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Resumo

A motivagdo € um conceito com diferentes dimensdes e cada vez mais
valorizado no mundo das organizagdes. Sao varios os estudos que salientam as
relagdes entre a comunicagao e a motivagao.

Este trabalho tem como propdsito geral investigar a importédncia que a
comunicagao interna tem na motivagao organizacional, através de um estudo de
caso realizado numa empresa no ramo da relojoaria.

A opcédo metodologica assumida revelou-se a mais ajustada aos objetivos do
estudo e também permitiu uma analise mais adequada do contexto real de trabalho.
Foram realizadas entrevistas semi-estruturadas aos colaboradores internos da
organizagao.

Perante a relevancia desta tematica e tendo em conta os objetivos
estabelecidos, tornou-se pertinente analisar algumas questbes relacionadas com
este tema, das quais se destacam a forma como uma gestdo adequada vai contribuir
para a motivacado dos colaboradores e consequentemente se o tipo de comunicagao
utilizada tende a influenciar a motivagao dos colaboradores e ainda, identificar quais
os tipos de comunicacao que as chefias utilizam para motivar a sua equipa e se esta
comunicacgao interna tem influéncia no sucesso da empresa.

Da analise dos dados, salientam-se algumas fragilidades evidenciadas ao nivel
das praticas da comunicagdo organizacional interna e por outro lado, que os
colaboradores valorizam uma correta e clara comunicacéo por parte dos lideres. De
destacar também, a percecao existente entre a possivel relagdo da eficacia da

comunicagao com os resultados gerais da empresa.

Palavras-chave: Comunicagéo, Motivagao, Organizagao, Colaboradores



Abstract

Motivation is a multi-dimensioned concept, each day more appreciated in the
organizations. There are multiple studies that empathizes the relationships, specially
between communication and motivation.

This essay pretends to investigate the importance of internal communication to
the organizational motivation, through a case study performed in a company of watch
commercialization.

The chosen methodology as revealed to be the most accurate to the study’s
purposes and has also allowed a most suitable analysis of the real work context.

Were realized semi-guided interviews to the internal employees of the
organization.

Due to the importance of this subject and considering the established objectives,
it was necessary to analyze some issues linked to this theme, amongst the ones the
most relevant is the way that a proper management reflects on the employees
motivation and, thereafter, if the type of communication used tends to influence the
teams motivation, as well to identify which form of communication is used by the
management to motivate their teams and also if this internal communication has
influence on the company’s success.

From the data analysis, it's possible to notice some frailties regarding the
organizations internal communication, as well as the appreciation given by the
employees to a clear and objective communication, from the leadership crew.

It's also very important to emphasize the perception between the potential

connection of the efficiency of the communication and the company’s general results.

Key words: Communication, Motivation, Organization, Employees



Introducgao

Ao longo da histéria da evolugdo dos modelos de organizagdo do trabalho,
constata-se uma mudanga comportamental no relacionamento entre organizagoes e
colaboradores. Dos estudos predominantemente sustentados na visdo taylorista do
trabalho, onde nas empresas predominava o comando e controle dos colaboradores
com vista a obtencdo do lucro, evoluiu-se progressivamente, para modelos que
procuram a conciliagdo do trabalho com a preocupagdo na comodidade do
trabalhador. Atualmente, os desafios colocados as organizagdes refletem-se em
manter a qualidade de vida no trabalho (Kovacs, 2006).

Diante disso, ha uma constante preocupacédo por parte das organizagdes, em
dar cada vez mais importancia aos conhecimentos e capacidades especificamente
humanas. Entre eles os fatores de desempenho, a motivagcdo, o compromisso € a
satisfagéo dos colaboradores (Almeida, 2013).

Assim sendo, a existéncia de uma boa comunicagao interna € considerada
como sendo fundamental para potencializar o bom funcionamento das organizacbes
e parece evidenciar uma relagcdo com o sucesso ou insucesso da organizagao.

Destacam-se alguns estudos sobre esta problematica, entre eles os de
(Almeida, (2013); Carvalho, (2012); Melo, (2012); Nunes, (2011) & Tavares, (2011)
que procuram evidenciar a relagdo entre a importdncia da comunicagao interna
como fator predominante da motivacéo dos colaboradores.

Perante a complexidade deste tema surge espago para a pertinéncia deste
estudo.

Face a este contexto e no caso deste estudo, em concreto, pretende-se analisar
se a comunicacao interna estimula a motivacdo dos colaboradores numa empresa,
analisando quais os fatores de comunicacao utilizados pelas chefias com os seus
colaboradores nos pontos de vendas.

Do ponto de vista formal, o trabalho encontra-se dividido em duas partes
distintas: a primeira referente ao enquadramento tedrico, onde é efetuada a revisao
da literatura, e a segunda dedicada ao estudo empirico numa organizagéo
Portuguesa, com recurso a realizagdo de entrevistas aos colaboradores internos da

empresa.



O presente trabalho termina com uma analise dos dados, seguida de uma
conclusao geral, na qual séo refletidos os aspetos mais importantes do estudo e

algumas pistas para futuros trabalhos de investigagao.

Enquadramento teérico

A comunicacéao

Apss uma pesquisa sobre o tema da comunicagdo como fator motivacional nas
organizagdes, constatou-se que este € de grande relevancia e ja foi abordado por
varios autores. Ainda assim, e devido ao interesse deste tema e a experiéncia obtida
face ao mercado de trabalho, achou-se muito pertinente o estudo sobre estas
questdes relacionadas com a forma de comunicar nas organizagdes.

No contexto Portugués, verificou-se que séo varios os autores que identificam o
tema da comunicagcdo como sendo fundamental para as organizagdes, mencionando
que, a comunicagdo arroga uma ocupacgao central na sociedade e que se torna
usual a afirmagéo de que vivemos em plena sociedade da comunicagao (Almeida,
(2013); Barreto & Pereira, (2007); Carvalho, (2012); Melo, (2012); Nunes (2011);
Tavares, (2011).

Para que se possa falar de comunicacédo, compreendé-la e abordar algumas das
suas técnicas, torna-se necessario identificar alguns conceitos desta tematica.

A palavra comunicar originaria do latim “comunicare”, exprime o sentido de
participar, fazer, saber, tornar comum (Raupp et al ,2008).

Segundo Tavares (2011, p.260), “ Comunicagao surge, equacionada por muitos,
como a troca de informagao entre o emissor e o recetor, ou seja, como uma agao
bidirecional’.

Assim, para que ocorra comunicagao sao essenciais 0s seguintes elementos: o
emissor que € quem inicia o processo comunicativo, cabe a este preparar a
mensagem, transformando-a num codigo capaz de ser interpretado pelo recetor,
este processo designa-se por codificagdo da mensagem, para que que lhe seja
atribuido um significado. O recetor, que se encontra no fim do processo é o
destinatario da mensagem. E este que determina o éxito de qualquer comunicacéo,
e € ainda responsavel pelo processo de descodificagdo, que traduz-se na

transformacao dos sinais recebidos através do canal e da sua interpretacdo. A
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mensagem € o conteudo da comunicagdo, que acontece numa situagdo que
relaciona, intencional ou acidentalmente, o emissor e o recetor (Rudo,1999).

Pode-se dizer que um processo de comunicagdo € eficiente se existe
correspondéncia entre a mensagem que o0 emissor tinha intensao de transmitir e a
mensagem interpretada pelo recetor (Ferreira, Neves & Caetano, 2001).

Para Pereira (2006, p. 65), “comunicar é fornecer um servigo adequado que
respeite completamente o cliente interno”.

Na opinido de Pina e Cunha et al (2010 p.563) “ a comunicagao caracteriza-se
pela capacidade para escutar e compreender as perspetivas dos outros e para
adaptar a abordagem tendo em vista melhorar a comunicagdo e alcangar
resultados”.

Pode-se constatar assim que sao varias as definicdes apresentadas por alguns
autores, sendo que ambas referem que o ato de comunicar depende as
competéncias comunicacionais de cada um, na qualidade de participantes do
processo comunicacional.

No que se refere a comunicagao interna nas organizagdes, sao também varios
os autores que mencionam que a sua eficacia sera de grande importancia para as
empresas.

Nesta otica, Tavares (2011) refere que a comunicagao representa um papel
primordial no seio das instituicbes tornando-se como indispensavel instrumento de
gestado para a obtengao do sucesso.

Para Carvalho (2012), a comunicagdo é a condicionante do sucesso das
organizagbes que vai permitir a convivéncia entre pessoas, a partilha e o
relacionamento entre elas e consequentemente as regras e metas atingir.

No mesmo sentido, (Campos, Cardoso, Cunha, Neves, & Rego 2014, p.398),
referem que a comunicagcao representa uma espécie de “aparelho circulatério”, da
vida organizacional e consiste na solugao de muitos problemas e no aproveitamento
de muitas oportunidades. Estes autores acrescentam ainda, que se nao existir
comunicagao nao pode haver organizagao, gestao, colaboracédo, motivacéo, vendas,
oferta ou procura, marketing ou processos de trabalho coordenados. E que uma
organizagcdo humana é meramente uma rede comunicacional, se a comunicagao
falha, uma parte da estrutura organizacional desaparece. As praticas
comunicacionais estao inerentes a organizagdo, e ao mesmo tempo sdo elas que

promovem comunicacao.



Conclui-se, que a grande maioria dos autores refere que o processo de
comunicagdo nas empresas, visa criar uma concegdo nas relagdes entre os
individuos e a organizagdo, e que sera fundamental para a sobrevivéncia,
progressao e sucesso da mesma.

Ainda neste contexto, €& pertinente verificar quais as fungdes principais da
comunicagdo nas organizagdes. Assim, segundo a literatura apresenta quatro
fungdes principais, estas sdo: a funcao de controlo, de motivagao, de expressdes
emocionais e de informagao. Acuta no controlo de varias formas, como por exemplo,
o Feedback, visto como uma ferramenta indispensavel na comunicagao, contribui
para o aumento da produtividade e crescimento das organizagbes. E também,
motivacional no sentido de elucidar os funcionarios de qual o seu papel dentro da
organizagado, e o que pode fazer para atingir a qualidade do seu desempenho.
Através da comunicacao sao estabelecidas metas especificas, e serdo dados
respetivos feedbacks do comportamento, do esforgo e respetivo progresso que
estimulam a motivagdo. E também um meio de expressdo de sentimentos, no
sentido de satisfacdo de necessidades sociais, uma vez que a organizacao € um
meio de interagdo social. A comunicacdo permite transmitir as informacdes as
pessoas e aos grupos para que este posam avaliar e tomar decisbes. As ideias
devem ser transmitidas de forma clara, ouvidas, compreendidas, aceites e
executadas (Robbins, 2007).

Torna-se também fundamental perceber de que forma a informacao circula
dentro das organizagdes. Segundo os autores Kunsch (2003); Ferreira, Neves &
Caetano, (2001) é através de dois trajetos: trajeto formal ou informal.

Segundo Kunsch (2003), o método formal diz respeito as normas e politicas da
empresa que sao estabelecidas e inalteraveis. A autora refere ainda que esta é uma
ferramenta utilizada para implementar os dados e tarefas da empresa, facultando a
aprendizagem do colaborador dentro da organizagao.

Por outro lado, o trajeto informal € o que emerge no decorrer do tempo de
trabalho da pessoa com o0s seus colegas. Pode — se depreender que sdo as
relagcbes “sociais” criadas na empresa. Esta relacdo surge de esclarecimentos
relativos ao trabalho, embora também possam ser sobre questdes pessoais.

Ainda relativamente a comunicagdo formal, esta apresenta quatro trajetos
diferentes: comunicagdo ascendente, descendente, horizontal e lateral. No trajeto

ascendente a informagéo circula entre os colaboradores, ou seja da base para o
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topo, quer individualmente ou em grupo. Com o objetivo de intervir na resolugéo de
problemas derivados do trabalho, ou na organizagdo no seu conjunto (Ferreira,
Neves & Caetano, 2001).

Como exemplo desta comunicagao temos os questionarios aplicados dentro da
organizagcdo com o objetivo de transmitir as atitudes dos empregados face a
determinados assuntos. E os circulos de qualidade, menos habituais no contexto
Portugués, mas elevada aplicagao nas organizagdes quer no Reino Unido, quer nos
Estados Unidos. Um circulo de qualidade consiste num pequeno grupo de
empregados (5 a 15), habitualmente do mesmo departamento, que se reune
regularmente, por norma uma vez por semana, para discutir diferentes problemas,
originalmente de qualidade. Alguns autores referem que esta técnica € bastante
eficaz e produz efeitos positivos relativamente ao aumento da envolvéncia dos
membros da organizagao (Ferreira, Neves & Caetano, 2001).

Contudo, estas técnicas que envolvem a comunicacido ascendente, das bases
para os niveis superiores da organizacgao, sao utilizadas de forma mais reduzida, no
sentido que se encontram apenas nas organizagbes que possuem produtos
mutaveis e imprevisiveis (Kunsch, 2003).

Relativamente a comunicacado descendente, esta acontece no trajeto contrario,
ou seja, “a informacgao segue uma linha hierarquica do topo estratégico até o centro
operacional”. Num nivel mais global, podemos diferenciar que o objetivo desta
comunicacao é informar os diferentes intervenientes sobre a cultura da organizagao,
as caracteristicas gerais do negocio, da envolvente externa ou de normas
especificas da organizacdo. A um grau mais especifico, pode-se referir a informacéao
sobre a pratica de tarefas e os resultados do desempenho (Ferreira, Neves &
Caetano, 2001, p. 371).

Segundo alguns estudos nota-se um aumento da utilizagdo da comunicagao
descendente, que tem como proposito da informagdo geral sobre a cultura, o
negocio e a estratégia da empresa, em particular no contexto da Europa e Estados
Unidos da América.

