirmando a falta de iniciativas que

promovam o bem-estar, ¢ mencionando problemas de exaustao emocional.

Perante os resultados contrastantes das duas questdes de investigacdo secunddrias,
¢ possivel verificar que, apesar da comunicagdo interna ser vista como benéfica no setor
bancario, o seu uso na promog¢ao do bem-estar dos colaboradores, ndo ¢ o mais eficaz e,
com base nos resultados obtidos a resposta a principal questdo de investigagdo “Qual a
contribuicio da comunicacio interna como ferramenta de promo¢ao do bem-estar
dos colaboradores nas organizagdes do setor bancario portugués?” ¢ positiva, uma
vez que a comunicacdo interna é, de facto, uma ferramenta utilizada no setor bancario
para promover o bem-estar. No entanto, a sua eficacia na utilizagdo desta ferramenta,
apresenta evidentes oportunidades de melhoria, de acordo com os resultados deste estudo.
Isto deve-se ao desalinhamento com as politicas e praticas organizacionais, uma vez que,
no setor bancario, nao ¢ demonstrado um compromisso com a saide mental € com o bem-

estar fisico e psicologico dos colaboradores.

Ao melhorar as estratégias de comunicagdo interna e promover uma cultura de
apoio e reconhecimento, as instituicdes bancarias podem criar um ambiente de trabalho
onde os colaboradores se sintam valorizados, motivados e conectados com os objetivos
da organizagdo. Isto pode ser possivel, se as instituicdes bancarias trabalharem na criagao
de estratégias de comunicagdo interna com iniciativas concretas de apoio ao bem-estar
dos colaboradores. Comecando por incentivar ¢ melhorar as relagdes entre lideres e
subordinados, aplicando medidas de comunicagdo interna que sejam mais transparentes
e eficazes, ¢ também importante que os lideres sejam formados e motivados a participar
em programas de desenvolvimento de competéncias, como a empatia e a inteligéncia
emocional o que ird contribuir para um ambiente de trabalho positivo e para relagdo mais

aberta com os seus subordinados.
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Paralelamente, ¢ importante que as instituigdes bancarias promovam iniciativas
de apoio ao bem-estar de igual forma, ndo criando uma distin¢ao de informacao e agdes
disponibilizadas entre os colaboradores que trabalham em contexto de agéncia e em
contexto de sede. Apesar de todos os colaboradores terem os mesmos direitos, em
contexto de agéncia, em virtude do contacto direto com o publico, a pressdo percecionada
acaba por ser maior. Assim, ¢ importante que sejam aplicadas, cada vez mais, medidas de
promocao da saide mental, do bem-estar e iniciativas que promovam também um
equilibrio entre a vida profissional e a vida pessoal. Estas medidas sdo valorizadas quando
aplicadas através de uma comunicagdo interna eficaz, ajudando a reduzir a exaustdo
fisica, ¢ emocional sentida pela maioria dos colaboradores do setor bancario e,

proporcionando a melhoria da saide mental dos mesmos.

Este estudo procurou reforcar a importancia da comunicagdo interna como uma
ferramenta de promog¢ao do bem-estar dos colaboradores no setor bancario, dado que, este
setor expoe os seus colaboradores a varias pressoes, resultando na incidéncia e aumento
do stress e exaustdo emocional. Assim, este estudo torna-se pertinente para todos os
lideres que integram o setor bancério, destacando a necessidade de investir em boas
estratégias de comunicacdo interna, que promovam um ambiente de trabalho que seja
motivador, transparente, de confianca e saudével e, também, que contribuam, ndo sé para

o bem-estar profissional, como também para o bem-estar pessoal dos colaboradores.

A comunicagdo interna ndo ¢ apenas uma ferramenta, ¢ um alicerce sobre o qual
¢ dada a possibilidade de construir um ambiente organizacional positivo, promovendo o

bem-estar de todos dentro de uma organizagao.

