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A Talentia Software é um fornecedor europeu líder no mercado especializado em soluções 

de software para a área de  Recursos HumanosRecursos Humanos  (Human Capital Management) e FinanceiraFinanceira 

(Accounting, Financial Performance) e, adaptadas às necessidades específicas das médias e 

grandes empresas. O seu principal objetivo é simplificar a complexidade destas duas grandes áreas 

de negócio, permitindo que os CHRO e os CFO alcancem as suas metas comerciais e se tornem 

em parceiros estratégicos das suas empresas. 

 

A empresa foi fundada em 1988, tendo registado a sua atual designação em 2002, em França. Está 

diretamente presente em nove países – Portugal, França, Espanha, Grécia, Reino Unido, Canadá, Portugal, França, Espanha, Grécia, Reino Unido, Canadá, 

Alemanha, Suíça e ItáliaAlemanha, Suíça e Itália –, nos quais comercializa, implementa e dá suporte às suas soluções, 

para além de contar com uma ampla rede de canais parceiros na Europa e na América do Sul. 

Pierre Polette é o Chief Executive Officer da empresa, e Miguel Vergamota o Country Manager em 

Portugal. 

 

A Talentia Software conta com 430 colaboradores e trabalha com 3.600 clientes e 900 mil 

utilizadores mundialmente. Em Portugal, alguns dos clientes mais proeminentes são as instituições 

financeiras Crédito Agrícola Seguros, EuroBic, Banco Caixa Angola e Banco de Poupança e Crédito 

(BPC), Câmara Municipal de Oeiras, Grupo Dia, Polisport, Cândido José Rodrigues, Instituto S. 

João de Deus, REN - Redes Energéticas Nacionais (REN), Groundforce, Vieira de Almeida, Grupo 

Bensaude, Plural, FCCN ou Paul Stricker. 

 

A nível de Recursos Humanos, destaca-se a Talentia HR SuiteTalentia HR Suite, uma solução completa de RH – 

softwares HRIS, HRMS e HCM – que permite simplificar e otimizar a vertente estratégica desta 

área, bem como a vertente administrativa, apoiando tarefas como a avaliação de desempenho, avaliação de desempenho, 

planeamento de carreira, revisão de remunerações e desenvolvimento contínuo de talentos. planeamento de carreira, revisão de remunerações e desenvolvimento contínuo de talentos. 

 

A Talentia Software presta ainda serviços de Consultoria e Implementação em que as suas equipas 

de gestores de projetos, consultores de implementação, especialistas de formação e equipa de 

suporte acompanham os clientes ao longo de todo o processo. Para além disso, conta ainda com 

uma equipa de gestão do sucesso dos clientes, encarregue das relações com estes (Customer 

Sucess Management).

Pessoa de contacto:  
Miguel Vergamota | Country Manager Portugal | mvergamota@talentia-software.com

Com o apoio de:

https://www.talentia-software.com/pt/
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O projeto de 
Guias práticos: uma parceria 
entre o IIRH e a Universidade Europeia

Caro leitor,
O IIRH-Instituto de Informação em Recursos Humanos é o mais 
importante ponto de encontro do setor da Gestão de Pessoas 
de Portugal. A nossa missão, seja através da RHmagazine, do 
portal rhmagazine.pt ou de qualquer uma das nossas iniciativas é 
sempre levar informação útil e de qualidade para os profissionais 
do setor. 
Aparte desta missão, a responsabilidade social também faz parte 
do ADN do IIRH desde sempre e nesta altura tão complicada 
para os estudantes decidimos estabelecer uma parceria com a 
Universidade Europeia para articular o mercado e a Academia.
Avançamos com um projeto de elaboração de Guias Práticos que 
sejam uma referência, um suporte para profissionais e um registo 
de boas práticas de Gestão de Recursos Humanos. Para a sua 
concretização lançamos á Universidade Europeia o desafio de, 
conjuntamente, organizar esses referenciais. 
Numa ótica de Responsabilidade Social, esta parceria resultará 
na edição de Guias Práticos e procura a concretização de vários 
objetivos entre os quais, estimular a circulação do conhecimento 
entre a Academia e a comunidade RH, oferecer aos estudantes 
a possibilidade de trabalhar num projeto que sirva os seus 
propósitos académicos e profissionais e por fim de juntar em 
contexto de trabalho atuais e futuros profissionais de RH.

Espero que este novo projeto do IIRH seja do vosso agrado,

Cumprimentos,
Cristina Martins de Barros
Managing Director
IIRH-Instituto de Informação em Recursos Humanos

Caro leitor,

A Universidade Europeia tem como missão desenvolver 
profissionais globais que saibam responder aos desafios 
do mercado de trabalho e proporcionar uma aprendizagem 
baseada na investigação científica. Conta com uma forte 
aposta na internacionalização e recorre atualmente a um 
modelo de ensino inovador, o Experiential Learning Hyflex, 
que assenta numa forte componente tecnológica, alia as 
aulas presenciais, personalizadas e de base experiencial, 
com as aulas à distância e a digitalização dos conteúdos, 
garantindo aos estudantes uma experiência de ensino 
imersiva e o acesso permanente à informação a partir de 
qualquer lugar. 
Neste contexto, a parceria com a RH Magazine que envolveu 
os estudantes da Universidade Europeia, faz todo o sentido. Os 
estudantes realizaram um trabalho metódico de entrevistas, a 
empresas e profissionais da área dos Recursos Humanos, que 
lhes proporcionou uma visão aplicada dos conhecimentos que 
têm vindo a adquirir no seu curso. 
A relevância desta parceria materializa-se na concretização dos 
pilares da Universidade Europeia, nomeadamente, a relação com 
o mercado de trabalho que é, em si, diferenciadora e imersiva. Os 
estudantes têm a possibilidade de adquirir conhecimentos e de 
mostrarem as suas competências, ao mesmo tempo que criam 
uma ligação com o mundo real dos Recursos Humanos e se 
posicionam face à comunidade de profissionais da área. 

Universidade Europeia

Ana Sabino  

(Assistant Professor)

Isabel Moço  

(Teaching Assistant)
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Numa era em que os colaboradores são considerados o mais importante numa organização, 
surge a crescente necessidade de proporcionar aos mesmos, uma memorável e positiva 
experiência.

Assim, atualmente, uma das principais prioridades para os Recursos Humanos, prende-se com 
a resposta à questão: Como se melhora a Employee Experience?

Para tal, é fundamental que se perceba a importância que esta ferramenta tem não só para a 
organização, mas também para os colaboradores e quais os custos e benefícios associados à 
sua aplicação.

É ainda importante que se percebam as necessidades dos colaboradores e que, se possível, se 
alinhem as mesmas com as ações realizadas nas empresas.

INTRODUÇÃO
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Employee Experience

O que é?
Cada vez mais, a área dos Recursos Humanos e a área do Marketing têm criado uma relação 
de complementaridade, com pontos de trabalho em comum.

Enquanto o Marketing se foca na atração e retenção de clientes externos através de 
ferramentas que lhes proporcionem a melhor experiência possível na interação com a marca, 
os Recursos Humanos focam-se na atração e retenção de outro tipo de clientes, os clientes 
internos, que são, mais precisamente, os colaboradores das organizações.

Num mercado em constante desenvolvimento, a crescente exigência imposta às marcas para 
que se foquem na experiência dos clientes, para obtenção de melhores resultados, foi o que 
fez surgir a necessidade da criação deste conceito de cliente interno e, consequentemente, 
reavaliar o foco dos Recursos Humanos e criar ferramentas e métodos idênticos aos já 
aplicados pela área do Marketing, uma vez que os objetivos das duas áreas passaram a ser 
também semelhantes.