Exemplos deste tipo de comunicacdo descendente temos: documentos escritos,
em especial as newsletters e revistas da empresa; demonstracdo de videos e outros
audiovisuais para apresentacdo da empresa; organizagdo de seminarios ou cursos
de formacdo destinados a transmitir a sua cultura e estratégia e as reunibes de

informacao. As reunides de informagcdo assumem maior importancia, pois € através
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destas que as chefias passam todas as informacbes e respondem a questdes
diretas. Como vantagens destaque-se a importédncia do lider, pois transmite a
informacéo e denota preocupagado com os empregados; € aumenta 0 compromisso
dos colaboradores com a tarefa e com a organizagao (idem).

Relativamente ao trajeto horizontal, este refere-se a comunicagdo com pessoas
de igual nivel hierarquico, mas que trabalham em outros departamentos. Este
género de comunicagao estabelece a gestao de conflitos e desenvolve apoio mutuo
através de encontros informais ou reunides onde ha troca de informacgdes,
sugestdes e opinides (Kunsch, 2003).

Pelo contrario temos o trajeto lateral que se refe a comunicagao entre diferentes
niveis hierarquicos e em diversos departamentos e tem como objetivo fundamental
coordenar as atividades entre estas unidades.

A comunicacao lateral, apesar das fungdes formais de coordenagdao que
desempenha, tende a ser maioritariamente informal, estimando-se que corresponda
a dois tercos de toda a comunicagdo da organizagdao. Muita desta comunicagao
refere-se ao suporte socio-emocional que os membros da comunicagao se dao
mutuamente. Tanto a vertente formal como informal da comunicacao lateral tém
lugar nos grupos da organizagdo seja no que se refere a grupos de trabalho
informais ou de colegas (Ferreira, Neves & Caetano, 2001).

Em sintese, o fluxo da informagao parece tao natural que acabara por proferir
nos colaboradores o sentimento de compromisso, contribuindo assim, para o futuro
da empresa. Percebe-se que ele € um processo onde ocorre a troca de informacgdes
entre a organizagao e colaboradores. E Essa relagcao tendera a ser fundamental
para a motivacdo dos colaboradores, na conquista da qualidade dos produtos ou
servigos e na realizagao das metas de qualquer organizagao (Kunsch, 2003).

Uma vez mencionadas as definicdes do conceito de comunicacdo e suas
fungdes, bem como a forma como circulam dentro das organizagbes, passa-se a
referir alguns conceitos da comunicacgao interna e a sua influéncia na motivagao dos

colaboradores dentro das organizagdes.

A comunicagao organizacional interna e a motivagao dos colaboradores

Da pesquisa bibliografica percebe-se que atualmente um dos principais

objetivos das empresas tem sido a investigacdo das causas das insatisfagdes,
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angustias, frustragdes, tengdes e ansiedades que surgem, com alguma intensidade,
no ambiente interno das organizagbes. Assim, surge a necessidade de manter os
colaboradores integrados e informados sobre o que acontece na empresa. Procura-
se também a melhor forma de motiva-los, fazendo-os sentir parte da organizagao.
Neste sentido, surge a comunicagdo interna, como algo indispensavel as
organizagdes, merecendo cada vez maior destaque (Torquato,1991).

Segundo Tavares (2011), a comunicagao interna € uma forma que permite as
organizagbes comunicar com o seu publico emergente. Este tipo de comunicagao
visa essencialmente a motivacdo dos colaboradores contribuindo para o
desenvolvimento e preservacdo de um clima positivo, favoravel ao cumprimento das
metas estratégicas da organizagcdo e ao crescimento das suas atividades e
servigoes e a propria expansao do seu produto.

Na opinido de Kunsch (2003, p.154), a comunicagao interna € um “ sector
planeado com objetivos definidos para viabilizar toda a interacdo possivel entre a
organizagao e os seus empregados”. Pode se dizer que a comunicagao interna,
tendera a ser uma ferramenta fundamental dentro de uma organizagdo e que
consequentemente ira influenciar no seu correto funcionamento.

Ainda, para Villafane (1998, p. 244), a “comunicagao interna é um instrumento
imprescindivel para conseguir o envolvimento da pessoa”’, ou seja, sem
comunicagao interna ndo havera relacionamento entre as pessoas.

Em sintese, segundo os autores mencionados pode-se verificar que, a
comunicagao interna é um conjunto de métodos e técnicas que visa informar,
consciencializar, mobilizar, e transformar o relacionamento entre as organizacdes e
os seus colaboradores. E através desta correta comunicacdo que se estabelece
meios que possibilitam o relacionamento eficiente da organizagdo com o seu publico
interno (Nunes, 2011).

Para Tavares (2011), como consequéncia deste bom relacionamento interno, ira
resultar uma imagem positiva no publico interno que vai projetar a diferenciacdo que
sustenta a imagem da empresa. Desta forma vai refletir-se na qualidade dos
produtos, servigos prestados e no atendimento a clientes que vai ser determinante
para a notoriedade da organizagao.

Na mesma linha de pensamento, Fortes (2003, p.254) afirma que “Informar o

empregado sobre o que acontece na organizagdo € um dos primeiros passos para
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fazer dele um “defensor”, familiarizando-o com os problemas basicos da empresa
que o afetam, direta ou indiretamente”.

Pode-se concluir, que para varios autores, a comunicacgao interna quando bem
implementada traz muitos beneficios para a empresa: aumenta o envolvimento entre
os colaboradores, melhora a imagem corporativa, diminui riscos, facilita o processo
de mudanca e influéncia o clima organizacional, entre outras coisas.

Se, até aqui se falou de comunicacgao interna e da sua influéncia na motivacgéo,
torna-se assim pertinente investigar o conceito de motivagao, e perceber a sua
influéncia nas organizagbes. A seguir, encontrasse algumas definigbes deste
construto, tdo complexo na literatura e algumas abordagens de alguns autores que

abordam esta tematica.

A Motivagéo nas organizagdes

Na atualidade, verifica-se que a motivagao dos colaboradores se tornou um
tema de grande preocupacgao para as organizagoes, tendo sido objeto de diferentes
perspetivas e gerador de teorias igualmente diversificadas. S&o varias as pesquisas
e teorias que tem tentado explicar qual a forga que leva as pessoas a agirem para
alcangarem os seus objetivos, mas nao existe uma definicdo consensual (Bueno,
2002).

Torna-se importante referenciar que a palavra motivacdo vem do latim
movere, que significa mover. A motivagao €&, entdao, aquilo que é suscetivel de mover
o individuo, de o levar agir para atingir algo (o objetivo) e, portanto, de lhe produzir
um comportamento orientado (Barreto & Perreira (2007).

Conforme referido, se nado existe uma definicdo Unica e absoluta sobre
motivacdo surge a necessidade de expor algumas referéncias na oética de alguns
autores sobre esta tematica.

Assim, sob o ponto de vista de Robbins (2007), a motivagdo consiste numa
orientagdo seletiva do comportamento que desencadeia um determinado
comportamento com vista a satisfacdo de uma ou varias necessidades. Neste
contexto, o conhecimento do comportamento humano esta dependente do

conhecimento da sua motivacgéo.
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Segundo Montserrat (2006), a motivagdo é um conjunto de fatores internos
individuais que determinam o comportamento humano. Processo que move o
individuo a realizar uma acao.

Na opiniao de Dalsoquio, Guabiraba, Miranda, Rodrigues & Tadin (2005), de um
modo geral, motivo é tudo aquilo que impulsiona uma pessoa a agir de determinada
forma, isto é, tudo que da origem a um comportamento especifico. Este impulso
pode ser provocado por um estimulo externo (provindo do ambiente) ou pode ser
gerado internamente nos processos individuais de raciocinio. Neste aspeto, a
motivacéo estara relacionada com o sistema de cogni¢do do individuo que inclui os
seus valores pessoais e tendera a ser influenciado pelo ambiente fisico e social, pela
estrutura fisiolégica, pelos processos fisioldgicos, pelas necessidades e experiencias
anteriores. Assim, os atos do individuo poderao ser guiados pela sua cogni¢do, ou
seja, pelo que ele pensa, acredita e prevé.

Conforme foi verificado, existem muitas e diversas teorias de motivacdo que
relacionam as forgas impulsivas do individuo para o trabalho e estdo, normalmente,
associadas a produtividade e ao desempenho.

Segundo a literatura, a visdo do que motiva as pessoas para o trabalho permite
separar as teorias de motivagcdo em grandes correntes. Assim, verifica-se a
existéncia de diferentes os grupos tedricos; os behavioristas, cognitivistas e
psicanalistas. Entre eles os autores, Herzberg, Lewi, Maslow, Mayo, McClelland e
McGregor que procuram compreender o ser humano na sua vivéncia concreta.

Para Abraham Maslow, com a teoria da hierarquia de necessidades de Maslow
(1943), o psicologo americano, dos mais conhecidos tedricos motivacionais,
compreendia que todos os individuos apresentam uma hierarquia de necessidades
que necessitam ser satisfeitas. Estas necessidades estdo divididas de forma
sequencial e hierarquizada. Em primeiro lugar as necessidades fisioldgicas, em
segundo as necessidades de seguranga, seguindo-se as necessidades sociais,
posteriormente as necessidades de estima e por ultimo as de auto realizagao.
Dividiu-as ainda em dois grupos, as primarias e as secundarias. Fazendo referéncias
as primarias como as de sobrevivéncia e bem-estar fisico, sendo elas o alimento, o
repouso e o abrigo. As necessidades de seguranga, sendo elas, a protegao contra o
perigo, doenga e incerteza. As necessidades secundarias s&o relativas ao bem-estar
mental que sdo as necessidades socias como o relacionamento, a aceitagdo, a

amizade, a compreensao e a consideracao. E ainda as de estima que sao o status, a
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autoestima, o reconhecimento e a admiracao pelos outros. Por ultimo necessidades
as de auto realizagdo, que sédo as de auto desenvolvimento e autoestima (Martins,
2012).

Maslow verificou que o individuo € motivado basicamente pelo cumprimento das
necessidades de nivel mais baixo, sendo que o individuo se motiva quando as
necessidades de niveis inferiores estiverem satisfeitas. Um trabalhador que nao
tenha as necessidades primarias satisfeitas, dificiimente sera sensivel a estimulos
motivacionais relacionados com o trabalho, desafio e responsabilidade (Chiavenato,
2000).

Pelo contrario, Frederick Herzberg, com a teoria dos dois fatores de Herzberg
(1968), compreende que a motivagao deriva da satisfacdo das necessidades mais
complexas, como auto estima e realizacdo. Propbs que o facto do individuo ocupar
cargos com responsabilidade era uma forma de satisfazer essas necessidades mais
complexas. Herzberg, faz distingdo entre as correntes que que geram motivagao,
sendo elas a satisfacdo das necessidades de estima e de auto realizagao, daquelas
que apenas servem para prevenir a insatisfacdo. Afirma ainda que o comportamento
humano no trabalho é orientado por dois grupos de fatores: os Higiénicos e os
Motivacionais. Sendo que os fatores higiénicos considerados sdo extrinsecos a
pessoa, ou seja, definidos pelo contexto, e sdo eles os salarios e beneficios, o tipo
de chefia e as politicas e as diretrizes organizacionais. Os fatores motivacionais séo
intrinsecos ao individuo, e sdo aqueles que estdo relacionados com o cargo e a
natureza da tarefa desempenhada pelo individuo. Estes sao controlados pelo
individuo e direcionam-no ao reconhecimento e a valorizacdo profissional
(Bueno,2002).

Esta teoria propde que o trabalhador alcanga a satisfagao no trabalho consoante
as tarefas que |he sdo atribuidas, tanto pelo aumento do grau da dificuldade das
tarefas, quanto pela diversidade (Bueno,2002).

Noutro sentido, David McClelland com a teoria das necessidades apreendidas
(1961), refere a existéncia de trés tipos de necessidades: as de realizacdo, as de
poder e de associacao, que sado alcancadas consoante 0 meio ambiente que esta
inserido (Cravid, 2015).

Do ponto de vista de McClelland, as necessidades de realizacdo estdo
satisfeitas quando o trabalhador tem responsabilidades pessoais, onde o feedback é

importante, e quando existe algum grau de risco, pois vai despertar motivagédo no
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individuo. As necessidades de poder estao relacionados com o comportamento, as
pessoas comportam-se de uma maneira que nao € propria do comportamento delas.
As necessidades de associacdo manifestam o desejo dos relacionamentos
interpessoais proximos e amigaveis. Valorizam as situagdes de cooperagdao em vez
de competicao (Barreto & Pereira, 2007).

Esta teoria deu um contributo para a compreensao das necessidades prioritarias
do individuo dentro da organizagao, possibilitando o desenvolvimento de estratégias
adequadas a satisfagcdo das necessidades individuais e ao alcance dos objetivos
organizacionais (Cravid,2015).

Para Douglas McGregor, com Teoria X e Teoria Y (1960), este explica a
necessidade de confiar responsabilidades e autoridade aos trabalhadores para que
estes alcancem satisfagao no trabalho, denominada por postura Y.

A teoria X e Y apresentam algumas convicg¢des sobre a forma como as pessoas
se comportam dentro das organizag¢des (Bueno, 2002).

Na Teoria X os principios sao: os funcionarios ndao gostam de trabalhar,
precisam ser forgados; evitam ter responsabilidades; e colocam a seguranga como
prioridade no trabalho. Segundo a Teoria Y, em contraste com a teoria X, o trabalho
€ visto como algo positivo, em que se pode divertir; as pessoas manifestam auto-
orientagdo e autocontrole se estiverem envolvidas nos seus objetivos; as pessoas
valorizam as responsabilidades e tomam decisées inovadoras (Robbins, 2007).