6.2 Contribui¢des

Com base no enquadramento tedrico, podemos concluir que este estudo obteve
uma base estrutura em trés grandes temas — Comunicagdo interna, lideranga positiva e
bem-estar dos colaboradores - que constroem um ambiente organizacional positivo,
proporcionando o aumento dos niveis de satisfacdo e motiva¢do dos colaboradores,

levando ao sucesso organizacional.
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A consciencializagdo da importancia do bem-estar dos colaboradores no setor
bancario ¢ uma das principais contribui¢cdes pretendidas com este estudo. Deste modo,
apela-se ao reconhecimento, por parte das instituigdes bancarias, que o bem-estar dos seus
colaboradores ndo estd a ser promovido adequadamente e, assim, expressa-se alguma
necessidade em enfrentar os desafios associados a satide mental e emocional dos

colaboradores no setor bancario.

Para isto, a importancia da comunicagdo interna torna-se uma ferramenta
importante na promog¢do do bem-estar. Neste estudo aponta-se que a transmissdo de
informacao de forma clara, empatica e transparente, ¢ um dos fatores essenciais para a
criacdo de um ambiente de trabalho positivo e saudavel. Deste modo, e com base nas
conclusdes deste estudo pretende-se sugerir as instituigdes bancarias que a
implementa¢do de medidas de promog¢do do bem-estar, através de uma comunicagdo
interna eficaz, iniciativas que podem ser programas de bem-estar, flexibilidade laboral,
apoio psicologico, entre outros parece ser importante. Assim, a implementacdo de
medidas de bem-estar, informadas através de uma comunicagao interna cuidadosamente
planeada, poderd levar a reducdo dos niveis de exaustdo, fisica e emocional, dos

colaboradores do setor bancario.

Existe ainda uma elevada necessidade de criacao de uma cultura de comunicagao
aberta, ¢ de apoio, onde os colaboradores possam expressar as suas preocupagdes €
desafios, aos seus lideres, procurando melhorar significativamente as relagdes entre

colaboradores e lider e/ou colegas.

6.3 Limitagdes e sugestdes para investigagdo futura

6.3.1 Limitagdes da investigagao

Ao elaborar a presente investigacao, surgiram algumas limita¢des que, em estudos
futuros, € necessario ter em consideragcdo. Neste sentido, salienta-se a dificuldade em

elaborar um estudo de caso, algo que foi pensado no inicio da delineagdo desta
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dissertacdo, contudo, ndo nos foi possivel e optou-se assim, pela realizacdo de um estudo

mais abrangente, incidindo, sobre todo o setor bancario portugués.

E de salientar também a dificuldade em obter uma amostra representativa do
setor, por ser uma tematica sensivel, e apesar do inquérito por questiondrio ser totalmente

andénimo.

Importa também referir que, por ser um inquérito por questiondrio, as respostas
dos colaboradores podem ser influenciadas pela tendéncia de responder de forma

socialmente desejavel, em vez de expressarem opinides genuinas.

6.3.2 Sugestdes para investigacdo futura

Optar pela realizacdo de um estudo de caso sera uma boa alternativa para realizar
este estudo, uma vez que a investigagao sera feita num contexto especifico e detalhado e,
assim, os dados recolhidos serdo precisos, € mais ricos, porque poderdo abordar um
contexto individual, o que, ndo s6 enriquece a pesquisa, como também permite obter

insights contextuais detalhados para entender os fatores subjacentes a importancia da

comunicagao interna, na promocao do bem-estar dos colaboradores no setor bancério.

Conduzir entrevistas detalhadas poderd resultar numa compreensdo mais
completa e auténtica, ou seja, através do método de inquérito por entrevista, € possivel,
por exemplo analisar a comunica¢do ndo verbal e elicitar respostas e exemplos aos
entrevistados, o que ird acrescentar uma camada extra de profundidade a investigagao,
uma vez que, posturas e expressoes faciais podem revelar emogdes e sentimentos que nao
sejam possiveis de recolher através de um inquérito por questionario.os exemplos poderdao

contribuir para compreender melhor processos e percegoes.

