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RESUMO
Problematizamos a utilizacdo da educomunicacgéo na gestéo de crise da comunicacdo publica.

O objetivo é discutir como o processo educomunicativo provoca mudangas no comportamento
organizacional. A metodologia, equacdo semiotica, permitiu-nos sistematizar qualidades da
organizacao, experiéncias e conceitos dos publicos. Com resultado, construimos um processo
comunicacional interativo e democratico com foco nas dimensées humanas e culturais.
Concluimos que o sistema educomuncativo potencializa relagdes internas, gera empoderamento
e sentimento de pertenca, coopera para reconstrucao da imagem organizacional, reduz criticas,
amplia manifestagdes afetivas nas redes e fortalece a relagdo dos gestores com a sociedade.
PALAVRAS-CHAVES: educomunicacéo, gestao de crise, comunicacdo publica.

INTRODUCAO

Trazemos uma reflexdo sobre gerenciamento de crises em organizagdes publicas, a
partir da nossa experiéncia na gestdo da comunicacdo da Secretaria de Educacdo de Lauro de
Freitas, municipio situado na regido metropolitana de Salvador, capital da Bahia, nos anos de
2019 e 2020. Com base em Forni (2013), entendemos crise como uma perturbacdo no
funcionamento de um sistema social, técnico ou sociotécnico, como uma organizacao. Pode ser
provocada por fatores internos e/ou externos, ser especifica ou generalizada, tangivel ou
intangivel, afetando estruturas materiais e imateriais.

Ao iniciarmos as atividades na Semed-LF, encontramos um cendrio de crise
generalizada manifesta tanto em aspectos materiais, envolvendo infraestruturas fisicas e
manutenc¢do dos insumos de trabalho, quanto em aspectos imateriais. Neste ambito, situamos

problemas nas relacBGes internas, proliferagdo de ruidos na informacdo, processos de

! Trabalho apresentado no GP Comunicacéo e desenvolvimento regional e local, XIX Encontro dos
Grupos de Pesquisas em Comunicacéo, evento componente do 47° Congresso Brasileiro de Ciéncias da
Comunicagdo.

2 Professor do Curso de Publicidade da UFOB-SAMAVI, email: moabe.costa@ufob.edu.br.
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desinformacdes, geracdo de noticias falsas, descredibilidade da secretaria e a dissipacdo de uma
Imagem negativa.

O desfio foi encontrar uma abordagem estratégica que nos permitisse gerenciar a crise,
associando demandas dos stakeholders (publicos internos e externos) ao ideal da comunicagéo
publica. Com fundamento no inciso XXXIII do artigo 5° da Constitui¢do Brasileira e na visdo
habermesiana da Haswani (2013), entendemos a comunicagdo publica como um direito
fundamental constituido por um conjunto de organizacdes representativas da sociedade com o
objetivo de promoc¢éo do bem comum, ou seja, daquilo que favorece ao desenvolvimento da
personalidade humana, considerando direitos universais e aqueles assegurados pela legislagéo.

Para tanto, € preciso a construgdo de um sistema integrado de comunicag&o que envolva
acao coordenada das areas de publicidade, jornalismo e das relagbes publicas voltada para
decodificar, codificar e compartilhar a identidade da organizacdo com o objetivo de construir,
manter e fortalecer relacionamentos com seus publicos por meio da midia — dispositivos que
permitem o desenvolvimento de comunicacao generalizada. Constituem ambiéncias impressas,
eletronicas, digitais e alternativas por meio das quais podemos potencializar e transformar o
modo como as pessoas fisicas e juridicas se relacionam e produzem sentidos sociais, ou seja,
produzem compreensdes sobre discursos, acoes e culturas.

Apos identificar e refletir sobre demandas e perspectivas dos publicos da Semed-LF,
associando a missdo, visdo e valores da organizacdo, construimos uma estratégia de
comunicacdo integrada com base na educomunicacdo. Trata-se de um processo de producdo de
conhecimentos a partir da sistematizacdo de dados e informacbes e de elementos das
perspectivas, experiéncias e conceitos sociais que contidos nas memorias coletivas® (COSTA,
2023; ALVES, 2009; SOARES, 2011).

