% COLETANEA

6 passos

para uma comunicacao
efetiva e afetiva

ISBN: 978-65-991727-1-7

@EdgCldBl



AUTORES

Carla Cristina Silva de Oliveira
Jakson Pereira

Alcino Ricoy Junior

Luiz Fernando Miguel Lopes
Ivan do Carmo Guimaraes

COLETANEAS « Comunicacéo

CONSELHO SUPERIOR
Ir. Irani Rupolo - Presidente
Pe. Mério Sindermann - Vice-Presidente

Ir. Cldudia Chesini - Secretaria

CONSELHEIROS

Frei Gilberto Gongalves Garcia

Ir. Iranilson Correia de Lima

Ir. Ivanise Soares da Silva

Pe. Jodo Batista Gomes de Lima
Dom Joaquim Giovani Mol Guimardaes
Pe. Josafé Carlos de Siqueira

Ir. Marcia Edvirges Pereira dos Santos

DIRETORIA NACIONAL

Ir. Paulo Fossatti - Diretor Presidente

Ir. Adair Aparecida Sberga - Diretora 12 Vice-Pre-
sidente

Ir. Natalino Guilherme de Sousa - 2° Vice-Presidente
Ir. Marli Aradjo da Silva - Diretora 12 Secretdria

Pe. Mauricio da Silva Ferreira - Diretor 2° Secretério
Pe. Roberto Duarte Rosalino - Diretor 1° Tesoureiro

Frei Claudino Gilz - Diretor 2° Tesoureiro

CONSELHO PARA ASSUNTOS
ECONOMICOS E FISCAIS - CAEF

Luiz Cezar Marques - Conselheiro Titular
Mauro Peres Macedo - Conselheiro Titular
Pe. José Marinoni - Conselheiro Suplente
Julia Eugénia Cury - Conselheira Suplente

Ir. Amélia Guerra - Conselheira Suplente

SECRETARIA EXECUTIVA

James Pinheiro dos Santos

CAMARA DE EDUCAGAO BASICA

Roberta Valéria Guedes de Lima

CAMARA DE ENSINO SUPERIOR

Fabiana Deflon dos Santos Gongalves

CAMARA DE MANTENEDORAS

Guinartt Diniz Rodrigues Antunes

SETOR PASTORAL/RELACIONAMENTO
INSTITUCIONAL
Ir. Cldudia Chesini

SETOR ADMINISTRATIVO/
FINANCEIRO

Idelma Alves Alvarenga

COORDENAGAO DE EVENTOS

Davi Lira Varela Rodrigues

SECRETARIA-GERAL

Tatiana Perrine

ORGANIZADORAS:
Adriane Melo de Castro Menezes

Suely Melo de Castro Menezes

GERENCIA DE COMUNICAGAO

Natélia Ribeiro Pereira

PROJETO GRAFICO

Verlindo Comunicagéo




Apresentacao

Sumario

A Associacdo Nacional de Educacgao
Catdlica do Brasil (ANEC) é a instituicdo
que representa a Educagao Catdlica no
Brasil, reunida em comunhéo de prin-
cipios com a Conferéncia Nacional dos
Bispos do Brasil (CNBB) e a Conferén-
cia dos Religiosos do Brasil (CRB).

Com o intuito de dinamizar seus tra-
balhos e de subsidiar as Instituicdes
associadas, foram criadas vérias acdes,
projetos, grupos de trabalho (GTs), re-
vistas, coletaneas e outros.

Nesta Coletanea, destacamos de modo
especial, os GTs, estes compostos por
profissionais ligados as instituicdes as-
sociadas, que realizam trabalhos colabo-
rativos, por meio de debates, reflexdes
e propostas que possam subsidiar as
associadas, diretoria e camaras da ANEC.

Em tempo de pandemia deparamos
com um “Novo Normal” as dificuldades
e os desafios bateu a porta das Institui-
¢Oes de Educagdo. Vocé imagina como
ele serd? Como serd a escola quando
tudo isso passar? Estd se preparando?
Muitas perguntas precisam de respos-
tas urgentes. Como forma de contri-
buicédo apresentamos esta Coleténea,
com o Tema: 6 passos para uma comu-
nicagdo efetiva e afetiva, o conteldo
foi desenvolvido pelos membros do GT
de Comunicacao e Marketing da ANEC,
o objetivo é contribuir e provocar de
como as instituicdes devem, de agora
em diante, agir com o novo cendrio da
educagao em face a pandemia.

Agradecemos a todas as pessoas que,
de alguma forma, contribuiram para a
escrita deste texto norteador.
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Esta pergunta tem suscitado debates
no rastro de uma pandemia que deixou
o mundo de luto. Nada sera como antes
ou pelo menos nao deveria. Cendrios
imaginados para daqui a alguns anos,
de repente, tornaram-se realidade na
velocidade da disseminacdo de um vi-
rus. Ja nao é possivel pensar o mundo
e a comunicagado sem considerar as
transformacgdes vividas e os impactos
desta grande crise em todos os setores.

Na Educagéo, comunicar e informar com
clareza ganha ainda mais destaque em
um novo curriculo, que além dos conte-
Udos tradicionais, aumentou seu papel
de formagdo humanizada e cidada. Foi
preciso repensar a comunicagao e o seu
papel fundamental para o exercicio da
cidadania, que passa por um compro-
misso didrio de empatia. Uma revolugao
anunciada, porém, antecipada.

Quando falamos em mudancgas na co-
municagdo, ndo nos referimos apenas
a comunicagdo feita por veiculos tradi-
cionais, que, hd muito, estdo sendo im-
pactados pelas novas tecnologias, que
lhes obrigaram a repensar suas formas
de alcangar seus publicos. A comuni-
cacao institucional e as assessorias de
imprensa também se transformaram.
Quando inseridas no contexto de uma
instituicdo de ensino - do nivel bésico
ao superior —, é preciso que 0 processo
informativo esteja alinhado aos valores

das instituicdes, sem perder de vista
os principios éticos das profissdes atu-
antes no setor e a fungao social que a

comunicagao traz em sua esséncia.

Com tantos desafios e necessidade de
respostas rapidas e assertivas para o
enfrentamento de uma crise sem pre-
cedentes, foi preciso inovar na inte-
ragdo com todos os publicos de uma
instituicdo de ensino. Clareza, trans-
paréncia e relevancia se consolidaram
como pré-requisitos para uma comu-
nicacdo eficiente e sem ruidos, para
evitar a propagagao de boatos e de
noticias falsas, que prestam um des-
servico a sociedade.

O novo normal da comunicagao nao
é tdo novo assim. Inovagao, asserti-
vidade, transparéncia e empatia sao
fundamentais e, aliadas a um rol de fer-
ramentas e de plataformas digitais que
aproxima quem estd longe, criam um
novo ambiente que, mesmo a distancia,
é capaz de promover envolvimento, en-
gajamento e sentimento de pertenca.

66

Clareza, transparéncia e
relevéncia se consolidaram
como pré-requisitos para
uma comunicacao eficiente
e sem ruidos
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Se ainformagéo pode salvar vidas, a co-
municacao efetiva e afetiva pode cons-
truir pontes que nos levam a um ensino
de qualidade, humanizado, que privilegia
a coletividade e o bem comum.

Mas que atributos serdo fundamentais
para alcangarmos essa comunicagao?

1. Seja Honesto com o Publico

Momentos dificeis exigem a toma-
da de decisdes que impactam na
vida de quem as toma e das pes-
soas que formam sua rede de con-
tatos, sejam eles vinculos pessoais
ou profissionais. Quando fatores
excepcionais afetam o que conven-
cionamos ser o normal, a insegu-
ranga e a desconfiangca ganham ter-
reno. Em momentos de crise como
este, honestidade e transparéncia
se tornam itens de primeira neces-
sidade no nosso kit de sobrevivén-
cia. Sdo valores inegocidveis e fun-
damentais para que se estabeleca
uma boa comunicagao.

Mensagens inconsistentes, am-
biguas e sem foco prestam um
desservigo para quem a recebe.
Transparéncia na comunicagéo e
honestidade na mensagem a ser re-
passada geram confiancga e adeséo,
criando um ambiente sem os ruidos
que prejudicam a compreensao.
N&o ha lugar para noticias falsas ou

ilacdes, sobretudo, em se tratando
de uma instituicdo de ensino, onde
todos os estimulos se revertem em
ensinamentos e exemplos. Nao ha
lugar para mensagens dubias ou
meias verdades, que geram inse-
guranga e desinformacao.

Em artigo publicado no portal Meio
& Mensagem', o diretor de Atendi-
mento da JeffreyGroup, Danilo Ma-
eda (2020), escreve sobre como, a
partir de crises como a da Covid-19,
é possivel “direcionar comporta-
mentos de maneira positiva’, a par-
tir de informacgdes adequadas que
permitem “criar consciéncia sobre
o papel de cada um”.

Com a crise, a sociedade estd
percebendo que precisa de
boa comunicagdo para enten-
der o que realmente importa
e tomar suas decisées. (Dani-
lo Maeda, diretor de Atendi-
mento da JeffreyGroup)

2. Tenha uma Mensagem Clara
e Objetiva

Comunicar pressupde uma rela-
cao de mao dupla entre emissor
e receptor, que evidencie a com-
preensdo da mensagem que se

1- Data de publicagao do artigo: 17/04/2020.
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deseja repassar. Sabemos que
a informagao é importante ins-
trumento de conscientizagao,
formacao de opinido e combate
a noticias falsas, mas, sozinha,
possuir esses predicados nado é
suficiente para concretizagado do
ato de comunicar. E prerrogativa
fundamental, da agdo comunica-
tiva, que a mensagem repassa-
da seja compreendida por quem
a recebe e que gere feedback.
Para que isso acontecga, é preciso
oferecer ao publico informagdes
relevantes, que consigam captar
e prender sua atencgéo.

Mas isso ndo basta. E preciso se
fazer compreensivel. Para isso,
sao fundamentais a clareza e a
objetividade. Em muitos casos, as
informagdes estdo postas, porém
fora do alcance de grande parte
da sociedade, que ndo domina a
linguagem tecnicista de muitas
profissdes. Durante periodos de
grandes crises, além do desser-
vico das fake news, se vé muitas
mensagens mal interpretadas,
principalmente, por ndo serem
claras. Esse tipo de informacéo
nao encontra mais lugar no mundo

gue nos espera.

Segundo o Relatério Desinforma-
cao nas Eleicdes 2018 - O debate

da fake news no Brasil (FGV DAPP,
2019), as fake news constituem
“um fendmeno que inclui todas
as formas de informacgdes falsas,
imprecisas ou enganosas criadas,
apresentadas e divulgadas para in-
tencionalmente causar danos publi-
cos ou obter lucros”.

