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Resumo: O presente artigo se refere a um estudo de caso que apresenta as estratégias de
comunicacao utilizadas pelo Colégio Marista Champagnat de Porto Alegre para fortalecer sua marca
apos crise gerada pelo evento Recreio Tematico. Com o tema “Se nada der certo”, em 2015 a instituicao
promoveu recreio com alunos do terceiro ano do Ensino Médio prevendo o futuro caso ndo passassem
no vestibular. Contudo, apenas em 2017 a situacdo tomou grandes propor¢cdes apds uma escola de
Novo Hamburgo promover evento similar. Para a compreenséo, autores conceituam comunicagao,
organizacdo e informacdo, que sdo consideradas a base para o desenvolvimento de qualquer
instituicdo. Além disso, o conteito de crise e 0 papel da comunicagdo no momento conflituoso foi
discutido para que se obtivesse o melhor entendimento do sistema da organizag&o analisada.
Palavras-chave: Rede Marista. Marista Champagnat. Gestdo de Crise de Imagem. Comunicag&o.
Recreio Tematico.

Abstract: This article refers to a case study that presents the communication strategies used by the
Marista Champagnat to strenthen its brand crisis generated by the "recreation themed" event. With the
theme "If nothing works" in 2015 the institution promoted recreation with students of the third year of did
not pass the college exam. However, it was only in 2017 that the situation tookon great proportions after
a school in Novo Hamburgo promoted a similar event.For understangding, authors conceptualize
communication, organization and information, witich are considered the base for the development of
any institution. In addition, the crisis and the role of communication in the conflicting moment was
discusse in order to obtain the best understanding of the system of the organization analyzes.
Keywords: Marist Network. Marist Champagnat. Image Crisis Management. Communication. Thematic
Playground.

INTRODUCAO

O presente artigo tem como objetivo realizar um estudo de caso sobre o
gerenciamento da comunicacao interna e externa do Colégio Marista Champagnat nos
anos de 2015 e 2017, apés a repercussao do recreio tematico, denominado ‘Se nada
der certo?’. Na primeira edi¢cdo do projeto, a escola teve que lidar com as criticas, mas
neste ano, o estopim foi dado por uma escola localizada na Regido Metropolitana de
Porto Alegre.

No dia 17 de maio, fotos e videos de estudantes da escola IENH - Fundacao
Evangélica, de Novo Hamburgo, despertaram criticas nas redes sociais. O motivo da
polémica foi as fantasias usadas pelos alunos, que se vestiram de atendentes de lojas

e supermercados, empregadas domésticas, pizzaiolos, churrasqueiros, motoboys,
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entre outros, com o intuito de mostrar as profissbées que eles iriam seguir caso néo
passassem no vestibular, por isso o nome do evento: “Se nada der certo”.

Nas redes sociais, houve inUmeras criticas, de que os estudantes estariam
menosprezando essas profissées. O video da atividade foi publicado no YouTube no
dia 4 de maio e obteve mais de 11 mil visualizacdes*. Com a repercussao da festa do
IENH, usuarios relembraram as fotos de um evento similar de dois anos atras no
Colégio Marista Champagnat e a instituicdo também, acabou sendo alvo de criticas.
As fotos foram compartilhadas nas redes, mas o evento foi deletado do site e a
instituicdo divulgou uma Nota de Esclarecimento, no dia 6 de maio®.

A comunicacgao é de extrema importancia para a imagem de qualquer empresa
e com a instituicdo nao foi diferente. Por ser um ambiente escolar, o Colégio Marista
Champagnat convive com alunos e pais que se viram diretamente afetados pela crise.
Desse modo, a Rede Marista como um todo teve de repensar sua comunicagao e
recuperar sua imagem frente a sociedade e aos que atende diariamente.