Na perspetiva de McGregor a administracado deve criar condigbes para que 0s
membros da organizagdo tenham oportunidade de adquirir os seus proprios
objetivos e consequentemente os objetivos da organizagao (Bueno, 2002).

Com a teoria da Fixacdo de Objetivos de Edwin Locke (1968), este menciona
que as pessoas concentram os seus esforcos nas metas utilizadas para alcangarem
objetivos. As metas tém que fazer sentido para o individuo e irem de acordo com os
seus valores pessoais, se assim acontecer as metas vao provocar maior nivel de
motivacado no individuo. Os individuos tem que se envolverem nas metas para que
seja mais facil a aceitacdo destas, que consequentemente vai originar maior
comprometimento. As metas tém que ser especificas, devem ser desafiadoras e se
possivel, quantificaveis e mensuraveis. Se o individuo estiver esclarecido acerca do
que se pretende (objetivos especificos), este vai produzir mais resultados, e

consequentemente vai dar o maximo de si. Esta teoria tem sido vantajosa na
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compreensao da forma como € que as pessoas se comprometem com os objetivos
(Esteves, Ferreira, Fuerth, Silva & Vilas Boas, 2006).

Por outro lado, na Teoria da Expectativa de Vroom (1964), refere que a forma
como o individuo age depende da expectativa que ele tem do resultado da acéo, e
do valor que este resultado exerce sobre o ele (Barreto & Pereira, 2007).

A teoria da expetativa supde que o individuo procura aumentar a sua satisfagao,
através da escolha de determinada agao, e que os resultados dessa acao devem ser
0s mais grandiosos relativamente aos restantes (Cravid, 2015).

Por ultimo, temos o autor J. Adams, com a Teoria da Equidade (1965), faz
referéncia a percecao que os individuos tém sobre o seu trabalho. Adams refere que
os esforgos no trabalho séo resultado da comparacao dos esforgos entre individuos,
que funciona como termo de comparagcdo. Refere ainda que os individuos sao
motivados pelo desejo de igualdade e justica dentro das organizagdes (idem).

Pode-se verificar que cada teoria tem a sua propria explicagao, dando maior
destaque a determinados fatores que outros e contribuindo para se consiga
desvendar a melhor forma de motivar. E necessario identificar o melhor caminho
para percorrer, com 0 objetivo de compreender a motivagdo e conseguir erguer a
forca de trabalho e elevar a moral, aceitando e ultrapassando os desafios propostos
pela organizagao.

E se o que se pretende é conhecer as motivacbes pessoais de cada
colaborador, vai ser necessario compreender a importancia de um lider dentro das
organizagdes, capaz de compreender 0 meio que esta envolvido e que adapte uma
estratégia de lideranca eficaz.

Assim, torna-se relevante abordar o tema da liderancga.

A Lideranga nas organizagdes

Segundo Blanchard (2010) a lideranga dos dias de hoje consiste em tratar os
colaboradores de forma adequada, dando-lhes apoio, mostrando a direcdo mais
correta e dando o incentivo que necessitam para serem os melhores. Por este
motivo, torna-se fundamental colocar certas questdes como: Quais as competéncias
que os lideres devem desenvolver? E importante que o lider tenha todas as
competéncias desenvolvidas para que o seu comportamento seja eficaz junto dos

liderados e que assim contribua para o seu sucesso profissional e da organizagao?
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A comunicagao do lider tem influéncia motivadora (ou ndo) sobre os seus liderados?
De forma a compreender-se estas questdes destaca-se alguns conceitos acerca da
lideranga e as suas principais caracteristicas.

Para Vieira (2002), cabe ao lider adaptar e manter um clima que faga com que
os subordinados participem ativamente em todas as tarefas propostas e que se
apbéem mutuamente para que os objetivos sejam cumpridos. O autor refere ainda,
que os elementos essenciais para este relacionamento sdo o conhecimento mutuo,
o respeito e a confianga.

Na opinido de Robbins (2007) a lideranca € a capacidade que o lider exerce na
influéncia do grupo de forma a alcangar objetivos. Segundo este autor, existem
tracos que diferenciam os lideres dos liderados: a ambicao e a energia, o desejo de
liderar e influenciar, a honestidade e integridade, a autoconfianca, a inteligéncia e
conhecimentos relevantes na area que é da sua responsabilidade.

Segundo Cravid (2015), ao lider cabe ter comportamentos que sejam aceites
pelos liderados, pois desta forma atingir-se-a o sucesso no trabalho. Neste sentido,
a lideranca de um lider deve ser: uma lideranga emocional, em que seja capaz de
controlar as suas emogbes e gerir as emogdes dos outros; uma lideranga
competente e liderar pelo exemplo, ou seja ser uma referéncia para a sua equipa;
uma lideranga assente na delegacado de tarefas e descentralizagao, pois cabe ao
lider responsabilizar a equipa e cada elemento individualmente, dando sempre
apoio, auxilio e supervisionando o trabalho; uma liderancga justa e honesta, deve de
agir segundo os seus principios e valores, deve ser sempre imparcial, e justo nas
suas avaliagdes; uma liderangca mobilizadora e motivadora, estimulando o trabalho
em equipa, promovendo a coesao da equipa, e consequentemente a melhoria do
desempenho, quer individual quer da equipa; uma lideranca ativa e assertiva, o lider
tem que estar sempre presente nas suas acdes, o lider tem que estar sempre em
destaque, adotando um comportamento assertivo.

Na literatura, a lideranca pode ser definida segundo quatro grandes fungbes
ligadas entre si: a politica da empresa, a estratégia definida, a forma como as
equipas estao organizadas e a uniao do grupo, de modo a conceber uma cultura da
empresa que seja motivadora. Em suma, as pessoas precisam de ter um maestro-
lider para conciliar e desenvolver o seu potencial. Torna-se desta forma relevante a
importancia do lider para desenvolver a psicodindmica motivacional dos seus

seguidores (Bergamini,1994).
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Qualquer cenario apresentado fundamenta a importancia da comunicagao no
processo de lideranga.
Apos abordagem destes trés grandes construtos, torna-se relevante relaciona-

los entre eles.

Relagdes entre comunicacio, lideranga e motivagao

Apds uma pesquisa sobre estes temas verifica-se que estes temas estdo
interrelacionados.

Na verdade, uma boa estratégia de comunicagéo interna envolve uma gestéo
apropriada dos processos comunicacionais, € que se associados a uma lideranca
eficaz tém influéncia na motivagao dos colaboradores.

Na opinido de Barreto & Pereira (2007), tem que existir um lider capaz de
aplicar, tracar e exigir objetivos ao grupo. O lider deve possuir habilidades para
conduzir e orientar o grupo, uma dessas habilidades é a comunicagdo. A
comunicacgao utilizada pelo lider deve ser capaz de motivar os seus liderados.

Para Nunes (2011), a coesdo, a determinagdo, a forca e a ambigdo sao
caracteristicas fortes que contribuem eficazmente para a comprimento de objetivos
desejados. Para alcancar esses resultados € fundamental que os objetivos sejam
claros, através de uma comunicagao correta, de uma lideranga eficaz, e de uma
motivagao consistente.

Segundo Chiavenato (1996), cabe ao lider exercer influéncia sobre o grupo,
para que estes reunam esforgos para a realizagao dos seus objetivos. Sendo assim,
o lider tem que ser capaz de incutir formas para que todos caminhem na mesma
diregdo com entusiamo e motivacdo. Segundo o mesmo autor, o lider tem que saber
ouvir, e fundamentalmente saber comunicar.

Na mesma o6tica, Robbins (2007) defende que o lider tem que que ser um bom
comunicador, ter um discurso coeso com a pratica para que possa motivar os
individuos. Se nao for desta forma, o lider pode criar insegurancga e instabilidade na
organizacgdo. O lider precisa conhecer o comportamento humano, para saber como
lidar com cada elemento da sua equipa. Fazer bom uso dos feedbacks, tracar
objetivos concretos e adaptar a cada seguidor para que atinja o sucesso.

Na percecgéo de Tavares (2011), existe relacdo entre a lideranga, a comunicagao

e motivagdo. Na sua opinido, os colaboradores de uma organizagao, tém que estar
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sempre informados do que acontece na empresa, para que se possam sentir
motivados, e € através da comunicagao interna adaptada aos grupos, eles irdo
desenvolverem os seus trabalhos de uma forma eficaz. Refere ainda, “uma empresa
que compartilha informacgdes estimula a motivacédo, o didlogo e fornece canais de
comunicagdo interna que reforcem a imagem, valores e missdo da empresa
alinhados com as estratégias” (Tavares 2011, p.32).

Em sintese, pode-se compreender que estes temas estao relacionados entre si
segundo os autores referenciados. Uma gestdo pode ser considerada motivadora
para os liderados, quando existe uma comunicagcido no processo decisorio.

A comunicagao e a motivagao tendem a contribuir para o bom desenvolvimento
organizacional e consequentemente para a melhoria dos resultados organizacionais.
A motivagdo aparenta estar ligada a comunicagcdo, no sentido de quando o
colaborador se sente informado e de que as suas tarefas sao validas, este estara
mais motivado para o comprimento do seu trabalho (Almeida, 2013).

Assim, ndo se torna possivel compreender o processo da comunicagao
organizacional isolado de outros fatores, dai surgir a questdo central de
investigacao: A motivagado pode ser produzida e estimulada como consequéncia de
uma boa comunicagéao?

Através desta questdo faz-se a passagem para a segunda parte da

investigacao, que resultara no caso de estudo.

Caso de estudo

No sentido de operacionalizar as questbes de investigacao estabelecidas foi
realizado um estudo numa organizagado portuguesa, a atuar no ramo da relojoaria
que solicitou o anonimato. Optando-se, neste caso, pela metodologia de estudo de

caso na perspetiva de Yin (1994).

Contextualizagao e breve caracterizagao da organizagcao

A recolha de informagao foi possivel através da leitura de documentos internos a
organizacgao e da sua pagina corporativa.
Trata-se de uma instituicdo privada no ramo da relojoaria cuja sede esta situada

em Lisboa. E composta por uma cadeia de quarenta e uma lojas, espalhadas de
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norte a Sul de Portugal, sendo que sete das lojas sdo direcionadas para venda de
marcas de alta relojoaria, com servigo de atendimento diferenciado.

O Grupo nasceu em 1997 resultado da criagdo de um conceito estruturado, em
todas as vertentes, para corresponder plenamente aos elevados graus de exigéncia
e rigorosos valores das mais prestigiadas marcas de relojoaria fabricada na Suiga.

Esta empresa proporciona ao cliente um atendimento personalizado e visa um
atendimento de exceléncia a cada cliente.

A estrutura da empresa € composta pela administracao geral, financeira e de
operagdes, controle financeiro, diregdo de marketing, supervisores de loja,
responsaveis de produto, departamento de recursos humanos, responsaveis da
manutencao e obras, gerentes de clientes privados, departamento de contabilidade
e departamento informatico.

O departamento de Recursos Humanos esta situado em Lisboa e é constituido
por trés elementos do sexo feminino. Estas sdo responsaveis pelos processos de
admissdo de novos colaboradores, pelo processamento de todo o tipo de
remuneragdes assim como todos os assuntos relacionados com os colaboradores
da empresa. Nao existe informacgao sobre as politicas de comunicacao existentes no
departamento.

As trés lojas onde foram realizadas as entrevistas situam-se no grande Porto e
Aveiro. Cada loja é constituida por cinco elementos, um gerente de loja e quatro
vendedores.

Verificou-se a existéncia de um Manual de Normas e Procedimentos da
organizacdo, que € apresentado na fase de integracdo dos colaboradores a
empresa, cujo objetivo é dar a conhecer todas as informagbes relativamente a
estrutura organizacional, normas e procedimentos inerentes a empresa para quem
nela vai trabalhar.

Todos os colaboradores desta organizagdo tém varias formag¢des em técnicas
de venda e no produto comercializado.

E percetivel a importancia atribuida & comunicacéo externa nesta organizacao,

através da publicidade junto dos clientes externos.

22



Objetivos

O presente estudo tem como objetivo geral analisar e compreender a influéncia
da comunicagédo interna no processo de motivagdo dos colaboradores no caso de
uma empresa a operar no ramo da relojoaria.

De acordo com o tema foram identificadas questdes de investigacdo que
serviram de orientagao e suporte a construgado do guiao de entrevista.

As questdes foram formuladas de forma a proporcionarem uma exploragdo

aberta sobre a tematica em causa e sédo as seguintes:

Q1. A comunicagao por parte dos lideres tem influéncia na motivagcédo dos
liderados?

Q2.De que forma os lideres contribuem para a motivacdo dos seus
colaboradores?

Q3.Que tipo de comunicagao é utilizado pelos lideres para motivar os liderados?

Q4. A comunicagao interna é fundamental para o sucesso da organizagao?

Método

Tendo em conta os objetivos deste estudo e considerando alguns
constrangimentos conhecidos a partida no tocante a recolha dos dados, optou-se
por seguir uma metodologia de estudo de caso, como anteriormente ja referido,
numa empresa onde a comunicagao é essencial para o sucesso da organizagao.

Apo6s uma fase de investigacdo sobre o tema e as possibilidades de o estudar
optou-se por recorrer a investigacido qualitativa, através do recurso ao estudo de
caso, que se mostrou 0 mais viavel e adequado aos objetivos e caracteristicas do
presente trabalho.

A utilizacdo do estudo de caso tem muitas vantagens, dais quais se destaca o
facto de conseguir apurar as caracteristicas holisticas no contexto da vida real,
permite descrever explorar e por fim explicar a situagdo do contexto onde esta a ser
feita a investigacdo. Proporciona ainda uma visdo global do problema e ajuda a
identificar fatores que influenciam a investigagao (Yin, 1994).

