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Resumo

O presente artigo explora o papel dos lideres de equipa na dinamizacdo da comunicacéo
interna nas organizagdes, sustentada no estudo de caso de uma unidade IKEA em
Portugal, aloja IKEA Loures que conta com 500 colaboradores face aos mais de 2000
que trabalham em Portugal. A nivel estrutural, paraa ém da equipade direcdo que reporta
a equipa de direcéo nacional, num sistema de matrix, existem os responsaveis de seccdo
€, No patamar seguinte, os lideres de equipa, que seréo o foco do estudo. Paraa IKEA, a
comunicagdo interna € assim apresentada e encarada como um dominio estratégico na
empresa. Neste sentido, a presente questdo em investigagao deste artigo visa apurar “o
papel dos lideres de equipa na comunicacao interna da IKEA”. Através desta investiga¢cao
foi possivel perceber que os lideres de equipareconhecem aimportancia da comuni cagéo
interna para a gestdo das equipas no dia-a-dia e que, nesse sentido, a partilha de
informagdo € uma prioridade, sendo o contacto pessoal mais vaorizado, tanto pelos
lideres como pelas equipas.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional; Relagbes Publicas; Lideranca;
Comunicacao interna.

Abstract

based on the case study of an IKEA Portuga unit, the IKEA Loures store which has 500
co-workers of the total 2000 in the country. Besides the unit management team, reporting
to the national This article explores team leader’s role in internal communication within
organizations, management team in a matrix system, the organization structure includes
group leaders and team leaders, on a level below, who will be the focus of the study.
Internal communication istherefore presented as a strategic arenain the company. In this
sense, this article addresses the investigation question “What is the team leader’s role in
internal communication at IKEA?”. Through this research it was possible to realize that
team leaders recognize the importance of internal communication in the everyday team
management and in this sense, information sharing is a priority, being the most valued
personal contact, both by leaders as well as teams.

Keywords. Organizational Communication; Public Relations; Leadership; Interna
Communication.
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Enquadramento teodrico

As novas configuragcbes comportamentais nas organizacbes fazem emergir a
inteligéncia emocional enquanto dimensdo base da liderangca e que comporta quatro
dimensfes interdependentes, de forma hierarquica, que podem ser desenvolvidas: i)

autoconsciéncia; i) autocontrolo; iii) empatia; e iv) aptidéo social (Goleman, 1998).

A lideranca sustenta-se assim na influéncia da emogdo no comportamento das
equipas face amelhoria do seu desempenho e, individualmente, na cultura e atitudes dos
seus colaboradores. Hooper e Potter (2017) designam este processo de lideranca de
lideranca inteligente, em que o lider estabelece uma visdo de futuro e direcdo para a
organizacao, influenciando as equipas através do exemplo. A este processo correspondem
sete competéncias principais. i) estabelecer uma visdo de futuro e direcdo para a
organizacao; i) influenciar através do exemplo; iii) comunicar eficazmente os objetivos,
de forma a causar um efeito emocional; iv) alinhar as equipas para um objetivo comum,
claro e credivel para todos; v) fazer destacar o melhor de cada colaborador, atraves da
motivagdo, da delegacdo de poderes, orientagdo e encorgjamento; vi) ser proativo,
atuando como agente de mudanca; vii) ter capacidade paratomar decisdes num ambiente

de incerteza e/ou de crise (Hooper e Potter, 2017).

A lideranca colaborativa emerge, assim, entre as principais tendéncias para a
lideranca do futuro, enquanto processo social, que envolve os individuos na resposta as
necessi dades daorganizacdo. A existénciade um fluxo livre deinformagao, a distribuicéo
de recursos e do poder de decisdo constituem as bases necessarias para o desenvol vimento

natural deste processo na dinémica da organizagdo (Petrie, 2011).