Se a preocupação com a experiência proporcionada aos clientes (Customer Experience) já era 
uma realidade, começou, assim, a perceber-se que os colaboradores são os clientes internos 
das empresas e que também estes precisam de ser motivados e aliciados para que a sua 
perceção da mesma a torne numa empresa em que estes “querem trabalhar” e não apenas 
numa empresa em que “precisam de trabalhar para a sua própria subsistência.” (Morgan, 
2017)

Segundo James Gilbert, num artigo publicado pela Forbes em 2019, a ligação entre a Customer 
Experience e a experiência do colaborador é inegável, não sendo possível as empresas 
melhorarem a experiência dos clientes sem melhorarem também a dos colaboradores. (Gilbert, 
2019)

A crescente preocupação com a experiência proporcionada aos colaboradores faz, assim, 
surgir uma nova ferramenta que atua principalmente no nível de envolvimento dos mesmos 
com a empresa e na captação de novos talentos e na retenção dos já existentes – a chamada 
Employee Experience.

Numa definição mais específica, a Employee Experience é o somatório de todas as 
experiências de um colaborador ao longo da sua ligação à organização que são todas as 
interações deste com a empresa, desde o primeiro até ao último contato (Yohn, 2018), e 
permite gerir e registar o balanço, positivo ou negativo, da relação dos colaboradores com as 
empresas. 

É, por isso, uma ferramenta de Gestão de Recursos Humanos que se interliga com os 
conhecidos conceitos: o Employer Branding, o Employee Value Proposition  e o Employee Life 
Cycle.

Tem bastante influência no conceito relacionado com o Marketing – o Employer Branding, 



PAG. 7  |  Guia prático by IIRH: Employee Experience

sendo este composto por técnicas e ferramentas que têm o objetivo de gerar uma perceção 
positiva a respeito de uma empresa como o local de trabalho e melhorar a imagem que os 
seus colaboradores atuais e futuros colaboradores têm da empresa. 

Em consequência da sua ligação ao Employer Branding, a Employee Experience é afetada por 
um dos conceitos mais recorrentemente relacionados ao Employer Branding – o Employee 
Value Proposition, que consiste na promessa feita pelas empresas aos seus colaboradores, 
relativamente ao que lhes pode oferecer em troca do seu trabalho e desempenho.

O Employee Value Proposition, tem como foco principal os colaboradores e as suas 
motivações, interesses e objetivos, tendo por isso influência na experiência que lhes é 
proporcionada. 

A sua ligação ao Employee Life Cycle prende-se com o facto de a Employee Experience 
ser uma medição que começa com a atração das pessoas e termina com a cessação da 
relação entre estas com a empresa. Isto faz com que a experiência afete o ciclo de vida dos 
colaboradores na empresa e ainda que adote as fases do mesmo como importantes pontos na 
relação dos colaboradores com a empresa. As fases do ciclo são:

Figura 1 Fases do Employee Life Cycle

A Employee Experience baseia-se nos mesmos três eixos fundamentais que o Employee Life 
Cycle. Segundo Jacob Morgan, 2017 são: 

	z A cultura organizacional que no contexto da Employee Experience, consiste no que as 
pessoas interagem com uma empresa, sentem pela mesma e pelo trabalho que realizam. 
Resumidamente, a cultura é a principal componente da identidade da empresa e engloba 
os valores, as convicções e ainda, os costumes da mesma. É a cultura que afeta mais a 
atração e a retenção das pessoas, pelo seu caráter mais emocional.

Atração

IntegraçãoRetenção

Separação Recrutamento

Desenvolvimento



PAG. 8  |  Guia prático by IIRH: Employee Experience

	z O espaço físico constitui a parte da experiência que é visível e palpável. Para que o espaço 
físico influencie a experiência dos colaboradores positivamente é fundamental que 
transmita a cultura da empresa, para que estas duas componentes estejam alinhadas e, 
para que desta forma transmitam confiança aos colaboradores, através da transparência 
transmitida pela organização.

	z A tecnologia adquirida e utilizada pelas organizações e fornecida aos seus colaboradores, 
é um dos fatores que ajuda a moldar a experiência que lhes é fornecida. Para que esta 
parte da experiência seja positivamente recebida, é fundamental que os softwares, 
equipamentos e outras ferramentas ligadas ao dia a dia dos colaboradores, lhes facilitem o 
seu trabalho e lhes sejam de fácil acesso e compreensão.  
(Morgan J. , 2017)         

 Figura 2 Elementos da Employee Experience

Ao traçar a relação da Employee Experience, Employer Branding, Employee Value Proposition  e 
Employee Life Cycle, é importante que se entendam as diferenças entre estes conceitos.

Figura 3. Employee Experience, Employer Branding, Employee Value Proposition e Employee Life Cycle

Tecnologia

Cultura

Espaço 
Físico
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1.1. Importância para a organização
A Employee Experience traz para as organizações benefícios tanto quantitativos como 
qualitativos. Comprovadamente, uma organização que invista em Employee Experience 
apresenta melhores resultados a nível da inovação, da rentabilidade e do Customer 
Experience.

Segundo um estudo realizado por investigadores da MIT Sloan School of Management, 
em 2017, as organizações que se focam na implementação de boas práticas de Employee 
Experience e que possuem uma cultura organizacional que permite que os colaboradores se 
sintam mais participativos e criativos, em relação às organizações que não investem tanto na 
Employee Experience, foram 50% mais inovadoras, 25% mais lucrativas e tiveram o dobro da 
satisfação dos clientes. (Dery & Sebastian, 2017)

Outro estudo, realizado por Blake Morgan em 2018, mostra que as empresas que têm 
colaboradores que são 1,5 vezes mais envolvidos na organização registam um nível de 
Customer Experience mais alto.

O mesmo estudo demonstra ainda que as empresas com colaboradores mais envolvidos 
registam níveis de desempenho que ultrapassam em 147% os seus concorrentes. (Morgan B. , 
2018)

Em suma, pode concluir-se que a Employee Experience tem efeitos a nível dos resultados, 
fazendo com que as empresas que investem mais nesta estratégia tenham colaboradores 
mais produtivos e satisfeitos, o que se traduz numa maior satisfação dos clientes e no 
aumento do ROI (retorno sobre o investimento).

Figura 4. Vantagens do Investimento em Employee Experience para as Organizações
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1.2. Importância para os colaboradores
Sendo, atualmente, os colaboradores o mais importante ativo para as organizações, surgiu a 
necessidade da existência de novas ferramentas para os gerir. 

As vantagens que as empresas que mais investem em Employee Experience têm sobre as 
empresas que não investem tanto já são conhecidas. Mas quais serão as vantagens e a 
importância destas para os colaboradores?

A Employee Experience não é apenas uma ferramenta de “fabrico de felicidade” dos 
colaboradores. É também uma ferramenta que permite às organizações controlar a 
sua interação com os mesmos desde o processo de atração até ao processo de saída 
dos colaboradores. Assim, o que cria as experiências dos colaboradores no trabalho “é 
principalmente o significado e o crescimento que encontram no trabalho em si.” (Volini, et al., 
2019).

Sendo o trabalho o fator que mais influencia a Employee Experience, cabe às empresas dar-lhe 
mais significado, proporcionando aos colaboradores um sentimento crescente de pertença, 
utilidade e confiança. Este significado pode ser demonstrado aos colaboradores através da 
oferta de benefícios ou até mesmo na demonstração de apoio, quer a nível profissional como a 
nível pessoal.

Resumindo, o investimento por parte das empresas em Employee Experience faz com que os 
colaboradores se sintam mais conectados à empresa, criando um sentimento de pertença e 
confiança na mesma e ainda fazendo com que estes se sintam mais motivados e apoiados 
pela sua entidade empregadora, fatores redutores, por exemplo, do absentismo.