Assim, tem-se como objetivo analisar como o Colégio Marista Champagnat
utilizou a comunicacgéo organizacional para recuperar sua credibilidade e fortalecer a
marca, frente a crise gerada pelo evento ‘Se nada der certo’. Além disso, considera-
se importante verificar o cenario desses dois momentos e como as informacdes foram
direcionadas, interna e externamente.

Este estudo se justifica para compreender como a comunicacao foi usada para
recuperar a imagem da Rede Marista. Torna-se essencial para entender as
estratégias que podem ser utilizadas na atualidade em que o acesso a informacéo &
muito rapido. A sociedade atual esta rodeada de tecnologias que facilitam o fluxo de
informacdo e consumo de conteudos. Por mais dindmica que possa ser esse
processo, a rapida proliferacédo de noticias pode ser bom ou ruim para a organizagao.
No caso do Recreio Tematico, fotos antigas foram achadas, causando transtorno para
o Colégio Marista Champagnat.

Outro motivo que justifica a realizacdo da pesquisa é entender como pode ser
gerenciada a comunicagdo além do momento de fragilidade, mas como um plano de
longo prazo. Desse modo, o0 case do recreio tematico ‘Se nada der certo’ teve uma

grande repercussao por alguns dias, mas o Colégio Marista Champagnat e toda a

4 O video foi retirado do ar.
5Nota de Esclarecimento. Disponivel em: <http://colegiomarista.org.br/champagnat/nota-de-
esclarecimento-recreio-tematico>. Acessado em: 17 outubro 2017.
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rede precisou repensar suas atividades de acordo com 0 momento atual da sociedade,
em que os assuntos de relevancia social tém destaque.

O procedimento metodolégico que norteia a pesquisa, entdo, € um estudo de
caso. A escolha foi feita para melhor analisar a estratégia de comunicacao utilizada
no Colégio Marista Champagnat para amenizar os danos causados com as
repercussdes do recreio tematico ‘Se nada der certo’.

Yin (2015) divide o estudo de caso em duas partes. A primeira, investiga-se um
caso em profundidade junto do seu contexto social, principalmente quando caso e
contexto ndo estiverem claramente identificados. “Vocé poderia querer usar a
pesquisa de estudo de caso por desejar entender um fenébmeno do mundo real e
assumir que esse entendimento provavelmente englobe importantes condicdes
contextuais pertinentes ao seu caso” (YIN, 2015, p.17). A segunda parte, de acordo
com o0 autor, acontece quando 0 caso e 0 contexto ndo sdo dintinguiveis no mundo
real. Desse modo, o autor explica que o estudo de caso acontece de modo
abrangente, que abranje a coleta da légica, os dados e as abordagens.

Por outro lado, de modo simplista, Meda e Meda (1986), ponderam que o
estudo de caso € uma estratégia de pesquisa simples e especifica que visa a
descoberta. Para isso, o pesquisador parte com alguns pressupostos iniciais, mas nao
deixa de ficar atento aos novos elementos que podem surgir durante a pesquisa. Outra
caracteristica € levar em consideracdo a interpretacdo do contexto, retratando a
realidade de maneira completa e profunda.

Neste artigo € realizada uma coleta de dados a partir de pesquisa bibliogréfica,
tendo em vista que o conteddo foi desenvolvido de acordo com livros, artigos
académicos, teses e noticias sobre o recreio tematico, além de entrevistas com
gestores da escola em estudo. A entrevista é semiestruturada, em que a pesquisadora
combina perguntas abertas e fechadas. A intencdo € que 0 entrevistado consiga
discorrer sobre os temas abordados no trabalho, mas sempre de maneira que a
entrevista figue muito parecida com uma conversa informal.