A desinformag¢do colabora
tanto para usurpar a futura
possibilidade de um agir po-
litico transformativo, quanto
para minar o fortalecimento
de uma sociedade livre e de-
mocrdtica. (FGV DAPP, 2019)

3. Seja Relevante

Ja pensou que, em momentos de
crise, somos impactados o tempo
todo por diferentes fontes, pes-
soas, empresas, instituicbes? Ha
um bombardeio de informacdes
que, em dado momento, podem
mais atrapalhar do que ajudar.
Nesse contexto, a primeira per-
gunta que devemos nos propor a
responder é: eu quero fazer par-
te do problema ou da solugéo?
Acredito que ndo ha duvidas so-
bre de que lado é melhor estar.
Mas ainda faltam respostas. O
que eu tenho pra falar realmente
interessa ao meu publico? A in-

formacéo é relevante?
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Estas perguntas nos ajudam a
ndo cair na armadilha do senso
comum ou na tentagado de que é
preciso falar de tudo, a todo o
momento. Relevancia, ainda mais
em momentos que informagdes,
das mais necessarias as mais dis-
pensaveis, pipocam por todos os
lados e de fontes diversas. E pre-
ciso ter claro os objetivos do que
se quer comunicar, do melhor mo-
mento e do meio mais adequado.
Ter conteudo relevante é funda-
mental para ndo cair nos filtros
de spam do bom senso.

E preciso estar atento as mudan-
gas provocadas e aos desafios
que elas impdem. Antes de falar,
€ preciso praticar a escuta e aco-
lher as demandas do seu publico.
Esse exercicio propiciara um am-
biente favordvel a interacao, ao
envolvimento e ao engajamento,
permitindo que empreendam jun-
tos uma jornada de boas experi-
éncias, afinidades e comprome-
timento.

Uma informagdo pode salvar
uma vida tanto quanto um
medicamento. (Tatiana Fer-
raz, coordenadora do curso
de Jornalismo da Faculdade

Cdasper Libero)

4. Enxergue o Humano, Pratique

a Empatia

O movimento de humanizacgéao
da comunicacgao nao chega a ser
novo, mas, talvez, ndo tenha sido
tdo evidenciado como agora.
Quando a crise que se vivencia
ndo é de uma empresa ou insti-
tuicao, mas de empresas, insti-
tuicdes, conceitos e prioridades
em todo o mundo, e provoca uma
tragédia imensurdvel que é a per-
da de milhares de vidas e um luto
que é global, ndo ha outro remé-
dio ou paliativo possivel que nao
seja voltar-se para o essencial,
para o ser humano.

Enxergar e priorizar o humano,
exercitar a empatia e a compai-
xdo. Partindo dessas premissas,
a comunicagao precisa concluir
o que foi iniciado e voltar seus
esforgos para um processo de
transformacéao, que passe a en-
xergar nomes, vidas e familias no

lugar de nimeros ou audiéncia.

Neste contexto, a comunicacao
se fortalece enquanto instrumen-
to de busca da verdade essencial
para a plena liberdade e cidadania;
como ferramenta capaz de apro-
ximar comunidades; de unir pu-
blicos distintos em favor de uma
causa Unica. Ao se fortalecer, seja

1
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interna ou externamente, torna-se
catalisadora de anseios e solu-
¢coes. Em sua obra Marketing 4.0,
Philip Kotler afirma: “Movidas por
valores basicos, as marcas cen-
tradas no ser humano tratam os
consumidores como amigos, tor-
nando-se parte integral de seu
estilo de vida”.

Embora seja essencial ofe-
recer desempenho e satisfa-
c¢do aos clientes no nivel do
produto, no nivel mais eleva-
do, uma marca deve ser vista
como algo que realiza as as-
piragcées emocionais e pratica
compaixdo de alguma forma.
(Philip Kotler, em Marketing 3.0)

Novos Tempos, Novas
Responsabilidades

Muito se fala sobre um novo normal. Vocé
imagina como ele serg? Como sera a es-
cola quando tudo isso passar? Esta se
preparando? Muitas perguntas precisam
de respostas urgentes. Algumas delas,
talvez, j& tenhamos encontradas e fica-
ram perdidas num passado. E consenso
que se viveu nada parecido com o que
enfrentamos hoje. Mas também nédo € a
primeira vez que tivemos que, de uma
hora para outra, adotar novos habitos
de vida, de interagdo social e profissional.

12

Em 2009, um novo subtipo do virus in-
fluenza HIN1, que em trés meses se es-
palhou pelo mundo, levou a adogéo de
medidas de prevengéao individuais e ge-
rou impactos nas rotinas de trabalho,
principalmente dos grupos considerados
de risco. Anos antes, em 2001, o risco de
um apagao no pais fez com que os brasi-
leiros adotassem medidas para redugao
do consumo, como retirar das tomadas

aparelhos que ndo estivessem em uso.

De tudo que foi adotado nesses dois
periodos, e por motivagdes tdo dife-
rentes, o que vocé consegue identificar
que se manteve como parte da rotina?
Quase nada, sendo otimista. Mas a si-
tuagdo atual ndo da lugar para esque-
cimentos, caso queiramos continuar
seguindo e com bons resultados.

Dessa experiéncia, espera-se que muito
das medidas adotadas atualmente per-
manecam. De fato, precisamos ressig-
nificar nosso conceito de normalidade.
Nos ambientes coletivos, a revisao de
rotinas e cuidados serd ainda mais ne-
cessdria. Quando levamos isso para o
ambiente escolar, nossa tarefa adquire
ainda mais importancia, porque é l& que
estao sendo formados novos cidadéos,
independente do nivel de ensino, que
precisardo transformar o que, hoje, é
novidade em rotina.
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Esse processo de transformacéao para
um mundo diferente requer resiliéncia
e empatia. Ndo basta enxergar e cuidar
do nosso lugar, é preciso enxergar e
cuidar do lugar do outro. Porque viver
nesse novo mundo requer comporta-
mentos menos egoistas, uma comuni-
cagdo mais assertiva, clara, objetiva e
transparente, como temos falado até
agora. Sera preciso falar a mesma lin-
gua, planejamento, agdes efetivas, mu-
dangas de fato e ndo apenas retdricas.

A comunicagao precisa ser fortaleci-
da. E preciso unificar o discurso, es-
tabelecer narrativas coerentes, posi-
cionar-se. A comunicagao precisa ser
uma mediadora da informacéo entre
as instituicdes e seus publicos. Além
da responsabilidade social, é preciso
ter responsabilidade afetiva, traba-
lhar de forma integrada e enxergar em
seus pares aliados. Vocés podem ser
concorrentes, mas ndo estao em lados
opostos da trincheira. Afinal, estamos
do lado da Educacao.

1. Alinhamento e Posicionamento

As novas tecnologias, que cada
dia se tornam ainda mais novas,
mudaram a forma de nos comu-
nicarmos. Somos sujeitos de nos-
sas histdrias, seres sociais e que,
por natureza, nos comunicamos.

No ambiente de uma instituicdo
de ensino existem varios sujei-
tos e formas de comunicar. Por
isso, € preciso ter uma narrativa
unificada, alinhada aos valores da
instituicdo. Enquanto escolas, que
formam pessoas, inseridas num
universo de indmeras outras in-
fluéncias, ndo ha mais lugar para
OS que ndo se posicionam, que
nao deixam claro o que defendem.
Neste sentido, posicionamento
claro e alinhamento do discurso
sao fundamentais para que a men-
sagem que se deseja passar seja
compreendida, gere feedback e
cumpra o papel a que se propods.

Todos precisam se envolver. Cabe
a instituicao criar os meios e as
ferramentas a serem apropria-
das pela sua comunidade: ges-
tores, coordenadores pedagd-
gicos, professores, funcionarios
administrativos, alunos, pais. E
preciso ter dominio da mensagem
a ser repassada a seus diferentes
publicos. A mensagem ¢é unica,
mas as formas de fazé-la che-
gar a cada um dos seus publicos
devem ser pensadas, planejadas
e executadas, considerando as

peculiaridades de cada um deles.

Os clientes ndo sdo mais re-
ceptores passivos de agdes de

13
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segmentagdo, direcionamento
e posicionamento de uma em-
presa. A conectividade acele-
ra a dinémica dos mercados,
a ponto de ser, praticamente,
impossivel para uma empre-
sa ficar sozinha e depender
apenas dos recursos internos
para ser bem-sucedida. As
empresas precisam encarar a
realidade de que, para vencer,
devem colaborar com grupos
externos e até envolver a par-
ticipagdo dos clientes.

[...] Os valores articulam um
conjunto de prioridades cor-
porativas e tentativas de ges-
tdo para inclui-los em suas
prdticas, o que, espera-se,
fortalecerd comportamen-
tos que beneficiem a empre-
sa e as comunidades dentro
e fora dela, o que, por sua
vez, fortalecerd os valores da
instituicdo. (Philip Kotler, em
Marketing 3.0)

2. Aproximar e Integrar

O momento atual nos mostra que
ndo é preciso estar no mesmo
espaco fisico para estar junto e
que caminhar junto significa se-
guir na mesma estrada, mais do

que um ao lado do outro, porém,
com horizontes diferentes. Sepa-
rados, estamos agora trilhando
uma trajetéria comum, que busca
as melhores praticas para enfren-
tar o que esta por vir. Precisamos
criar formas de aproximacao que
consigam despertar e manter o
sentimento de pertencimento a
algo maior do que a si proprio.
Integrar a comunidade académica
e integrar os parceiros de jornada
sao medidas urgentes.

A caminhada agora, mais do que
antes, precisa ser compartilhada
para dar conta dos inUmeros de-
safios ja postos e dos que ainda
irdo surgir. O trabalho conjunto,
em equipe, dé-nos a oportunida-
de de ver a situacao por diferen-
tes olhares, enxergar o que néao
se consegue sozinho e, assim, ter
maior discernimento sobre como
agir. A comunicagao deve ter esse
papel, de aproximar e integrar,
porque é a partir dela que nos
relacionamos, criamos identifi-
cacao, resultando nas acdes de-
sejadas. A comunicagao deve ser
diaria, em consonéncia com as
particularidades de cada midia e
de cada publico.

Nesse conjunto, é preciso pensar
a comunicagao com as familias
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que, neste momento, assumiram
um papel ainda mais importante
na relacdo com as escolas. E cla-
ro que o professor ndo pode ser
substituido, mas precisamos re-
conhecer que pais, irmaos e res-
ponsaveis assumiram fungdes de-
sempenhados por docentes. Esse
esforco colaborativo das familias
nao precisa, e nem deve, ser des-
prezado ou perdido. Nossa res-
ponsabilidade pelo conjunto da
familia, e ndo sé com o estudante,
também aumenta e precisa ser
integrada aos projetos e decisdes
da escola. Todos sé tém a ganhar.

Podemos transformar a crise
em um momento de aprendli-
zado e aprimoramento dessas
relagbes, gerando parcerias
efetivas que gerem frutos.
(Fabricio de Paula, profes-
sor, mestre em educag¢do e
pesquisador associado as Es-

colas Exponenciais)

3. Responsabilidades Emocional

e Afetiva

As responsabilidades de uma ins-
tituicdo vao além da construgao
do conhecimento. Elas incluem a
formacao cidada e a preparagao
para o exercicio do protagonis-

mo em sociedade. Apesar de ja
fazerem parte das preocupagdes
e acdes das escolas, o cuidado
emocional e afetivo, determinan-
tes na formacdo do ser humano,
ganha ainda mais importéancia. A
preparacao e a vivéncia de uma
nova normalidade, ainda repleta
de incertezas, exigirao muito, e
de todos, nos campos emocional
e afetivo.

Em uma nova realidade, em que
as manifestacdes de afeto assu-
mem formatos diferentes, faz-se
fundamental o desenvolvimento
de um trabalho continuo e acessi-
vel das chamadas soft skills. Se a
manuten¢ao de uma equipe mul-
tidisciplinar, com participagao de
psicélogos e outros profissionais,
ja se fazia necessaria, o futuro
que nos aguarda, logo ali, exigira
ainda mais desses profissionais e
das equipes.