A grande limitagdo do estudo de caso refere-se a dificuldade da generalizagao

dos dados, a analise de um unico ou poucos casos nao fornece uma base para que
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se possa generalizar para outos estudos, pois permite a compreensao de outros
casos semelhantes ao estudado (idem).

No processo de recolha de dados recorreu-se a entrevistas semiestruturadas,
que de acordo com a opinido de Sarmento (2013, p.28) “permitem explorar um
dominio e aprofundar o seu conhecimento através da inquiricido presencial de um ou
mais individuos. Os contetdos s&o mais ricos em informagdo. E possivel obter um
conjunto de informacdes através de discursos individuais ou de grupo.”

Neste ambito, e tendo em conta que o presente estudo limita uma recolha de
dados e andlise do seu conteudo para que se possa ter resultados fidedignos e
consistentes elaborou-se um guido de vinte e quatro questbes de forma a

compreender a comunicagao existente nesta empresa.

Amostra

A amostra deste estudo € constituida por seis participantes pertencentes a
quatro lojas do grande Porto e uma pertencente ao distrito de Aveiro.

Inicialmente, pretendia-se abranger uma amostra mais alargada, mas tal no foi
possivel, pois verificou-se alguma resisténcia e dificuldade de colaboragéo por parte
dos trabalhadores. De salientar ainda a falta de a vontade que alguns participantes
evidenciaram no momento das entrevistas, que se podera dever ao facto da
investigadora pertencer aos quadros da empresa.

Em relacdo aos sujeitos, todos do género feminino, trés ocupam lugares de
chefia e os outros trés sdo vendedores no ramo do atendimento ao cliente numa
relojoaria.

As idades das chefias estdo compreendidas entre os trinta e os quarenta e oito
anos de idade. A dos vendedores entre os vinte e nove e os quarenta e dois anos de
idade.

A antiguidade dos colaboradores varia entre um més e os catorze anos a

exercer fungdes na empresa.
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Procedimento de recolha e tratamento de dados

As entrevistas foram realizadas consoante a disponibilidade dos entrevistados.
Previamente foi estabelecido um contacto telefénico para verificar o interesse na
participagédo do estudo e o possivel agendamento da entrevista.

Depois de programadas as entrevistas, estas foram realizadas no back-office
das referidas lojas participantes, local mais calmo das lojas. As entrevistas tiveram a
duracao de uma hora por entrevistado.

Apresentou-se para assinatura, o consentimento informado, onde é referido o
ambito e objetivo do estudo.

Foi também pedida autorizagdo verbal para a gravacdo das entrevistas, o qual
foi consentido.

As entrevistas foram gravadas e posteriormente transcritas, de forma a obter-se

os resultados.

Resultados

Na analise dos resultados pretende-se analisar e verificar as percecdes dos
colaboradores da organizacdo, através das repostas dadas pelos mesmos no
decorrer das entrevistas efetuadas, tendo em conta as questbes de investigagdes
elaboradas inicialmente sobre esta tematica.

Os resultados que se seguem apresentam-se divididos por temas. Inicialmente
expoe-se as questdes relacionadas com a percecgao real do trabalho, em seguida a
satisfacdo com o trabalho, seguindo-se as que se referem a motivagao e a possivel
relagdo com a comunicacio, posteriormente as derivadas da liderancga e por ultimo

as questodes referentes a comunicacgao interna na empresa.
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Percecao do trabalho

Q4- O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho

dos seus colegas?

“Tento sempre acompanhar os colegas nas suas
Vendedores | tarefas...considero que so tenho aprender com eles, logo possa dizer
que sim, o bom trabalho dos meus colegas influencia positivamente, o

desempenho das minhas fun¢des.”

“Ninguém trabalha sézinho. O meu trabalho depende da minha
Chefes equipa, na mesma medida que o trabalho da minha equipa depende
do meu trabalho. A equipa é o espelho do gerente e o gerente é o

espelho da equipa”

Quando questionados sobre o seu trabalho e se 0 mesmo é influenciado ou
influéncia a equipa, os vendedores e os chefes respondem afirmativamente. De
sublinhar o facto, de existir uma relacdo entre o trabalho em equipa e o
desempenho. Os vendedores afirmam que ao realizarem tarefas em conjunto
beneficiam o sucesso no trabalho. As chefias valorizam o trabalho em equipa,
percecionam que nao podem trabalhar individualmente e realgam ainda que o

gerente € o “espelho da equipa”.
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Q5- O que mais gostam no seu trabalho?

Vendedor “O contacto com o cliente e a equipa que trabalha diariamente
es comigo.”
Chefes “Gosto de motivar a equipa, tento dar sempre feedback do
trabalho deles.”

Relativamente a identificagcdo do que mais gostam na realizagao do trabalho os
vendedores referem que prezam a equipa com quem trabalham e mencionam o
gosto pelo contacto com o cliente.

As chefias mencionam que o facto do trabalho realizado ndo obedecer a uma
rotina diaria € uma vantagem que valorizam. A atuagao do feedback revela-se um

fator importante que é utlizado na motivacao das equipas.

Q6- O que mais dificil gerir no seu trabalho?

“As tarefas que a minha gerente me dd mensalmente.”

Vendedores

“..é dificil lidar com pessoas, as relagdes humanas e manter a
equipa unida.”

Chefes

Sobre as dificuldades que sentem relativamente ao trabalho, os vendedores
apontam para as tarefas que tém que cumprir delegadas pela geréncia. Mencionam,
também que a relagdo com a equipa por vezes é dificil de gerir.
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Os gerentes percecionam a manutengdo da motivagdo da equipa como uma
dificuldade. Referem ainda que as relacbes humanas sdo complexas e que sentem

dificuldade em manter as equipas unidas.

Q10- Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho?

“Numeros, mais vendas, mais dinheiro, mais faturagdo para a

Vendedores | empresa. Que cumpra o que me mandam sem questionar.”

“Que cumpra as metas que me propéem, segundo as regras da

Chefes empresa sem questionar. “

Quando questionados sobre qual a percegao que tém relativamente ao que é
esperado do seu trabalho, os vendedores e os chefes referem que sabem o que é
que a empresa pretende deles enquanto trabalhadores.

Os vendedores percecionam que lhes é exigido o cumprimento das tarefas sem
questionar e que realizem o maximo de vendas para obterem uma boa faturagao
para a empresa.

Os chefes mencionam que lhes é exigido que cumpram as tarefas propostas
segundo as regras da empresa e que atinjam as metas para alcangarem os objetivos

impostos pela empresa com vista alcangar o sucesso.
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Satisfacao

Q9- Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu

trabalho?

Vendedores

“Globalmente sim. E um trabalho agraddvel, numa loja
agraddvel, numa empresa estdvel e com bons colegas.
Contudo, estou insatisfeita em vdrios aspetos profissionais
com a progressdo na carreira, a auséncia de desafios

profissionais e o ordenado praticamente estagnado.”

Chefes

“Gosto imenso do que fago. Sinto-me satisfeita com o
trabalho que desempenho e a estrutura que construi da
estabilidade na minha loja. Principalmente com tudo que
aprendi e ensinei, sinto-me bem comigo e orgulho no
trabalho que desempenho e da experiéncia que passo a quem

trabalha comigo por minima que tenha sido a experiéncia.”

Relativamente a satisfacdo no trabalho, no geral, os vendedores estao

satisfeitos. Referem que gostam do que fazem e da equipa com quem trabalham,

que é uma loja de prestigio e que € uma empresa estavel.

Mencionam alguns aspetos de insatisfagdo, nomeadamente, referentes a

inexistente progresséo da carreira bem como relativamente a estagnacgéo salarial.

Os gerentes indicam estarem satisfeitos com as fungées que desempenham e

manifestam que contribuem para uma boa estrutura e estabilidade da equipa com

quem trabalham. Referem também, que existe uma pratica da partiiha de

ensinamentos e experiéncias passadas ao grupo.
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Motivacao

Q7- O que o motiva mais no seu trabalho?

“.0 gosto que tenho pela drea das vendas e ter uma
boa relagdo com as pessoas que trabalham comigo.”

“Poderia dar uma resposta bonita, ou uma frase feita,

Vendedores como se ddo nas entrevistas de trabalho, mas neste
momento, apenas o ordenado no final do més”.
“Gosto de motivar a equipa, tento dar sempre feedback
do trabalho deles, para sentirem que estou atenta ao
Chefes trabalho deles.”

“O que mais me motiva é conseguir atingir os objetivos

propostos. SO assim me vou sentir concretizada”.

No que concerne a motivagao dos colaboradores, os vendedores referem que o

que os motiva no trabalho € o gosto pela area das vendas e a unido da equipa com

quem trabalham.

Identifica-se apenas uma resposta que refere que o que motiva no trabalho é o

salario no final do més.

Os chefes indicam que a motivacdo no trabalho é referente a superacao

profissional, que tentam todos os dias fazer o melhor para se sentirem realizados.

by

Assinalam que a existéncia do feedback dado a equipa sobre as tarefas

realizadas indica a atencédo que dao ao trabalho dos seus colaboradores.
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(Q8-Sente que a sua equipa estd motivada para o exercicio das

suas fungdes?

“E um trabalho didrio dificil de manter com todos os handicaps
inerentes a isso. Dificilmente alguém estd 100% motivado mas
Chefes acredito que inconscientemente o saldo seja positivo pela motivacdo
da equipa em conjunto, pelas pessoas com quem trabalhamos e a
relagdo que criamos muito mais do que pelo que a empresa nos

subjuga”.

Quando questionados sobre a percegao da motivagao da equipa de trabalho as
chefias referem que é dificil manter a equipa sempre motivada, que € uma tarefa
complexa, mas que na generalidade sentem que o0s seus colaboradores estédo
motivados para o exercicio das suas funcoes.

Mencionam ainda, a importancia das relagbes criadas no contexto laboral que
influenciam na motivagao dos colaboradores.

Apenas uma gerente refere que ndo sente a equipa motivada no contexto de

trabalho.
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Comunicacgao e Motivagcao

Q23- Cré que existe alguma relagdo entre comunicagdo e

motivagdo dos colaboradores? De que forma? De que tipo?

“Esta tudo interligada. A comunicagdo é a palavra seja por escrito
ou oralmente sdo os responsdveis pela passagem de uma mensagem,
pela transmissdo de ideias e conhecimentos. Se a palavra ndo for bem
Vendedores escolhida poderd transmitir a ideia de forma errada e influencias tudo o
resto de forma negativa. As palavras, se bem escolhidas, tem o dom de
seduzir, incentivar e motivar quem as ouve. Se, pelo contrdrio, ndo for
tida uma comunicagdo clara, franca e correta, a mensagem que ird
passar ird produzir efeitos negativos em vdrios campos. E isso vai- se

refletir na realizagdo das tarefas.”

“..A comunicagdo em todas as suas vertentes é o maior vinculo de
correlagdo interpessoal, de entendimento, de passagem da mensagem,
Chefes da aprendizagem, de conhecimento...etc... A palavra é a forma de nos
expressarmos e comunicarmos que acaba por ser a nossa imagem. E
fundamental em qualquer campo pessoal ou laboral e o poder dela faz a
diferenca na motivagdo dos colaboradores, na estabilidade, no

desempenho e na realizagdo de tarefas.

Relativamente a existéncia da relagdo entre comunicagcdo e motivagao os
subordinados percecionam a interligacdo entre ambas. Identificam a comunicacao
seja oralmente ou por escrito, como sendo responsavel pela transmisséo de ideias e
conhecimentos. Referem que as palavras quando usadas corretamente tém
influéncia no incentivo e na motivacido dos colaboradores. Se pelo contrario, néo
existir uma comunicacédo clara, franca e correta e as palavras nao forem bem
escolhidas, ira influenciar na passagem de uma mensagem negativa, e

consequentemente tera efeitos desfavoraveis na realizagao das tarefas.
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Mencionam ainda que o elogio por parte das chefias e o uso de feedback s&o
fundamentais para manter a equipa motivada.

As chefias descrevem também a comunicagdo como sendo uma forma de
entendimento de passagem da aprendizagem. Que a forma como se expressam vai
refletir a imagem da empresa que representam.

Identificam a comunicacdo como sendo fundamental, quer no campo pessoal
como laboral, e que produz efeitos na motivacéo, na estabilidade, no desempenho e

no sucesso da realizagao das tarefas propostas aos colaboradores.

Lideranca

Q12- Para si, quais as principais caracteristicas de um lider?

“Saber delegar fungées, saber ouvir os seus subordinados, corrigir-
Vendedor | nos, mas também saber elogiar-nos. Um bom lider deve estar sempre ao
es lado da sua equipa e saber motiva-los e tém que ter um bom

desempenho nas suas fungoes”

Chefes “O lider tem que ser o exemplo, ser motivador, saber reconhecer os

méritos, ser eficaz”.

Quando questionados sobre as principais caracteristicas que o lider deve
possuir, os vendedores apontam para o saber ouvir, saber corrigir e fazer uso do
elogio. Deve também ser um bom representante da sua equipa e obter um bom
desempenho nas suas fungoes.

Para as chefias o lider tem que ser o exemplo do grupo, tem que promover a
motivagdo nos colaboradores e tem que identificar e reconhecer os méritos da

equipa. Tem também que ser eficaz no trabalho realizado.
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Q13. Que valores procura transmitir enquanto lider de uma

equipa?

“Procuro transmitir confianga, autonomia, conhecimento,
empenho e competitividade”
“Transmitir que somos sempre capaz de conseguir sempre fazer
Chefes melhor.”

“Transmito honestidade, interajuda e confianga.”