Para analisar os dados coletados, usa-se a Analise de Conteudo. De acordo
com Fonseca Junior (2006), servem para estruturar o corpus e que serao identificadas
em tabelas para uma melhor organizacdo e andlise do contetudo trabalhado. Desse
modo, as categorias em questdo sdo: Comunicado, Conversa com Pais, Conversa
com Alunos, Conversa com Funcionarios e O Amanha. Assim, as cinco categorias

trabalham os aspectos tidos como importantes para entender a gestao e estratégias



de comunicacdo utilizadas durante e pés 0 momento de crise. Para isso, as categorias
irdo detalhar: as instrucdes recebidas para a constru¢do do Comunicado — categoria
Comunicado; como que foi abordado o assunto com os pais — categoria Conversa
com Pais; como foi abordado o assunto com os alunos da instituicdo — categoria
Conversa com Alunos; como foi abordado o assunto com os alunos da instituicdo —
categoria Conversa com Funcionarios; e o planejamento da gestdo da comunicacao

a longo prazo — categoria O Amanha.

1 REFERENCIAL TEORICO

Barbosa (1990) explica que referencial teérico é quando o pesquisador
apresenta documentos que sustentem o trabalho de pesquisa. Geralmente, o
levantamento de autores acontece junto as bibliotecas e servigos de informacdes.
Complementando a ideia, Rodrigues (2007) defende que o referencial envolve a
montagem e abordagem, seja classica ou atual, que o aluno utilizara para auxiliar no
corpo do trabalho. O autor lembra ainda que o referencial tedrico esta diretamente

ligado ao problema de pesquisa do trabalho cientifico.

1.1 COMUNICACAO

Martino (2005) conceitua, em um primeiro momento, que comunicacdo é
alguma situacao de dialogo entre duas pessoas: 0 emissor (quem passa a mensagem)
e 0 receptor (Quem recebe a mensagem), em que conversam, trocam ideias e
informacgdes. Assim, a comunicacéo segue um fluxo em que todos os participantes da
acdo possuem uma funcéo a ser executada. De maneira mais literal, Torquato (1985)
explica que a palavra comunicacéo, vinda do latim communicatio pode ser dividida em
trés partes: munis, que significa “estar encarregado de”, que acrescido do prefixo co,
que expressa simultaneidade, pode-se destacar que comunicacdo em geral € uma
atividade realizada conjuntamente; e a terminacao tio, que reforca essa atividade.

Acredita-se ser importante destacar também, o conceito de informacéo,
elemento que envolve a comunicagao. Entdo, Martino (2005) entende que informacéo
€ uma comunicacao que pode ser ativada a qualgquer momento, desde que haja uma

interacdo, uma troca, um receptor que descodifigue a mensagem, seja lendo ouvindo,



assistindo ou interpretando os elementos com o intuito de decifrar a mensagem. Em
outras palavras, a informacao é o rastro que uma consciéncia deixa sobre um suporte
material de modo que outra consciéncia pode resgatar, recuperar, entdo simular, o
estado em que se encontrava a primeira consciéncia. (MARTINO, 2005)

A comunicacéo, assim, se baseia em trocas, acbes compartilhadas, como
salienta Scroferneker (2006), onde haja lugar para fala e escuta, entender e fazer-se
entender. Em outras palavras, a autora acredita que a comunicacao parece ser algo
tdo natural, que as vezes parece nao ter nada mais a dizer a seu respeito.

De acordo com Torquato (1985), o processo de comunicagao se organiza, de
modo geral, por uma fonte, um codificador, um canal, alguma mensagem, um
decodificador, um receptor e demais ingredientes que completam o processo. De
maneira simplificada, o autor explica que o primeiro processo na comunicacéo é a
transmissdo da mensagem, e o segundo, a de recuperacdo, necessaria para o
controle da comunicacao por parte da fonte.

Ele destaca ainda que é necessario um equilibrio na organizacdo entre as
partes que a compde. Esse equilibrio € alcancado quando ha a integragdo desses
elementos, e isso sO ocorre por causa de processo organizacional. Ha também a fonte
que emite ideias com um objetivo em forma de mensagem que passa por um canal e
chega para alguém ou a algum lugar, neste caso, o receptor. Ele deve traduzir a
mensagem e ter alguma reacdo para que O processo seja completo. Apls esse
processo 0 receptor passa a ser o emissor, ou seja, ele nao soé recebe a informacao,
como a devolve, em um movimento de retroalimentacéao.