Para identificar demandas e perspectivas dos publicos da Semed-LF, utilizamos da
equacao semidtica, metodologia transdisciplinar que desenvolvemos no doutoramento (UFRN)
para estudo da memoria a partir de redes digitais da gestdo publica. Além dos autores ja citados,
nossas reflexdes tém fundamento em Kunsch (2016, 2009; 2003), Duarte (2020), Nassar
(2016), Correa (2016), Haswani (2016), Forni (2013), Torquato (2013), lasbeck (2009),

Halliday (2009) e Duarte e Monteiro (2009). Defendemos que a educomunicagéo fortalece a

3 Pela conexdo entre Maldonado (2007), Le Goff (1994), Nora (1993) e Halbwachs (1990).
Compreendemos memadria como uma constru¢do psiquica que envolve aspectos das percepgoes,
experiéncias e cogni¢des dos cidaddos. Toda memdria individual é também coletiva e esta associada
a aspectos econdmicos, politicos, sociais, geograficos, tecnoldgicos e demais outros que compdem as
culturas.
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comunicagdo publica por permitir aos publicos internos e externos participarem do processo

como agente ativos.

REFLEXOES PRELIMINARES

As crises provocam danos a imagem, credibilidade e posicionamento de uma
organizacdo, exigindo agBes dindmicas, éticas e coerentes com seus aspectos sociais,
econdmicos, politicos e tecnoldgicos, com a cultura dos seus stakeholders com a dindmica local
e com o contexto global, fomentado o0 que chamamos de gerenciamento de crise.

O gerenciamento de crise da comunicacdo publica € um processo de combate a
proliferacdo de ruidos, reestruturagcdo de estratégias operacionais e intensificacdo de acgdes
comunicativas (informativas, publicitarios, educativas e interativas) no sentido de estabelecer
um equilibrio entre o funcionamento da organizacéo e sua relacdo com a sociedade. Trata-se de
uma acdo cotidiana que representa uma oportunidade para potencializar a credibilidade
organizacional, reconstruir sua imagem e melhorar o posicionamento junto a opinido publica.

A acdo exige reflexdes sobre a missdo, visao e valores da organizacdo, pois nelas estéo
as razdes de existéncias, principios normativos e filosofias que orientam as atividades internas,
as formas de relacionamento com a sociedade e nos permitem compreender a estrutura nuclear
da cultura organizacional. A gestdo de crise também estabelece que compreendamos o cenario
midiatico que dinamiza as rela¢fes da organizacdo com seus publicos internos e externos, ou
seja, precisamos refletir sobre a relacdo entre tecnologia, comunicacéo e sociedade.

Com isso, podemos desenvolver modelos de articulacdo ampliada e de educatividade
em movimento, propondo ciclos continuos de migracdo e acumulagdo simbdlicas. Por esse
caminho, a gestdo de crise coopera para a construcdo coletiva da identidade organizacional,
gerando signos de participacdo na gestdo, que acabam conduzindo a praticas administrativas
que priorizam o didlogo com a comunidade escolar na tomada de decisdes.

Isso implica na necessidade de entendermos a cultura dos publicos, a forma como
interagem com as tecnologias de comunicagdo, as plataformas mais utilizadas e, claro, a
linguagem e potencialidades destas. Com estas diretrizes, criamos uma estratégia para o
gerenciamento da crise generalizada que encontramos na Semed-LF. Para tanto, seguimos

passos da equacdo semiotica, metodologia que apresentamos a seguir.

Metodologia
Equacdo semidtica € uma metodologia transdisciplinar construida a partir da interface

entre as regularidades discursivas de Foucault (2014) e as categorias triadicas de Peirce (2005).
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Por meio da equivaléncia entre as duas correntes de pensamento (Tabela 01, abaixo),
construimos nove categorias de analise que nos permitem identificar qualidades internas e
externas da organizacdo (formacéo do objeto/primeiridade), conhecer experiéncias dos publicos
internos e externos (formacdo das modalidades enunciativas/secundidade) e compreender 0s

conceitos sobre a organizagédo (formacao dos conceitos/terceiridade).