Por ultimo, uma comparacdo entre bancos portugueses e bancos estrangeiros
ampliara o campo de pesquisa, onde, sera possivel, contrastar as praticas e politicas
praticadas em contextos diferentes, sendo possivel realizar uma comparagdo

transnacional, o que tera efeitos positivos, ndo s6 em termos académicos, como também
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podera ter implicagdes praticas, sendo possivel identificar padrdes, diferencas e melhores
praticas, que poderdo proporcionar melhorias na aplicagdo da comunicacdo interna como

meio de promocgao do bem-estar dos colaboradores no setor bancario.
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Anexos

Anexo A — Overview do Setor Bancario Portugués

3.363
Balctes em
Portugal
143 4
¥
Instituigtes de H
Crédito . 43.915
+ [ ] *  Empregados em
61 Bancos -
5 ; Portugal
79 Caixas de Crédito
Agricola Mdtuo i
3 Caixas Econdmicas T
13.516
ATMs
11.346
Multibanco
2.170
Rede prapria
399.445

POS

Fonte: APB — Associag@o Portuguesa de Bancos (julho 2023)

Anexo B — Instrumento de recolha de dados utilizado: Inquérito por questionario

Introducio

Este inquérito € realizado no ambito do Mestrado em Ciéncias da Comunica¢do com
especializacdo em Comunicagdo, Marketing e Publicidade da Universidade Catolica
Portuguesa. O objetivo do mesmo ¢ explorar a importancia da comunicagdo interna na
promogado do bem-estar dos colaboradores no setor bancario.

O tempo médio para a realiza¢do deste questionario ¢ de 6 a 10 minutos.

Os dados recolhidos serdo tratados apenas de forma agregada e para fins exclusivamente
académicos.

Agradeco desde ja o seu contributo e disponibilidade.

Qualquer questao pode ser esclarecida através do email: s-fspgomes@ucp.pt (Filipa
Gomes)

1. Apos a leitura da introdugdo, concordo com a participagdo da realizagdo do
presente questionario.
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a. Concordo (Questionario continua)
b. Nao concordo (Questionario termina)

Seccao 1 — Dados de caracterizacio

1. Género

a.
b.
c.
d.

2. Idade
a.

Masculino
Feminino

Prefiro nao dizer
Outro (opgao aberta)

(Resposta aberta)

3. Habilitagoes académicas

a.

@ e a0 o

4. Trabalha/trabalhou no setor bancério?

Sim, trabalho atualmente (Questionario continua)
b. Sim, ja trabalhei (Questionario continua)

Nao (Questionario termina)

a.

C.

Ensino secundario
Bacharelato
Licenciatura
P6s-Graduacgao
Mestrado
Doutoramento
Outra (opcao aberta)

Sec¢ao 2 — Informacdes Gerais

5. Qual a institui¢ao bancaria onde trabalha/trabalhou?

eE BT ATIER MO 0 o

Abanca
ActivoBank
BBVA

BPI

Banco Best
Banco CTT
Banco Montepio
Bankinter

Caixa Geral de Depositos
Crédito Agricola
EuroBic
Millennium BCP

. Santander

Novo Banco
Outro (opg¢do aberta)
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6. Antiguidade no setor bancario

a.

"o Ao o

<1 ano

1 — 5 anos

6 — 10 anos
11 —15 anos
16 — 20 anos
> 20 anos

7. Assume/assumiu algum cargo de lideranga?

a.
b.
c.

Sim, assumo atualmente um cargo de lideranca
Sim, ja assumi um cargo de lideranca
Nao

8. Onde ¢ que exerce o seu trabalho dentro da instituicdo bancaria?

a.
b.
c.

Sede
Agéncia
Outro (op¢do aberta)

9. Qual ¢ o seu cargo?

a.