Kunsch (2009) acredita que dentro de uma organizacdo ha uma relacao de
poder estabelecida através da comunicac¢do. Sendo assim, pessoas comunicativas se
sobressaem, séo eficientes em discursos pela maneira de falar, gesticular, e passar
seguranca para quem estad ouvindo. Nas organiza¢cdes, a autora defende que a
comunicacao é usada de diversas maneiras, que vao desde comunicacdes técnicas,
instrumentais, burocraticas e normativas. Junto a isso, ocorrem comunicactes
expressivas, as quais tém como foco as capacidades, habilidades, comportamento e
posturas dos individuos. Esse tipo de comunicagdo, a autora considera ser a mais
agradavel, por humanizar. Quando as comunicacdes instrumentais séo rigidas, as
organizacdes se transformam em ambientes hostis enquanto que as comunicagdes

expressivas sdo informais, deixando o ambiente mais agradavel.



A comunicacao, de acordo com Kunsch (2009), € o principal meio para que se
tenha um ambiente mais harmdnico na organizacao, considerando uma comunicacao
clara e sem ruidos. Desse modo, é possivel evitar informacdes falsas ou equivocadas
que podem gerar brigas e desconfortos através das interpretacfes errbneas dos
individuos pertencentes a tal organizacdo, ou seja, 0s receptores.

Por outro lado, Goldhaber (apud SCROFERNEKER, 2006, p. 49) define
comunicacao organizacional como “um fluxo de mensagens processadas em uma
rede de relagfes interdependentes”. Ressalta que a organiza¢do é um sistema vivo
com uma corrente de informacdes entre pessoas de diferentes niveis hierarquicos.
Defende ainda que o0s elementos principais que envolvem a comunicacdo na
organizacdo sao: mensagens, redes, relacbes e interdependéncia. Neste caso,
mensagem condiz a informacao trocada através de uma rede que estdo conectadas
as pessoas gerando relacdes, essas relacées sdo medidas através da conduta e moral
dos empregados, que ao afetarem ou serem afetados nas relacbes dentro da
organizacao, temos o aspecto da interdependéncia. Desse modo, organizacao cria a
coexisténcia de subsistemas, estes quando afetados, atingem o sistema como um
todo.

Lemos e Barbosa (2016) defendem que ha dois tipos de comunicagao
organizacional: a direta e a indireta. A primeira diz respeitos a comunicacéo oficial, ou
seja, memorandos, registros, manuais entre outros. A segunda condiz com as
relacbes sociais dos membros da organizacdo. Dessa forma, o autor atenta que a
informacédo ndo é algo autdnomo, mas sim, construida pela sociedade, realizada
através de um mundo material.

Os autores acreditam que, de maneira geral, informacdo, gestdo e
comunicacao sao os pilares de uma organizacao. A estrutura organizacional depende
do fluxo de informacéo, a gestdo administra pessoas, processos e tarefas enquanto
gue a comunicacdo passeia livremente em todos os setores de uma organizacao, seja
ambiente interno e externo.

Nessa mesma linha, Valentim (2014) destaca que uma boa gestao
organizacional envolvendo comunicacdo e informacdo ameniza diversos aspectos
gue podem prejudicar o desenvolvimento da organizacdo, como situa¢cdes ambiguas,
incertezas, e insegurancas. A autora ainda completa que o ambiente organizacional

necessita de condi¢cdes que amenizem a complexidade dos processos existentes, por



esse motivo, a gestdo da informacdo e do conhecimento se tornam essenciais, pois

perpassam todo o ambiente organizacional.