O Global Human Capital Trends, que, em 2015, apontava a lideranga como uma
prioridade para as organizag0es, sugere agora que o desafio passa por criar um novo tipo
de lideranca eficaz, com poder de mobilizac&o e atuagcdo operacional. Neste seguimento,
definem-se regras orientadoras das quais importa destacar: i) os lideres devem ser
conduzidos para a agilidade, criatividade e habilidade paraliderar equipas; ii) devem ter
uma atitude inovadora e de colaboracao, utilizando redes de contacto para aresolucao de
desafios; iii) alideranca desenvolve-se com base na cultura, no contexto, na partilha de
conhecimentos, na disposiGao para correr riscos, na exposicéo e envolvimento com oS
outros; iv) compreender esteredtipos e preconceitos, inclusivos e gque respeitam a

diversidade; v) alideranca € um papel de todos os colaboradores (Delloite, 2017).
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Hoje sabe-se que os comportamentos do lider geram processos simbdlicos e
quimicos de imitacdo, tornando ainda mais relevante a lideranca pelo exemplo (llharco,
2013). Bem como, como prioridade, a sua responsabilidade pela comunicagéo no sentido
de se conseguir gerar fluxos bidirecionais de partilha de informac&o (Drucker, 2004),
gestéo de relacionamentos e de competéncias interpessoais entre o lider, seus lideres de
equipa e demais colaboradores face aos desafios que as organizagdes enfrentam (Cunha,
Rego, Cunha & Cabral-Cardoso, 2006).

A comunicacdo eficaz dos objetivos €, assim, também, um vetor de eficacia da
lideranca, por formaacriar envolvimento emocional, o alinhamento das equipas paraum
objetivo comum, claro e credivel paratodos, destacando o melhor de cada pessoa, através
da motivagdo, da delegacéo de poderes, orientacéo e encorgamento (Hooper & Potter,
2017). A comunicacdo nas organizacOes constitui-se, deste modo, através de um processo
gue visa criar significado com os seus diferentes stakeholders (Wrench & Punyanunt-
Carter, 2012).

A comunicacdo é entdo consubstancial para as organizagdes, enquanto teia social,
funcionando como um sistema nervoso sem o qual se desintegrariam (Elias e Mascaray,
2003). Deste modo, a comunicacéo interna deve assumir-se de modo estratégico como
fonte de referéncias valorativas e culturais, bem como elemento integrante do sistema
organizacional facilitador para a plena integracéo dos seus colaboradores e de coeséo
interna (Duterme, 2002; Elias & Mascaray, 2003).

A comunicacdo interna estratégica viabiliza a interacdo desgjada entre a
organizacdo e colaboradores (Kunsch, 2003) numa atitude formativa e formadora de
embaixadores da empresa, que disseminam valores geradores de confianca e
credibilidade vivenciada por todas as partes integrantes na organizacéo (Marchiori,
2014). Logo, tem de se trabal har a comunicac&o nas organi zagOes sob adimensdo humana
e ultrapassar uma visdo meramente instrumental. Ou sgja, tem de se gerar compreenséo e
uma devida colocagéo de ideias em comum (Kunsch, 2016).

Neste contexto, a comunicagdo interna contribui para o engagement dos
colaboradores, potenciando dinamicas relacionals, participativas e de sentimentos de
pertenca assentes na valorizag&o do capital humano e numa gestdo efetiva de interagdes
com os stakeholders internos (Welch & Jackson, 2007).
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A comunicacdo interna remete para a gestdo planeada de um sistema de
comunicacdo dirigido aos colaboradores da organizagéo, enquanto publico e ativo da
empresa. Deve ser compreendida como um sistema de interaces, em que a partilha de
significados no dominio interpessoal, grupal e organizacional traduz a culturadaempresa
e constitui um marco de referéncia comportamental para os colaboradores. Daqui retira-
Se que o processo de socializagao contribui parareforgar os valores da organizagéo, numa
base transparente e coerente (Brandao & Portugal, 2015).