Resposta aberta

Seccio 3 — Comunicac¢io Interna

10. Qual ¢ a principal fonte de transmissdo de informagdo dentro da sua institui¢ao

bancaria?
a. Chefia
b. Meios de comunicagao interna
c. Conversas informais com colegas
d. Comunica¢do proveniente da Administracao
e. Comunicagdo proveniente dos Recursos Humanos
f. Outra (opcao aberta)

11. Qual/quais os meios de comunicagdo interna que mais utiliza para transmitir
informacao? (selecione até 3 opgoes)

@ s o

Email

Reunides presenciais
Intranet
Videochamadas
Chats internos
Newsletter

Eventos internos

12. Qual/quais os meios de comunicagdo interna que mais utiliza para recolher
informagao? (selecione até 3 opgoes)

a.

Email
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

b. Reunides presenciais
c. Intranet

d. Videochamadas

e. Chats internos

f. Newsletter

g. Eventos internos

Como ¢ que avalia a importancia da comunicacdo interna dentro da sua instituicdo
bancaria? (escala de Likert de 1 a 5, sendo 1 “nada importante” e 5 “muito
importante”)

a. Nada importante

b. Pouco importante
c. Indiferente

d. Importante

e.

Muito importante

Com que frequéncia recebe atualizacdes sobre as politicas e mudancas internas da
sua institui¢ao bancaria?
a. Diariamente

b. Semanalmente
c. Mensalmente
d. Raramente

e. Nunca

Como se sente em relagdo a frequéncia das atualizagdes e informagdes
transmitidas? (escala de Likert de 1 a 5, sendo 1 “completamente insatisfeito” e 5
“completamente satisfeito™)

Como avalia a clareza das informagdes comunicadas pela empresa? (escala de
Likert de 1 a 5, sendo 1 “nada clara” e 5 “muito claras™)
a. Nada claras

b. Pouco claras
c. Neutra

d. Claras

e.

Muito claras

Por favor, refira em que medida concorda com a seguinte afirmacdo: a
comunica¢do interna tem melhorado a compreensdo das metas e objetivos do
banco? (escala de Likert de 1 a 5, sendo 1 “discordo totalmente” e 5 “concordo
totalmente™)

Que canais de comunicacao acha mais eficazes para a transmissao de informagao?
(Selecione até 3 opgdes)
a. Email
b. Reunides presenciais
c. Intranet
d. Videochamadas
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Chats internos
Newsletter
Eventos internos

SR oo

Chamadas telefonicas

19. Relativamente a informacgao transmitida pela sua instituicdo bancaria, indique o
seu grau de concordancia com as seguintes afirmagoes:

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

O meu banco mantém os colaboradores
informados

Compreendo toda a informacao transmitida

O conteudo da informacao transmitida ¢
sempre relevante

Os canais de comunicagdo internos

utilizados sdao adequados

Recebo a informacdo necessaria para
desempenhar as minhas fungoes

Tenho a oportunidade de expor o que estou
a pensar/sentir através de uma comunicacao
aberta

20. Em que medida concorda com as seguintes afirmagoes:

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

Estar bem informado(a) ajuda-me a lidar
melhor com os desafios diarios do meu
trabalho

A comunicagao interna impacta
positivamente a minha motivacdo no
trabalho

A comunicagao interna impacta
positivamente a minha satisfacdo no
trabalho

A instituicdo bancaria onde trabalho
transmite seguranca
A instituicdo bancdria onde trabalho

transmite confianca
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Seccao 4 — Bem-Estar no trabalho

21. Em relag@o aos seguintes sentimentos, qual o seu grau de concordancia sobre a
sua vivéncia dos mesmos no seu trabalho?