Sobre os valores que procuram transmitir enquanto lideres de uma equipa,
todas as chefias mencionam caracteristicas diferentes. Enquanto uns referem que
procuram ser capazes de fazer sempre o melhor no seu trabalho, outros mencionam
que os valores tais como a confianga, a autonomia, o conhecimento, o empenho e a
competitividade sao fatores importantes no papel da lideranga. Alegam ainda, que os
chefes tém que praticar interajuda entre a equipa e devem ser sempre honestos com

0 grupo.

Q14- Como € que julga que a sua equipa o perceciona enquanto

lider?

“Todo o ser humano desdenha o seu chefe, ¢ humano ndo me
perturba. Mas gosto de pensar que no fim de contas, que a minha
Chefes equipa conhece a pessoa eximia que sou e que todo o meu trabalho é
para um bem e destaque comum: a valorizagdo do nosso trabalho

como pessoas em equipa”

Relativamente a questdo de como € que a equipa os perceciona enquanto
lideres uns chefes referem que a equipa os identifica como sendo gestores, os
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outros respondem que a equipa os descrevem como sendo pessoas integras e
disponiveis para ajudar.

Por fim, mencionam que € normal que os colaboradores desdenhem dos seus
chefes, mas acreditam que sejam considerados como pessoas eximias e referem
ainda que todo o seu trabalho é efetuado para o sucesso e destaque do grupo com

vista a formar uma equipa de sucesso.

Q15- Quais as formas de comunicagdo mais frequentes no seu

trabalho?

“.com os colegas e com os clientes é oralmente. Com a

Vendedores empresa maioritariamente email.”

“com a chefia por emalil e telefonicamente, com a
Chefes | equipa oralmente, escrito e através de reunides mensais e com os

clientes é oral maioritariamente”

As formas de comunicagéo presentes nas trés lojas sdo comunicag¢ao oral e a
comunicagao por escrito.

Relativamente a comunicagao por escrito, comunicam maioritariamente através
do correio eletrénico e utilizam também o “livro de passagem de servigo”. Neste livro
constam os avisos importantes para a equipa. Outra forma de comunicag¢ao sao as
reunides mensais, que sao realizadas com a loja fechada na presenga de toda a
equipa. Sao realizadas também reunides trimestrais entre as chefias e a

administragcado da empresa.
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Q16- O que é que contribui para que a comunicagdo seja eficaz

no seu trabalho?

“Por ser através da comunicacdo oral muitas vezes ndo é bem
expressa ou bem entendida. Para ser eficaz tem que ser transmitida de
Vendedores forma clara para que néo crie duvidas, que podem resultar em mal-
entendidos, informagées incorretas aos clientes. Muitas vezes esta

clareza ndo se verifica e resulta em confusdo.”

“Estar informada atempadamente de todas as normas e
procedimentos da empresa para posteriormente informar

Chefes | corretamente a equipa e o cliente. Que a comunicacdo seja eficaz.”

No que se refere a questdo dos aspetos que beneficiam a eficacia da
comunicacdo no trabalho, os vendedores apontam para a forma clara como a
comunicagdo tem que ser transmitida. Identificam que por utilizarem mais
frequentemente a forma oral, esta tem que ser bem expressa e bem entendida para
nao gerar mal-entendidos entre a equipa e para nao passar informacdes incorretas
aos clientes.

Os chefes mencionam que a comunicagéo no trabalho tem que ser objetiva e
que toda a equipa tem que estar informada de todas as normas e procedimentos da
empresa, para que os colaboradores estejam sempre informados de tudo o que se

passa na organizagao e posteriormente possam informar corretamente o cliente.
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Q17- O que é que prejudica a qualidade da comunicagdo no

trabalho?

“A falta de clareza sem duvida. Hd quem ndo consiga ser claro na
mensagem que quer transmitir, mas também hd quem transmita de
forma diibia, conscientemente, de forma a assegurar que ndo sai
Vendedores | prejudicado se a mensagem que passou for incorreta. Hd cada vez mais a
receio em assumir uma ideia ou tomada de posicdo. E sempre mais fdcil
dar um sim que lhe permita contornar a situagdo por vdrios lados. De

fora a néo se comprometer.”

Chefes “A perturbagdo na equipa de trabalho, o nem sempre podermos passar a

mensagem que é nitida e real mas a que é exigida.

Relativamente ao tema sobre o que prejudica a qualidade da comunicagdo no
trabalho, os vendedores assumem que a falta de clareza nas palavras transmitidas e
a forma incorreta de passar a mensagem afeta a comunicacgao. Identificam que as
pessoas nao assumem as suas ideias para nao se comprometerem. Indicam
também que o facto de a equipa ndo estar informada atempadamente pode
contribuir para a ma qualidade da comunicagao no trabalho. E ainda, que existe falta
de dialogo entre os membros a equipa.

As chefias referem que maioritariamente é-lhes exigida a passagem de
informacdes que nem sempre corresponde a realidade, mas que é imposta pela
empresa de acordo com os critérios da organizagdo. Mencionam ainda que existem
algumas divergéncias nas equipas de trabalho o que prejudica qualidade da

informagao.
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Q19- Quando alguém comunica consigo, o que é que mais

valoriza?

“Valorizo o tom de voz e que sejam objetivos com a mensagem
Vendedores | que pretendem transmitir.”
“A troca de ideias, o respeito e aceitagdo de ideias e

opiniées diferentes da minha.”

“Que seja direto e franco”

Chefes “Valorizo a sinceridade”

No que se refere a questdo do que valorizam quando alguém comunica consigo
os vendedores identificam que apreciam o tom de voz e que sejam objetivos na
mensagem que pretendem transmitir. Consideram também que a partilha de ideias e
0 respeito pela aceitacdo de opinides diferentes acrescenta valor na forma de
comunicar.

As gerentes mencionam que quando alguém comunica com elas proprias
esperam que as pessoas sejam diretas, francas, honestas e sinceras na informacéao

transmitida.
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QZ20- Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que...?

“Sabe fazer-se ouvir.”
Vendedores “Que transmita a informagdo de forma clara sem segundas

interpretagoes”

“Consegue transmitir a mensagem e tem capacidade para
Chefes entender a resposta. “

“Sabe expressar os seus pontos de vista.”

Quando questionados sobre as caracteristicas que apresentam as pessoas que
comunicam bem, os vendedores atribuem importancia a forma clara e franca como
comunicam. Referem também que os bons comunicadores sabem impor as suas
opinides.

As chefias consideram que para se comunicar bem a pessoa tem que conseguir
transmitir a mensagem e ter capacidade para entender a resposta. Referem ainda

que tém que saber expressar e manifestar as suas ideias.
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Q21- Quando comunica com os outros, a que é que procura

atender?

Vendedores

“Procuro ser clara franca e explicita, embora também muitas
vezes ndo consiga. Gosto que a mensagem vd do ponto A ao B sem
sofrer alteragbes. Procuro que o meu discurso seja o mais explicito
possivel quer seja com os meus colegas quer seja para oS meus
clientes, independentemente de que quem ouve concorde comigo ou
ndo. Gosto sempre de transmitir a minha opinido mesmo que seja

contrdria aos demais.”

Chefes

“Que ambas as partes tenham a percecdo real do discurso,
embora possam concordar ou discordar, que seja nitido explicito e

faga sentido.”

by

No que concerne a questdo do que procuram atender no discurso, 0s

vendedores respondem que procuram ser claros, francos e explicitos, quer na

relagdo com os colegas quer na comunicacdo com os clientes. Indicam que ao

comunicar tém atencdo para que ndo exista interferéncias no percurso da

mensagem. Referem também que demonstram as suas opinides mesmo que estas

nao sejam de acordo com as ideias do grupo.

As chefias assinalam que ao comunicar pretendem que ambos os intervenientes

no processo tenham a percecao real do discurso. Embora possam existir opinides

diferentes, elas devem ser transmitidas de forma explicita para que ambos os

participantes da conversa fiquem esclarecidos.
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Comunicacao interna

Q22- 0 que é mais valoriza na comunica¢do com os seus

subordinados?

“Gosto sempre de usar bons argumentos, ser clara, motivar e passar
ideias e que se mostrarem proactivos e com opinido propria”
Chefes | “Valorizo a franqueza e clareza de mensagem, para que possa agir em

conformidade.”

Quando questionados sobre 0 que mais valorizam na comunicagédo com 0s seus
subordinados, os chefes evidenciam a utilizacdo de argumentacdo no ato de
comunicar e a partilha de opinides entre o grupo de trabalho.

Referenciam também a motivagdo das equipas como sendo um dos objetivos da
comunicagao. Realgam a importancia da proatividade do grupo e a opinido de cada
um enquanto membros da organizagao.

Mencionam ainda, que a existéncia da franqueza e da clareza na comunicagao
contribui para que exista concordancia no relacionamento entre os individuos da

empresa.
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Q22- 0 que é mais valoriza na comunica¢do com os seus
colegas? O que é que mais valoriza na comunicagdo com os seus

chefes?

“Valorizo aqueles que assumem o que dizem, no matter what
Valorizo a clareza da informagdo e a forma como é transmitida.
Gosto que sejam francos comigo e evitem o falar nas costas. Podem
faze lo mas depois comuniquem mo a mim também, tal como eu fago.
Em relagdo as chefias, muitas vezes a informagdo ndo é transmitida.
vendedores | E imposta. Com ruidos, gritos, humilhacées e muita falta de
argumentos. Afinal, chefe ndo precisa de argumentos, é chefe.”

“A troca de ideias e aceitacao de opiniao e respeito entre a equipa.”

No que se refere a questao do que valorizam os vendedores quando comunicam
com o0s seus colegas de trabalho, estes referem que prezam as pessoas que
defendem as suas opinibes e que sejam claros e francos na transmissdo da
mensagem. Evidenciam também que a existéncia da partilha de ideias entre o grupo
e o respeito mutuo pela opinidao de cada individuo contribui para a eficacia da
comunicacgao entre os membros da organizagao.

Os vendedores quando questionados relativamente a comunicagdo com as

chefias mencionam que a informagéo nem sempre é transmitida mas sim imposta.
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Q24- Qual a importancia da comunicagdo interna nesta

empresa?

“A comunicagdo é de extrema importdncia na empresa, como jd
referi anteriormente. E extremamente importante para o trabalho
que desenvolvemos, quer no relacionamento entre pares, quer para o
dia-a-dia. Quando a comunicagdo é bem passada, poderd dar as
Vendedores ferramentas que irdo orientar, e motivar os trabalhadores que irdo
criar melhores resultados. Mais vendas, logo mais dinheiro para a
empresa. Por outro lado, quando a comunicagdo falha, resulta em
confusdo, insatisfacdo, inseguranca e desanimo que sdo prejudiciais

para os resultados que nos sdo exigidos.

.. A comunicagdo é de extrema importdncia em qualquer
empresa diria mesmo em qualquer campo da nossa vida! Estd
diretamente ligado a vdrios outros pontos importantes na estrutura
das equipas. Na gestdo de pessoas, na motivagdo, no detetar de
falhas, na passagem de conhecimento ou reconhecimento, na
Chefes valorizagdo, na desvalorizagdo... Num sem fim de argumentos
discutiveis. A falha de comunicagdo interna, a falta de qualidade
pode levar a uma bolha suspensa supostamente com uma imagem
positiva que a todo o momento rebenta sem diregdo, suporte ou

estrutura. Vivendo numa imagem que ndo existe.”

Relativamente importéncia que atribuem a comunicagao interna nesta empresa,
os vendedores mencionam que esta é de estrema importancia. Identificam que a
comunicagdo esta diretamente associada ao trabalho que realizam e ao
relacionamento entre o grupo. Associam a correta passagem de informagdo a
orientagcdo e a motivacdo dos colaboradores que consequentemente resultara em
mais vendas para a empresa e melhores resultados, logo mais sucesso para a

empresa. Por outro lado, se a comunicacdo falha resultara em confuséo,
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insatisfacdo, inseguranga e desanimo dos colaboradores que vao ser prejudiciais
para o rendimento da empresa.

Os chefes assumem que a comunicagao interna € de extrema importancia em
qualquer empresa assim como na vida pessoal. Relacionam a comunicagao interna
a motivacéo, a estrutura das equipas e a gestdo das pessoas. Referem que através
desta comunicagdo € possivel detetar as falhas do grupo, o conhecimento e
reconhecimento das pessoas e valorizagdo e desvalorizagdo dos individuos. Pelo
contrario, a falta de qualidade da comunicacéo interna pode resultar numa bolha
suspensa que pode até refletir uma imagem positiva mas que podera rebentar a

qualquer momento, pois n&o suportara um reflexo real da organizagao.
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Sintese da analise dos dados

No quadro seguinte apresenta-se uma sistematizagdo composta pelas questées

que fazem parte do guido da entrevista (anexo 2) realizadas aos participantes e as

suas respostas resumidas em palavras-chave

participantes.

resultantes do discurso dos

Questdes

Palavras-chave

Q4- o seu trabalho influéncia e/ou & influenciado pelo trabalho
dos seus colegas?

Vendedores

Chefes

Trabalho em equipa Desempenho

Gerente exemplo

Q5-0 que € que mais gosta no seu trabalho?

Grupo de trabalho Atendimento ao
cliente

Motivagéo de equipas Feedback

Q6- O que ¢é que mais dificil de gerir no seu trabalho?

Tarefas mensais Reclamagbes

Relagdes Humanas Clientes problema

Q7-0 que o(a) motiva mais no seu trabalho?

Vendas Relagdes com a equipa
Ordenado

Motivagao Feedback Objetivos
Concretizagao

Q8-Sente que a sua equipa esta motivada para o exercicio das
suas fungdes?

Tarefa complexa Relagdes Laborais

Q9-Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho?
Porqué?