Para que o que é importante este-
ja ao alcance de todos, mais uma
vez, é preciso lancar méo de uma
comunicagao assertiva e, nesta si-
tuacao, ainda mais afetiva. Enten-
dendo como comunicacéo afetiva
aquela que acolhe, que pratica a
escuta e que oferece ferramentas
para o estabelecimento de um di-
adlogo que considere uma cultura
de paz, de solidariedade.
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Habilidades como resiliéncia,
empatia, colaboragdo e co-
municagdo sdo todas com-
peténcias baseadas na in-
teligéncia emocional e que
distinguem profissionais incri-
veis da média. (Daniel Gole-
man, psicdlogo, autor do livro

Inteligéncia Emocional)

4. A Mediacao a Partir

da Comunicacéao

O ato de comunicar, para além
das definicdes tedricas, € uma
mediag¢ao entre a origem e o des-
tino final da informacao. Comuni-
car é um exercicio de mediacao.
E acdo que permite que o meu
pensamento, os meus conceitos e
minhas crencgas sejam alcangados

por quem eu desejo ser escutado.

Na escola, o processo de ensinar e
aprender estd no mesmo patamar.
Ha muito, a inovagao no ensino
tem permitido o desenvolvimento
e aprimoramento de metodolo-
gias ativas que ddo ao estudante
o protagonismo que ele deve ter.
O estudante esta no centro do

processo ensino-aprendizagem,
mas engana-se quem pensa que
s6 ele aprende ou que apenas o
professor ensina. E um proces-
so de mao dupla, no qual ora um
atua como intermediador, ora o
outro e, assim, eles estabelecem
pontes para o conhecimento que
cada um tem a oferecer e entre

eles prdprios.

A comunicacdo clara, efetiva e
afetiva é uma dessas pontes. Nao
significa que cada um estd de um
lado com uma ponte no meio. Ao
contrério. Significa que cada um
tem um caminho que, se percor-
rido, o leva até o outro. A escola
é a ponte que coloca todos no
mesmo ambiente, que sedimenta
o caminho a ser percorrido e que
media esse encontro.

Em um mundo altamente tec-
noldgico, as pessoas anseiam
por um envolvimento profun-
do. Quanto mais sociais somos,
mais queremos coisas feitas
sob medida para nds. (Philip
Kloter, em Marketing 4.0)

COLETANEAS « Comunicacéo ANEC

SOBRE A AUTORA

CARLA CRISTINA SILVA DE OLIVEIRA

Diretora de Comunicacdo da PUC Goias. Graduada em Jor-
nalismo pela Universidade Federal de Goias. Pés-graduada
em Assessoria de Comunicagao pela Universidade Federal
de Goias.

17



Comunicar E

Papel de Todos:
Alinhamento e
Feedback

| Jakson Pereira




COLETANEAS « Comunicacéo

ANEC

Sabe aquela sensacdo de que volta-
mos para o Ensino Basico e temos que
reaprender uma série de significados
de nossa vida pessoal e profissional? E
algo como “O que vocé vai ser quando
crescer?” Mas de uma forma um pou-
co mais complexa de obter resposta:
“Como serd nossa vida pds-pandemia?”

Nao tem resposta, infelizmente. Mas
tem uma série de oportunidades que
precisamos ficar atentos. A primeira
é: se comunicar bem, de forma clara e
eficaz, nunca foi tao importante, princi-
palmente, agora que atravessamos um
periodo de duvidas e incertezas. Com
tanta informagdo desenfreada pelos
caminhos digitais, redes sociais, jornais,
televisdo, grupos de WhatsApp, falar a
verdade passou a trazer desconfianga,
mas precisa ser dita e todos estéo es-
perando por isso.

Segunda, temos que entender que o novo
hoje tem pessoas vulneraveis, com medo
e inseguras, seja aluno, corpo docente
ou colaboradores em geral. O trabalho
remoto se tornou uma realidade, mas
se ndo tivermos cuidado, infelizmente,
é uma modalidade que pode causar mal
para as pessoas. Entao, o feedback, que
sempre cobramos e fomos cobrados, é
agora ainda mais necessario.

Vivemos, na era da comunicagao, mul-
tiplataformas. As informagdes se espa-
lham muito rapidamente e o discurso
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precisa cada vez ser mais unificado
dentro das instituicdes de ensino, e
comunicar de forma clara é dever de
todos. Enquanto drea de comunicagao,
existe uma cobrancga diaria sobre quais
as estratégias de compartilhamento
das informacgdes, qual linha estd sendo
seguida e se existe diferenga para os
stakeholders, mas o posicionamento
oficial precisa ser alinhado pelas poli-
ticas e estratégia da instituigao.

Nao podemos ignorar que as pessoas
tém consumido informagdes pelos mais
diversos meios. J& paramos para per-
guntar: onde estamos gastando nosso
tempo para informar de forma assertiva?

Alinhamento
de Discurso

No livro Marketing 4.0, Philip Kotller
diz que “os profissionais de marketing
precisam embarcar na mudanca para
um cenario de negdécios mais horizon-
tal, inclusivo e social. O mercado esta
se tornando mais inclusivo. A midia so-
cial elimina barreiras geogréficas e de-
mogréficas, permitindo as pessoas se
conectarem e se comunicarem, e, as
empresas, inovar por meio da colabo-
racao” (KOTLLER, p. 29).

Nesse contexto, a pergunta que fica é:
de fato vivemos um isolamento social
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na pandemia? Separar corpos, ndo quer
dizer que foi preciso separar o trabalho
conjunto, a troca de ideias, o compar-
tilhamento de informacdes e formacao
de novas ideias, as chamadas novas
possibilidades. As pessoas estiveram
longe no contato do dia a dia, mas pré-
ximas, pelo acesso as midias digitais.

Mas como temos buscado nos comuni-
car com nosso publico neste periodo? O
primeiro passo € mapear as formas de
entrar em contato com as pessoas, qual
discurso utilizado e qual a periodicidade
dessa comunicagéo. Porém, essas co-
municagdes precisam ser feitas apenas
apo6s uma definicdo estratégica sobre o
que comunicar e qual o discurso. E pre-
ciso ter unificagcdo em todos os pontos.

Num segundo momento, é de extrema
importancia avaliar o resultado dessa
comunicagao e isso pode ser feito por
meio de pesquisas, consultas e, no fi-
nal, gerar um relatério de mensuracao.
Esses testes sdo de suma importancia
para saber a eficdcia dessa comunica-
cao dirigida e o tipo de contelddo en-
viado, assim, também, direcionando os

préximos passos da comunicagao.

Entéo, alguns pontos que precisam ser
destacados para termos uma comuni-
cacao eficaz e alinhada:

* Planejamento - Definir o conte-
udo a ser comunicado, monitora-

mento de publicos, quais ferra-
mentas utilizar e a periodicidade.

» Conteudo - Integrado e unificado
para que ndo tenha distor¢éo da co-
municagao a ser levada ao publico.
Por isso, a importéncia dos canais
oficiais, pois demonstra a seriedade
do que estd sendo comunicado.

« Canais - As ferramentas (online e
offline) escolhidas como canais de
comunicagao precisam atender to-
dos os formatos e consequir trans-
mitir a mensagem principal. Foi-se o
tempo de esperar e-mail, ou telefo-
ne ou WhatsApp. Hoje é necessario

usar todos canais possiveis.

No artigo Comunicagdo unificada serd
um dos legados pds-pandemia’, de Mar-
cos Pontim (2020), destaca uma pesqui-
sa, realizada no ano passado, e que ja
demonstrava o crescimento da interagao

entre os publicos nos meios digitais.

De acordo com pesquisa do
We Are Social (2019), a Amé-
rica do Sul tem o maior indice
de penetragcdo da populagdo
em redes sociais digitais, jun-
to com a América do Norte,
ambas com 83%. O Brasil re-
gistra 81%, ou seja, precisa-

mos estar atentos a essa re-

1- Link do artigo: <https:/www.callcenter.inf.
br/artigos/70426/comunicacao-unificada-se-
ra-um-dos-legados-pos-pandemia/ler.aspx>.
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alidade. Por isso, contemplar
atendimentos multicanal, que
incluam possibilidades mdulti-
plas de comunicagéo por cha-
tbot, whatsapp, Instagram,
Facebook, site, telefone, ou
seja, por onde o cliente qui-
ser buscar a informacgdo, ti-
rar sua ddvida e estabelecer
relacionamento com a mar-
ca é fundamental. O cliente/
consumidor néo é digital ou
analdgico. Ele é a razdo da

existéncia das organizagdes.

Feedback

Vivemos um grande desafio em varios
aspectos de nossa vida, mas, talvez,
adaptar-se ao novo “colega de traba-
lho”, “novo amigo de sala” ou “novo es-
critorio’, seja um processo um pouco
doloroso. Gostamos do calor humano e
viver parte da relagao humana, através
de telas, tende a tirar de nés alguns
habitos que precisam ser trabalhados
diariamente e um deles é o feedback.

Todos estdo a flor da pele, pois temos
que nos colocar no lugar das pessoas.
Pode ser redundante, mas, é hora de
usarmos nossa inteligéncia emocional
de forma inteligente.
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Antes de qualquer coisa, a empatia pelo
momento critico precisa ser levantado,
ou serd que estd sendo facil para aque-
la crianga de 8 anos que, de um dia para
o outro, perdeu o convivio dos amigos
para uma tela de celular e ganhou uma
cobranca extra para aprender vendo
um celular. Ou aquele pai que nao lem-
bra mais o que é uma “situacao proble-
ma” da Matematica e precisou voltar ao
nivel de ensino de seu filho para poder
ajudar o professor - sim, auxiliar o pro-
fessor, na formacao de seu filho. Isso s6
para citar alguns exemplos.
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Antes de mais nada

a empatia pelo momento
critico precisa ser
levantado

Claro que sabemos que tudo isso vai
passar, mas, enquanto ndo passa, de-
vemos ficar atentos para as regras bé-
sicas de um feedback que, conforme o
dicionério, trata-se de um processo em
que a mensagem emitida obtém uma
reacdo de quem a recebe, sendo usada
para avaliar os efeitos desse processo:
feedback positivo ou feedback negativo.

Entdo, se queremos nosso publico en-
gajado, precisamos auxilia-los para
essa melhora e isso sé vai acontecer se
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ficarmos atentos e oferecendo feedba-
cks diarios. Vamos trabalhar isso com
mais frequéncia, pois, se em qualquer
crise, esse exercicio precisa ser claro,
nesta pandemiam nao pode desapare-
cer, mesmo de maneira digital.

Comunicacgdo
Institucional e
Gestao de Crise

Durante uma crise, ndo ha outro papel
para a comunicagdo que nao seja o de
protagonista. Informar de forma clara,
objetiva e no tempo certo passar, aos
seus publicos, maior confianga nas de-
cisdes tomadas.

Para ter uma comunicacao de crise efi-
caz, o primeiro passo é apresentar um
modelo alinhado de informagéao para
que ndo haja distor¢do. Se em todos
0s momentos cumprir esse protocolo
é importante, na pandemia da Covid-19
é ainda mais, pois, vivenciamos uma
época de muitas “ditas” verdades, medo
e incertezas. Em uma posicao oficial,
tudo pode se tornar verdade e o tra-
balho passa a ser ndo o de comunicar
informacao relevante e verdadeira, mas
de lidar com a pds-verdade.