Para além do significado do trabalho, outros fatores que contribuem para uma experiência 
positiva são, como ilustra a figura:

	z O apoio por parte da gestão;

	z Um ambiente de trabalho positivo;

	z A oportunidade de crescimento na carreira;

	z A confiança na liderança;
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Figura 5. Fatores que contribuem para uma Employee Experience positiva

Fonte: The employee experience: Culture, engagement, and beyond  
Adaptado de: 2017 Global Human Capital Trends, Deloitte University Press 

Segundo Danford et al., 2008, a implementação de práticas de trabalho de alto desempenho 
resultará inevitavelmente em benefícios para trabalhadores e empregadores, existindo 
uma, existe uma evidente relação entre a motivação e a satisfação dos colaboradores, o 
desempenho organizacional e estas práticas.

No estudo realizado foram medidas seis dimensões da Employee Experience:

	z O Tratamento Justo dos Colaboradores: o investimento dos colaboradores no 
desenvolvimento de competências e participação no trabalho, juntamente com maior 
desempenho e compromisso, é dependente da avaliação dos colaboradores sobre a 
relação e o grau de confiança que os mesmos têm na gestão.

	z A Consulta:  a comunicação entre gestores e colaboradores é considerada uma 
característica central da organização do trabalho.

	z A Satisfação no Trabalho: defensores dos Sistemas de Trabalho de Alto Desempenho 
presumem que estes têm um efeito positivo na satisfação no trabalho, levando a um maior 
compromisso do colaborador e desempenho organizacional.

	z O Compromisso do Colaborador: considerando que o compromisso é a medida em 
que os colaboradores se identificam com o empregador e aceitam os seus objetivos 
e valores, esta é considerada uma dimensão importante dos Sistemas de Trabalho 
de Alto Desempenho e da satisfação no trabalho, uma vez que quanto maior for o 
compromisso maior será o esforço dos colaboradores no desempenho das suas funções e, 
consequentemente, maior será o desempenho da organização.

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/focus/human-capital-trends/2017/improving-the-employee-experience-culture-engagement.html
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	z O Stress no Local de Trabalho: o impacto das condições de trabalho juntamente com a 
implementação de  Sistemas de Trabalho de Alto Desempenho é importante ser medido 
uma vez que o Stress no Local de Trabalho tende a afetar negativamente a motivação e 
satisfação dos colaboradores e, consequentemente, o desempenho da organização. 

	z O Desempenho do Sindicato: explorar o impacto da presença de ambientes de parceria 
na avaliação dos colaboradores sobre o desempenho dos sindicatos de trabalho é 
fundamental, uma vez que a presença de apoios aos colaboradores afeta positivamente a 
sua satisfação.

O estudo destas dimensões foi realizado através de um questionário destinado aos 
colaboradores com perguntas e escalas de resposta adaptadas a cada dimensão em estudo.
Estas perguntas são exemplo de como se pode avaliar a Employee Experience do ponto de 
vista dos colaboradores.

Dimensão Tratamento Justo 
dos Colaborador

Consulta Satisfação no 
Trabalho

Escala de 
resposta

Muito Bom

Bom

Fraco

Muito Fraco

Frequentemente

Por Vezes

Quase Nunca

Nunca 

Muito Satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Exemplos de 
perguntas a 
aplicar

Como avalia os 
(seus)  gestores nos 
seguintes itens:

	z No envolvimento 
dos colaboradores 
na tomada de 
decisão;

	z A manter todos 
os colaboradores 
informados sobre 
as propostas 
de mudança no 
trabalho;

	z A responder a 
sugestões dos 
colaboradores;

	z A lidar com 
problemas de 
trabalho, seus ou 
de outros; 

	z A tratarem os 
colaboradores de 
forma justa;

	z Esforçando-se 
para maximizarem 
a segurança no 
trabalho;

Com que frequência 
as suas opiniões 
sobre os seguintes 
temas, são 
auscultadas pelo 
seu gestor:

	z Os planos futuros 
sobre o local de 
trabalho;

	z Os problemas dos 
colaboradores, 
incluindo a 
redundância;

	z Mudanças nas 
práticas de 
trabalho;

	z Problemas nos 
pagamentos de 
salários; 

	z Saúde e segurança 
no trabalho;

Quão satisfeito  está 
com os seguintes 
temas: 

	z A quantidade de 
influência que 
tem sobre o seu 
trabalho; 

	z O pagamento / 
salário que recebe;

	z A sensação de 
realização que 
obtém do seu 
trabalho;

	z O respeito que 
recebe dos seus 
supervisores 
diretos; 

 Tabela 1a: Escala de medição da Employee Experience  

Fonte: (Danford, Richardson, Stewart, Upchurch, & Martin, 2008)
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Dimensão Compromisso do 
Colaborador

Stress no Local de 
Trabalho

Desempenho do 
Sindicato

Escala de 
resposta

Concordo 
Totalmente

Concordo

Discordo

Discordo 
Totalmente

Concordo 
Totalmente

Concordo

Discordo

Discordo 
Totalmente

Concordo 
Totalmente

Concordo

Discordo

Discordo 
Totalmente

Exemplo de 
perguntas a 
aplicar

Concorda ou 
discorda dos 
seguintes pontos:

	z Partilho 
muitos dos 
valores do meu 
empregador;

	z Sinto-me 
leal ao meu 
empregador;

	z Tenho orgulho 
em dizer às 
pessoas qual a 
organização em 
que trabalho;

	z Eu poderia 
fazer qualquer 
trabalho / 
poderia ter 
qualquer 
função, para 
permanecer 
nesta empresa; 

	z Eu recusaria 
outro emprego 
mais bem 
pago, para 
permanecer 
nesta 
organização;

Com que Concorda 
ou discorda dos 
seguintes pontos:

	z Parece que nunca 
tenho tempo 
suficiente para 
fazer o meu 
trabalho;

	z Eu preocupo-me 
muito com o meu 
trabalho fora das 
horas de trabalho; 

	z Eu sinto-me 
cansado depois 
de um dia de 
trabalho; 

Concorda ou 
discorda dos 
seguintes pontos:

	z Os sindicatos 
estão atentos 
aos problemas e 
reclamações dos 
seus membros;

	z Os sindicatos 
na minha 
organização são 
levados a sério 
pela gestão;

	z Os sindicatos 
são bons a 
comunicar 
com os seus  
membros;

	z Os sindicatos 
têm muita 
influência sobre 
os salários;

	z Os sindicatos 
têm muita 
influência sobre 
as condições de 
trabalho;

Tabela 1b: Escala de medição da Employee Experience 

Fonte: (Danford, Richardson, Stewart, Upchurch, & Martin, 2008)
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1.3. Impacto da pandemia na Employee Experience
 Como referido anteriormente os pilares que são necessários analisar quando se fala em 
Employee Experience são a cultura,  espaço físico e a tecnologia.

 Antes do surgimento da pandemia de Covid-19, a maioria dos investimentos feitos pelas 
empresas na experiência dos colaboradores focava-se, essencialmente, no bem-estar no local 
de trabalho, ou seja, no espaço físico e tecnológico em que os colaboradores desempenham 
as suas funções.

 No entanto, a pandemia veio diminuir a relevância do espaço físico e aumentar a importância 
da cultura organizacional na vertente da Employee Experience. 

 Mais do que nunca, a conexão emocional dos colaboradores às empresas ganha força e é 
necessário “redefinir a experiência do colaborador… para criar uma conexão emocional mais 
significativa e duradoura entre o colaborador e seu empregador.” (Meister, Forbes, 2020).