A comunicacdo tem, neste contexto, um papel central nagestdo do funcionamento
ederelacOes entrelider, lideres de equipas e seus demai s col aboradores nas organi zagoes,
contribuindo para o desenvolvimento de relagfes de trabal ho mais diretas das pessoas e
suainerente eficiénciano trabalho, melhor desempenho das suas fungoes e de geracdo de
elos culturais mais fortes entre as organi zacdes e seus diferentes colaboradores (Cabanas
& Soriano, 2014).

A comunicagdo interna deve entdo ser assumida como determinante na criagéo
de valor, dai o papel decisivo das liderancas e seu desafio na procura constante de
valorizar as relagdes humanas e o didlogo nas organizagdes (Cerantola, 2016). Neste
sentido, o colaborador deve ter acesso a um conjunto de informagado basica: informagdo
gera sobre a organizacdo, informagdo técnica especifica sobre o trabalho realizado,
definicdo clara da sua funcdo, visdo clara da organizacao, informagdo sobre préticas no
local de trabalho, oportunidades de envolvimento, acesso a feedback, oportunidades de

formagbes e desenvol vimento e acesso a canai's de comunicagéo.

A International Association of Business Communicators (IABC) identificaassim
quatro desafios a comunicagdo interna no século XXI (Marchiori, 2010),
designadamente: a lideranca e gestdo da comunicagao, formando e desenvolvendo os
lideres para 0 seu papel de dinamizadores e agentes ativos no processo de comunicagdo
com as equipas; o comportamento e discurso dos lideres como principal fator para a
formacdo de percecdes dentro da organizacdo, seguindo-se a experiéncia dos
colaboradores e a comunicacdo formal; gestdo do excesso de informagdo que existe face

a0 tempo para processar e compreender tantas mensagens.

Neste contexto, os lideres assumem o papel dos gatekeepers, enquanto
facilitadores da comunicacdo, priorizando e organizando a informacdo, no sentido de

assegurarem a assimilacdo das mensagens.
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Ao olhar a comunicagdo como um processo continuo, Roberts e O’Reilly (1974)
propdem um modelo de avaliacéo que foca 0 volume de comunicacéo, o desempenho de
comunicacdo percebido pelo individuo e a predisposi¢éo ou desgjo de interagdo com o
outro. Adicionalmente, incluem ainda trés indicadores de clima organizacional, como a
confianga no superior, ainfluéncia exercida pelo superior e as aspiracdes do colaborador
na organizagdo. Os autores sugerem gue quanto maiores sdo as aspiragdes de mobilidade
e crescimento do colaborador na organizacdo, menos provavel sera que comunique
informacdo relacionada com situacfes negativas aos responsavels (Read, 1962; Roberts
& O’Reilly, 1974). Paralelamente, a correlagdo entre as aspiracfes e as mensagens
comunicadas é influenciada pela confianca entre os interlocutores e a percecdo de poder
do outro (Read, 1962; Roberts & O’Reilly, 1974; Rego, 2010).

Asvariaveis de comunicacdo focam-se narelacdo entre os interlocutores, volume
de informacdo recebida, percecdo do rigor e pertinéncia dessa informacgdo, desgjo de
interacd0 com 0s outros, satisfacdo perante a informacdo disponivel, frequéncia de
contacto e, por ultimo, meios de comunicacdo utilizados.

O desgjo de interacdo relaciona-se com a semelhanca entre os individuos, ja que
as pessoas preferem e comunicam com mais frequéncia com quem partilham uma base
comum. Quando existem dissociacles, 0 processo de comunicacdo torna-se mais dificil
e aprobabilidade de eficéciareduz-se. Por outro lado, ainteracdo entre pessoas diferentes
pode tornar-se mais construtiva. N&o obstante, depreende-se que amaioria das interacoes
ocorrem no intermédio deste espectro relacional. Os intervenientes tém pontos em
comum gue asseguram a eficacia da comunicagdo e promovem a interagdo, enquanto as
diferencas aportam valor (Rogers & Bhowmik, 1970).