Outro fator importante a ser trabalha-
do € inteligéncia emocional dos nos-
sos publicos. Em periodos de pressao,

obter avancos nesse setor é fator re-
levante para alcangar resultados sa-
tisfatdrios. Por isso, comunicar bem é
decisivo para um bom resultado, e isso
requer estudo, pesquisa e dedicagao
para definir as mensagens e os canais
a serem utilizados.

Ndo menos importante é o discurso. A
mensagem precisa ter propdsito, uma
abordagem sensata e uma linguagem
clara. Comunicar pode ser facil, mas,
se ndo for feita com responsabilidade,
pode provocar um estrago gigantesco
para os receptores.

Destaco trés pontos que sao primor-
diais na comunicagdo institucional:

* Ser honesto - Confianga é tudo.
Entdo, ser honesto, independente
da situacao, é fator que nao se dis-
cute. Se quisermos ter as pessoas
ao nosso lado, falar a verdade é o
primeiro passo.

« Empatia - No momento de crise,
temos muitos envolvidos e pre-
cisamos tomar cuidado com as
mensagens. Ter empatia e cuidado
pelas pessoas gera afeto. Por isso,
bastante aten¢ao nesse ponto.

+ Equilibrio - Temos que saber do-
sar o tom das palavras para nao
causar panico geral e nem apenas
tranquilizar, mostrando que tudo
esta sob controle quando ndo esta.
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Equilibrar o discurso faz com que
possamos manter a atengao.

Com esses passos claros, e seguindo
protocolos béasicos de como atingir as
pessoas nos mais diversos canais, ter
uma rotina de feedback e reunides,
além de transparéncia, fard a comuni-
cagao institucional decisiva no geren-
ciamento de qualquer crise.

Gerenciamento
de Crise

De uma hora para outra, ficou comum
ouvir, nos jornais, sobre reuniées dos
comités de gerenciamento de crise.
O que deveria ser uma pratica nor-
mal dentro das instituicdes, na verdade
nao é. Muitas tiveram que formar esses
grupos as pressas, sem os protocolos
necessarios para gerenciar os momen-
tos criticos que passamos durante a
pandemia da Covid-19.

Gerenciar uma crise pode ser muito
simples se utilizados os protocolos ba-
sicos, mas, também, criar transtornos
para uma marca ou instituicdo quando
ndo acompanhado de perto. Vivemos
no mundo digital e o digital é feito de
imediatismo, entdo, transparéncia e
agilidade sédo tudo para uma gestéo de
crise eficaz.
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Vamos destacar alguns pontos para
uma comissdo eficaz de crise.

1. Pense negativo e com prevencao

Uma boa reunido de brainstor-
ming (os chamados “toré de pal-
pite”), com todos os integrantes
do Comité de Crise, pode apre-
sentar as crises potenciais que
podem ocorrer na Instituicdo. E
possivel prevenir as situagdes que
sdo evitaveis, pensando em res-
postas aos stakeholders, avaliar
cenarios, entre outros pontos.
Por exemplo, na pandemia, era
muito dificil prever esse estréo
que causou e fez com que to-
dos precisassem se reinventar,
mas, no caso de uma dendncia
de assédio, roubo, entre outras
situagdes, é totalmente possivel
ter um plano estratégico pronto.

2. Equipe de gerenciamento

Ajuda muito, no processo de ge-
renciamento de crise, ter um time
experiente e que conte com o
respeito das principais areas da
empresa. O grupo sempre sera
coordenado pelo gestor principal
(diretor, reitor, coordenador, ins-
petor), que, na maioria das vezes,
serd, também, o porta-voz do pro-
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cesso. Mas, se as outras pecas néo
forem bem escolhidas, o resultado
pode nao ser o esperado.

Escolher e treinar porta-vozes

Durante uma crise, um dos pon-
tos mais importantes é sobre
o alinhamento de que, apenas,
porta-vozes autorizados falem
pela empresa. Os nomes escolhi-
dos para representar a empre-
sa precisam ter as competéncias
adequadas e ter clara a posigao
correta da empresa sobre o tema.

Mas, para ter um bom resultado
da participagao do porta-voz, nas
entrevistas, é necessario fazer um
media training, abordando, além
do tema da entrevista solicitada,
outros assuntos que possam apa-
recer. Isso evitara o questiona-
mento: ndo foi para isso que acei-
tei a entrevista; ou essa tematica

nao estava no combinado.
Plano de crise

Importante, apds a reuniao ge-
ral, para encontrar os possiveis
problemas a serem enfrentados,
é a elaboragao do processo de
gerenciamento, que envolve a
pré-crise, passa pelo que poder
ser enfrentado durante a crise

e o pos-crise. Ter mensagens-

-chaves, comunicados prévios e
cronograma de atendimento a
imprensa sao algumas das ativi-
dades que precisam constar no
planejamento.

Pés-crise: aprendizado

Acabou a tempestade, mas o
trabalho continua e precisamos
responder uma pergunta impor-
tante para avaliar a crise: O que
podemos aprender com tudo isso
que aconteceu? Depois de todos
os integrantes do comité respon-
der, um documento precisa ser
registrado para que, na préxima
crise parecida, a equipe tenha
um norte para trabalhar: avaliar
e documentar o que foi feito, de
certo e errado; definir o que po-
deria ser feito melhor da préxima
vez que a crise acontecer; sugerir
melhorias para os processos de
preparacao para enfrentamento
das crises, alids, essa é uma ati-
vidade obrigatdria para qualquer
equipe de Comunicacao de Crise.

Esses foram apenas alguns pas-
sos de uma série de outros impor-
tantes no processo, como criar
um manual de gerenciamento de
crise que deve contar todos os
passos aqui descritos.
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Administrar Escolhas

O tema gerenciamento de crise é com-
plexo. Mas, uma coisa é certa: a esco-
lha estd em nossas méaos. No tempo
da informacgédo instanténea, podemos
agir com velocidade, responsabilidade
e pensando em nossos publicos; ou
podemos permanecer vivendo como
avestruz e deixar a onda passar. Porém,
é importante saber: o resultado final é
questao de administrar escolhas.

Os passos sao simples e a forma de ge-
renciar uma crise é uma escolha, apesar
de existir um caminho ideal ou idealiza-
do, nem sempre quem esta na linha de
frente - diga-se alta gestdo - da crise
quer ser transparente.

Temos sempre que ter em mente que
existe um grande numero de pessoas
que estao no aguardo de nosso posicio-
namento. Entdo, a questao do cooperar
e informar é uma das escolhas: eu vou
repassar informagdes necessdrias, ou
seja, vou cooperar. Mas posso fazer de
conta que ndo é comigo, mas o dano
e o0 cansagco emocional tendem a ser
muito maiores.

Caso opte por ser aberto, a decisdo mais
correta, importante seguir os passos da
comunicagdo para a gestao de crise.
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Neste mundo globalizado e imprevisivel,
cada novo fato, ocorrido numa parte
do planeta, afeta a todos nds. Ha algum
tempo, fala-se na transformacao digital
e em como, cada vez mais, as nossas
instituicdes precisam reinventar a forma
de se comunicar, rever seus produtos e
servicos, mudar o mindset e buscar mais
agilidade em todos os seus processos.

Desde a chegada da pandemia da Co-
vid-19, escolas e universidades tiveram
que se adequar e quem ja estava com a
operagao completa, rodando com apoio
de tecnologia, sofreu menos impactos.
A grande maioria tinha suas inovacgoes
em plano futuro, e tiveram dias, ou me-
lhor, horas para implementar seus pro-
cessos inovadores.

Os processos de comunicagao das ins-
tituicdes de ensino seguiram o mes-
mo ritmo de todas as outras transfor-
macgdes digitais das nossas escolas,
faculdades, universidades. O uso das
midias digitais, para divulgacéo das in-
formacgoes e servicos, foi, e continua
sendo, um diferencial para os negdcios
que conseguiram se manter durante
esse momento de pandemia. Tivemos
que mudar nosso modelo presencial,
para um sistema remoto, em dias, sem
perder a qualidade, e com um ndmero
maior de interacdes, com velocidade
inexplicével para muitos.
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As interagdes subiram rapidamente,
tanto positiva, quanto negativamente.
Dominar a linguagem da comunicagao
digital fez total diferenca para muitos
educadores. Atingir nossos estudantes,
seus pais e os futuros alunos tornou-
-se uma missao imediata para todos no
setor de comunicagéo, com mensagens
didrias que deveriam informar, promo-
ver, aproximar e eliminar o maximo as
possiveis distancias.

Eis que o grande desafio de toda co-
municagao ganha enorme importancia
- os famosos ruidos, que tanto apren-
demos nas faculdades de Jornalismo,
onde “Eu falo X, através do Meio Y e,
do outro lado, alguém entende Z, e
para ajudar, compartilha mil vezes 0 Z
que entendeu”. Com esse novo modelo,
torna-se ainda mais importante uma
comunicagdo eficaz, empédtica e profis-
sionalizada. N@o existird mais espacgo
para setores amadores de Comunica-
¢ao em nossas instituicoes.

Caberd a nds, profissionais da érea,
dar o norte, seguir as diretrizes insti-
tucionais, e contribuir para que o fluxo
correto das noticias atinja as metas
estabelecidas pela dire¢do, sempre com
foco no posicionamento estratégico.

Depois de muitas semanas de isolamen-
to, retornaremos, gradativamente, as
atividades comuns, e, depois de todas
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as dificuldades, as instituicdes terdo que
se adaptar para o novo normal, e ao seu
ciclo quase normal.

Entédo, como pensar a Comunicacgao para
esse momento novo?

Separamos aqui algumas sugestdes.
1. Digital, Digital e Digital

As instituicdes bem-sucedidas
serao aquelas que direcionarao
parte do seu orgamento de Co-
Mmunicagao para processos ino-
vadores, no meio digital. Além do
orcamento, é muito importante
que aumente o tempo dedicado a
capacitagdo das pessoas e equi-
pes para as novidades tecnoldgi-
cas e novos formatos. Reconhecer
novas ferramentas, compreender
o mundo digital, apropriar-se da
agilidade que o momento requer.
Estar pronto para o mundo onli-
ne, para a simultaneidade, para
o imediatismo. Estar preparado
para os processos que nao se
apagam, onde tudo fica registra-
do, e sempre compartilhado com
milhares de seguidores em ques-
tdo de segundos. O mundo digital
é dinamico, aceita muito menos
erros que nossa vida analdgica de
meses atras.

2.

Uso das Tecnologias Disponiveis

O desejo de todas as instituigdes
€ conseguir interagir mais e com
menor custo. Para isso, é cada vez
mais importante acompanhar o
comportamento dos nossos pu-
blicos e adaptar as estratégias de
acordo com o momento.

Temos que estar preparados para
nos comunicar, com a utilizacéo
de solugdes de inteligéncia arti-
ficial e machine learning, que nos
fornecerdo mais rapidez nas en-
tregas, e permitiréd que fagamos
melhores andlises dos habitos e
comportamentos para cada perfil
de publico.

Atualmente, temos uma geragéao
de dados nunca antes visto. A uti-
lizagéo de solugdes de Big Data e
Analytics é de fundamental impor-
tancia para fazer anélise da base
de informagdes, gerar previsdes
e insights para aumentar nossas
interagdes, conquistar e reter alu-
nos e tomar decisdes mais asser-
tivas baseadas em dados.