Analisando a forma como a pandemia impactou estes pilares, podemos concluir que:

Impacto na: Cultura Espaço Físico Tecnologia

	z As empresas 
tiveram de dar 
mais autonomia e 
responsabilidades 
aos colaboradores;

	z Aceitação das 
novas condições 
de trabalho 
(colaboradores 
a trabalhar de 
casa têm mais 
distrações como 
filhos, animais, 
etc.);

	z Maior sentimento 
de isolamento 
social por parte 
dos colaboradores 
afeta a motivação 
e a satisfação dos 
mesmos;

	z Implementação 
do trabalho à 
distância (sem 
quebras de 
produtividade);

	z Deslocalização 
das empresas;

	z Teletrabalho 
pode trazer 
problemas a nível 
da adequabilidade 
do espaço de 
trabalho dos 
colaboradores;

	z Aceleração do processo 
de digitalização;

	z Crescentes desafios 
no que diz respeito aos 
sistemas de segurança 
das empresas;

	z Cada vez mais 
importante na 
comunicação;

 

Tabela 2 Impacto da pandemia na Cultura organizacional, no espaço físico e na tecnologia 

Fontes: (Morgan J. , How COVID-19 is Affecting Workplace Practices, 2020)  

https://medium.com/jacob-morgan/how-covid-19-is-affecting-workplace-practices-d8afad992b43 

https://medium.com/jacob-morgan/how-covid-19-is-affecting-workplace-practices-d8afad992b43  
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Segundo um estudo realizado por Jeanne Meister em 2020, os resultados de um questionário 
feito a profissionais de RH sobre as iniciativas que considerariam prioritárias, caso os seus 
orçamentos duplicassem, mostra o investimento em Employee Experience como a iniciativa 
mais importante para se investir (47%), como mostra o gráfico seguinte:

 
Figura 6 If you could double your current HR budget, where would you?

Fonte: The 2020 HR Sentiment Survey, Future Workplace LLC 
www.futureworkplace.com

Ainda segundo o mesmo estudo, quando questionados sobre as principais tendências/ 
alterações esperadas no funcionamento dos Recursos Humanos em 2020, com o avançar da 
pandemia, 50% dos inquiridos apontou o crescente enfoque na Employee Experience como a 
mais esperada, como se pode verificar no gráfico seguinte:

 

 
Figura 7 How do you expect your HR function to change in 2020? 

Fonte: The 2020 HR Sentiment Survey, Future Workplace LLC  
www.futureworkplace.com
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1.4.  Employee Experience: Custo ou Investimento?
Depois de conhecido o conceito de Employee Experience e de analisado o impacto causado, 
pela sua aplicação, tanto na vida pessoal e profissional dos colaboradores como no 
funcionamento das empresas, é importante também falar dos custos que a implementação 
desta ferramenta tem para as organizações.

Segundo um artigo publicado pela empresa SWAT, em 2018, por trás da vontade das empresas, 
na promoção da felicidade e do desenvolvimento pessoal dos colaboradores, existe uma 
ligação à parte económica com impacto nos níveis de envolvimento, na retenção de talento e 
no aumento da produtividade. Ou seja, “um colaborador feliz custa menos e agrega mais valor 
à empresa”. 

Quando as expectativas e as necessidades das pessoas não são resolvidas através da 
aplicação da gestão da Employee Experience, o envolvimento das mesmas com a empresa “é 
prejudicado podendo conduzir a um custo negativo para a empresa”.

Por outro lado, um maior investimento nesta ferramenta traz benefícios para a organização, 
que acabam por justificar o custo do investimento, equilibrando a sua “balança”.

Podemos, por isso, afirmar que os custos existentes com o investimento em Employee 
Experience, acabam por se tornar também um benefício para as empresas, pela 
recompensação que obtém deste investimento.

Figura 8. Balança relativa à recompensação que o investimento em  

Employee Experience traz para as empresas
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2. Desenho da Employee Experience
De modo a desenhar e planificar a Employee Experience é fundamental que se preste especial 
atenção às expectativas, necessidades e desejos dos colaboradores. (Morgan J. , 2017).

Figura 9. Desenho da Employee Experience

Para uma melhor implementação de boas práticas de Employee Experience é recomendável 
que as empresas sigam um ciclo de ações semelhante ao ilustrado na figura seguinte:

Figura 10. Ciclo de ações para aplicação da gestão da Employee Experience

Este ciclo começa pela Identificação das Necessidades dos colaboradores e termina com 
a Observação e Avaliação dos Resultados, deve ser ajustado não só a cada empresa, 
mas também a cada colaborador, uma vez que as necessidades e os ciclos de vida dos 
colaboradores variam de indivíduo para indivíduo.

Na prática, este é um modelo que deve ser aplicado de forma a proporcionar uma melhor 
experiência aos colaboradores durante a sua permanência numa empresa e, como tal, é 
recomendável que a cultura, a tecnologia e o espaço físico sejam trabalhados em todas as 
fases do processo.
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Mas como funciona este ciclo?

2.1.  Identificação das Necessidades dos Colaboradores
Quando temos um problema, geralmente, o primeiro passo para a sua resolução é a 
identificação do mesmo. Embora a melhoria da experiência dos colaboradores não seja vista 
nas empresas como um problema, mas sim como uma prioridade. Nos dias de hoje, de forma 
a enaltecer o trabalho e esforço dos colaboradores, também nesta melhoria podemos aplicar 
esta premissa, uma vez que o primeiro passo para o sucesso é exatamente a Identificação das 
Necessidades dos Colaboradores.

Para identificar as necessidades dos colaboradores, as empresas devem ter em conta que 
“cada pessoa é diferente, com vida diferente e existência diferente”. (Nabeiro, 2019)

A comunicação, direta e indireta, entre a empresa e o colaborador deve estar sempre presente 
em todas as fases e é, neste momento de identificação de necessidades, extremamente 
importante uma vez que o levantamento das mesmas pode e, deverá ser feito, por exemplo, 
através da realização de:
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2.2.	 Análise do Employee Life Cycle 
Para além das suas necessidades, é fundamental que a empresa, ao trabalhar a melhoria da 
experiência dos seus colaboradores, os conheça verdadeiramente. Para isso, é extremamente 
importante que seja realizada uma Análise do Employee Life Cycle, ou seja, para melhorar a 
experiência dos colaboradores, é importante que a empresa conheça a história dos mesmos e 
a história da interação entre ambos.

Como referido anteriormente, o Employee Life Cycle é composto por 6 fases e, segundo a 
Sprigg HR, num artigo publicado em 2020, para cada uma delas existem ações que devem ser 
postas em prática de forma a atingir os objetivos principais da utilização desta ferramenta, 
ações essas que ficam definidas no Plano de Employee Experience e que são:

	z A atração: para que esta fase funcione é necessário que se construa uma marca forte do 
empregador (Employer Branding):

Aumentando o 
reconhecimento  

da marca

Dando a conhecer a 
cultura organizacional

Mantendo uma oferta de benefícios e 
recompensas apelativa

Através da 
participação em 
conferências e feiras 
de empregabilidade 
destinadas aos 
alunos do ensino 
universitário, por 
exemplo;

Tanto através dos 
colaboradores que 
integram a empresa 
como, por exemplo, 
através dos meios de 
comunicação social 
(redes sociais);

Recompensas Intrínsecas

	z Autonomia

	z Programa de Carreira

	z Espaço para opinião 

Recompensas Extrínsecas

	z Retribuições

	z Estabilidade

	z Espaços Sociais e promoção das relações

Tabela 3. Formas para construir uma forte marca do empregador
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	z O recrutamento: na fase do recrutamento o desafio está principalmente em escolher 
pessoas que se enquadrem na cultura organizacional e em continuar a atrair os candidatos, 
proporcionando-lhes nestes primeiros contatos uma experiência que corresponda às 
expectativas por eles criadas. Assim, para garantir a inserção de pessoas alinhadas com os 
valores procurados, as empresas podem, por exemplo:

 
Recorrer ao recrutamento interno através de: 

Escolha direta Concurso Interno Pedir referências  
aos colaboradores;

Pode ocorrer quando as chefias 
têm a perceção da existência 
de um colaborador com perfil 
indicado para ocupar a função.

