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Quando demos as boas-vindas a esta nova 
década, no dia 1 de janeiro, não imaginávamos a 
dimensão do desafio com que nos depararíamos 
agora – uma verdadeira “guerra” à escala 
mundial. Não restam dúvidas de que vivemos 
num contexto repleto de incertezas, e até o 
acrónimo anglo-saxónico VUCA (volátil, incerto, 
complexo, ambíguo) parece ficar aquém na tarefa 
de descrever este momento em que vivemos.

As repercussões desta pandemia têm 
gerado mudança em todas as dimensões, 
nomeadamente no modo como trabalhamos 
e nos relacionamos com a nossa empresa. De 
acordo com um estudo conduzido pela Gartner, 
88% das empresas tem vindo a encorajar ou 
mesmo a impor um regime de teletrabalho aos 
seus funcionários. Por outro lado, muitas outras 
empresas de serviços e bens essenciais exigem 
um esforço colossal aos seus profissionais 
para que continuem os seus trabalhos – são, 
às vezes, autênticos “heróis à força”.  Há ainda 
os casos de empresas que se vêem obrigadas 
a recorrer a planos de lay-off (planos de 
restruturação temporária de emprego). Em todo 
o caso, estamos perante situações de caráter 
excecional, que nos lançam pelo menos três 
grandes desafios: como manter motivadas as 
equipas, quando lhes é exigido que priorize a 
responsabilidade social acima do seu bem-estar 
individual; como fomentar o engagement entre 
a empresa e os seus colaboradores, agora que 
trabalhamos isoladamente; e como recuperar o 
ânimo perdido, após uma etapa tão angustiante 
como esta.

Estamos certos de que a comunicação 
desempenha um papel crucial na resposta a 
estes desafios. 

«A transmissão de segurança não passa pela 
cedência de informação, mas sim por garantir 
a existência de uma ligação», afirma Yago 
de la Cierva, docente no Instituto de Estudos 
Superiores da Empresa (IESE). Assim sendo, em 
períodos de incerteza, a comunicação deve 
partir sempre de uma boa narrativa, uma 
narrativa que cative, que trace o rumo e o tom do 
discurso, e que resuma o mais importante a ser 
transmitido. Esta narrativa deve ser construída 
com base na empatia e plena consciência 
das preocupações dos nossos profissionais e, 
apoiada no reconhecimento, deve agir como uma 
alavanca de engagement; deve ser comunicada 
internamente, mas deve também ser visível 
externamente, capaz de se materializar e 
desdobrar numa multiplicidade de conteúdos e 
experiências que partilham uma mensagem em 
comum.  

“Em períodos 
de incerteza, a 
comunicação deve 
partir sempre de 
uma boa narrativa”
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Com base numa boa narrativa, e com a 
motivação de trazer ânimo à comunicação das 
empresas num momento como este, a área 
de Talent Engagement da LLYC refletiu sobre as 
características que a comunicação corporativa 
deve hoje reunir:

1. Proximidade. A comunicação deve ser capaz 
de assimilar, compreender e dar resposta às 
preocupações dos profissionais. É agora mais 
importante do que nunca usar uma linguagem 
clara, acessível e direta. O tempo dos discursos 
corporativos demorados e complexos faz parte 
do passado. 

2. Sinceridade. Para ser credível (uma 
característica que deve estar sempre presente, 
e principalmente nos tempos que correm), 
é necessário que seja radicalmente honesta, 
o que passa, muitas vezes, por expressar 
vulnerabilidade. Partilhar as nossas inquietações 
face ao futuro não é algo a evitar; na verdade, 
pode ser benéfico aceitar o estado de incerteza e 
conceder-lhe o espaço que lhe é devido. 

3. Continuidade. Nas palavras de Yago de la 
Cierva, «a ansiedade vai crescendo no vazio». 
Mais do que nunca, é preciso assegurar 
uma comunicação fluída com os nossos 
colaboradores, sem nunca perder o contacto 
com eles. Devemos ser a primeira fonte de 
informação de tudo o que esteja relacionado com 
a atividade laboral. 

4. Bidirecionalidade. Manter uma comunicação 
bidirecional torna-se um desafio para muitas 
organizações, uma vez que, ao exercício de 
gerar conteúdos, acresce a tarefa de garantir 
uma resposta. Contudo, se permitirmos que as 
preocupações dos profissionais fluam livremente, 
disponibilizando espaços próprios nos quais as 
possam expressar, e mostrando-nos disponíveis 
para as ouvir e trabalhar de forma a implementar 
medidas, então, o benefício será muito maior. 
Uma comunicação de natureza unidirecional 
confere uma falsa sensação de controlo, mas 
não é algo que reflita a realidade da organização. 
Não nos esqueçamos de que, se um profissional 
estiver a sentir uma certa inquietação, é provável 
que não seja o único. 

5. Proatividade. A preocupação dos nossos 
profissionais brota do desconhecimento do 
futuro, de não saber o que virá depois. Ao 
prevermos este sentimento e estabelecermos 
uma comunicação que o antecipe e esteja já um 
passo à frente desta necessidade, estaremos a 
melhorar a nossa ligação e o engagement com os 
nossos colaboradores.