Ser Diferente na Lideranca

Para que as instituicdes facam
o melhor uso das tecnologias, e
inove nos processos de comuni-
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cagéo no meio digital, é preci-
SO que as pessoas estejam ca-
pacitadas para lidar com isso. O
conhecimento faz com quem as
pessoas tenham o entendimento
das novas tecnologias e como po-
dem utilizar no dia-a-dia, trazen-
do ideias e insights para nossas
escolas e universidades, além de
colocéa-las em préatica de maneira
mais rapida e eficiente.

Serda missao divisora entre su-
cesso e fracasso a capacidade
do gestor lidar com os diferen-
tes niveis de conhecimento da sua
equipe para essas novas tecno-
logias, e tornar equilibrada cada
etapa desse novo aprendizado.
O lider de hoje deve compreen-
der as dificuldades impostas por
meios digitais, como, por exemplo,
conexdes instaveis, capacidades
de bandas para transmissdes de
videos, formatos mais leves em
arquivos, armazenamentos em nu-
vens. Penso que o lider de agora
deve, também, dedicar esforcos
para cuidar da seguranga da in-
formacdo, j& que muitos dados
estarao disponiveis remotamente.

Casamento da
Comunicac&o com
a Tl Processos
Simples, Ageis

e Efetivos

As novas tecnologias exigirédo uma mu-
danga radical nos processos das insti-
tuicdes. Em muitos casos, nao sera uma
questao de melhorar processos e, sim,
transforma-los, ao ponto que novos
processos devem ser estabelecidos sem
analisar o que ja existe no momento.

O setor de Comunicacao e a érea de Tl
precisam ter foco nainovagdo. Precisam
caminhar para um processo continuo,
dentro da organizacao de transforma-
cao digital, apontando as dire¢des dos
novos modelos e praticas que ja estao
sendo aplicadas, tornando os processos
mais simples, sem esquecer a empatia, e
oficializando a rapidez para que o fluxo
intenso de comunicagéo seja eficaz. O
mundo digital permite e requer habili-
dades em ambos os lados da sua utili-
zagao. Temos que capacitar os nossos
publicos internos, sentir e nos adequar
a linguagem e forma de entendimento
dos nossos publicos externos.
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Temos que capacitar os
nossos publicos internos,
e sentir e nos adequar

a linguagem e forma de
entendimento dos nossos
publicos externos.

Monitorar, Monitorar
e Monitorar

E fato que muitas das crises do mundo
novo surgem nas midias digitais. Sejam
elas, por meio de grupos de whatsapp
de pais, seja numa rede social oficial
ou nao. Dessa maneira, podemos es-
colher se desejamos ter um sistema
de monitoramento no estilo - ‘para
inglés ver’, ou se vamos investir parte
do nosso orgamento em ferramentas
profissionais.

Nossa sugestao é que seu investimen-
to comporte a contratacdo de ferra-
mentas profissionais, e que, de maneira
eficaz, o monitoramento seja feito dia-
riamente, com apontamentos de dados
significativos, que norteardo agdes e
contra-agdes do setor de Comunica-
¢do, visando adequar conteddos que
sejam pertinentes para responder as
demandas. Muitas vezes, uma mencao
em rede social, por mais simples que
seja, e parega inofensiva, pode ganhar
peso com os compartilhamentos ne-

gativos, por vezes, modificando até o
assunto inicial, tomando conta de uma
enorme bola de neve negativa. Nesse
sentido, é preciso estar preparado
para cuidar da imagem, a partir dos
controles diarios das midias digitais.

O Que Aprendemos
na Comunicacdo em
Tempos de Pandemia

As palavras gabinete de crise, coletiva
de imprensa, fake News, entre tantas
outras, nunca foram tado pronunciadas.
Nunca se deu tanta importancia para
setores de Comunicagao e Marketing
das instituicdes. Nunca estivemos em
tamanha evidéncia.

Mas, enfim, o que podemos tirar de ligdo
e o que de fato aprendemos com todos
esses processos de comunicagdo, nes-
tes tempos de pandemia, que podere-
mos levar para o novo normal?

1. Planejamento faz toda diferenca

Nao que alguém estivesse pre-
parado para enfrentar a crise
do coronavirus, com um plano
de crise formatado, em etapas e
pronto para ser colocado em pra-
tica, em fevereiro de 2020. Mas,
com certeza, as instituicdes que
mantinham seus comités de crise
alinhados, e contavam, obviamen-
te, com a presenca de represen-
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tantes do setor de Comunica-
¢do, essas sim, sairam na frente.
Puderam dar agilidade nas suas
publicagdes, prepararam docu-
mentos confidveis, e, sobretudo,
mantiveram relacionamento com
a imprensa e com seus publicos
de maneira mais assertiva.

Estar com o planejamento do ano
pronto ajudou a por em pratica,
por exemplo, o tom de voz da
sua instituicdo, e também, havia
ja definidas as personas e, com
isso, o estilo de linguagem ade-
quado para cada uma delas. O
comité de crise j& contava com
o mailing atualizado dos jornalis-
tas mais importantes da regiéo, e
ndo perdeu tempo para atualizar
suas bases de contatos. Com isso,
transmitiu sua mensagem de ma-
neira clara e répida para o publico
interno e externo. O setor que
estava bem planejado manteve
seus canais de contato muito bem
organizado, com portais e redes
sociais com bom engajamento, e,
com isso, possibilitou amplificar
a rede de distribuicdo das suas
noticias, de maneira eficiente.

O bom planejamento também
contou com o monitoramento de
todas as postagens, conquistan-
do com isso um espago precioso

para transformar comentarios
negativos, em neutros ou positi-
vos, aumentando a saudabilidade
da marca nas midias digitais.

Nao menospreze qualquer ini-
cio de uma possivel crise

Novamente, nao imaginavamos
que a pandemia fosse nos isolar
por tanto tempo, e com tanto
tempo isolados, que teriamos tan-
tos informes para produzir. Quan-
tas crises esse virus provocou em
nossas instituicdes. Ndo tinhamos
como prever algo tdo devastador.
Mas serd que subjugamos essa
crise em algum momento?

Recordo-me que, no dia 5 de
margo, em um congresso sobre
gerenciamento de crises, eu fiz
a pergunta: Quais crises podem
afetar suas instituicdes de ensino
nos proximos meses?

Poucos, ou quase ninguém, apon-
taram o Coronavirus como algo
que afetaria sua escola. Uma se-
mana depois, o pais estava fecha-
do, as escolas em quarentena, e o
restante sabemos muito bem. Sera
que ali, naquele momento, nds to-
dos menosprezamos a crise?

Nas nossas escolas e universida-

des, quantas crises didrias fize-
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mos de conta que ndo existiam?
Aquele fio desencapado.... Aquele
chao molhado.... Aquele portao
sem camera de seguranga.

Pequenas questdes que podem
se transformar em algo serissi-
mo. Sem contar aqueles boatos
que surgem pelas redes sociais,
que, muitas vezes, sequer conse-
guimos medir. Quando tomamos
conta da situagao, ja se trans-
formou em algo gigantesco. Por-
tanto, a licdo que devemos tirar
desse momento é que toda crise
deve ser encarada com seriedade,
mesmo que seja para descaracte-
rizé-la rapidamente.

Domine as redes sociais

Vocé, como eu, pode nem ser
muito f& das redes sociais. Nao
gostar muito de Facebook, Ins-
tagram, Twitter, Linkedin. Pode
nem saber o que é TikTok. Mas,
profissionalmente, precisamos

ser feras nessas redes.

Temos que compreender, mini-
mamente, como se comportam
os algoritmos do Google, para,
com isso, saber o quao importan-
te sdo os conteudos produzidos,
o design e a navegabilidade do

seu site. Conhecer as ferramentas
do Google vai te ajudar, inclusi-
ve, a mapear oportunidades para
um novo mundo, com dados e in-
formacdes sobre mercado, novi-
dades e inovagdes significativas
para o nosso segmento. Esta no
Google grande parte das infor-
macgdes que precisamos para pre-
parar um bom planejamento de
Marketing e Comunicagdo. Des-
preza-lo seria pouco inteligente.

Descobrimos, também, que as
redes sociais podem ser nossas
aliadas no processo de comunica-
¢do, de maneira ndo-linear, mas,
sim, como sua verdadeira funcgao,
de REDE. Podemos distribuir nos-
sas informacgdes, para milhares de
pessoas, ao toque de um botéo.
Basta deixar tudo muito bem pro-
duzido, com linguagem adequada,
layout convidativo, e ter um en-
gajamento verdadeiro e empatico
com seu publico, mesmo online.

Nado fuja das redes pelo simples
fato dos comentérios e das cor-
rentes negativas que tentam
minar a imagem da sua marca,
da sua escola e universidade. Ao
contrario, apresente, por meio
das redes, suas boas praticas.
Seja verdadeiro e arraste com
vocé um grande numero de se-
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guidores que sao apaixonados
por sua escola. O fator rede, de
multiplicagao, pode ser um aliado
seu para reverter, favoravelmen-
te, muitas das suas noticias.

. Documente tudo: crie protocolos

Se fomos surpreendidos com
essa pandemia, que nas proxi-
mas possamos abrir a pagina 1
do Protocolo de Crise. Nele, en-
contrar todo histérico de 2020. 0O
que fizemos, quais passos demos,
quais documentos produzimos,
como nosso publico se compor-
tou e quais resultados tivemos,
no término desse momento.

Somos, como jornalistas, histo-
riadores do tempo real. Devemos
e podemos documentar tudo e
transformar este momento em
um grande e valioso processo,
totalmente pronto para ser em-
pregado em novas situagoes.

Aponte seus erros e insira como
corrigi-los.

Anote seus acertos e construa
caminhos de como melhoré-los.

Enfim, trace os caminhos... O novo
mundo ou um mundo novo come-
¢ca amanha.
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Desde o inicio da histéria da humanida-
de, o ser humano usa das mais diversas
formas para se comunicar e transmitir
a mensagem que deseja que chegue a
outros. Nesse processo histdrico, social
e cultural, podemos recordar, rapida-
mente, um caminho percorrido pela co-
municacdo humana até os nossos dias.

Nao hé como falar de comunicagéo na
sociedade sem passar pela importan-
cia das pinturas rupestres nas paredes
das cavernas, os papiros e a sua utiliza-
¢ao nas primeiras formas de escrita, as
“chapas” romanas e a comunicagao do
Império, a novidade trazida pela “prensa”
de Gutemberg, a compreenséo da po-
tencialidade das ondas fisicas na propa-
gacao de mensagens com a invengao do
radio e a incrivel transformacao trazida
aos lares pela “méagica” televisao.

A partir daf, a humanidade passa a en-
carar um Novo pProcesso comunicacio-
nal: as formas tradicionais continuam
presentes no contexto, mas algo trans-
formador impacta as relagdes de uma
maneira nunca antes vista: a internet
altera os padrdes de consumo, propor-
ciona uma agilidade impar no alcance
das mensagens transmitidas e demo-
cratiza a possibilidade de criagao de
conteldos. Surge, nesse contexto, o
“eu-midia”, todas as pessoas passam a
ter a oportunidade de serem produto-
ras, consumidoras e criticas da midia.
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E legal lembrar aqui uma frase dita por
Chacrinha, um dos grandes expoentes
da TV brasileira: “Quem nao se comuni-
ca, se trumbica”. “Trumbicar” é o mesmo
que “se dar mal” ou se prejudicar por
algo nao planejado.