Tabela 01: Quadro comparativo entre regularidades discursivas, categorias triadicas e
categorias de andlise da memdria

Categorias de analise da

Regularidades discursivas Categorias triadicas P o
memoria turistica
Quali-signo Qualificacdo da organizacdo
icone Representacdo na midia
Formagcdo discursiva
Hipotese/rema Perspectivas da pesquisa
Sin-signo Perfil do publicos
) _ indice Experiéncias dc_) pUPIico coma
Formacéo de modalidades organizagéo
enunciativas ) Emogdes e intengdes do
Dicente -
publico
Legi-signo Norma relacional do publico
Elementos de representacéo da
Simbolo organizacdo na concepgéo do
publicos

Formacao de conceitos - ART
¢ Conceito dos publicos sobre a

Argumento organizago

Fonte: Producéo da pesquisa, adaptado de Costa (2020).

Para identificar as qualidades da secretaria, fizemos pesquisas documentais, dialogamos
com a prefeita, secretaria e chefes de departamentos. Identificamos a misséo, visao e valores e
discutimos sobre forcas, oportunidades, fraquezas e ameacas a instituicdo. Analisamos as
midias da organizagdo e a forma como ela aparece na midia local, inclusive dialogando com
editores e analisando a opinido popular nos comentarios das redes digitais, principais
plataformas utilizadas no municipio. Assim, identificamos elementos que permitiram uma
compreensdo da crise da Semed-LF (nosso objeto) e formulamos a hipo6tese sobre fatores
voltados para remedia-la, no &mbito da comunicagéo.

Na formacéo das modalidades enunciativas, partimos para compreender as experiéncias
dos publicos, tendo como referéncias os elementos da secundidade da semiética peirceana. No
setor administrativo, percorremos as mais de 20 salas que ocupavam dois andares de um prédio

comercial no municipio. Fizemos um briefing de cada setor, registrando todos os servidores,
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suas funcdes, valores, crencas, opinides, interesses, estilo de vida etc. discutimos as demandas
comunicacionais da secretaria e coletamos sugestdes e expectativas.

Para compreender experiéncias de professores e alunos, participamos de reunides com
gestores das unidades, associacdo de pais, sindicatos dos professores e membros de
organizacOes de protecdo a infancia e a adolescéncia, como o Conselho Tutelar, realizadas em
um calendéario definido a partir dos territorios educativos — um zoneamento das escolas
municipais por regides da cidade. Nestas reunides, capitaneadas pela titular da pasta, com a
participacdo dos chefes de departamento, eram discutidas todas as questdes relativas a crise.

Tanto nas visitas aos departamentos do setor administrativos como nas reunides com
gestores e representantes sociedade, identificamos elementos da terceiridade que nos ajudaram
a compreender a formacdo dos conceitos sociais sobre a gestdo da educacdo municipal.
Investigamos a relacdo entre as acdes da secretaria e a cultura local, pontuamos elementos de
representacdo da pasta e coletamos ideias gerais sobre a acdo da organizacao.

Por se tratar de uma metodologia voltada para o estudo da memdria ndo focamos em
dados qualitativos, mas nas percepcdes, experiéncias e conceitos formulados pelos publicos da
secretaria. Afinal toda memoria individual é também coletiva. Com base na memodria coletiva
sobre a secretaria conseguimos elaborar um planejamento estratégico, tatico e operacional para
a gestdo, culminado em um processo educomunicativo, conforme apresentamos a seguir nos

resultados.