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

Satisfagdo (sinto-me contente com o0
trabalho realizado e com os resultados
alcancados)

Motivagdo (Realizo com prazer e felicidade
as tarefas que me sdo propostas)

Empatia (Sinto conexdo com os meus
colegas e importo-me com o bem-estar
deles e vice-versa)

Orgulho (Sinto orgulho das contribuicdes e
do papel que desempenho na organizagao)

Stress (Sinto pressdo e sobrecarga)

Frustragdo (Sinto-me incapaz de lidar com
obstaculos ou desafios)

Exaustdo (Sinto-me emocionalmente e
fisicamente esgotado(a) devido ao trabalho)

Descontentamento (Sinto insatisfagdo com
o trabalho, ambiente ou tarefas)

22. Como descreve o nivel geral de bem-estar no seu ambiente de trabalho?

a. Excelente

b. Bom

c. Regular

d. Mau

e. Muito Mau

23. Considera que o seu bem-estar ¢ levado em consideragdo nas politicas e praticas

do banco?
a. Sim, sempre
b. Asvezes
c. Raramente
d. Nao, nunca
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24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Acredita que a cultura da sua instituicdo bancéria promove a satide mental dos
colaboradores? (escala de Likert de 1 a 5, sendo 1 “discordo totalmente” e 5
“concordo totalmente™)

Acredita que a cultura da sua instituicdo bancaria promove o bem-estar fisico e

psicolégico dos colaboradores? (escala de Likert de 1 a 5, sendo 1 “discordo
totalmente” e 5 “concordo totalmente™)

Sente que a carga de trabalho interfere negativamente no seu bem-estar?

a. Sempre

b. Geralmente
c. Asvezes

d. Raramente
e. Nunca

O banco oferece programas ou recursos para promover o bem-estar dos
colaboradores? (p.e. programas de aconselhamento, palestras sobre o bem-estar,
atividades de relaxamento, €.0)

a. Sim

b. Nao

Se sim, de que iniciativas se recorda?

Com que regularidade recebe, através dos meios de comunicagdo interna, agoes
de promogao do seu bem-estar?

Consegue manter um equilibrio saudavel entre a sua vida profissional e pessoal?

a. Sempre

b. Geralmente
c. Asvezes

d. Raramente
e. Nunca

O banco oferece opgoes de flexibilidade no horério de trabalho, como trabalho
remoto ou horarios flexiveis, que permitam que cuide do seu bem-estar pessoal?
a. Sim
b. Nao

Com que frequéncia sente exaustao emocional no trabalho? (escala de Likert de 1
a5, sendo 1 “nunca” e 5 “frequentemente”

Quais os fatores que acredita que contribuem mais para a sua exaustdo emocional
no ambiente de trabalho? (Selecione, por favor, todas as opgdes que se apliquem)
a. Carga de trabalho excessiva
b. Pressdo para atingir objetivos
c. Conlflitos interpessoais
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™o oA

Falta de apoio

Falta de reconhecimento
Falta de comunicagao

g. Outro (opgao aberta)
34. Sente-se a vontade para exprimir sentimentos de exaustdo emocional ou
dificuldades que enfrenta no decorrer das suas fungdes laborais com o seu lider?

a. Sempre

b. Geralmente
c. Asvezes

d. Raramente
e. Nunca

35. Sente-se a vontade para exprimir sentimentos de exaustdo emocional ou
dificuldades que enfrenta no decorrer das suas fungdes laborais com os seus

colegas?
a. Sempre
b. Geralmente
c. Asvezes
d. Raramente
e. Nunca

36. Em que medida concorda com as seguintes afirmacgdes:

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

O meu lider demonstra interesse genuino
pelo meu bem-estar

Os meus colegas de trabalho contribuem
para a construcdo de um ambiente de
trabalho saudavel

O meu lider esta disposto a ouvir as minhas
preocupagdes sobre o trabalho e o meu
bem-estar

Dentro da minha instituigao bancaria existe
transparéncia na comunicacdo  entre
lideres/colaboradores

Sinto que posso contar com os meus colegas
de equipa para apoio e orientacao

O meu lider da-me feedback que ajuda no
meu crescimento profissional e pessoal

Os meus colegas apoiam-me em momentos
de stress ou pressao
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Sinto que a forma como me comunico ¢
bem recebida por todos

Secc¢ao 5 — Conclusao

Muito obrigada pela sua participagdo e por ter dedicado o seu tempo. As suas respostas
serdo essenciais para a realizagdo desta dissertagao.
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