Nos mais diversos contextos citados,
anteriormente, a comunicacgao teve,
e continua tendo, um papel essencial:
FAZER COM QUE AS PESSOAS SE
CONECTEM! Assim mesmo em letras
“garrafais”, pois esse é o principal ob-
jetivo da comunicacao, proporcionar a
conexao entre as pessoas e fazer com
que elas se entendam.

Mas, ai vocé para e se pergunta: o que
tem a Educagéo a ver com isso? O que
a evolugao da comunidade impacta no
contexto da minha Escola/Universidade?

Vocé ja sabe a resposta, porque ela é
bem simples e dbvia: tem tudo a ver!
Sendo assim, é importante compreen-
der que a questao comunicacional esta
na base de todo o processo da organi-
zacao; ela da a vitalidade e saldde aos
processos gerenciais:

Hoje, nos meios académicos,
admite-se que as organiza-
¢oes sdo redes de comuni-
ca¢do, marcadas por con-
versagdes que condicionam
as possibilidades de desem-

penho, o nivel de efetivida-
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de, a viabilidade, o éxito ou
o fracasso’.

Se as nossas instituicdes ndo compreen-
dem o contexto comunicacional em que
se encontram e nem como lidar com as
ferramentas que estao nele presentes,
nds estamos caminhando no escuro,
sem vislumbrar o sucesso que podemos
alcangar, ou apenas negligenciando a
possibilidade de alcanga-lo.

Mas, quando falamos em “sucesso”, é
importante esclarecer que, para uma
instituicdo educativa, ele significa con-
seguir promover uma Educagéo de ex-
celéncia e, quando a relacionamos com
a Comunicagao, o que ressalta é a in-
tengdo de comunicar que fazemos essa
Educacao de exceléncia. A comunica-
¢cdo existe para dinamizar esse proces-
so entre escola, familias, educadores e
sociedade como um todo.

Portanto, neste ponto, é preciso parar
e fazer algumas perguntas, de modo
a levantar um diagndstico de como a
minha instituicdo se relaciona com a

Comunicagao:

 Como a minha instituicdo de en-
sino lida com a Comunicagao?

1- MARCONDES FILHO, Ciro. Dicionario da Comu-
nicagdo, S&o Paulo: Paulus, 2009, p. 105.

* Como estao os processos comuni-
cacionais dentro e fora da minha
instituicao?

* Euseio que falam sobre a institui-
cao la fora?

* Eu sei 0 que os colaboradores fa-
lam da instituicao? Sei o que eles
pensam sobre ndés?

* Nossos colaboradores conhecem
realmente a missdo da instituicao?

¢« Como a minha instituicdo se co-
necta com as pessoas?

¢ Como estd situada a Comunicagao
no meu contexto institucional? Ela
é uma area transversal, que trabalha
na integralidade da instituigéo ou é
apenas um setor responsavel por
alimentar o site e as redes sociais?

A partir destas perguntas, podemos co-
mecar a vislumbrar um caminho possivel
sobre o que entendemos ser o papel
da Comunicagao, no contexto em que
nos encontramos, e a sua relevancia na
sociedade.

A seguir, listamos alguns pontos que nos
ajudam a vislumbrar esse papel efetivo e
afetivo da Comunicacao, na sociedade e
em nossa realidade educacional.
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O Ser Humano Tem
Necessidade de Se
Comunicar

Uma das maiores caracteristicas do ser
humano, como citado anteriormente, é
a comunicacao. Seja ela como for, sem-
pre exprimiu o desejo de transmitir algo.
Desde o choro da crianga, com fome
ou sono, até o jornalista que noticia um
acontecimento, cada uma dessas comu-
nicagdes traz consigo uma intencionali-
dade e uma mensagem.

Toda comunicagao, em nossos tempos,
acontece instantaneamente, portanto,
é preciso dar respostas as perguntas
feitas. Deixar uma pessoa sem resposta
pode demonstrar uma falta de interesse
por ela e por seu problema. Em institui-
¢cOes educativas, possivelmente, serdo
os pais/responsaveis, sedentos por fe-
edbacks do Colégio, quanto as suas de-
mandas, e, também, dos universitarios
que precisam ser atendidos.

Essa demanda gera uma via de méo du-
pla, quase que um “protocolo”’, que aqui
podemos chamar de didlogo estabele-
cido. Esse didlogo deve ter inicio, meio
e fim. Isso a gente j& sabe muito bem,
nenhum atendimento pode ficar pela
metade. Comunicacao efetiva é dar res-
postas e prover resolugdes, mesmo que
essas sejam um modo de simplesmente
“acalmar a tempestade” gerada por uma
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crise ou um problema particular daquele
que procura ser atendido.

Explore os Canais de
Comunicacéo e Suas
Finalidades

Falar de canais de Comunicacdo, em
Nnossos tempos, torna-se um assunto
quase que comum a qualquer organiza-
cdo. As instituicoes educativas ndo sao
diferentes. Elas precisam conhecer o
potencial das midias e usufruir de todo
esse aparato. Lembrando que os canais
e as midias sdo apenas ferramentas,
instrumentos e, como todo bom instru-
mento, ele recebe a finalidade de quem o
manuseia. Uma rede social, por exemplo,
pode ser comparada a uma faca (vocé a
usa para cortar uma laranja ou para ferir
alguém). A institui¢éo deve ditar o ritmo
e a frequéncia de sua presenca on-line.
Uma questao é certa: ndo se pode negli-
genciar uma presenca digital em nossos
tempos. Podemos evocar aqui a maxima
utilizada por vendedores e publicitdrios:
“quem nao é visto, nao é lembrado”.

E de fundamental relevancia afirmar que
“ser visto” ndo significa abrir contas em
todas as redes sociais, simplesmente,
para “estar |&", é preciso ter constancia,
atendimento, monitoramento, engaja-
mento e muitos outros quesitos.
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Ruidos: Acabe
Com Eles!

Um fator que pode atrapalhar, interrom-
per ou deturpar a comunicagao propos-
ta sdo os ruidos. Nao deixe que eles se
espalhem por seu ambiente organiza-
cional. O ruido deve ser eliminado, antes
que ele elimine a sadde organizacional e
comunicacional da sua instituigcao.

O ruido pode ser desde uma informagéao
mal passada a uma “fofoca de corredor”,
a famosa “rédio corredor”. Esses elemen-
tos desgastam a imagem da instituicao,
pois impacta, fortemente, o processo
de comunicacao, fazendo com que os
atores do processo ndo compreendam
a mensagem de forma clara e objetiva.

Lembre-se sempre: uma palavra bem
dita, torna-se BENDITA. Pelo contrario,

uma palavra mal dita, torna-se MALDITA.

Comunicacao que
Brota do Coracao

As instituicdes de ensino catdlicas tém
muito a oferecer para a sociedade e para
a comunidade educativa-pastoral, nas
quais estao inseridas. Nesse aspecto, é
importante sublinhar a missdo-vocagéao
dessas instituicbes como verdadeiros
luzeiros e referenciais para as familias.

Os préprios agentes do processo co-
municativo, nessas instituicdes, devem
estar imbuidos do carisma e da espi-
ritualidade da qual os mesmos fazem
parte. Poderiamos, ainda, afirmar que
o bom profissional de Comunicagao de
uma instituicao de ensino catdlica deve
estar apoiado em um “tripé” basico, que
englobam as dimensdes: técnica (com-
peténcia profissional), carismética (com-
peténcia pratica com o carisma em que
se encontra) e afetiva (competéncia de

relacdo e acolhida com os destinatdrios).

Este “tripé” ndo é um roteiro engessado
e Unico. Cada instituicdo pode adota-lo
de acordo com a sua realidade, desde
que a esséncia esteja pautada no que
essa instituicao tem como missdao, como
o comunicador vive essa missdo e como
ele aplica isso ao seu trabalho.

Educomunicacdo: Um
Apelo Indispensavel

Aqui, abrimos um espaco para tratar
também desta importante area do sa-
ber que, ja ha alguns anos, vem nos in-
terpelando e nos provocando, frente
aos desafios apresentados no cenério
comunicacional e educacional.

O termo Educomunicagao, mais que um
simples meio de produzir algo, algum
material ou proporcionar uma ativida-
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de determinada, designa um campo do
saber que tem como objetivo provocar
a reflexdo. Segundo o Prof. Ismar de
Oliveira Soares, docente da Escola de
Comunicagdes e artes da Universidade
de Sao Paulo, a Educomunicagdo é “um
conjunto de agdes inerentes ao planeja-
mento, implementacado e avaliagao dos
processos, programas e produtos desti-
nados a criar e fortalecer ecossistemas
comunicativos” (SOARES, 2011, p. 44).

Esse conjunto de a¢des nos leva, ainda, a
compreender o papel dos meios de Co-
municagdo, nas instituicdes educativas,
e qual contribuicdo as mesmas podem
fornecer ao atual cendrio da Comuni-
cagao. Mas, essa ja é uma conversa que
poderia se tornar uma nova coletéanea.

Aqui, trouxemos apenas algumas pro-
vocagdes e propostas para conhecer e
aprofundarmos o atual cendrio da Comu-
nicacao e a sua relagdo com a sociedade.
Trazer mais perguntas e colaborar com
possiveis caminhos. Sigamos, fazendo
a nossa parte e comunicando valores,
como é caracteristico da nossa misséo

enquanto instituicdo educativa catdlica.

Planejar Nunca Foi
Tao Importante

Falar de planejamento é um tabu para
algumas pessoas e organizagdes que,
durante muito tempo, acostumaram-se
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a simplesmente ir agindo sem metas e
objetivos claros. Esse ndo é um assunto
novo, como veremos, e deve ser pauta-
do em todas as areas de nossas vidas.

Planejamento.. Nada no mundo deve ser
feito sem levar em conta essa palavrinha
tdo “comum” e, ao mesmo tempo, téo
complexa. Desde uma simples receita de
bolo de cenoura a um grande edificio,
tudo estd impregnado de planejamento.

O tal planejamento estd presente na
producado da cadeira que usamos em
casa, No curso que iniciamos, no fim de
semana de descanso, enfim, ele esta
(ou ao menos deveria estar) presente
em tudo.

Planejando uma acgao, é pouco possivel
que ela dé errado. Ndo planejando, é
pouco possivel que ela dé certo. Brin-
cando com as palavras, o que o planejar
Nos proporciona € justamente isso: uma
maior possibilidade de acerto e sucesso
em nossas acoes. Entre trabalhar com a
possibilidade baixa de acerto com a falta
de planejamento e a possibilidade baixa
de erro com o planejamento, entéo por
que nao planejar?

Fazer um planejamento nao é algo sim-
ples, por isso, mesmo muitas pessoas
e organizagdes “pulam” esta etapa ou,
simplesmente, ignoram a sua existéncia.
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No contexto organizacional, a questao
do planejamento estd, intimamente, re-
lacionada a sadde econdmica da empre-
sa. Quando o assunto é comunicagao,
o planejamento é um elemento basilar.
Até mesmo porque todas as suas areas
estdo permeadas do necessério pla-
nejamento. No Jornalismo, cada pau-
ta, cada reportagem, cada noticia tem
como base o planejar. Na televisdo e no
radio, cada novo produto esta total-
mente impregnado de planejamento.
Os préprios elementos pauta e roteiro
sdo instrumentos de planejamento, que
facilitam a execucdo e a elaboracéo dos
produtos mididticos citados.