RESULTADOS

Da formacdo do objeto (primeiridade) — Conforme sistematizamos no didlogo com a
secretéria, prefeita e chefes de departamentos a missdo da Semed-LF era assegurar o direito de
todos a educacdo de qualidade, a visdo era construir uma cidade educadora e os valores
correspondiam a educacdo inclusiva e libertaria. A estrutura organizacional, que funcionava em
dois andares de um imdvel alugado no municipio, onde atuavam cerca e 200 trabalhadores,
envolvia o Gabinete da Secretéria e 0s setores Administrativo, Pedagdgico e Cidade Educadora,
criado para materializar a visao da gestéo.

Compunham o setor Administrativo, os departamentos Juridico, de Recursos Humanos,
Gestao de Processos e Servicos Gerais (limpeza, transportes, almoxarifado). O Pedagdgico era
constituido pela pelos nucleos de Ensino Infantil e Fundamental, Livros e Projetos, EJA e
Incluséo. A ele, estavam vinculadas as 80 escolas, reunindo aproximadamente 2.500 discentes

e gestores e 25 mil estudantes.
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O Cidade Educadora era formado pelas divisdes de Educomunicacdo, Educacéo de ndo
docentes, Artes e grémios e Educacdo social, que desenvolviam projetos com estudante,
servidores e populacdo geral. A Semed-LF néo tinha o setor de comunica¢éo. Toda a producao
de informacdes da pasta ficava sob a responsabilidade da comunicacdo geral da prefeitura
municipal. Fato que provocava precariedade no processo comunicacional da pasta que por
reunir cerca de 28 mil pessoas diretamente tinha grandes demandas. Além disso, o conteido
dissipado pela prefeitura, que priorizava mais o gestor que a acdo educativa, gerava mais criticas
que reconhecimento, especialmente pelas plataformas digitais.

Ao associarmos a esse numero, familiares dos discentes, reconhecemos que se trata de
0rgdo extremamente expressivo em um municipio cuja populagdo média é de cerca de 200 mil
pessoas, das quais 80% sdo afrodescentes. A principal fonte da economia de Lauro Freitas é o
comércio que emprega a maior parte da populacdo. Outra parte dos trabalhadores esta vinculada
ao primeiro setor, outra atua no mercado informal e ha uma inclinagdo para o turismo. Todos
estes dependem da educacdo municipal. HA& um pequeno contingente de empresarios e
profissionais liberais que ndo usufruem do direito, mas nédo se furtam a critica-lo.

Do ponto de vista politico-administrativo, a Semed é uma organizacdo central para
qualquer gestdo de Lauro de Freitas. Ndo apenas por assegurar a populacdo um direito
constitucional, envolver um percentual significativo da populagdo, mas também pela
possibilidade de tratar de temas transversais a educagdo formal, como combate ao racismo e a
outras formas de discriminacdo, promover cursos para a populacdo sobre empreendedorismo,
sustentabilidade, turismo e outras demandas locais.

Tais acOes eram propostas pela Cidade Educadora mas ficavam quase sempre
inviabilizadas e as vezes sem publico, pela falta de informacéo e/ou dissipacao de ruidos. Pela
analise do objeto, comecamos a pensar a comunicacdo da pasta como um sistema aberto e
participativo, voltado para promocdo da autoestima do publico interno e reconstrucdo da
imagem da organizacdo na sociedade. Comprovamos a hipdtese com o relato das experiéncias
dos publicos, como descrevemos a segulir.

Formacédo das modalidades enunciativas ( secundidade) — Ruidos, desinformacdes e criticas
negativas eram apenas algumas das problematicas que identificamos por falta de uma
comunicacdo direcionada. Havia falta de transparéncia administrativa, puablico interno
desmotivado, conflitos éticos e precaria comunicacdo com a sociedade e com a imprensa local.
A estes fatores, somavam-se excesso de pessoal em alguns departamentos e escassez em outros,
caréncia e desperdicio de insumos nos setores administrativos, problemas na infraestrutura das

unidades escolares e um processo de burocratizagdo intensivo que inviabilizava a realizacao
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das acOes rotineiras da pasta, inclusive a manutencao das instalag0es e equipamentos bem como
dificultava o dialogo interno e com a sociedade.