A figurado lider como ponto de contacto continua, assim, aevidenciar beneficios
para a dindmica do grupo, nomeadamente no que respeita a reducdo dos erros de
comunicacdo, orientacdo moral e eficiéncia da comunicacdo. Neste contexto, num
momento em gue a abordagem de comunicagao interna se move no sentido do didlogo
multidirecional, na colaboragdo e cocriagdo, os lideres assumem um papel central
enquanto facilitadores do processo de comunicagdo, promovendo o envolvimento dos

colaboradores com as mensagens de cada organizagdo (Cabanas & Soriano, 2014).
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M etodologia

O Grupo IKEA é uma das maiores multinacionais no setor do mobiliario e
decoragdo. Em Portugal conta, atualmente, com cinco lojas, uma unidade de apoio ao
cliente e dois centros comerciais, onde trabalham mais de 2000 colaboradores (IKEA,
2017). A IKEA Loures conta com cerca de 500 colaboradores e é a unidade de retalho
mais proxima dos escritérios nacionais, 0 que se tem revelado facilitador nos fluxos de
comunicacdo transversais. Estruturalmente, para além da equipa de direcdo, que reporta
a equipa de direcéo nacional, num sistera de matrix, existem os responsaveis de seccéo

e no patamar seguinte, os lideres de equipa.

Enquanto vetor estratégico, a abordagem da lideranca assenta em seis
competéncias. desenvolvimento do negdcio e obtencdo de resultados, lideranca e
desenvolvimento de pessoas; inspirar e clarificar; promover a unido; procurar novas

formas e solucgdes de trabalho e incentivar amudanca (IKEA, s/d).

A comunicacdo interna é apresentada como O processo através do qua a
informacéo é ‘targuetizada’, segmentada e simplificada, de forma eficaz e eficiente, para

garantir que os colaboradores séo 0s primeiros areceber ainformacdo (IKEA, 2016a).

No sentido de responder a questdo em investigacao — “qual o papel dos lideres de
equipa na comunicagdo interna na IKEA?” — 0 estudo realizado sustentou-se numa
estratégia metodol 6gica qualitativa, pela realizacdo de entrevistas semiestruturadas aos
11 lideres de equipa da IKEA Loures. O modelo de avaliacdo metodol6gico aplicado
consubstancia-se na analise dos indicadores de lideranca e comunicacdo interna, em linha
com os moldes de abordagem destes temas na IKEA. Com efeito, o constructo
desenvolvido compreendeu a adaptacdo e integracéo do Modelo de avaliacdo 360° da
lideranca, de Hooper e Potter (2017) e do Modelo de avaliagdo da comunicacéo
organizacional, de Roberts e O’Reilly (1974).

Tendo como base este constructo de avaliagdo metodoldgica, definiram-se as
variaveis de investigacdo a explorar nas entrevistas redizadas, designadamente: i)
aspiracao na organizacao; ii) definir um sentido de direcao; iii) estabelecer um exemplo;
iv) criar alinhamento; v) conseguir o melhor das pessoas; vi) atuar como agente de
mudanca; vii) desgjo de interagdo com os outros; viii) direcionalidade e frequéncia de
contacto; ix) avaliacdo das mensagens recebidas; x) volume de informacao; xi) sintese da
comunicagdo; xii) utilizacdo de meios de comunicacdo; Xiii) satisfacdo face a
comuni cagao.
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Resultados

Quanto a““aspiragdo na organizac¢ao”, Roberts & O’Reilly (1974) consideram que
aambicdo de mobilidade e crescimento dos colaboradores dentro da organizagéo
influem nas mensagens comunicadas aos hivel s superiores da hierarquia. Nao obs-
tante, procurou-se conhecer 0 percurso na organizacdo dos lideres de equipa, na
medida em que a sua experiénciainfluencia avisdo do negécio, os fluxos e temas
de comunicagdo. Neste sentido, ter lideres de equipa que progrediram de fungdes
de colaborador base contribui para arelacdo com as equipas, cria um sentido de
compreensado e reconhecimento pelo trabalho diério, bem como um melhor acom-
panhamento. Por outro lado, pode também criar a guns constrangimentos ao papel
do lider, mais especificamente, narelacdo de comunicagao.