Empresa estavel Relagdes Laborais
Inexisténcia da progressao de
Carreira Auséncia desafios Ordenados

estagnados

Satisfagdo Desempenho Estabilidade
Orgulho Aprendizagem Ensinamentos

Experiéncia

Q10-Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho?

Numeros Vendas Faturagédo Tarefas

Metas Tarefas Objetivos Sucesso

Q11- Como caracteriza a qualidade da interagéo que estabelece
com o0s seus subordinados?

Cordialidade Ajuda
Liberdade de expressao

Respeito

Exigéncia

Q12- Para si, quais as principais caracteristicas de um lider.

Delegar Elogiar Motivar Ouvir Corrigir

Exemplo Motivador Reconhecedor
Eficaz

Q13-Que valores procura transmitir enquanto lider de uma
equipa?

Confianga Empenho Competitividade
Conhecimento Honestidade Autonomia

Q14-Como € que julga que a sua equipa o perceciona enquanto
lider?

Gestor Eximia Destaque equipa
Valorizagéo grupo

Q15-Quais as formas de comunicagao mais frequentes no seu
trabalho?

Comunicagao oral e escrita Email
Telefone

Livro de passagem de servigo
Reunides mensais

Q17-0 que é que prejudica a qualidade da comunicagéo no
trabalho

Falta de clareza Mensagem dubia

Inexisténcia de informacao

Divergéncias Mensagem incorreta

Q19-Quando alguém comunica consigo, 0 que €& que mais
valoriza?

Tom de voz objetividade

Franqueza Honestidade Sinceridade

Q20- Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que...

Dom da Palavra Sabe fazer-se ouvir
Clareza na mensagem

Entendimento Expressividade

Q21- Quando comunica com os outros, a que & que procura
atender?

Claros Francos Explicitos

Percegao real do discurso Explicitos
Esclarecimento

Q22- O que & mais valoriza na comunicagdo com 0S Sseus
subordinados?

Argumentacdo Clareza Proatividade

Q22- O que € mais valoriza na comunicagdo com 0s seus

colegas?

Toca de ideias Partilha de informagao

Respeito mituo

23.Cré que existe alguma relagdo entre comunicagdo e

motivagao dos colaboradores? De que forma? De que tipo?

Elogiar Reconhecimento Incentivar

Correlagdo interpessoal Conhecimento

Motivar

Q24. Qual a

empresa?

importancia da comunicacdo interna nesta

Relacionamentos Sucesso Confusdo

Insatisfagao

Motivacdo Gestao de pessoas
Conhecimento

Reconhecimento
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Discussao dos resultados

Apos a analise do discurso dos colaboradores e de acordo com os resultados
globais do estudo, no que se refere a compreenséo da tematica sobre comunicagéo
nas organizagdes, sendo ela eficaz, clara, consistente, continua e frequente pode ou
nao influenciar o a motivagado dos colaboradores e consequentemente produzir o
sucesso organizacional, verifica-se que as respostas s&o unanimes, o0s
colaboradores desta empresa percecionam que este conceito é de grande
importancia para a organizagao.

Os participantes deste estudo afirmam que o seu trabalho é sempre influenciado
pela restante equipa, e que sé é possivel manterem-se alinhados através da
existéncia da comunicacéao entre eles.

Perceciona-se, por parte dos colaboradores, o reconhecimento na valorizagao
das relagcbes laborais e consequentemente influéncia no desempenho das suas
funcdes. Este pensamento vai de encontro a opinido de Nunes (2001) que define a
comunicagao como sendo responsavel pela criacdo de relagdes entre os individuos
e as organizacgoes.

No que diz respeito a analise dos tipos de comunicagcdo utilizados nesta
empresa, verifica-se que tal como Kunsch (2003) menciona, os entrevistados
utilizam o método formal e o método informal para se comunicarem. No que se
refere ao método formal, todos os entrevistados tém a percecdo das normas e
politicas da empresa, bem como o que é exigido aos colaboradores enquanto
membros da organizagdo. No que diz respeito ao método informal os participantes
valorizam as relagcbes com os colegas de trabalho e percecionam que estas
influenciam o trabalho em equipa.

Relativamente a partilha da informacdo existente nesta empresa, os
colaboradores mencionam que é fundamental para o sucesso da organizacao
manterem-se informados atempadamente de todas as normas e procedimentos
referentes a organizagdo para que possam transmitir uma mensagem correta aos
seus clientes e para que defendam corretamente a imagem da empresa. Esta
afirmacgado vai ao encontro da teoria de Torquato (1991) e Fortes (2003) que
mencionam que o colaborador deve estar sempre integrado e informado sobre tudo
que acontece na organizagao, pois vai permitir o envolvimento dos colaboradores a

empresa.
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No que se refere a eficacia da comunicagdo nesta organizagdo, os individuos
que fizeram parte deste estudo mencionam que para que a comunicacgao seja eficaz,
a mensagem tem que ser transmitida de forma clara e objetiva. Esta afirmagao vai
ao encontro da teoria dos autores Neves & Caetano (2001) que afirmam que a
mensagem soO é eficaz se existir correspondéncia entre a informagéo que o emissor
transmitiu e a interpretada pelo recetor.

No que concerne a relacdo entre comunicagdo e motivagao, os colaboradores
mencionam que se a mensagem for transmitida de forma correta, tera influéncia na
motivacdo dos colaboradores que consequentemente terdo melhores resultados,
mais vendas e tendera a refletir-se no sucesso da empresa. Tal afirmacgéo vai ao
encontro da teoria de Tavares (2011), que refere que a comunicagao interna visa o
desenvolvimento dos colaboradores contribuindo para o desenvolvimento das metas
estratégicas da organizagdo e ao crescimento das suas atividades e servigos e
consequentemente a expansao do seu produto.

Ainda nesta linha de pensamento, os participantes afirmam que que sem
comunicagao nao existe motivagdo. Mencionam ainda que os elogios, o feedback
por parte das chefias é fundamental para manter uma equipa motivada. Este
pensamento vai de encontro a teoria de Robbins (2007), que afirma que a
comunicagao tem algumas fungdes principais, como a funcado de controlo, de
motivagcdo, de expressdes emocionais e de informagdo, como o exemplo do
feedback, visto na literatura como uma ferramenta indispensavel na comunicagao
que contribui para o aumento da produtividade e crescimento das organizagdes e
consequentemente motivacional, pois elucida o funcionario do papel dele dentro da
organizacao.

Relativamente a dimensao da liderancga, os participantes afirmam que o lider
tem que ser capaz de fazer sempre melhor e possuir certas caracteristicas como,
saber liderar, saber ouvir e ser justo. O lider tem que promover o trabalho em
equipa, ser o exemplo, prestar um bom desempenho e tem que saber motivar a
equipa. O que vai de encontro a teoria de Robbins (2007), que afirma que a
honestidade, a integridade, a autoconfianga, a inteligéncia e os conhecimentos
relevantes na area s&o caracteristicas esséncias inerentes ao lider. Também Cravid
(2015) afirma que uma lideranga competente é liderar pelo exemplo, o lider tem que

ser uma referéncia para a sua equipa, tem que estar presente na delegacédo de
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tarefas, dando sempre apoio; tem que ser justo e honesto, deve agir segundo os
seus principios, deve ser sempre imparcial e justo nas suas avaliagdes; tem que ser
um lider motivador estimulando o trabalho em equipa.

Pode-se verificar que existe comunicagdo nesta organizagdo e que o0s
colaboradores valorizam que a informacdo seja expressa de forma correta e clara.
Identificam a comunicagdo como sendo um processo complexo e que nem sempre
existe franqueza e clareza na informacao transmitida. Percecionam também que
esta comunicacao influencia o trabalho em equipa e consequentemente o
desempenho das fungdes.

Valorizam a importancia de se manterem informados sobre todas as normas e
politicas da empresa, para posteriormente passarem uma correta informacéo ao
cliente e consequentemente usufruir de bons resultados para a empresa. Verifica-se
também que valorizam a forma como os lideres comunicam e que, 0 uso de elogios

e feedbacks das tarefas realizadas vao contribuir para a motivagao da equipa.

Conclusao

Com o decorrer do presente trabalho, verificou-se que a comunicacio interna
integra uma ferramenta essencial nas organizagcdes. Compreende-se ainda, que ao
longo dos tempos tem sido uma area em estudo, devido a constatacdo da sua
importancia como fator na motivagéo dos colaboradores.

De uma forma geral, pode-se verificar que a comunicagao interna atua como um
agente de motivagdo nas organizagdes. Quando ndo existe ou néo é expressa de
forma correta pode originar a desmotivacdo dos colaboradores. Quando esta
comunicagao existe e é expressa de forma aberta, faz com que os colaboradores se
sintam satisfeitos e motivados no contexto das suas atividades. Promove o clima
positivo dentro das organizagdes, aumenta o desempenho e a produtividade dos
colaboradores. Verificou-se que é da maxima importancia os colaboradores estarem
informados de tudo que ¢é referente a organizagcdo, pois estes serdo os
representantes desta, e vao determinar o sucesso da organizagdo. Quando nao
estdo informados sentem-se desintegrados do grupo.

A comunicagdo nas organizagdes tem que ser encarada como uma ferramenta
estratégica na gestdo de pessoas, por isso, deve ser cada vez mais uma

preocupacao de estudo na area dos Recursos Humanos.
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E fundamental que a comunicacg&o va ao encontro dos objetivos estratégicos da
organizagdo, promovendo a informacé&o e o compromisso dos seus colaboradores
num clima de transparéncia e de confianca.

O estudo desenvolvido teve como objetivo compreender se a comunicagao
numa empresa atuar no ramo da relojoaria era expressa de forma clara e se
consequentemente influenciava na motivagao dos colaboradores.

Verifica-se que a comunicacdo desempenha um papel primordial nesta
organizagdo e que € necessario que exista uma conversa diaria, uma troca de
ideias, o respeito pela opinido e uma comunicagdo com o objetivo de facilitar e
realizar trocas de informagdes para que o trabalhador esteja sempre informado para
que crie a melhor imagem da organizagéo.

Compreende- se também que os gerentes de loja, enquanto lideres tem um
papel muito importante na passagem da informagdo aos seus colaboradores. Eles
tém que ser o exemplo, tem que ser claros e honestos, tém que saber delegar e tem
que saber motivar a sua equipa.

Ao longo desta pesquisa foram surgindo algumas dificuldades, um dos
constrangimentos sentidos foi a dificuldade na recolha de dados, a falta de
participantes para o estudo. Esta questao limitou a elaboragcdo da parte pratica do
trabalho.

Em relagdo a metodologia da pesquisa, o objetivo inicial era aplicar a entrevista
a todos os elementos das lojas da cadeia com o objetivo de retirar o maximo de
informacédo possivel. Tal ndo foi possivel devido aos contratempos que foram
surgindo no decorrer do estudo.

Tendo em conta as limitagbes do trabalho considera-se importante e
eventualmente pertinente a utilizagdo dos dados resultantes das entrevistas e
sistematizados no quadro elaborado para sintese dos resultados, como ponto de
partida ou a considerar num futuro estudo com uma amostra mais alargada e como
pistas para a elaboragdo de outras entrevistas ou mesmo a elaboracédo de um
questionario.

Como sugestao para investigagao futura, sugere-se ampliar o estudo aos
restantes entrevistados de forma alargar o universo da amostra e adaptar um plano
correto de comunicac&o nas organizagdes, de modo a promover a eficacia da

comunicagao nas empresas.
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Consentimento informado

Eu, bos erne de fandto Do , declaro
que aceito participar na recolha de dados no ambito da Dissertagao de Mestrado

em Psicologia e Desenvolvimento de Recursos Humanos, que cstd 2 ser
desenvolvida pela aluna Marta Fabiana Cunha e Silva sob a orientacac da
Doutora Maria Adélia Menarca e Doutora Joana Fernandss. Esta investigacao

tem como objetivo geral verificar de gue forma a comunicacéo pode influenciar

na motivagao dos colaboradores.

A sua colaborago consiste na participagdo numa entrevista, cujo contetdo
sera gravado para posterior transcricdo e analise de contetido. A
confidencialidade & anonimato dos dados encontram-se assegurados, sando

apenas utilizados para fins académicos.
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Guiao da entrevista

—

. O que é que faz? Em que consiste o seu trabalho?

2. Pode descrever-me um dia tipico de trabalho?

3. Como é constituida a sua equipa de trabalho?

4. O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus colegas?
5. O que é que mais gosta no seu trabalho?

6. O que é que mais dificil de gerir no seu trabalho?

7. O que o(a) motiva mais no seu trabalho?

8. Sente que a sua equipa esta motivada para o exercicio das suas fungcdes?

©

. Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué?
10.Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho?

11.Como caracteriza a qualidade da interacdo que estabelece com os seus
colegas? ou (chefe) Como caracteriza a qualidade da interagdo que
estabelece com os seus subordinados?

12.Para si, quais as principais caracteristicas de um lider?
13.(Chefes) Que valores procura transmitir enquanto lider de uma equipa?

14.(Chefes) Como é que julga que a sua equipa o perceciona enquanto lider?

15.Quais as formas de comunicacdo mais frequentes no seu trabalho?
16.0 que é que contribui para que a comunicacao seja eficaz no seu trabalho?
17.0 que é que prejudica a qualidade da comunicagao no trabalho?

18.Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicagao no seu
contexto de trabalho?

19.Quando alguém comunica consigo, 0 que € que mais valoriza?
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20.Para si, uma pessoa que comunica bem € aquela que...

21.Quando comunica com os outros, a que € que procura atender?

22.0 que € mais valoriza na comunicagdo com os seus colegas? O que € mais
valoriza na comunicagao com os seus chefes? (Para as chefias) O que é mais
valoriza na comunicagdo com 0s seus subordinados?