Apela a três fatores que 
contribuem significativamente e 
positivamente para a Employee 
Experience que são, segundo 
o livro Humanator XXI, (p. 350, 
7ªed., 2019):

	z O cumprimento de planos de 
desenvolvimento de carreira;

	z A melhor utilização do talento 
disponível na organização;

	z A retenção de colaboradores 
imprescindíveis, alargando 
os seus horizontes 
profissionais e dando-lhes a 
oportunidade de progressão 
na organização;

Através da comunicação da vaga 
a todos os colaboradores e dos 
painéis informativos na empresa 
ou na intranet, de forma que 
todos tenham a oportunidade de 
se candidatarem à mesma. 

No processo deste concurso 
todas as candidaturas elegíveis 
devem ser tratadas de igual 
forma e devem ser dadas iguais 
oportunidades a todos os 
colaboradores candidatos.

Envolvendo-os neste processo 
de busca por pessoas que irão 
partilhar com eles a experiência 
de integrar a organização. 

Esta solicitação de referências 
aos colaboradores poderá trazer 
vantagens no recrutamento, 
uma vez que os colaboradores 
são quem melhor espelha a 
cultura da organização e poderão 
identificar pessoas que se 
enquadrem na mesma com mais 
facilidade.

	z Recrutamento externo: Para que a experiência esteja incorporada no processo de 
recrutamento externo e de acordo com as expectativas do candidato, as empresas podem 
apelar à participação dos seus colaboradores. Por exemplo, se o candidato for a uma 
entrevista nas instalações da empresa, um colaborador poderá mostrar-lhes as instalações 
e conversar com o mesmo sobre a sua experiência de trabalhar na empresa.  
Esta fase é de extrema importância, pois o candidato deve querer integrar a empresa por 
considerar que esta lhe trará uma boa experiência.  
Em mercados mais competitivos já se verifica que, por vezes, é o candidato quem escolhe 
a empresa e não o contrário, sendo por isso fundamental que a imagem passada ao 
mesmo nas fases anteriores à sua contratação seja a melhor e mais verdadeira possível. 
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O recrutamento externo tem vantagens e desvantagens quer para a organização como para a 
experiência dos seus colaboradores, por exemplo:  

Vantagens Desvantagens

	z Inserção de “sangue novo” nas empresas: 
pessoas novas trazem para as organizações 
novas ideias e permitem a constante 
atualização da cultura organizacional;

	z Aumenta o contacto das organizações com o 
mercado de trabalho;

	z Aumenta a competitividade das organizações;

	z Maior diversidade de profissionais (faixas 
etárias, níveis de escolaridade, culturas 
diferentes, por exemplo);

	z Processo mais moroso 

	z Mais dispendioso;

	z Promove a desmotivação dos colaboradores 
mais antigos;

	z Menos segurança no profissionalismo do 
candidato;

	z Menos segurança no investimento em 
formação de novos profissionais;

Tabela 5. Vantagens e Desvantagens do Recrutamento Externo 

Fonte: Kenoby ( https://kenoby.com/blog/recrutamento-externo/ ) 

	z A integração ou onboarding: numa altura em que a experiência proporcionada aos 
colaboradores é uma das prioridades, as empresas devem considerar que o processo de 
integração não começa apenas após a contratação de uma pessoa, mas sim na fase de 
atração. 
A integração dos colaboradores numa empresa deve começar quando estes são ainda 
candidatos a uma vaga na mesma, sendo por isso tão importante que a cultura comece a 
ser transmitida desde o início da interação entre ambos. 
Após a contratação, os novos colaboradores devem ter um acolhimento na empresa que 
corresponda à cultura que lhes foi transmitida anteriormente e o acompanhamento dos 
mesmos na fase inicial e de adaptação deve ser constante. 

	z O desenvolvimento: é a fase em que os colaboradores desenvolvem as suas competências 
e a sua experiência na organização. Nesta fase, é fundamental que a empresa garanta o 
acompanhamento dos colaboradores, por exemplo, através do coaching constante  do 
processo de gestão de desempenho.  
É também importante obter feedback dos colaboradores sobre possíveis alterações 
que gostariam de ver implementadas ou até mesmo sugestões a nível da formação, que 
possam melhorar a sua experiência e as suas competências. É ainda fundamental que 
a empresa informe constantemente os colaboradores em relação ao trabalho por eles 
realizado, sugerindo e apoiando os mesmos nas eventuais alterações nas metodologias de 
trabalho que tiverem de pôr em prática.  

	z A retenção: em todas as organizações existem colaboradores com um desempenho mais 
baixo e outros mais alto. Muitas vezes, existem colaboradores com um desempenho acima 
da média e é conveniente para a organização mantê-los. A retenção dos colaboradores é 

https://kenoby.com/blog/recrutamento-externo/ 
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algo que deve ser trabalhado desde o início do ciclo de vida dos mesmos na empresa e não 
apenas quando existe a possibilidade de saída da organização. Para que um colaborador 
queira permanecer na empresa, é fundamental que a sua experiência na mesma tenha sido 
positiva e consistente desde o início do seu percurso.

	z A separação: quando se dá a saída de um colaborador de uma organização, não significa 
necessariamente que o mesmo não gostasse de trabalhar na mesma. Por vezes, existem 
fatores externos a apoiar essa decisão. Seja qual for a razão, nesta fase de separação 
a empresa deve tentar perceber a mesma, por exemplo, através de uma entrevista de 
saída com o colaborador. Este inquérito sobre as razões para a sua saída é uma forma de 
obtenção de informação para a empresa perceber o que pode melhorar ou alterar para uma 
maior retenção dos seus colaboradores. 
Nesta fase, é fundamental que tudo decorra pacificamente e que a experiência do 
colaborador em questão continue a ser uma prioridade da empresa, para que o mesmo 
passe posteriormente uma boa imagem da organização e guarde boas memórias do 
período em que trabalhou na mesma.

2.3.	  Criação e Aplicação de um Plano de Employee 

Experience
Entendidas as expectativas dos colaboradores e analisados os ciclos de vida dos mesmos, 
as suas necessidades devem ser alinhadas com os objetivos da organização para que, 
dependendo da disponibilidade tanto dos colaboradores como da empresa, se ponha em 
prática um plano de melhoria da Employee Experience.

Este plano não é igual para todos os colaboradores pois, cada colaborador é um indivíduo com 
necessidades diferentes. Assim, não é possível as empresas terem um plano estruturado, mas 
sim, um conjunto de ações preparadas para eventuais situações.