“Defini¢do de um sentido de dire¢ao” — procurou-se explorar o sentido de orien-
tacdo estabelecido pelos lideres de equipa, segundo quatro vertentes: criar uma
direcdo, ter uma visdo e concretizé-la e agir coerentemente tendo por base um
conjunto de valores (Hooper & Potter, 2017). A definicdo clara de objetivos € um
dos critérios mais bem avaliados no questionario de clima organizacional da
IKEA Loures (IKEA, 2016b). Assim, apesar da preocupacéo em atender aos obje-
tivos estratégicos do negdcio, existe uma expressa orientacdo para as pessoas,
contemplada nos valores da organi zagéo.

“Estabelecer um exemplo”: Nas organizagdes em que a lideranga se sustenta em
valores, os lideres atuam como um exemplo comportamental (Hooper e Potter,
2017). Estaé uma preocupacdo dos lideres de equipa na dimensao operacional do

quotidiano de trabalho e também narelacdo com as equipas.

“Criar alinhamento” — a capacidade de criar alinhamento entre as equipas prende-
se com aformacomo o lider atua e mobilizaaenergiados colaboradores, em linha
com a visdo, 0s objetivos e valores, sem descurar a validade de opinides diver-
gentes (Hooper e Potter, 2017). A redefinicéo de rotinas nas respetivas secgoes,
de objetivosindividuais e gestdo de responsabilidades sdo algumas das estratégias
utilizadas pelos lideres para trabalhar o alinhamento das suas equipas. Paralela
mente, as ideias convergem na necessidade de envolver os colaboradores nos pro-
cessos das respetivas secgdes daloja e promover ainteracdo com os colegas. Con-

tudo e dependendo das especificidades e rotinas de trabalho de seccéo, afaltade
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vi.

Vii.

viii.

tempo é um dos principais constrangimentos ao alinhamento e desenvolvimento

das equipas num ambito mais abrangente.

“Conseguir o melhor das pessoas” — a crenca dos lideres no potencial das suas
equipas, o foco nos pontos fortes de cada um, a criagéo de planos de desenvolvi-
mento e acompanhamento continuo dos col aboradores numa relacéo bidirecional
e 0 reconhecimento perante os bons resultados obtidos (Hooper e Potter, 2017)
traduzem-se na forma como os lideres de equipa lidam com as suas equipas no

dia-a-dia.

“Atuar como agente de mudanga” - 0s indicadores da atuagdo do lider enquanto
agente de mudanca assentam na sua proatividade face as ideias de mudanca, de-
manda pela melhoria do trabalho desenvolvido, apoio as equipas perante no pro-
cesso de mudanca e na abertura ao didlogo sobre a mudanca (Hooper & Potter,
2017). A mudanca é um dos valores inerentes a cultura organizacional da IKEA
e um temacomum no quotidiano dos colaboradores. Oslideres assumem um papel
central nafacilitacdo do processo de mudancga, para incrementar a motivacao, o

trabalho em equipa, a eficiéncia dos processos e 0s resultados do negocio.

“Desejo de interacdo com os outros” — Roberts & O’Reilly (1974) analisam a
percecdo dos funcionérios relativamente a vontade que existe de interacdo entre
pessoas no mesmo hivel hierarquico (Rogers & Bhowmik, 1970). Apesar do foco
na organizacao do dia-a-dia e cumprimento de tarefas ser evidente, os lideres de
equipa compreendem que ainteracdo com os colaboradores é fundamental no pa-
pel que desempenham, valorizando os momentos passados e a relagdo com a
equipa.

“Direcionalidade e Frequéncia de contacto” — este ponto de andlise traduz a fre-
quéncia de contacto e regularidade da comunicacdo do colaborador com quem
esta acima, abaixo e no mesmo nivel hierarquico (Roberts & O’Reilly, 1974). A
figura do lider de equipa surge para colmatar o gap entre os colaboradores e 0s
lideres intermédios, promovendo a proximidade e o didogo na organizacéo. Pa-
ralelamente, tem havido um compromisso continuo em melhorar a percegéo de
abertura existente na organizacao, principal mente nos processos de feedback.