23.Cré que existe alguma relagéo entre comunicagao e motivagao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo?

24.Qual a importancia da comunicagao interna nesta empresa?

65






Entrevistas

Entrevista 1

1. O que é que faz? Em que consiste o seu trabalho? Sou Responsavel de loja.

Basicamente o meu trabalho consiste em gerir e motivar pessoas.

2. Pode descrever-me um dia tipico de trabalho? Pois, 0 que é mesmo
importante sao os numeros, temos que diariamente analizar as vendas do dia
anterior, comparar como o mesmo homologo e tomar medidas para melhorar a

cada dia.

3. Como é constituida a sua equipa de trabalho? Somos 6, 5 colaboradores e

eu.

4. O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus
colegas? Sim, pois elas, sao 0 meu espelho, como responsavel de loja, tenho

que ser o exemplo.
5. O que é que mais gosta no seu trabalho? Gosto de motivar a equipa, tento

dar sempre feedback do trabalho deles, para sentirem que estou atenta ao

trabalho deles.

6. O que é que mais dificil de gerir no seu trabalho? E dificil lidar com pessoas,
as relacoes humanas. Manter a equipa unida.

7. 0O que o(a) motiva mais no seu trabalho? O que mais me motiva € conseguir

atingir os objetivos propostos. S6 assim me vou sentir concretizada.

8. Sente que a sua equipa esta motivada para o exercicio das suas fungoes?

Tento fazer por isso, mas no geral sim, julgo que tenho uma equipa motivada.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué? Sim.
Embora seja muito exigente. tento semptre encontrar forma de ir melhorando as

minhas lacunas.

Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho? Resumidamente vendas e

numeros.

Como caracteriza a qualidade da interagcao que estabelece com os seus
subordinados? Gosto de trata-los como gosto de ser tratado, acima de tudo

com respeito.

Para si, quais as principais caracteristicas de um lider? O lider tem que ser

o exemplo, ser motivador, saber reconhecer os méritos, ser eficaz.

Que valores procura transmitir enquanto lider de uma equipa? que somos

sempre capazes de conseguir sempre fazer melhor.

Como é que julga que a sua equipa o perceciona enquanto lider? Julgo que

a equipa me ve como um gestor

Quais as formas de comunicagao mais frequentes no seu trabalho? S&o a

a comunicagéao oral e por Email.

O que é que contribui para que a comunicagao seja eficaz no seu trabalho?
Estar informada atempadamente de todas as normas e procedimentos da
empresa para posteriormente informar corretamente a equipa e o cliente. Que a

comunicagao seja eficaz.

O que é que prejudica a qualidade da comunicagao no trabalho? ndo quero

responder.

Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicag¢ao no

seu contexto de trabalho? também nao quero
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

Quando alguém comunica consigo, o que é que mais valoriza? Valorizo a

honestidade

Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que... Consegue transmitir

a mensagem e tem capacidade para entender a resposta.

Quando comunica com os outros, a que é que procura atender? quais sao

as as suas reais necessidades.

O que é mais valoriza na comunicagao com os seus subordinados?
Valorizo a franqueza e clareza de mensagem, para que possa agir em

conformidade.

Cré que existe alguma relagao entre comunicagcdao e motivagiao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo? Sem comunicagdo, nado é
posivel, ter e manter uma equipa motivada. Gosto de ser gerente presente nas

vendas e acompanha-los sempre.

Qual a importancia da comunicagao interna nesta empresa? A empresa tem
um modo de trabalhar, bastante familiar, cujos representantes sao de varias
areas de trabalho, estdo sempre prontos a ajudar no que for preciso, s6 assim

se consegue dar respostas aos problemas que vao reagindo.
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Entrevista2

1. O que é que faz? Em que consiste o seu trabalho? Eu sou Gerente de loja. O
meu trabalho consiste na gestdo recursos, equipa e toda a logistica intrinseca

ao bom funcionamento e despenho da minha loja.

2. Pode descrever-me um dia tipico de trabalho? Sim. Picar o ponto, Limpar a
loja, ver emails, enviar aniversarios, preparar depoésitos, Atualizar objetivos ver
vendas dia anterior e més. Fazer plano de tarefas diario para mim e equipa; (em
que se baseia para elaborar esse plano?) baseio-me nos indices estatisticos da
avaliacao feita semanalmente a equipa. Segundo estes resultados verifico quais
os indices que estdo negativos, e adapto objetivos a cada elemento para
aumentar esses indices e dou exemplos de como fazer e respetiva meta atingir.

Atendo clientes, e resolvo questdes pendentes.

3. Como é constituida a sua equipa de trabalho? Somos 5 pessoas, eu gerente

de loja e 4 vendedores

4. O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus
colegas? Obviamente que sim! Ninguém trabalha sozinho. O meu trabalho
depende da minha equipa, na mesma medida que o trabalho da minha equipa
depende do me trabalho. A equipa é o espelho de gerente e o gerente é o

espelho da equipa!

5. O que é que mais gosta no seu trabalho? O que mais me motiva no meu
trabalho é o desafio constante de liderar pessoas de superar objetivos e metas a
que me proponho a mim e a minha equipa.

6. O que é que mais dificil de gerir no seu trabalho? A motivagédo da equipa

7. O que o(a) motiva mais no seu trabalho? Neste momento o meu orgulho

pessoal em superar-me ...
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10.

11.

12.

13.

Sente que a sua equipa esta motivada para o exercicio das suas fungoes?
E um trabalho diario dificil de manter com todos os handicaps inerentes a isso.
Dificilmente alguém estad 100% motivado mas acredito que inconscientemente o
saldo seja positivo pela motivagao da equipa em conjunto, pelas pessoas com
guem trabalhamos e a relagdo que criamos muito mais do que pelo que a

empresa nos subjuga.

Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué? Gosto
imenso do que fago. Sinto-me satisfeita ¢/ o trabalho que desempenho e a
estrutura que construi de estabilidade na minha loja. Principalmente com tudo
que aprendi e ensinei, sinto-me bem comigo e orgulho no trabalho que
desempenho e da experiéncia que passo a quem trabalha comigo por minima

que tenha sido a experiéncia.

Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho? Que cumpra as metas que

me propdem, segundo as regras da empresa sem questionar.

Como caracteriza a qualidade da interagcao que estabelece com os seus
subordinados? Humm tem dias... Tenho a consciéncia que sou rigida e
exigente com a minha equipa, espero e pretendo sempre que deem o seu
melhor e espremo ao maximo o que cada um pode-me dar e valorizar a si € a
loja. No entanto crio uma abertura total de comunicagdo e de liberdade de

expressao de ambas as partes.

Para si, quais as principais caracteristicas de um lider? Lider para mim nao
tem de ser o melhor, ndo tem de ser o bestial, mas é aquele que encontra o
melhor de cada um e tem a capacidade de o desenvolver e destacar em prol da
equipa de trabalho. Ndo é a vedeta mas é o que faz com que todo o rebanho se

destaque

Que valores procura transmitir enquanto lider de uma equipa? Procuro

transmitir confianca, autonomia, conhecimento, empenho e competitividade
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Como é que julga que a sua equipa o perceciona enquanto lider? Todo o
ser humano desdenha o seu chefe, € humano ndo me perturba. Mas gosto de
pensar que no fim de contas, que a minha equipa conhece a pessoa eximia que
sou e que todo o meu trabalho € para um bem e destaque comum: a valorizagao

do nosso trabalho como pessoas em equipa.

Quais as formas de comunicagao mais frequentes no seu trabalho? com a
chefia por email e telefonicamente, com a equipa oralmente, escrito e através

de reunides mensais e com os cliente oral maioritariamente.

O que é que contribui para que a comunicacao seja eficaz no seu
trabalho? Saber analisar, saber ouvir, e saber n&do valorizar nem guardar o que
nao é importante. Dar liberdade de expressao e ter poder de comunicar e

argumentar

O que é que prejudica a qualidade da comunicagdao no trabalho? A
perturbagdo na equipa de trabalho, o nem sempre podermos passar a

mensagem que € nitida e real mas a que é exigida.

Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicag¢ao no
seu contexto de trabalho? Reagir perante uma situagdo sem pensar, sem

ponderar, levar as observacdes para o lado pessoal e ndo profissional.

Quando alguém comunica consigo, o que é que mais valoriza? Que seja

direto e franco

Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que... Ouve mais do que

fala (risos)
Quando comunica com os outros, a que é que procura atender? Que ambas

as partes tem a percecdo real do discurso embora possam concordar ou

discordar, que seja nitido explicito e faga sentido.
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22.

23.

24.

O que é mais valoriza na comunicagao com os seus subordinados? Gosto
sempre de usar bons argumentos, ser clara, motivar e passar ideias e que se

mostrarem proactivos e com opinido propria

Cré que existe alguma relagao entre comunicagcdao e motivagao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo? Sim obvio! A comunicagdo em
todas as suas vertentes € o maior vinculo de correlacdo interpessoal, de
entendimento, de passagem de mensagem, de aprendizagem, de
conhecimento...etc... A palavra, é a forma de nos expressarmos e
intrinsecamente de comunicarmos acaba por ser a nossa imagem. E
fundamental em qualquer campo pessoal ou laboral e o poder dela faz a
diferenca na motivacdo dos colaboradores, na estabilidade, no desempenho e

na realizacao de tarefas.

Qual a importancia da comunicagao interna nesta empresa? A comunicagao
€ de extrema importancia em qualquer empresa diria mesmo em qualquer
campo da nossa vida! Esta diretamente ligado a varios outros pontos
importantes na estrutura das equipas. Na gestao de pessoas, na motivagao, no
detetar de falhas, na passagem de conhecimento ou reconhecimento, na
valorizagdo, na desvalorizagdo... Num sem fim de argumentos discutiveis. A
falha de comunicacao interna, a falta de qualidade pode levar a uma bolha
suspensa supostamente com uma imagem positiva que a todo o momento
rebenta sem direcdo, suporte ou estrutura. Vivendo numa imagem que nao

existe...
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Entrevista 3

1. O que é que faz? Em que consiste o seu trabalho? Sou Gerente de loja. Gerir

os assuntos da loja, das vendas, clientes problema

2. Pode descrever-me um dia tipico de trabalho? Dou entrada no sistema,
verifico o fundo de caixa, leio o livro de passagem de servigo, vejo os e-mails,
dou uma vista de olhos nas montras, dou prioridades aos assuntos mais
urgentes para resolver. Se estiver sozinha em loja, estou no ponto de venda a

atender os clientes.

3. Como é constituida a sua equipa de trabalho? A minha equipa sédo 5

pessoas.4 full-times e um par time ao fim de semana.
4. O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus
colegas? Sim influencia e ¢é influenciado. Se eu for uma ma gerente a minha

equipa nao vai ter resultados satisfatérios.

5. O que é que mais gosta no seu trabalho? Que todos os dias sédo diferentes.

Nao ha rotinas.

6. O que é que mais dificil de gerir no seu trabalho? As reclamagdes dos

clientes. Clientes problemas.

7. O que o(a) motiva mais no seu trabalho? Tentar todos os dias fazer melhor

do que no dia anterior.

8. Sente que a sua equipa esta motivada para o exercicio das suas fungoes?

N3o.

74



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué? Sim. Gosto

do que faco.

Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho? Sim. Tenho que cumprir

com o que me é solicitado

Como caracteriza a qualidade da interagao que estabelece com os seus
colegas? Com a minha chefe, é de cordialidade, com os subordinados de

ajuda.

Para si, quais as principais caracteristicas de um lider? Saber ouvir, ser

justo.

Que valores procura transmitir enquanto lider de uma equipa? Procuro

transmitir honestidade, interajuda e confiancga.

Como é que julga que a sua equipa o perceciona enquanto lider? Como

uma pessoa integra com quem podem contar.

Quais as formas de comunicagdo mais frequentes no seu trabalho?

Oralmente, por escrito.

O que é que contribui para que a comunicagao seja eficaz no seu trabalho?
A objetividade.

O que é que prejudica a qualidade da comunicagao no trabalho? O disse

que disse... confusdes entre a equipa mal entendidos.

Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicagao no
seu contexto de trabalho? Nao deixar recados por escritos para a colega que

nao se encontra em loja.
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19.

20.

21.

22,

23.

24,

Quando alguém comunica consigo, o que é que mais valoriza? Valorizo a

sinceridade.

Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que... Sabe expressar os

seus pontos de vista.

Quando comunica com os outros, a que é que procura atender? Procuro

entender as necessidades e preocupacgdes dos outros.

O que é mais valoriza na comunicagao com os seus subordinados Valorizo

a objetividade e a celeridade.

Cré que existe alguma relagao entre comunicagcdao e motivagao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo? Sim. Quanto mais informados,
mais os colaboradores compreendem a empresa e percebem como podem

contribuir para o sucesso da empresa.

Qual a importancia da comunicagao interna nesta empresa? D&o alguma

importancia existe comunicagao, nao verificam é se ha compreensao.
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Entrevista 4

1 — O que é que faz? Em que consiste o seu trabalho? Sou vendedora, 0 meu
trabalho consiste em atender clientes, limpar montras, vitrines, verificar a chegada
de concertos, encomendar e informar os clientes da chegada dos mesmos.

2 — Pode descrever-me um dia tipico de trabalho? Quando chego a loja verifico o
livro de passagem de servigo e informo- me sobre tarefas que me sao atribuidas.
Entre atendimento ao cliente vou efectuando as tarefas que consistem em limpar
montras ou vitrines e arrumo a loja. Vou tambem verificar os pedidos dos meus
clientes e os concertos que é necessario informar o cliente

3 — Como é constituida a sua equipa de trabalho? E cosntituida pela gerente de
loja e por mais 4 colegas vendedores , entre as quais uma delas, na ausencia da
gerente de loja, tem competencia para tratar de determinados assuntos relacionados
com a loja, que nenhum dos outros colaboradores pode executar.

