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A comunicacio dialégica na prevencio de crises de imagem e reputacio: um
estudo sobre as estratégias de institui¢oes de Educacio Basica!
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RESUMO

O presente trabalho resume um projeto de dissertacdo de mestrado que busca analisar o
lugar da comunicag¢do dialdgica como estratégia de prevencdo de crise em instituigdes de
Educacdo Basica privadas localizadas em Porto Alegre. O estudo pretende realizar uma
investigacdo norteada pelo seguinte problema de pesquisa: como as escolas preparam
gestores funciondrios para realizar didlogos sensiveis com seus interlocutores
considerando trés tematicas especificas. Com isso, pretende também identificar
metodologias utilizadas para preparar porta-vozes; mapear estratégias comunicacionais
adotadas e propor uma metodologia de formag¢do de gestores que seja aplicavel em

diferentes realidades.

PALAVRAS-CHAVE
Gerenciamento de crises; Imagem; Reputagdo; Comunicagdo Dialdgica; Educacdo
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CORPO DO TEXTO
Introducio

Este projeto de dissertacdo de mestrado, embora ainda incipiente, busca investigar
o lugar da comunicagdo dialogica como estratégia para prevenir € mitigar eventos criticos
e crises em instituicdes de Educacdo Basica privadas localizadas em Porto Alegre, Rio
Grande do Sul. Para isso, propde-se uma analise voltada especialmente para as estratégias

de preparacdo, incluindo a gestdo e o tratamento do risco dessas instituicdes para a
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realizacdo de didlogos sensiveis com tematicas que permeiam cada vez mais a rotina

escolar.

Nos ultimos anos, o debate sobre diferentes praticas violentas dentro da escola tem
ganhado for¢a na imprensa, academia e consequentemente na sociedade brasileira. Segundo
pesquisa descritiva realizada por Connell, Franga e Ribeiro (2024), entre 2001 e 2024,
aconteceram 41 ataques violentos a institui¢des de Educacdo Basica brasileiras. Destes, 24
ocorreram entre 2022 e 2024, o que representa uma porcentagem de 57,14% do total. Para
além da violéncia fisica, a problematizacdo sobre atos supostamente racistas em escolas
tradicionais, especialmente na cidade de Sao Paulo, tem sido suscitada por veiculos de grande
porte, como mostram reportagens da Revista Piaui, da autoria de Batista Jr. (2024),
abordando o suicidio de um estudante bolsista vitima de racismo e as supostas a¢des do
colégio na lida dessas acusagdes. Da mesma forma, a Folha de S. Paulo reuniu relatos de
alunos bolsistas de diferentes institui¢des de ensino de alto padrao da capital paulista que

afirmam ter sido vitimas de racismo, como mostra reportagem de Lucca e Palhares (2024).

O bullying, por sua vez, ¢ um comportamento que permeia as duas tematicas
supracitadas. Sendo também uma forma de violéncia, a pratica inclusive esta intrinsecamente
ligada aos dados citados acima. Ha inumeros casos de ataques violentos a escolas, no Brasil
e no exterior, que foram perpetuados por jovens que sofreram bullying anteriormente. Dois
exemplos sdo ilustrados nas reportagens de Guedes (2023), publicada pelo portal CNN
Brasil, e de Barros e Pires (2023), publicada pelo Estado de Minas.

Em sua dissertagdo de mestrado, Oliveira, J. (2024) reforca que os problemas de
convivéncia, particularmente a violéncia, e entre os quais também se insere o bullying, sao
fendmenos multifatoriais que extrapolam os muros das institui¢des de ensino. O mesmo pode
ser dito do racismo, que lamentavelmente € parte estrutural da sociedade brasileira apos
séculos de escravizagdo. Contudo, € inegavel que, como trazido pela autora (2024) a escola
¢ um sujeito politico/social, e ¢ “no espagco da organiza¢do escolar — da vivéncia da
comunidade educativa — que acontece o debate e se realiza a a¢ao pedagogica” (OLIVEIRA,

J., 2024, p.19).

A pesquisa de Oliveira, J. (2024) também traz apontamentos importantes

relacionados a literatura académica sobre os temas de risco e crise na perspectiva da
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Comunicac¢ao. Segundo levantado pela pesquisadora, ha 29 produgdes cientificas publicadas
entre 2021 e 2023, considerando artigos, teses, dissertacdes e obras de referéncia. Destas,
somente trés abordam especificamente a Educagdo Baésica, sendo um artigo, da propria
autora, e duas dissertagdes. Sao dados que evidenciam a relevancia do tema sugerido ¢ a
importancia de um olhar especifico para estratégias e praticas do gerenciamento de crises de

imagem e reputagdo em instituigdes desse segmento.