Para a criação deste plano, atualmente, apoia-se muito o design thinking, que consiste na 
“abordagem à inovação e resolução de problemas que coloca as pessoas e suas necessidades 
no centro do processo de design organizacional.” (Bertolotti, Norcia, & Vignoli, 2018)

Para a melhoria da Employee Experience, há certos tópicos-chave que devem estar 
continuamente presentes, como por exemplo:

	z a comunicação entre chefias e colaboradores;

	z a formação dos colaboradores;

	z a meritocracia;

	z a autonomia; 
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Mais especificamente e, como referido anteriormente, deve haver uma preocupação redobrada 
em relação:

	z ao ambiente cultural: é um elemento fundamental para criar a experiência do colaborador. 
É a cultura que dá a energia e motivação, para se fazer parte de uma organização. 
Em suma, é na cultura que vive o sentimento que os colaboradores têm pela organização. 
Sentimento esse que é influenciado por vários fatores do quotidiano, sejam eles positivos 
ou negativos.

	z ao ambiente físico: quando se fala de ambiente físico, a referência engloba desde 
a “decoração das paredes” às “pessoas com quem trabalhamos”. Para a Employee 
Experience é importante que este ambiente seja o mais confortável e ergonómico possível 
e que seja pensado de forma a promover o convívio entre os colaboradores, através 
da existência de “copas e cozinhas para refeições e de lounges para os colaboradores 
relaxarem”, por exemplo.

	z ao ambiente tecnológico: as ferramentas, cada vez mais digitais, podem ter a capacidade 
de otimizar o trabalho dos colaboradores e a sua experiência no desempenho das suas 
funções. Em tempo de pandemia, uma altura em que o home office está em voga, a 
tecnologia é ainda mais valorizada, por ser um apoio no quotidiano dos colaboradores. 
(Morgan J. , 2017)

Atualmente, com a crescente preocupação com a experiência dos colaboradores, já começam 
a ser criadas ferramentas que podem ser utilizadas pelas empresas para monitorizar a 
Employee Experience, como por exemplo o Microsoft Viva, que é uma plataforma “que reúne 
comunicações, conhecimentos, aprendizagem, recursos e informações” (Microsoft, 2021).

Esta plataforma da Microsoft auxilia as empresas na promoção de uma cultura em que 
pessoas e equipas têm capacidade de maximizar a sua produtividade a partir de qualquer 
lugar.

Com ferramentas “de colaboração, formação, bem-estar e conhecimento, inserido no fluxo de 
trabalho dos colaboradores”, esta plataforma foi desenvolvida “para ajudar os colaboradores 
a aprenderem e a adaptarem-se às novas experiências que integram os recursos de 
produtividade e colaboração do Microsoft 365 e Microsoft Teams”  (Microsoft Portugal News 
Center, 2021).

Numa altura em que as mudanças no trabalho foram impostas e se começa a perceber que, 
de forma duradora, como por exemplo a mudança para modelos híbridos e digitais, a procura 
por “soluções que permitam apoiar a cultura corporativa, a descoberta de conhecimento, a 
aprendizagem no local de trabalho e o bem-estar dos colaboradores também tem vindo a 
crescer.” (Microsoft Portugal News Center, 2021).



PAG. 24  |  Guia prático by IIRH: Employee Experience

2.4.	 Feedback por parte dos Colaboradores
Após a aplicação da ferramenta de Employee Experience, o feedback por parte dos 
Colaboradores deve ser uma prioridade, tal como em todas as outras ações postas em prática 
numa organização.

Este feedback traz inúmeras vantagens para a empresa, tanto para a análise e avaliação do 
modelo aplicado, como também para que se adquira uma perceção em relação à assertividade 
da utilização desta ferramenta face às necessidades previamente encontradas.

É necessário, por isso, manter a comunicação constante com os colaboradores, dando-lhes 
a confiança necessária para que entendam que a sua opinião é relevante e desejada pela 
organização. 

Por este ser um momento de recolha de dados, assim como na identificação das necessidades 
dos colaboradores, as empresas podem recorrer a métodos semelhantes para a obtenção do 
feedback, como inquéritos e reuniões com os colaboradores.

Tal como o feedback, por parte dos colaboradores, é extremamente importante para a 
organização, o feedback por parte da empresa aos seus colaboradores é necessário e deve 
ser feito através de ferramentas como o Feedback 360º (em que o colaborador é avaliado por 
um conjunto de pessoas, desde gestores, colegas de trabalho e até clientes, e recebe feedback 
desta avaliação) e ainda, por exemplo, através de reuniões One to One (em que as chefias têm 
a possibilidade de expor aos colaboradores os pontos positivos e negativos do seu trabalho e 
desenvolver planos de melhoria para os mesmos).
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2.5.	 Observação e Avaliação dos Resultados
No campo estratégico da gestão de Recursos Humanos, a Observação e Avaliação dos 
Resultados é uma fase quase obrigatória, uma vez que permite avaliar o sucesso e o impacto 
que as ações postas em prática tiveram na organização.

Para avaliar a qualidade da Employee Experience numa empresa, deve começar-se por analisar 
os indicadores que são comprovadamente mais afetados pela mesma, como por exemplo: 

	z a produtividade;

	z o desempenho;

	z o turnover;

	z o absentismo;

	z o lucro;

	z o ROI;

	z a satisfação dos clientes;

Individualmente, os resultados desta avaliação não são difíceis de obter, o verdadeiro 
desafio é aplicar este processo à organização inteira, pois implica a dependência das chefias 
intermediárias, das alterações internas de estrutura, que podem complicar o processo de 
atribuição de responsabilidades.
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Patrícia Villas-Boas   

People & Communication Director

Tem 46 anos é casada e tem 4 filhos com idades muito diversas, o que torna a sua vida muito 
rica. 

Nascida e criada no Porto, sempre gostou muito de viajar, conhecer o mundo e a imagem/
fotografia é algo que sempre a fascinou. 

Depois de 18 anos a trabalhar na área do retalho e distribuição, com especial foco nas áreas 
de marketing e comunicação, na sua própria empresa, juntou-se ao Schmidt Light Metal Group 
em 2016, focando-se inicialmente na alteração da Imagem corporativa da Organização. 

Em janeiro de 2017 foi convidada a dirigir o departamento de Pessoas & Comunicação, 
iniciando assim o seu percurso na área de RH até então desconhecida para si. Desde então 
que desenvolve a sua função numa perspetiva estratégica de gestão das pessoas que 
operacionaliza aquela que é a estratégia da Administração. 

O interesse pelo Employer Branding surgiu em 2019 e desde então que tem focado parte do 
seu tempo a posicionar esta área na Organização, uma vez que acredita que ela incorpora 
várias áreas cruciais ao desenvolvimento de uma Organização.

Para uma melhor implementação de boas práticas de Employee Experience é 
fundamental identificar as necessidades dos colaboradores. Qual é a melhor forma de o 
fazer, na sua opinião? 

 Perguntar. O adivinhar é que é o risco neste caso, por nós acharmos que estamos a trabalhar 
muito bem uma coisa e afinal não estamos.

Por exemplo, nós temos uma série de benefícios para os colaboradores e achamos que as 
pessoas sabem que têm esses benefícios. Mas, na realidade, já percebemos que a maioria 
não sabe e acaba por não usufruir dos mesmos. A comunicação dos benefícios aos nossos 
colaboradores é um dos nossos objetivos para este ano, até porque um desses benefícios é 
apoio em termos de saúde mental, que por si só já é um tema difícil, que as pessoas não gostam 
de discutir nem de falar abertamente, e principalmente este ano esse é um benefício muito 
importante.

Uma equipa de RH tem de ter a inteligência emocional e estar atenta, pois às vezes temos um 
colaborador que não está bem e basta um pequeno gesto com empatia, que não tem custo, 
para motivar e apoiar as pessoas. 

Passa por pequenas atenções que as pessoas gostam e as faz perceber que estamos lá.”

inovações técnicas, para que o “Show must go on” continuasse e pudéssemos oferecer uma 
oferta cultural.”

Entrevista
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Para que a gestão da Employee Experience seja eficaz nas empresas é necessário que os 
colaboradores a aceitem e adiram à experiência “criada” ao trabalhar nas mesmas! 

Quais são os maiores desafios perante os colaboradores na gestão de Employee 
Experience? 

 Quanto mais o desconhecido maior o desafio.

A minha realidade é uma realidade muito específica, sendo que 80% da nossa população são 
operadores que têm um grau de literacia muito variado. 