6. Coerência. A comunicação deve, em todos os 
momentos, revelar-se coerente com as nossas 
ações. É durante certas fases difíceis que surge 
a melhor oportunidade para provar qual é a 
nossa cultura organizacional e a abordagem 
que tomamos face aos problemas. Desta 
forma, importa sublinhar que devemos resistir 
à tentação de criar narrativas pomposas, mas 
esvaziadas de significado. Novamente, storydoing 
antes de storytelling, ou seja, muito antes da 
narração de histórias, deve vir a respetiva 
edificação. 

7. De longo prazo. Façamos por manter a 
narrativa e a comunicação, mesmo após estar 
ultrapassado este momento que vivemos. 
São raros os aspetos que voltarão a ser como 
eram, pelo que, com o retomar da nossa rotina, 
é importante ter presente que os nossos 
funcionários, sem exceção, enfrentaram um 
momento traumático. Vejamos aqui uma 
oportunidade de gerar conteúdos e experiências 
que sirvam de catarse coletiva nos espaços de 
trabalho. Procuremos sempre aliar à capacidade 
de reação uma visão no longo prazo.



ideas.llorenteycuenca.com

4

Além de uma sólida comunicação, outro 
aspeto fundamental é a forma como esta é 
estabelecida. A nossa narrativa ou comunicação 
corporativa deve ser feita:

- Através de canais digitais criados ou adaptados 
especificamente para as circunstâncias atuais 
da organização e dos seus profissionais, canais 
digitais ágeis, interativos e que se adequem à 
dada situação. É importante aferir se os canais 
que temos disponíveis são válidos e, caso tal não 
se verifique, que não tenhamos receio de criar 
novos canais.

- Os quadros intermédios desempenham 
um papel fundamental e, durante fases como 
esta, é frequente que estejam sob uma enorme 
pressão, pois nem sempre têm à disposição 
informação em primeira mão e, ao mesmo 
tempo, são eles o principal contacto pessoal 
que muitos profissionais têm com a empresa. 
Deverá ser criado um manual próprio para estes 
quadros intermédios, bem como disponibilizadas 
orientações sobre como gerir a equipa durante 
estes momentos e fornecidas ferramentas úteis 
de comunicação.

- O modo de atuar é mais importante que nunca, 
pelo que dar o exemplo revela-se como uma via 
adicional de transmitir a nossa narrativa. Não 
podemos exigir que os nossos profissionais ajam 
de uma certa forma, enquanto nos comportamos 
de outra. É fulcral reconhecer e premiar os 
comportamentos que deseja encorajar e garantir 

que estes são adotados de imediato pelas 
posições de chefia da empresa.

- Através de uma rede de embaixadores, tanto 
externos quanto internos, que impulsionem a 
comunicação de registo mais informal. Procurar 
manter a normalidade é fundamental, dado 
que esta auxilia no reforço à tranquilidade da 
equipa. Deverão ser nomeados embaixadores 
dentro da organização e convidados a partilhar 
publicamente (via redes sociais, grupos etc.) e em 
privado (entre os colegas) o modo como decorre 
o quotidiano laboral nestas novas circunstâncias. 

“Os quadros 
intermédios 
desempenham um 
papel fundamental 
e, durante fases 
como esta, é 
frequente que 
estejam sob uma 
enorme pressão”



ideas.llorenteycuenca.com

5

COVID-19. Criar engagement com os colaboradores num período de incerteza

Por último, mas não menos importante, 
devemos manter registos e efetuar análises 
de forma permanente. Hoje em dia, a 
tecnologia permite-nos recolher informação dos 
nossos profissionais quase em tempo real. Faça 
uso de ferramentas de inquérito para aferir 
como estão os profissionais da sua equipa e 
do que sentem falta. Ao ver que os tem em 
consideração, os seus profissionais sentir-se-ão 
ouvidos e, além disso, esta prática irá muni-
lo de ideias sobre o tipo de mensagens e/ ou 
ações que devem ser reforçadas.

Não há dúvida de que a COVID-19 trouxe 
consigo uma onda de mudança: mudou o modo 
como trabalhamos, como nos relacionamos 
com a nossa empresa e como se relacionam 
os colaboradores entre si. Mudaram as nossas 
prioridades e os nossos comportamentos. 
Por isso, mudemos também a nossa forma 
de comunicar com as nossas pessoas, para 
estarmos unidos não só aqui e agora, mas 
também depois de passar esta momento 
excepcional. 

“Faça uso de 
ferramentas de 
inquérito para 
aferir como estão 
os profissionais da 
sua equipa e do 
que sentem falta”
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Este artigo foi escrito com a colaboraçao de Rocío 
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https://twitter.com/davidgnatal
https://twitter.com/mobis
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IDEAS é o Departamento de Liderança através do 
Conhecimento da LLYC. 
 
Porque estamos testemunhando um novo 
modelo macroeconômico e social. E a 
comunicação não fica atrás. Avança.
 
IDEAS LLYC é uma combinação global de 
relacionamento e troca de conhecimentos que 
identifica, se concentra e transmite os novos 
paradigmas da comunicação a partir de uma 
posição independente.
 
Porque a realidade não é preta ou branca existe 
IDEIAS na LLYC.

ideas.llorenteycuenca.com
revista-uno.com.br