Tudo isso gerava falta de credibilidade na gestdo e a dissipacdo de uma imagem
negativa. Os trabalhadores dos setores administrativos da gestdo relataram dificuldades no
processo produtivo, distor¢cdes de fungdes, alguns sobrecarregados, acumulando funcbes ao
passo que outros tinham poucas atribuicGes. Gestores das escolas e discentes apontavam
dificuldade de dialogar com a gestdo, sentiam-se desvalorizados e desmotivados ao trabalho.
Associacdo dos pais, sindicatos e oOrgdos de protecdo a infancia também destacaram a
dificuldade de interacdo com a gestéo.

Apesar das problematicas, encontramos um publico interno criativo, vinculado as

tradicdes e manifestacGes locais e também conectado as transformacdes mundiais no ambito da
educacdo, especialmente no que se referia a tecnologias, metodologias e contetdos. De modo
geral, o corpo discente era influenciado pela pedagogia freiriana, tinha grande potencial
participativo e entendia a educagdo como um processo de empoderamento do estudante, por
meio do qual é possivel a constru¢do de uma sociedade mais justa e democratica. Sensacoes
gue também permeavam o pensamento do publico externo e geravam expectativas positivas
sobre a educagdo municipal.
Formacao dos conceitos (terceiridade) — Os publicos interno e externo reconheciam o papel
central da Semed-LF para o desenvolvimento local. Esta é lei geral que estabelece a relacdo
entre a secretaria e 0 municipio. Conforme sintetizaram, a pasta simboliza esperanca, ciéncia,
avanco e reestruturacdo social. Argumentaram que 0s projetos e diretrizes da secretaria sdo
coerentes com suas perspectivas, porém era preciso democratizar a gestdo, abrir o didlogo
interno, principalmente, fortalecer a relagdo com a imprensa e com sociedade. Tais perspectivas
sdo coerentes com a missdo, visao e valores definidos pela gestao.

Pela analise dos dados e discussdao com a secretaria e chefes de departamento, nossa
estratégia foi criar um plano de comunicacdo pautado pela educomunicacdo. Priorizamos a
participacao significativa, como forma de empoderamento dos publicos, processos educativos
e interativos por meio da cultura local e construcdo de contedos informativos e publicitarios
voltados para suprir demandas dos publicos internos e externos e ndo promover a ideologia
organizacional nem a imagem dos gestores.

Investimos em midias digitais, sociais e alternativas. Na ambiéncia digital criamos um
site com o perfil da secretaria, mapa dos territorios educacionais e informag6es sobre as escolas,
links de noticias (com atualizacdes diérias, focado nas acBes da rede), links para o site do

sindicato dos professores, dos conselhos tutelares e grémios estudantis, além da conexdo com
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o site da prefeitura. No Facebook, priorizamos a divulgacdo de contetdos produzidas pelos
professores e gestores sobre o cotidiano das escolas. Eles encaminhavam o material, explicavam
0 proposito e alimentavamos a rede com a hashtag “participacdosignificativa”.

As imagens tinham carater amador. Porém, com a pratica reduzimos as criticas
negativas, ampliamos o nimero de compartilhamentos, passamos a registrar em nossa pagina
manifestacoes de afetos e elogios ao trabalho do corpo discente, quem de fato, fazia a dinamica
educacional. Ainda, potencializamos um processo interativo entre professores que passaram se
inspirar mutuamente e entre estes e a gestdo. Em escala menor, veiculavamos cards produzidos
pela agéncia e/ou por nossa equipe com informes institucionais.

No Instagram, priorizamos a qualidade das imagens, também aproveitando o material
encaminhado pelas escolas. Para o publico interno, criamos dois grupos de WhatsApp, o Semed
Informa, no qual somente nés poderiamos publicar informacdes institucionais. Como muitas
vezes, surgiam duvidas e os trabalhadores ficavam especulando no corredor, criamos 0 grupo
Corredor da Semed. Neste, todos podiam fazer publica¢des, mas somente referente ao contetdo
institucional. Aqueles que infringiam a norma eram bloqueados por um més.