Portanto, um dos grandes desafios é o facto de nós não estarmos ainda na fase de conseguir 
personalizar sobretudo em tempos de pandemia em que o trabalho dos Recursos Humanos 
eu diria que quase triplicou e temos ainda um desafio muito difícil, que é fazer com que as 
pessoas se sintam acompanhadas sem nos verem. Por outro lado, nos últimos dois anos e meio 
apostámos muito em realizar ações com todos os colaboradores, que no fundo eram pequenos 
team-buildings ao longo do ano, e deixámos de conseguir fazê-lo, deixando um sentimento 
quase como se deixássemos o “barco a meio”.”

Perante a pandemia de covid-19, a maioria das empresas tiveram de se adaptar e 
implementar o teletrabalho. Quais os maiores desafios que o teletrabalho trouxe para a 
gestão de Employee Experience? 

 As pessoas de um modo geral estão esgotadas psicologicamente. Mas a verdade é que 
temos de nos manter assim mais um tempo e o grande desafio passa um bocadinho por, por 
um lado, motivar e, por outro, chamar as pessoas à responsabilidade; por apoiar aqueles que 
precisam, que estão em casa a acompanhar os filhos por exemplo… ou seja, é um serviço de 
apoio permanente que não dá muitas oportunidades para utilizar alguns elementos estratégicos, 
que tiveram de ser postos em segundo plano.

Na realidade, pessoas em teletrabalho só estamos a ter agora. O ano passado, quando 
o primeiro confinamento começou, a empresa entrou em lay-off. Tudo o que são áreas 
administrativas, desde janeiro estão praticamente todas a 100% em teletrabalho. Em termos de 
Recursos Humanos, está uma pessoa sempre na fábrica e os restantes em teletrabalho.

Uma equipa em trabalho remoto trabalha tão melhor quanto melhor for a segurança psicológica 
já existente nessa equipa. Se isso não existia antes, é pior, porque o chefe não é um líder, é um 
chefe e vai estar sempre desconfiado que as pessoas não estão ligadas e não estão a trabalhar. 
A segurança psicológica tem de existir para as coisas funcionarem, para o próprio colaborador 
se sentir à vontade para quando tem, por exemplo, um filho ao lado e não consegue trabalhar, 
não trabalhar e quando consegue trabalhar fazê-lo nem que as horas não sejam as mesmas. 
E muitos chefes esqueceram-se de fazer isto antes e agora não conseguem, e daí também 
existirem tantas dificuldades na adaptação.

Tem de haver um misto de momentos diferentes: momentos de trabalho, com reuniões diárias 
e estabelecimento do que temos de gerir, ou seja, os momentos do dia-a-dia e momentos de 
relaxamento, com ações no sentido de aliviar a equipa.

Mas o grande desafio é para quem não fez todo este caminho antes, que vai ter muitas mais 
dificuldades em fazê-lo agora.”
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Qual a importância de uma boa gestão de Employee Experience para a organização 
e os benefícios que esta ferramenta traz são mensuráveis? Conseguem medir-se os 
resultados associados? 

 Eu acho que se conseguem… Desde 2018, que iniciámos um processo de transformação 
cultural, que passou por vários momentos. Sabíamos que as coisas não estavam bem, mas não 
tínhamos uma ferramenta para medir e agora já temos ferramentas para o fazer.

Há pequenas coisas que podemos ir perguntando, nós fazemos o nosso inquérito de clima 
duas vezes por ano… e agora vamos passar a ter mensalmente uma pergunta para medirmos o 
alinhamento dos colaboradores com a organização, exatamente para conseguirmos perceber 
isto mesmo e detetar, se houver, onde está o problema.

É importante dividir responsabilidades de forma a obter informação por áreas de atividade e por 
departamentos, para melhor se conseguir focar o tipo de ação que temos de ter para cada uma 
das áreas.”
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Elsa Carvalho    

Administração do Grupo Egor

Quais os métodos que recomendaria que fossem utilizados para a implementação e 
promoção de boas práticas de Employee Experience e como diferem estas práticas nos 
diferentes setores de atividade? 

 Depende da fase de vida do empregado: se o colaborador está numa fase mais inicial de 
carreira, se está numa fase mais de estabilização, se está numa fase mais de consolidação, 
ou se até está numa fase em que projeta outro tipo de apetência de vida e prefere fazer um 
caminho fora da atividade profissional como empregador.

A experiência está muito relacionada com a fase de vida na qual os nossos empregados se 
posicionam. 

Assim, desenvolvem-se diferentes estratégias, de acordo com a fase de vida de cada um dos 
nossos colaboradores. Acho que não há uma estratégia única, como no Marketing, em que são 
estratégias que estão posicionadas e segmentadas para os diferentes estádios do ponto de 
vista do desenvolvimento.”

Na teoria, o Employee Experience é descrito como a soma da experiência cultural, 
da experiência tecnológica e da experiência relacionada com o espaço físico em que 
se trabalha. Na sua opinião, de que forma se devem combinar a cultura, a tecnologia 
utilizada e o espaço físico para proporcionar uma melhor experiência aos colaboradores 
e de que forma se estão a alterar estes três elementos nos dias de hoje, principalmente 
com a crescente inserção do teletrabalho devido à pandemia de covid-19?

 Relativamente ao espaço físico, já havia antes muitas empresas cujo espaço físico era 
amplamente otimizado e com esta experiência que todos nós tivemos em que é possível 
trabalhar à distância, e não é por trabalhar à distância que há quebras de produtividade… os 
espaços físicos tendem a ser otimizados até porque são bastante caros….  por outro lado, pode 
haver uma tendência de deslocalização das empresas…

Do ponto de vista de organização do espaço físico internamente, era uma ação que a maioria 
das empresas já tinha desde a rotação de postos de trabalho, a não haver de facto um posto de 
trabalho fixo para cada uma das pessoas, a privilegiar os momentos de convívio tendo copas e 
cozinhas, por exemplo.



PAG. 30  |  Guia prático by IIRH: Employee Experience

Do ponto de vista da Tecnologia, acho que a pandemia veio acelerar um processo que as 
empresas já tinham adotado… não veio tornar as empresas mais tecnológicas ou mais 
digitais…veio acelerar todo o processo de digitalização que grande parte das empresas 
já tinham iniciado.

 Do ponto de vista de cultura, necessariamente numa cultura de trabalho à distância, acima 
de tudo acho que há duas variáveis que realçam bastante, que é a variável da autonomia, 
necessariamente as chefias têm de dar mais autonomia às pessoas, portanto o controlo 
deixa de ser tão próximo e a par da componente da autonomia vem também a componente 
da responsabilização. Criam-se assim culturas mais autónomas, mas também culturas mais 
responsáveis.”

Quais são os benefícios que o crescente investimento na Employee Experience e todas 
as alterações nas suas componentes traz para os colaboradores e para a empresa?

 Os benefícios estão na capacidade adaptativa que as empresas têm de ter para desenvolver 
novas atividades e a capacidade adaptativa que as pessoas têm de ter para fazer face a novas 
realidades.

Necessariamente, uma empresa tem uma gestão win-win, portanto, nós trabalhamos para 
a gestão e para as pessoas e, por isso, os benefícios são uma relação win-win. Dificilmente 
conseguimos implementar um determinado tipo de políticas em que sejam só os empregados os 
beneficiários.

Dando flexibilidade às pessoas para trabalharem a partir de casa e permitindo às empresas 
reduzir custos, quer de estrutura, quer reduzir custos de eletricidade e consumíveis, é um 
benefício para ambas as partes.”
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Cátia Silva    

Corporate Learning & Development 

Manager

Qual a importância de uma boa gestão de Employee Experience para a organização e 
para os colaboradores e que benefícios considera que derivam da mesma? 