4 — O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus
colegas? Tento sempre acompanhar os colegas nas suas tarefas, pois, visto estar
ha pouco tempo a trabalhar na boutique dos relogios, considere que so tenha a
aprender com eles, logo possa dizer que sim, o bom trabalho dos meus colegas
influencia positivamente, o desempenho das minhas funcoes.

5 — O que é que mais gosta no seu trabalho? O que mais gosto € de atender o
cliente.

6 — O que é que mais dificil de gerir no seu trabalho? Fazer vitrinismo,
especialmente com relogios.

7 — O que o(a) motiva mais no seu trabalho? O gosto pelo atendimento, vendas
ao cliente.

77



8. ndo se aplica

9.Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué? Gosto do
contacto com as pessoas e alem disso, a rotina da loja esta muito bem organizada.

10 — Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho? Sim. Que venda. (risos)

12 — Para si, quais as principais caracteristicas de um lider Saber delegar
fungdes, saber ouvir os seus subordinados, corrigirmo-nos, mas tambem saber
elogiar-nos. Um bom lider deve estar sempre ao lado da sua equipa e saber motiva-
los a prestarem um bom desempenho das suas fungdes.

15 — Quais as formas de comunicagao mais frequentes no seu trabalho?
Verbalmente ou atraves do livro de passagem de servigo.

16 - O que é que contribui para que a comunicagao seja eficaz no seu
trabalho? A forma sucinta como se comunica

17 — O que é que prejudica a qualidade da comunica¢ao no trabalho? A equipa
nao ser informada, nao estar informada de todos os assuntos relativos a loja as

vendas.

18 — Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicagado no
seu contexto de trabalho? Falta de informagao e comunicagéo entre os colegas e
equipa.

19 — Quando alguém comunica consigo, o que é que mais valoriza? Valorizo o
tom de voz e que sejam objectivos com a mensagem que pretendem transmitir.

20 — Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que... Sabe fazer- se
ouvir.

21 — Quando comunica com os outros, a que é que procura atender? Que aquilo
que estou a transmitir seja corretamente perceptivel.
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22 — O que é mais valoriza na comunicagao com os seus colegas? O que é que
mais valoriza na comunicagao com os seus chefes?A troca de ideias e aceitacao
de opiniao e respeito entre a equipa.

23 — Cré que existe alguma relagdo entre comunicagao e motivagiao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo? Sim. Por exemplo, quando o
colaborador é elogiado pelo bom desempenho das suas fungoes, sente-se ainda
mais motivado para continuar a agir dessa forma.

24 — Qual a importancia da comunicagdo interna nesta empresa? E
fundamental, visto ser uma empresa de grandes dimensoes com muitos
colaboradores em diversas areas.
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Entrevista 5

1. 0 que é que faz? Em que consiste o seu trabalho? Sou vendedora. Atendo
clientes, limpo a loja, limpo as montras, fago vitrinismo, fago telemarketing, fago

trabalho administrativo, enfim... o que for necessario.

2. Pode descrever-me um dia tipico de trabalho? Ha dois dias distintos de
trabalho. Quando a gerente esta na loja, pico o ponto, limpo a loja, limpo as montras,
confiro o caixa, fago inventario diario, limpo uma montra e exponho novidades
consoante as indicagdes da gerente, faco as tarefas que a gerente indica ao longo
do dia, fago o telemarketing que n&o gosto mas ela obriga, (sorriso), ligo para os
clientes dos consertos ou encomendas em loja, fago as tarefas de avaliagao rotativa
do més, arrumagao de armarios, arquivo, limpeza backoffice, colocar peliculas e
etiquetas em todos os relogios.

Quando a gerente nado esta, sou eu que fico responsavel. Pico o ponto, limpo a
loja, limpo montras, confiro a caixa, faco inventario diario e verifico o que é mais
urgente fazer, como por exemplo abrir mercadoria, ligar aos clientes, responder a
emails pendentes.

3.Como é constituida a sua equipa de trabalho? Normalmente somos 4
elementos. Embora neste momento sejamos 5 temporariamente. 1 gerente e 4
vendedores.

4.0 seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus
colegas? Sim. O trabalho influencia e é influenciado. Ninguém trabalha sozinho e
aquilo que somos, dizemos e fazemos é influenciado pelo trabalho que realizamos e

vai influenciar, consequentemente, o trabalho que realizamos.

5. 0 que é que mais gosta no seu trabalho? Gosto muito da equipa
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6.0 que é que mais dificil de gerir no seu trabalho? Custa-me gerir o
relacionamento com os meus colegas. Tanto andamos bem como andamos as

turras, e as tarefas que tenho que sao muitas.

7. 0 que o(a) motiva mais no seu trabalho? Podia dar uma resposta bonita ou
uma frase feita como se d&o nas entrevistas de trabalho (riso) mas, neste momento,

apenas o ordenado no final do més.

8.— Sente que a sua equipa estd motivada para o exercicio das suas

funcoes? Nao, sem duvida nenhuma.

9. Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué?
Globalmente sim. E um trabalho agradavel, numa loja agradavel, numa empresa
estavel e com bons colegas. Contudo, estou insatisfeita em varios aspetos
profissionais com a progressao na carreira, auséncia de desafios profissionais e

ordenado praticamente estagnado.

10.Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho? Sei. Numeros. Mais
vendas, mais dinheiro, mais faturacdo para a empresa. Que cumpra o que me

mandam sem questionar.
11.Nao se aplica

12.Para si, quais as principais caracteristicas de um lider? O lider € uma
especie de guia. Tem que nos indicar, com clareza, o que pretende. Tem que
saber como motivar a equipa, e muito importante como comunicar com a
equipa. E raro encontrar um bom lider. Quando em posicdo de chefia, o ser
humano tende a ser autoritario e intransigente. Lidera através do medo e nao
através da motivagcdo. A sua opinidao prevalece sobre os de mais. A sua

verdade é que é a correta.
13.Nao se aplica

14.Nao se aplica
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15.Quais as formas de comunicagao mais frequentes no seu trabalho? com
os colegas e e com os clientes € oralmente. Com a empresa maioritariamente

email.

16. O que é que contribui para que a comunicagao seja eficaz no seu
trabalho? Por ser através da comunicacao oral muitas vezes ndo € bem expressa
ou bem entendida. Para ser eficaz tem que ser transmitida de forma clara para que
nao crie duvidas, que podem resultar em mal entendidos, informagdes incorretas aos

clientes. Muitas vezes esta clareza nao se verifica e resulta em confuséo.

17. O que é que prejudica a qualidade da comunicagao no trabalho?

A falta de clareza sem duvida. H4 quem nao consiga ser claro na mensagem
que quer transmitir mas também ha quem transmita de forma dubia,
conscientemente, de forma a assegurar que ndo sai prejudicado se a mensagem
que passou for incorreta. Cada vez mais a receio em assumir uma ideia ou tomada
de posicdo. E sempre mais facil dar um sim que lhe permita contornar a situagéo por

varios lados. De fora a ndo se comprometer.

18.Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicagao no
seu contexto de trabalho? E o falar de forma dubia, ou pouco clara, conforme os
interesses. O gerar a confusdo que ira resultar em mau ambiente entre pares ou em

clientes mal informados.

19. — Quando alguém comunica consigo, o que é que mais valoriza?

a clareza e a fraquesa com que se faz.

20. — Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que..

Que transmita a informagao de forma clara sem segundas interpretagdes.

21. Quando comunica com os outros, a que é que procura atender?
Procuro ser clara franca e explicita, embora também muitas vezes n&o consiga.

Gosto que a mensagem va do ponto A ao B sem sofrer alteragées. Procuro que o
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meu discurso seja o mais explicito possivel quer seja com os meus colegas quer
seja para os meus clientes, independentemente de que quem ouve concorde comigo
ou ndo. Gosto sempre de transmitir a minha opinido mesmo que seja contraria aos

demais.

22. O que é mais valoriza na comunicagao com os seus colegas? O que é
que mais valoriza na comunicagdao com os seus chefes? Valorizo aqueles que
assumem o que dizem, no matter what Valorizo a clareza da informagao e a forma
como é transmitida. Gosto que sejam francos comigo e evitem o falar nas costas.
Podem faze lo mas depois comuniquem mo a mim também, tal como eu fago. Em
relacdo as chefias, muitas vezes a informacdo ndo +e transmitida. E imposta. Com
ruidos, gritos, humilhagdes e muita falta de argumentos. Afinal, chefe nao precisa de

argumentos, é chefe.

23. Cré que existe alguma relagdo entre comunicacao e motivacao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo? Esta tudo interligada. A
comunicagao e a palavra seja por escrito ou oralmente sdo os responsaveis pela
passagem de uma mensagem, pela transmissdo de ideias e conhecimentos. Se a
palavra nao for bem escolhida podera transmitir a ideia de forma errada e influencias
tudo o resto de forma negativa. As palavras, se bem escolhidas, tem o dom de
seduzir, incentivar e motivar quem as ouve. Se, pelo contrario, ndo for tida uma
comunicagao clara, franca e correta, a mensagem que ira passar ira produzir efeitos

negativos em varios campos. E isso vai se refletir na realizagao das tarefas.

24. Qual a importancia da comunicagao interna nesta empresa?

a comunicacdo € de extrema importdncia na empresa, como ja referi
anteriormente. € extremamente importante para o trabalho que desenvolvemos, quer
no relacionamento entre pares, quer para o dia a dia. Quando a comunicacao é bem
passada, podera dar as ferramentas que irdo orientar, e motivar os trabalhadores
que irao criar melhores resultados. Mais vendas, logo mais dinheiro para a empresa.
Por outro lado, quando a comunicacdo falha, resulta em confusdo, insatisfacao,
inseguranga e desanimo que sdo prejudiciais para os resultados que nos sao

exigidos.
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Entrevista 6

1. O que é que faz? Em que consiste o seu trabalho? A principal fungao é o
atendimento ao cliente. Além disso, organizoa loja, limpo, exponho os
produtos comercializados, trato do arquivo e e encomendas dos meus

clientes.

2 — Pode descrever-me um dia tipico de trabalho? Depende do turno. Se estiver a
fazer abertura de loja a prioridade € a limpeza do chao, vidros das montras,
levar o saco do lixo, colocar os relogios na montra, aqueles que retiramos do
fecho de loja. Depois da loja aberta fago o inventario diario e as tarefas diarias
como limpeza de dois expositores, verifico as encomendas, fago telemarketing,
entre outras tarefas que sao dadas pela gerente de loja no inicio de cada més.
Se fizer outro turno, as tarefas diarias sao as mesmas, a excecao da limpeza
que é feita de manha. No fecho da loja, além das tarefas diarias, deixamos a loja
organizada como o balcao do relojoeiro, back office e vidros do interior da loja

limpa.

3 — Como é constituida a sua equipa de trabalho? Somos cinco colaboradores. 1

gerente e 4 vendedores

4 — O seu trabalho influencia e/ou é influenciado pelo trabalho dos seus

colegas? sim trabalhamos em equipa.

5 - 0 que é que mais gosta no seu trabalho? O contato com o cliente e a equipa

que trabalha diariamente comigo.

6 — O que é que mais dificil de gerir no seu trabalho? As tarefas que a minha

gerente me da mensalmente.

7 — O que o(a) motiva mais no seu trabalho? O gosto que tenho pela area das

vendas ter uma boa relagao com as pessoas que trabalham comigo.
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8 — Nao se aplica

9 — Sente-se globalmente satisfeito(a) com o seu trabalho? Porqué? Sim,
porque como referi anteriormente gosto de contar com o cliente e tenho uma
boa relagao com os meus colegas de trabalho.

10 — Sabe aquilo que esperam de si no seu trabalho? Sim. Vendas

12 — Para si, quais as principais caracteristicas de um lider? saber ouvir, saber

chamar atengao, saber elogiar e dar o exemplo

15 — Quais as formas de comunicacao mais frequentes no seu trabalho? A

comunicagao oral.
16 — O que é que contribui para que a comunicagao seja eficaz no seu
trabalho? A objetividade. Todos termos conhecimentos de todas as situagoes

passadas na loja.

17 — O que é que prejudica a qualidade da comunicagao no trabalho? A falta de

dialogo pacifico, a aceitacéo de ideias diferentes.

18 — Quais sao para si as falhas mais frequentes ao nivel da comunicagdo no

seu contexto de trabalho? Falta de dialogo entre equipa

19 — Quando alguém comunica consigo, o que é que mais valoriza? A troca de

ideias, o respeito e aceitacao de ideias e opinioes diferentes da minha.

20 — Para si, uma pessoa que comunica bem é aquela que.. Saber ter um dialogo

pacifico onde expressa todas as suas ideias e opinides .

21 — Quando comunica com os outros, a que é que procura atender? Procuro

entender a opinido dos outros.
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22 — O que é mais valoriza na comunicagao com os seus colegas? O que é que
mais valoriza na comunicagao com os seus chefes? No geral valorizo o

respeito.

23 — Cré que existe alguma relagdao entre comunicagdo e motivagdao dos
colaboradores? De que forma? De que tipo? Sem duvida. Principalmente
pela parte da chefia quando elogiam o nosso trabalho, se nao houver nada para

elogiar, o saber chamar a atengao...

24 — Qual a importancia da comunicacdo interna nesta empresa? E importante
para o bom funcionamento de toda a equipa e da loja, uma vez que trabalham
diariamente com clientes e o principal objectivo é a satisfacao destes. Se falha a
comunicagao na equipa, a informacao que passamos ao cliente pode nao ser a

correta o que prejudica a loja.
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