“Avaliacdo das mensagens recebidas” — 0s lideres de equipa explicam gue existe

um movimento positivo na partilhade informagéo, pois esperam estar informados

204



Xi.

Xii.

Xiii.

sobre as coi sas que acontecem da organizacao. No entanto, reconhecem que existe
alguma banalizagdo na forma como a informagéo € partilhada e torna-se dificil
acompanhar todos os temas.

“Volume da informacgéo recebida” — a partilha de informacdo e de conhecimento
€ considerada uma pratica positiva. Contudo, se, por um lado, uns lideres de
equipa preferem receber maisinformagdo e estar ao corrente das coisas que acon-

tecem na organizagao, outros sugerem que existe um excesso de informagao.

“Sintese da comunica¢do” — Roberts e O’Reilly (1974) partem do pressuposto de
gue os colaboradores filtram as mensagens que partilham aos seus superiores
tendo em conta 0 seu cariz positivo ou negativo. Para efeitos do presente estudo
identificaram-se os critérios de filtragem da informac&o considerados pelos lide-
res de equipa ha comunicacdo com as suas equipas. O primeiro critério prende-se
com arelevancia da informacdo para o trabalho diario e operagbes. Em segundo
lugar, surgem informaces relacionadas com o negécio, logo seguidas de temas
de desenvolvimento de competéncias e crescimento. Assim, os liderestém conhe-
cimento da informac&o que afeta o trabalho e o dia a dia dos colaboradores, bem

como preocupam-se em partilha-la com as suas equipas.

“Utilizagdo de meios de comunicagdo” — 0 acesso aos canais de informagédo da
organizagao constitui um critério de avaliagdo da comunicagdo organizacional.
Por conseguinte, procurou-se mapear 0s canais e meios de comunicacdo interna
mais utilizados pel os lideres de equipa para partilhar informacdo com as equipas.
Sendo que todos os colaboradores tém uma contade e-mail daempresa, estetorna-
seum meio cadavez mais utilizado paraa comunicaggo com as equipas. Comple-
mentarmente, o contacto pessoal assume um papel central para assegurar a efica

cia da comunicagéo.

“Satisfagdo face a comunicagdo” — 0s lideres de equipareconhecem melhorias na
comunicagdo interna na organizacgdo, bem como um maior envolvimento dos vé-
rios agentes no processo de comunicagdo. Como possi bilidades de melhoriaiden-
tificam a atencdo & comunicagdo interpessoa com as equipas, as mensagens e
meios de comunicagdo utilizados, que deverdo ser mais digitais, funcionais e fle-

xiveis; e por ultimo, aos habitos de comunicagao que precisam de ser cimentados.
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Discussao e conclusdes
O percurso dos lideres de equipa da IKEA Loures reflete aspiracdes e motivacoes
de crescimento dentro da organizacdo. Todos os entrevistadosiniciaram asuaexperiéncia

na organizacdo em regime de part-time, sob 0 qual construiram o seu crescimento.

No ambito operacional, isto significa que os lideres estéo familiarizados com os
processos e rotinas e tém competéncias técnicas. Como avancam Cunhaet al. (2006), este
€ um aspeto particularmente relevante para os lideres de primeiralinha. Assegurando que
estdo aptos para apoiar 0s colaboradores nas tarefas especificas da seccdo, mais
facilmente conseguem compreender, planear e organizar as equipas, avaliar desempenhos
de forma consciente. Por outro lado, quatro dos onze lideres de equipa destacam que esta
proximidade pode gerar entropia na comunicagdo e relagdo com a equipa,

especificamente no que se refere ao reconhecimento da lideranca.

N&o obstante, o processo de atribuicdo da lideranca acontece de forma natural,
pelas competéncias de apoio ao desenvolvimento dos colegas e orientacdo da equipa.
Efetivamente, estas constituem implicaces basicas de lideranca (Y ukl, 2013; Ilharco,
2013): o envolvimento dos colegas, a orientacdo do caminho a seguir, a motivacdo e

gestéo das rel acdes de colaboracao na equipa.