 O Employee Experience é um bocadinho como tudo na vida fora do contexto profissional…às 
vezes não há segundas oportunidades para se criar uma boa impressão, sobre uma determinada 
pessoa ou sobre uma determinada experiência e as coisas funcionam muito assim no contexto 
empresarial….

Por isso eu diria que todo o processo de Employee Experience começa exatamente, ou no 
momento em que há um contato telefónico de um recrutador, ou até antes numa experiência, por 
exemplo, ainda na Universidade, porque a aposta das empresas é estar cada vez mais próximas 
do meio académico e, se já em contexto de meio académico conseguirmos que os estudantes 
tenham boas experiências de interação com as empresas, isso acaba por fazer com que eles 
percecionem aquela empresa como uma empresa muito positiva onde eles um dia poderão vir a 
trabalhar.

… quando estamos a falar de uma pessoa com 15 anos de experiência, realmente a abordagem 
do recrutador no primeiro contacto é muito importante, porque isso passa logo uma mensagem 
muito próxima daquilo que eles podem esperar depois na organização. E, por isso, nós na BOLD 
tentamos sempre fazer com que a pessoa de alguma forma se sinta especial e que haja logo 
um contexto muito específico em que se detalha o motivo do contato. Portanto, todas estas 
mensagens sublimes que estão por trás de um primeiro contato com o recrutador vão impactar 
depois a experiência que ele pode vir a ter um dia na organização. Isto em termos de primeiras 
abordagens.

Assumindo que efetivamente se dá a contratação do colaborador, toda a experiência a seguir 
será fundamental para o sucesso dele na organização, por exemplo, … um processo de 
Onboarding que seja realmente impactante e que até esteja ao nível das expectativas criadas 
pelos recrutadores… É preciso que todas estas práticas no fundo estejam muito bem alinhadas 
para que não sejam defraudadas expectativas porque isso impacta negativamente, obviamente, 
na experiência do colaborador.”

Na sua opinião, de que forma se devem combinar a cultura, a tecnologia utilizada e o 
espaço físico para proporcionar uma melhor experiência aos colaboradores e como se 
joga com estes três elementos e que alterações é que têm vindo a ser feitas para através 
destes elementos proporcionar melhores experiências aos colaboradores? 



PAG. 32  |  Guia prático by IIRH: Employee Experience

 A vertente da cultura e dos valores está muito ligada a todas as interações, ou seja, numa 
primeira entrevista o papel do recrutador deve ser logo tentar transmitir quais são os valores e 
a cultura da empresa e agora isso não se aplica porque estamos a realizar entrevistas online, 
mas numa situação normal o próprio escritório fala por si… A BOLD, nos últimos anos, teve a 
possibilidade de criar um escritório com toda uma comunicação subjacente, ou seja, o espaço 
de trabalho tenta combinar sempre estas mensagens, seja por mensagens na parede ou pelas 
cores, ou pelo trato dos outros colaboradores. Na BOLD fazemos questão que, se está a entrar 
um candidato, nós temos de cumprimentar a pessoa, portanto é uma forma de passarmos 
a cultura e aquela pessoa que é estranha naquele momento sente-se logo de alguma forma 
acolhida. E, portanto, no fundo essa é uma forma que temos de garantir que quando o candidato 
sai de uma primeira entrevista e partilhe essa experiência com alguém consiga passar a 
mensagem certa.

A vertente tecnológica acaba por ser o nosso core business. A BOLD é uma empresa de 
tecnologia e, portanto, tudo aquilo que nós oferecemos tem de fazer com que as pessoas 
respirem logo tecnologia. Não conseguimos logo desde início tornar o processo de recrutamento 
muito techy, mas agora já tentamos que as pessoas tenham algumas experiências mais 
tecnológicas neste processo, utilizando por exemplo uma ferramenta que é o Codility para as 
pessoas fazerem testes técnicos ou, por exemplo, à saída do escritório temos uma máquina 
em que podiam avaliar a qualidade da entrevista. Isto são formas sublimes de nós passarmos a 
mensagem de que somos uma empresa tecnológica e coerente com aquilo que a empresa faz.

Nestas empresas de tecnologia, temos um desafio acrescido porque muitos dos nossos 
consultores são alocados a projetos dos nossos clientes e aí podem ter uma experiência 
completamente diferente, são recrutados por uma empresa que tem determinados valores, 
uma cultura muito específica e um espaço de trabalho muito específico, mas depois podem ir 
para uma empresa que não tem uma cultura tão forte ou que não tem um espaço de trabalho 
tão apelativo. Pode criar aí um pequeno gap. É difícil combater isso porque faz parte do 
nosso negócio. O máximo que podemos fazer culturalmente é manter o máximo de interações 
possíveis com esses colaboradores, mas em relação ao espaço de trabalho esse colaborador 
tem de passar as horas de trabalho do seu dia num espaço diferente.

Mas essas três variáveis nunca são por nós esquecidas e são sempre os três principais tópicos 
que abordamos quando queremos melhorar algo.”

Para uma melhor implementação de boas práticas de Employee Experience é 
fundamental identificar as necessidades dos colaboradores. Como é que se faz o 
levantamento destas necessidades? 

 Nós temos surveys constantes ao longo do ano. Neste momento temos uma espécie de 
questionário online em que as pessoas podem dar feedback… também é uma forma de poderem 
dar sugestões de coisas que lhes faria sentido acontecer, ou ações que a empresa podia 
despoletar para que se sentissem mais parte integrante da empresa. 

Outra forma que a BOLD tem mais diferenciadora tem a ver com o manager. Desde a 
constituição da BOLD sempre dissemos que o manager tem de conhecer os seus colaboradores 
de A a Z, ou seja, não só conhecer o que eles fazem, conhecer o seu currículo, mas também 
deve tentar obter o máximo de informação sobre a pessoa que está a gerir. Esta sempre foi 
uma forma que tivemos de captar dos nossos colaboradores aquilo que eles gostavam de ver 
implementado na empresa e garantirmos que os recursos humanos conseguem transmitir estas 
skills aos managers para conseguirem ser eles a fazer este trabalho.”
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Quais são os maiores desafios perante os colaboradores na gestão de Employee 
Experience, principalmente na aceitação da experiência por parte dos mesmos?

 Nesta área, na maior parte das vezes são os colaboradores que dizem qual é o projeto que 
querem e nós é que temos de encontrá-los. Isto tem a ver com o poder de negociação que eles 
têm, pois muitas vezes têm o nosso projeto e mais 10 projetos noutras empresas e, portanto, se 
nós não lhes vamos dar o projeto que eles querem a probabilidade de irem para outra empresa 
é gigante. Portanto, aqui o trabalho é um bocadinho ao contrário: nós temos de arranjar os 
melhores projetos e depois temos de garantir que podem ser desempenhados pelas pessoas 
que contratámos.

Quero só acrescentar que uma das coisas mais importantes quando queremos proporcionar 
uma boa experiência ao colaborador é, desde início, dar-lhe uma visibilidade daquilo que ele vai 
poder ter na empresa em termos de Career Path, ou seja, é preciso que a empresa dê logo uma 
visibilidade ao colaborador de onde está, onde pode chegar e de como lá chegar… seja através 
de formação, através de mentoria, através de estar afeto a vários projetos… ou seja, de como vai 
crescer. Isto é fundamental para que a Employee Experience seja bem sucedida.

Depois, claro, é importante que tudo aconteça face ao que foi prometido, pois se a pessoa está a 
ser contratada, lhe dão esta visibilidade, mas depois a empresa não age em conformidade com 
isso, a experiência do colaborador vai ser terrível e vai fazer com que a um certo ponto acabe por 
abandonar a organização. 

São cada vez mais estes fatores que têm de estar muito bem conectados, para que a Employee 
Experience funcione da melhor forma possível: carreira, salário e formação.”
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