Metodologia e fundamentagio tedrica

Isso posto, este projeto de dissertagdo propde estudar como institui¢des de Educacao
Bésica privadas preparam gestores, professores e funcionarios para realizar didlogos
sensiveis considerando as seguintes tematicas: violéncia fisica, racismo e bullying. Para isso
sugere-se realizar entrevistas em profundidade com diretores e gestores da area de
Comunicacao e Marketing de trés escolas privadas de Porto Alegre, a partir de um recorte de
maior numero de estudantes e ficket médio mais elevado. Isso permite uma analise das
praticas de escolas que, em tese, tém capacidade financeira e estrutural para realizar a¢des
concretas para prevenir € mitigar eventos criticos e crises. Como indicam Lakatos e Marconi
(2021), a metodologia escolhida ¢ flexivel e permite a coleta de percepcdes que métodos

quantitativos e estruturados dificilmente trariam.

Para a realizacdo do estudo proposto, ¢ preciso destacar algumas concepgdes. A
primeira delas € o que ¢ efetivamente uma crise. A literatura da area indica que a maior parte
do que ¢ vivenciado pelas organizacdes ndo sdo crises, mas sim o que Oliveira, R. (2021)
nomeia como eventos criticos. Sao ameagas menos severas, que saem da normalidade e tiram
a previsibilidade construida pela rotina. Justamente por isso também causam incerteza, geram
necessidade de acdo — e podem vir a desencadear uma crise efetivamente —, mas nao

ameacam a continuidade da instituicdo, a segurancga, a reputacao ou a vida.

Ao abordarmos gestao de crise, ¢ imprescindivel destacar os conceitos de imagem e
reputagdo. Para Argenti (2011, p. 83), “a imagem ¢ o reflexo da identidade de uma
organiza¢ao”. Em outras palavras, ¢ a organizagdo sob o ponto de vista de seus diferentes
publicos”. A imagem ndo deve ser vista como algo unico, pois, “dependendo do publico

envolvido, a organizagdo pode ter diversas imagens” (ARGENTI, 2011, p. 83). A construgao
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da imagem se dd por aquilo que os publicos percebem da identidade de determinada

organizagao.

Para trazer o conceito de comunica¢do dialogica, essencial para este projeto, ¢
necessario se voltar a obra de Oliveira, R. (2016). A autora recorre a diferentes campos do
saber para destacar a compreensdo de que a comunicagdo s6 acontece por meio do dialogo,
e que ele se da independentemente da intencionalidade e dos papéis sociais dos
interlocutores. Para a pesquisadora (2016, p. 109), “ndo ¢ mais possivel falar em transmissao
da informagdo, mas sim em constru¢cdo do sentido dos discursos nas situa¢des de trocas
comunicacionais ou conversacdes”. Oliveira, R. (2016) faz uso do termo interagao dialogica
para se referir ao processo de interacdo que busca a construgdo de sentido entre os sujeitos
organizacionais. Segundo essa compreensao, sO ¢ possivel denominar comunica¢do quando

ha troca relacional, ou seja, interagdo dialdgica.

A obra de Oliveira, R. vai ao encontro da de Wolton (2023), que da trés significados
para a palavra comunicagdo: compartilhamento, transmissao e negocia¢ao. Se a comunicagao
possui esses significados, o autor defende que hd também outros dois conceitos. A
incomunicag¢do, ou a dificuldade de se comunicar, na qual os envolvidos ndo conseguem se
entender ou conectar por conta de barreiras culturais, linguisticas ou emocionais. E a
acomunicag¢do, ou ndo-comunicacdo. Nela, a troca de informagdes ¢ puramente mecanica,

sem esforco para gerar um entendimento real e sem um verdadeiro didlogo entre as partes.

Objetivos da pesquisa

Com isso, assume-se, entdo, o problema central desta proposta de dissertacao:
como as institui¢oes de Educagdo Bdsica privadas preparam seus porta-vozes para
realizar dialogos sensiveis com seus publicos, especialmente familias e funcionarios?
Consequentemente, outros dois problemas de pesquisa assumem relevancia a partir
dessa duvida central: 1) Quais sdo as estratégias comunicacionais ja adotadas por
essas institui¢oes de ensino para abordar tematicas sensiveis com seus publicos? 2) De
que forma a comunica¢do dialogica pode prevenir e mitigar eventos criticos e crises

nessas instituicoes?

A partir desses problemas de pesquisa, foram elencados quatro objetivos para esta

proposta de dissertagdao: A) Identificar as metodologias utilizadas por instituigoes de
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Educacgdo Basica privadas para preparar seus lideres e funciondrios para conduzir dialogos
sensiveis com esses publicos; B) Mapear as estratégias comunicacionais adotadas por
institui¢oes de Educagdo Basica privadas para lidar com os temas sensiveis; C) Analisar o
lugar da comunicag¢do dialogica com familias e funcionarios como estratégia para prevenir
e mitigar eventos criticos e crises em institui¢oes de Educagdo Basica privadas e D) Propor
uma metodologia de formagado de porta-vozes de institui¢coes de Educag¢do Basica privadas

para prepard-los para didalogos sensiveis com seus publicos stakeholders.

Como dito, o estudo encontra-se em suas fases preliminares, o que abre margem para
que surjam novas hipdteses e percepcdes. Da mesma forma, entende-se que é necessario
ampliar o embasamento dos conceitos norteadores, sem excluir a possibilidade de mudancas

de rumo a partir dos indicadores e respostas que serdo encontrados ao longo do processo.
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