A Edicdo n° 04, da coleténea ANEC
(2015), intitulada Gerenciamento de
crise de Comunicag¢do nas instituicoes
Catdlicas de Ensino, cita o episddio bi-
blico da “arca de Noé” para falar sobre a
importancia do planejamento. Os auto-
res recorrem ao personagem Noé como
figura da preventividade, aquele que foi
comunicado de que um desastre estava
por vir e, portanto, deveria fazer alguma
coisa para que ele e os seus ndo pere-

cessem diante da tormenta.

Ele recebeu de Deus uma missao espe-
cial, portanto, foi, previamente, comu-
nicado sobre o que deveria fazer. Noé
tinha “meio caminho” andado, porém po-
deria cruzar os bragos e ndo fazer nada.

Em nosso contexto, ndo temos um sinal
divino para nos comunicar com antece-
déncia sobre os problemas que aparece-
rao, por isso, devemos adotar uma con-
tinua postura preventiva. Importante:
ser preventivo néo é colocar-se sempre
na defensiva, mas, sim, proporcionar
um ambiente agradavel e seguro para
todos, sem tensao e, ao mesmo tempo,
com a seguranga de poder contar com
um plano ao qual se possa recorrer. A
seqguir, apresentamos alguns elementos
que podem auxiliar na compreenséo da
importancia do planejamento e sua re-
lagdo com as nossas organizagoes.

Saiba Onde
Quer Chegar

Primeiro, levando em conta a cultura or-
ganizacional e o contexto de sociedade
em que estamos inseridos, é importan-
te saber que ponto se deseja alcancgar,
qual é o objetivo da instituicdo. Quem
sabe o que quer colher, saberd como
plantar. Em muitas situagdes, ndo ird co-
lher porque este é um processo arduo.
O plantio pode ser nosso, ja a colheita
pode ficar para o futuro. Porém, quando
um processo é bem planejado, quando
uma situagao ou atividade sao bem or-
ganizadas, aqueles que a executam néo
precisaréo se preocupar com o futu-
ro (ou ao menos isso nao lhes tirard o
sono), porque terdo a certeza de que o
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seu planejamento lhes dard, pelo menos,
boas noites de sono, sem a preocupagao
exagerada do “sera que vai dar certo?”

Saber quais os objetivos e as metas
da organizacdo é um passo importan-
te no planejamento, pois sdo essas as
questdes norteadoras na elaboragéo do
mesmo. O ato de planejar nada mais é
que responder com propostas praticas
aos anseios futuros da instituicao.

Planejamento Ndo E
Camisa de Forcga

Um ponto importante, a ser considera-
do, é que o planejamento deve ser rigido
a ponto de ndo se romper com qualquer
“vento fraco” e maledvel o suficiente
para ser modificado quando necessério.

E preciso encontrar o ponto de equi-
librio, pois, o planejamento nao pode
aprisionar uma instituicdo, ndo pode ser
uma “camisa de forga“, que detenha os
atores envolvidos no processo. Antes,
deve ser uma ferramenta de crescimen-
to, que proporciona desenvolvimento
e aperfeicoamento em todos os niveis,
sem gerar uma dependéncia doentia,
mas, ao mesmo tempo, dando a segu-
ranga e a certeza de que a organizagao
tem um “roteiro” a seguir.
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Manter-se atento ao processo faz-se
elemento de suma importéncia, uma vez
que o plano tracado devera ser revisado
e monitorado constantemente. Nesse
sentido, chegamos a uma proposta que
se faz interessante para as organizagdes
que desejarem trilhar esse caminho: é
preciso criar a cultura de ciclos, o mes-
mo se aplica ao planejamento de ac¢des.

Ciclo de Planejamento:
Um Caminho Possivel

Todo planejamento feito em etapas fun-
ciona melhor. Trazemos aqui o exemplo
do ciclo de Politicas Publicas adotadas
na discussao e implementacdo destas,
no contexto da organizagdo publica e
das instituicdes governamentais.

O “ciclo de planejamento” é um proces-
so “heuristico”, ou seja, serve também
para desvelar coisas novas, interpre-
tar novos caminhos possiveis para a
investigagao de fatos. Esse ciclo de
Politicas Publicas consiste na seguinte
sequéncia: ldentifica-se o problema e,
primeiro, forma-se uma agenda de dis-
cussdes; a seguir, formulam-se as pro-
postas e proposi¢cdes possiveis para o
problema identificado. Em um préximo
passo, estad o processo de tomada de
decisdes, que vem seguido da imple-
mentacao das decisdes tomadas e da
constante avaliagdo das questdes que
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estdo em acdo. Nao seria esse também
um possivel “ciclo” de planejamento?

Ao se planejar, deve-se ter em mente a
resposta para as primeiras perguntas:
“Qual problema queremos resolver? Que
solugdes queremos encontrar?” (Enten-
dendo aqui o “problema” ndo como algo
ruim ou como um “fardo”, mas como
uma demanda a resolver ou um plano
a tracar). Respondendo sobre o “pro-
blema”, chega a hora da formulagao de
hipdteses, isto é, do planejamento em
si, das propostas de acdes que deverao
ser executadas no decorrer do caminho.

Nesse processo, faz-se importante
a participagao e o envolvimento dos
atores que estarao envolvidos na exe-
cucao das agdes. Assim, chegamos ao
préximo ponto.

Planejar Juntos e
Distribuir Tarefas

No ciclo de planejamento, uma questao
importante a ser observada é a partici-
pacao de pessoas, dos mais diferentes
setores, na elaboragdo do mesmo. Aqui,
nota-se que o planejamento é trans-
versal, portanto, quanto mais areas
presentes na elaboragao do processo,
mais rico ele serd. A visdo do profissio-
nal do Setor Financeiro é diferente do

profissional de Recursos Humano, que

é distinta do diretor, que, por sua vez,
é também distinta do responsavel pelo
Setor de Comunicacao.

Todos sdo importantes e devem estar
juntos nessa fase de elaboragéao, pois,
tornarao o planejamento ainda mais
rico e diverso. Além de sua presenga na
elaboracao, a distribuicdo de funcgdes
também é fator de extrema importancia.

Nao é mais possivel, em nossos tempos,
adotar modelos de planejamento cen-
tralizados, que néo levem em conta os
setores da instituicao e a sua dinédmica
na construcao do todo.

Certa vez, em um evento de gestdo de
uma instituicdo educativa, langamos um
“slogan” que foi adotado por todos e foi
marcante: “do goleiro ao atacante, todo
mundo é importante”, ou seja, o proces-
so é de todos, desde o planejamento até
a execugdo. O gol feito pelo atacante
nao é dele, é do time todo. A defesa do
goleiro ndo é somente mérito dele, é do
time todo. E fruto de treinamento, de
escolhas, de decisbdes e, acima de tudo,
de planejamento.

A Dinamica
do Recomecar

Todo planejamento é um processo di-
namico, que faz com que os envolvidos
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nas agdes se envolvam intensamente.
Em vista do desenvolvimento da orga-
nizagao e dos sujeitos que a compodem,
ndo pode ser um fim em si mesmo. Ele
prepara para outro processo, que pode
ser um novo planejamento ou, simples-
mente, a concluséo de um ciclo.

GI6

Todo planejamento é
um processo dinamico,
que faz com que os
envolvidos nas acoes se
envolvam intensamente.

Mesmo diante da concluséo de um pro-
jeto ou de um processo, é necessario
recomegar, mesmo que essa nova agao
nao seja um planejamento propriamente
dito. A dindmica do recomecgar nos faz
perceber que a vida fica ainda mais bela
e completa quando aplicamos a ela a
maneira de planejar que aplicamos em
nossas organizagdes. Como é bom con-
seqguir fazer aquela reserva de dinheiro
para fazer uma viagem em familia, néo
é mesmo?! Ou entéo, como é boa a sen-
sacao de conseguir presentear alguém
com algo que essa pessoa queria muito,
nao é?! Tudo isso sé é possivel com o
citado planejamento.
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Bom, talvez vocé tenha percebido, ou
ndo, mas a palavra planejamento ou seus
sindbnimos foram citados cerca de 40
vezes nos ultimos paréagrafos. Tudo isso
com o objetivo de que, ao terminar essa
leitura, recordemos sempre que esse
instrumento de sucesso, chamado “pla-
nejar”’, pode ser aplicado em qualquer
instituicdao e/ou momento de nossas
vidas. Pode ser aplicado como caminho
de sucesso e éxito.

Se vocé quer alcangar uma boa saude
financeira, emocional, relacional, e em
outras tantas dimensdes, e comegou a
se planejar para isso, tomou a iniciativa
correta. Agora, se vocé quer ser feliz e
nao estd se programando para isso, de
modo a tragar seus objetivos, suas metas
e seus rumos, a possibilidade de sucesso
é menor do que a daquele que colocou
em pratica a primeira possibilidade.

A instituicdo de sucesso e que alcan-
¢ca melhores resultados &, sem duvida,
aquela que planeja suas a¢des, revé cons-
tantemente seus processos e envolve a
todos na concretizagdo dos mesmos.
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“N&o deixe o samba morrer
Ndo deixe o samba acabar
O morro foi feito de samba

De samba, pra gente sambar.”

O pedido final do sambista traduz poeti-
camente a for¢a de um propdsito, que é
capaz de levar uma instituicdo a se per-
petuar por geracdes. Para ele, a causa
maior era ndo deixar que o samba mor-
resse, de tao precioso e essencial que
é para a vida da comunidade do morro,
assim ele entrega ao sambista mais novo
a continuidade desse propédsito.

Como na letra do samba, as instituicdes
e as empresas que nascem com um
propdsito comprometem-se, em longo
prazo, em seus fazeres, com entregas
de valor, por meio de seus bens e ser-
vigos, que respondem as necessidades
da sociedade.

Mesmo que essas necessidades mu-
dem, no decorrer do tempo, e numa
velocidade cada vez maior, impactando
as formas das entregas e até gerando
atualizagdes nos bens e servigos, um
grande propdsito tende a permanecer
e, consequentemente, gerar longevi-
dade e relevancia para as institui¢des.

Por isso, é importante revisitar sempre
o propdsito. Quando uma instituigao

1-Cancdo Néo deixe o samba morrer, de Aloisio
Silva e Edson Conceigéo.
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para e reflete sobre o que a move, qual
sua causa, qual o mais significativo mo-
tivo para fazer o que faz, ela garante a
clareza de compreensao do seu papel
no mundo, e isso se reflete em suas de-
cisdes no momento presente e futuro,
assegurando a sua sustentabilidade e a
sua agao como agente de transforma-
¢ao positiva em seu ecossistema.

O Propésito se Coloca
a Frente

A sociedade passou a valorizar, cada vez
mais, as empresas que assumem clara-
mente o seu proposito. Esse posiciona-
mento influencia a deciséo de consumo
dos bens e dos servigos que a empresa
oferece, bem como gera valor para o pu-
blico interno, atrai profissionais e inspira
as tomadas de decisao empresarial.

Esse elemento, tédo importante na con-
temporaneidade, gera valor para os
colaboradores, os quais participam
diariamente da cultura organizacional,
vivenciando os valores e a missdo da
instituicdo, e avaliam se os valores ins-
titucionais dialogam com seus valores
pessoais. Desse modo, aumentam, ou
ndo, seu sentimento de pertencga e si-

nergia com os fazeres da empresa.