Os lideres de equipa assumem um papel central na criacdo de sentido de
orientacdo, tal como anuncia o conceito de Lideranca Inteligente (Hooper e Potter, 2017).
Aindaque nem sempre o ritmo e volume de trabalho nalojao facilite, oslideres de equipa
procuram o desenvolvimento dos colaboradores, no sentido de responderem as
fragilidades e necessidades particulares individuais, ndo s a nivel técnico, como
emocional e também alavancar as competéncias e interesses de cada um. Para além da
criagdo de planos de desenvol vimento adequados, partilha de conhecimento, inscrigéo de
colaboradores em formagdes e incentivo a que participem em projetos mais abrangentes,
uma das principais formas identificadas para o desenvolvimento e motivagdo dos
colaboradores passa por dar-lhes a liberdade para fazer sugestfes e levantar questdes. A
partir daqui, cria-se uma dindmica construtiva em que os lideres de equipa estimulam os

colaboradores a atuar como agentes de mudanca e contribuir paraamelhoria do negocio.

O lider de equipa acumula a responsabilidade operacional com o pape de
facilitador do desenvolvimento dos seus colaboradores. Grande parte do tempo € passado
a0 lado das pessoas. a ensinar rotinas e processos da seccdo, conduzindo e coordenando

0s colaboradores na realizagdo das suas tarefas. Ao estarem presentes e fazerem este
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acompanhamento, conseguem criar uma relacéo de proximidade e partilha, contribuindo

para gue exista uma comunicacao bidirecional mais direta e eficaz.

Assim, reforga-se a necessidade de criar nas organizactes o que Robbins e Judge
(2010) defendem: um novo paradigma social que siga uma abordagem e atitude mais
relacional perante a comunicacéo interna. Mais precisamente, como um meio de se
potenciar o trabalho como um processo positivo e integrado, em que o principa foco de
interesse tem de estar nos colaboradores das organizactes (Brandéo, 2014).

Os lideres de equipa da IKEA Loures reconhecem a comunicacdo como um
elemento fundamental para a boa gestdo e dindmica da equipa, demonstrando,
inclusivamente, algumas reservas no que respeitaa clareza das mensagens e aformacomo
s80 entendidas; e, neste contexto, recorrem ao feedback e retroacdo para orientar 0
processo de comunicagdo. Dagui decorre que os lideres de equipa da lKEA Loures atuam

como mediadores na comunicagdo entre a organizagao e as suas equipas.

O emal é a ferramenta privilegiada. A informacdo afixada nas zonas de
colaboradores também gera reluténcias, no sentido em que 0 excesso de temas criaruido
e ainformacgdo perde destague e visibilidade. Perante esta sobrecarga de informagado, os
lideres de equipa procuram filtrar ainformacao que lhes chega, para partilhar com os seus
colaboradores, atendendo a dois critérios principais. o que influéncia o dia-a-dia de
trabalho e as operagdes da seccdo; resultados, indicadores de produtividade e projetos de

desenvol vimento.

Contudo, a forma como a informacdo é partilhada nas equipas depende das
especificidades de seccéo. Os lideres de equipa deparam-se com a necessidade de
implementar ferramentas ou procedimentos de comunicagéo que os gudem areforcar a
comunicagdo com a equipa. Todavia, a comunicagdo pessoa € reconhecida por todos os

lideres de equipa, nomeadamente para temas mais sensiveis.

Apesar de reconhecerem melhorias na comunicagdo interna da organizagdo, os
lideres de equipaidentificam ainda algumas lacunas no que se refere a comunicagao entre
0os colaboradores e 0s responsaveis das seccOes/lideres intermédios, a falta de
enquadramento e contexto face a alguns temas mais amplos, como processos formais da
organizacdo e a necessidade de segmentacdo da comunicacdo, atendendo a érea de

trabalho e rotinas das pessoas.
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