Ainda, no &mbito interno, organizamos um jornal mural em cada andar, e em parceria
com outros departamentos, promoviamos eventos voltados para iteracdo, valorizacdo e
qualificacdo dos trabalhadores além da conexdo com a cultura local. Um deles, de iniciativa do
setor Pedagdgico, era o Café Pedagdgico, que mensalmente homenageava dois professores da
rede; outro realizado pelo Cidade Educadora era Cine Semed, voltado para veiculacdo de filmes
produzidos por artistas locais e que tratavam de temas referentes a educacao.

Também retomamos a promocdo de eventos festivos (Séo Jodo, dia das mées, dos pais
etc), palestras, atividades esportivas e de relaxamento. Formalizamos reunides periddicas com
a rede, familias, sindicato, conselhos e associagdes, atendimento individualizado a membros da
rede em casos de crises pontuais e atendimento ao legislativo quando solicitado. Com a
imprensa local, majoritariamente, formada por blogs e sites, negociamos trés matérias semanais
e atendimento a suas demandas. Para a imprensa estadual, enviavamos uma matéria semanal.

Paulatinamente, os discentes e gestores foram sentindo-se pertencente a secretaria,
melhorando a relagdo interna. Com as reunides frequentes e atendimentos quando solicitados,
a secretaria montou um cronograma de manutencdo das instalacbes e equipamentos, cujas
prioridades eram definidas pela propria rede. Em um ano, reduzimos os ruidos e processos de
desinformacdes, fortalecemos as relagBes internas, criando um cenério mais propicio ao

didlogo, aces coletivas e redefinimos a imagem da secretaria, que passou a ser avaliada pelo
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trabalho dos educadores e ndo pela acdo da gestdo que por sua vez, passou a ter o apoio da

comunidade escolar.

CONSIDERACOES

Crises sdo imprevistos continuos em uma instituicdo sejam estruturais, sejam
informacionais. Gerencia-la é atividade que requer empenho coletivo por meio do qual
potencializamos forgas, construimos oportunidades, vencemos fraquezas e reduzimos ameagas.
Assim, constituimos um processo continuo de fortalecimento de lagos com os publicos internos
e externos, como correu na Semed-LF. Mas ressaltamos que os resultados positivos sdo fruto
ndo apenas da acdo comunicativa, mas também dos esforcos da gestdo em resolver as demandas
materiais e da integracdo entre os departamentos.

Este processo intersetorial resulta em uma estrutura organizacional formada por agdes
coordenadas, na qual os stakeholders tém oportunidades para interagir, construido maltiplos
fluxos de comunicagdo, dinamizando as relagdes institucionais. Tal sistematizacdo de
conhecimentos e otimizacdo das acOes partir da memdria coletiva é um processo
educomunicativo. Ele representa uma linha de pensamento que nos conduz a priorizar, no
planejamento, as dimensBes humanas e culturais da organizacional, e partir dai utilizarmos a
tecnologia ao nosso favor, suprindo demandas comunicativas dos publicos.

Assim, destacamos que a comunicagdo organizacional € um dispositivo de coordenacao
de acOes internas, fortalecimento de relacdes humanas e construcdo da imagem positiva de uma
organizacdo. Deve criar condicGes para que sejam atingidos objetivos da entidade, tendo como
horizonte a missédo, visdo e valores que a definem e a tornam Unica nos cenarios regionais e
globais.

Planejar um sistema de comunicacdo para o setor publico é um processo minucioso,
criativo e racional que requer sensibilidade e conhecimentos gerais sobre a cultura dos publicos
internos e externos e a habilidade de adequéa-los a estratégias de acdo que correspondam aos
seus anseios. Trata-se de um processo semiético por meio do qual mergulhamos nas qualidades
organizacionais, identificamos e analisamos préaticas internas e experiéncias sociais bem como

compreendemos e refletimos sobre as formas como ela é definida por seus stakeholders.
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