Além disso, a clareza de propésito tam-
bém atrai profissionais que comungam
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da causa da instituicdo, facilitando a
selegcdo e a formagao de equipes en-
gajadas, que trabalham em sintonia,
amplificando o impacto positivo da atu-
acao da empresa na sociedade.

Por sua forga mobilizadora para a geragao
de valor, o propdsito precisa ser deixado
sempre a vista para converter-se em agao.

O Propésito
Exige Acao

No universo educacional, o propdsito
encontra campo fértil para ser mais do
que um conceito, ele deve se materia-
lizar e, tornando-se acao, alcangar os
mais diversos fazeres e diversas ati-
vidades, dentro do semestre e do ano
letivo. Todas essas praticas cotidianas
vdo se somando a experiéncias de en-
gajamento e gerando significados para
os que compartilham dessa convivéncia.

Exatamente por esse tempo tao exten-
sivo e continuo de contato com seus
publicos, as instituicdes educacionais
podem potencializar ainda mais a rea-
lizagao de seu propdsito, por meio do
seu papel de formador e multiplicador
central para o desenvolvimento de ha-
bitos, posturas, crengas e valores. Ge-
racdes compartilham do seu carisma e
da sua missado e, numa caminhada de

anos, esse abracar de valores e de pro-

podsitos se expande para além do ecos-
sistema da escola ou da universidade.

Na qualidade de institui¢des educacio-
nais, que agdes podem ser executadas,
permeadas pelo seu verdadeiro pro-
pdsito institucional, para melhorar o
presente e construir um futuro melhor?
Que as respostas a essa reflexdo pos-
sam traduzir-se em atitudes que acar-
retam transformacoes reais e positivas
no mundo. De forma que o propdsito
seja tdo forte a ponto de traduzir a
instituicdo e se tornar sindbnimo de sua

propria marca.
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(...) esse abracar de
valores e de propédsitos
se expande para além do
ecossistema da escola ou
da universidade.

Algo a Mais Para
o Mundo

Quando se considera hoje o posicio-
namento de uma empresa, entende-se
que isso deve estar atrelado a pensa-
mento e visao amplos, que da a devida
importancia a propria sustentabilidade
do planeta. Ja é sabido que o impacto
da sua atuagao deve ultrapassar seus
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muros, afetar positivamente seu ecos-
sistema, mas abracar os grandes desa-
fios da humanidade também passou a
ser uma tarefa de todos.

As empresas, como geradoras de opor-
tunidades, agregadora de pessoas e
fomentadoras de expanséo e de ri-
quezas, sao convocadas a participarem
das solugdes para os desafios globais e
incluirem, em suas agendas, o que gera
equilibrio, igualdade e incluséo, norte-
adas pelos seus propdsitos.

Eleger, registrar e declarar o propdsito
da instituicdo ja ndo é o suficiente. E
necessario deixa-lo sempre presente e
notdrio nas suas tomadas de decisdes.
Uma vez que propdsito verdadeiro é
atitude e entrega algo a mais de bom

para o mundo.

54

Deixa Florescer

O que afeta o mundo afeta a todos os
que nele vivem. Portanto, a escolha
por um propdsito é a escolha por um
mundo melhor, em que o que tem re-
levéncia e significado para a vida das
pessoas deve também fazer sentido e
ser causa para as empresas. Isso implica
em olhar os desafios contemporéneos
como oportunidades de oferecer solu-
¢cOes e gerar valor para todos. Ao abra-
car seus propdsitos, de forma efetiva,
as instituicdes abragcam o mundo.

COLETANEAS « Comunicacdo ANEC

SOBRE O AUTOR

IVAN DO CARMO GUIMARAES

Socidlogo, com MBA em Marketing pela USP. Possui mais
de vinte anos de experiéncia em comunicagdo em institui-
cdes educacionais. E gerente de comunicacdo do Colégio
Santa Cecilia e assessor de comunicacao da Rede de Edu-
cagao SMIC. Ha quinze anos fundou a Decifra Comunicagao,
empresa da qual é diretor.

55



Assertiva:
—ficiéncia e

Comunicacéao

—mpatia

Caminham J

unNntas

| Ivan do Carmo Guimaraes




COLETANEAS « Comunicacéo

ANEC

Foi necessaria uma pandemia para que as
instituicdes educacionais, efetivamente,
considerassem novos processos e novas
formas de fazer, que envolvessem o en-
sino remoto de uma maneira mais ampla,
integral e por um periodo mais longo.

Com a retomada das atividades pre-
senciais, os fazeres educacionais pas-
saram a ser hibridos. O desafio posto é
proporcionar experiéncias profundas e
essenciais, no ambiente educativo com
restrigdes fisicas e mediadas por novas
tecnologias. Para gerar valor, conexao
emocional e continuar a ser relevante, a
comunicacao é fator crucial nessa nova
atuacao das marcas institucionais nos
contextos atuais.

Mesmo pds-pandemia, a comunicagao
continuarad fundamental para que essa
nova experiéncia educativa permita for-
talecer valores e aponte para solugdes
na construgado da imagem institucional,
dentro desse outro prisma da realidade.
Isso passa pela mudanga de mentalida-
de, que pode ser fomentada por uma
Stima comunicacao, a fim de possibilitar
empatia e eficiéncia as instituicdes.

Firmeza Nos
Novos Tempos

Abundam pesquisas, analises e predi-

¢oes do que serd o mundo pds-pan-
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démico. De fato, néo sabe-se ao certo
0 que estd por vir, as transformacodes
podem aprofundar-se ainda mais. Ja
mudaram comportamentos, normas e
também relagdes das instituicdes com
seus publicos.

Mais importante do que descobrir os
proximos cenarios, é ter firmeza das
decisdes e dos préoximos passos institu-
cionais, e comunica-los com eficiéncia,
pensando os novos tempos a partir das
pessoas, que ja experimentam novas
vivéncias, apresentam necessidades e
anseios diferentes.

A comunicagao aponta essa disposicao
da instituicédo educacional para seguir
a frente, respondendo as demandas
de cada momento, mas sempre fiel ao
seu propodsito institucional. Assim, a
construgdo da sua imagem traduz a
capacidade de adaptagao a contempo-
raneidade, porém, vai além de escolhas
passageiras e momentéaneas.

A instituicdo que vive sua esséncia de
valores e diferenciais, na pratica, acom-
panhando as aceleradas mudancas de
formatos, cendrios e prestagdo de ser-
vicos, e é capaz de comunicar-se de
forma clara e firme, transmite a sequ-
rangca necessdria para seus publicos
caminharem com ela e se adaptarem as

novas culturas.
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Envolver a Todos

Num contexto que toma pelo avesso as
praticas e questiona formas de trabalho
existentes até aqui, ndo se pode imaginar
que as transformacgdes serdo realizadas
somente com alguns. Toda a comunidade
educativa precisa se envolver.

Compreender o momento presente e en-
xergar o futuro, com suas possibilidades
e limitacdes, é um processo de apren-
dizagem e decisdo conjunta que define
0s novos passos do caminho, no qual a
Comunicacao se integra, como politica
coletiva, que convida e convoca a todos.

Portanto, é preciso ter um amplo canal
de didlogo aberto e com capacidade
capilar para se comunicar com os di-
versos publicos: ouvir suas perguntas,
sugestdes, demandas e, em outra via,
tornar conhecido os encaminhamentos.

A comunicacao institucional, bem re-
alizada, é capaz de mobilizar todo um
corpo, mesmo quando os desafios séo
multiplos, pois apresenta as boas solu-
¢bes, os progressos, dissemina infor-
magdes precisas, envolve e engaja.

Para envolver a todos, de modo a pro-
mover alinhamento e agilidade na agao,
a comunicagao deve ser ininterrupta
e empadtica, afinal as instituicdes séo
construidas por pessoas.
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A comunicacao institucional
bem realizada é capaz de
mobilizar todo um corpo,
mesmo quando os desafios
sdo multiplos

Facilitar a Adaptacao

Ainda que a Comunicacao seja eficiente,
alguns, ou até mesmo equipes inteiras,
podem apresentar ritmos de adaptacao
diferentes ao novo. Embora mudar seja
uma chamada da qual ninguém pode de-
clinar, para muitos pode ser mais dificil e
desafiador por motivos diversos.

Cabe a instituicdo manter uma Comu-
nicagdo fluida e honesta com todos os
publicos, apresentando maior detalha-
mento sobre a fase atual e para onde
se caminha, para colocar todos a bordo
da mudanca.

Tornar compreensivo as etapas de exe-
cugado, a programacao e as agendas que
estdo em pauta, conduz a um nivel de
transparéncia que pode dissipar alguma
zona cinzenta da comunicagdao e facili-
tar a adesao e adaptacgao.

Obvio que sempre ha a possibilidade de
que alguns caminhos novos possam ndo
trazer significado imediato para alguns.
Nesse momento, é valido analisar se a
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Comunicacdo estd sendo efetiva, se
deve ser repensada ou se a situagao
nao estd relacionada a mesma, mas se
trata de uma divergéncia entre valores
e escolhas individuais e institucionais.

Certamente, uma Comunicagao eficiente
significard chances infinitamente maio-
res de gerar credibilidade e conquistar
a confianga dos publicos internos e ex-
ternos, bem como da sociedade, para
as propostas e escolhas pedagdgicas e
administrativas da instituicao.

Comunicagao Que
Gera Conexao
e Resultado

A redugao drastica do ensino presen-
cial, provocada pela pandemia, trouxe
a tona uma questéo essencial para a
Comunicagao educacional: como cons-
truir novas experiéncias com a marca e
torna-la relevante? Repensar a comuni-
cagao continua sendo uma urgéncia no
contexto hibrido.

A comunicagao, focada simplesmente na
fidelizagdo e captagéo de novos alunos,
com uma mensagem menos sutil, mais
baseada na “venda da instituicao”, pode
ser lida como oportunismo, uma vez que
a sociedade passou a valorizar ainda mais
a legitimidade e as ag¢des de prestagao
de servico na comunicacéo. Portanto,
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isso deve permear mais intensamente as
campanhas institucionais para que sejam
mais humanas e eficientes.

Investir tempo e qualidade na Comuni-
cagao, com cada publico, é fator decisi-
vo neste momento de fortes mudancas.
Com simplicidade, gentileza e verdade,
é possivel construir uma comunicagao
sensivel e que gera conexdo emocional,
inclusive, num cenario predominante-
mente digital.

Portanto, a escolha dos formatos, dos
meios, dos canais, das narrativas, das
acOes interativas, tudo deve ser orien-
tado a dizer muito do propdsito e dos
valores da instituicdo, de modo que
consiga representar o seu posiciona-
mento, como ela deseja ser lembrada
por todos os seus publicos.

Alinhamentos constantes de rotas, lin-
guagens e formas serdo indispensa-
veis em um cendrio que se modifica
com velocidade. Todavia, com a aten-
¢cao necessaria, a Comunicagao podera
manter um vinculo forte com os diver-
sos publicos e traduzir a relevancia
institucional, gerando crescimento ao
atualizar sempre as experiéncias com
a marca.

N&o é sé importante crescer, é preciso
também ter a capacidade de apontar
novos caminhos para essa Comunica-
cdo eficiente e empaética. Essa é uma
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das facetas da mesma, a qual se entre-
lagca com a esséncia da instituicdo, onde
a expressao do que se vé no espelho é
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