1.2 PREVENCAO E GESTAO DE CRISES

Forni (2013) define crise como uma quebra na normalidade da organizacéo.
Em outras palavras, crise é algo ndo planejado que causa confusdo, envolve pessoas,
gera interesse publico, mas noticias e atencao; que se reproduz com facilidade, cria
curiosidade e tensao. O autor complementa que na sociedade atual é obrigatério estar
preparado para uma crise antes de ela acontecer, a0 mesmo tempo em que €
necessario pensar no gerenciamento caso a mesma ocorra. E pensar nisso, conforme
0 autor, € pensar informacdo e comunicacdo. Ambientes como escola, hospitais e
casa noturnas, ainda conforme o autor, “correm o risco de provocar uma tragédia,
comprometer pessoas e até desaparecer, se ndo ficarem atentos aos detalhes, ao
pequeno problema que ameaca o negdécio e a seguranca das pessoas” (FORNI, 2013,
p. 18).

Ferreira (2015) atenta que a crise muitas vezes nasce de um fato isolado que,
dependendo do tempo de respostas da organizacéo, pode ganhar forcas inesperadas.
Isso acontece muitas vezes, por que as empresas nao reconhecem que Sao
vulneraveis a uma crise e essa falta de preparo acarreta consequéncias muito maiores
e com tempo estendido. A autora acredita que na sociedade conectada atual, uma
boa estratégia anti-crise € a instituicdo conhecer os influenciadores digitais e o que
acontece no mundo virtual. Mas, quando a crise se instaura, a primeira resposta deve
ser para os veiculos de comunicacdo, que possuem um alto alcance e credibilidade
para com a populacdo. Neste caso, ter um representante da empresa € o mais ideal,
pois € como se 0 problema tivesse um rosto, entdo causa aproximagao com o publico.

Mcloughlin (2004, p. 13) define crise como um acontecimento, uma revelacéao,
acusacdo ou até um conjunto de circunstancias que ameacem a integridade da
organizagéo. “Algo que desafia a sensacao de seguranga ou 0s valores das pessoas.
O prejuizo para a empresa — real ou potencial — € consideravel, e ela ndo pode, por si
mesma, colocar um ponto final na questdo”. O autor lembra que uma acusacdo nem
sempre vem de fontes confidveis, mas que ainda assim, merece aten¢ao pois pode
acabar sendo prejudicial. Desse modo, deve ser tratada com a mesma importancia

como se a acusacao fosse verdadeira, pois as pessoas podem acreditar nela. Assim,



durante uma crise sdo necessarias estratégias, mensagens, oportunidade e canais de
distribuicdo diversos para passar informacdo de maneira eficaz que consiga
comunicar diferentes publicos. Nesse processo, tem-se 0 intuito de desacelerar a
crise.

Vasquez (2011), por sua vez, acredita que uma crise de imagem é uma crise
de confianca e credibilidade da organizacdo. A autora acredita que uma empresa

vende uma marca, um valor, e junto deles, uma série de associacoes.

2 A CRISE

No dia 17 de maio de 2017 a Instituicdo Evangélica de Novo Hamburgo (IENH),
na Regido Metropolitana de Porto Alegre, promoveu um recreio temético com o tema
‘Se nada der certo’. A comemorac¢ao é costume na escola, realizada pelos alunos do
3° ano do ensino médio, em que se fantasiam de profissbes que julgam ser
alternativas se eles ndo passarem no vestibular.

Ao contrario das outras edi¢des, este ano 0 evento causou revolta nas redes
sociais apés um video com as imagens dos alunos ser divulgado no YouTube.
Conforme entrevistas, a Instituicdo informou que “A atividade ‘Se nada der certo’ faz
parte do projeto Dia D, pratica comum nas escolas da regido e grande Porto Alegre,
gue tem como objetivo promover momentos de integracdo e descontracao entre os
formandos do Ensino Médio, tendo em vista o encerramento da etapa que culmina
com a busca da aprovacao no vestibular e ingresso no ensino superior.”®

O tema ‘Se nada der certo’ foi trabalhado em uma festa do terceiro ano do
ensino médio no Colégio Marista Champagnat, em Porto Alegre, mas na época nao
causou o furor deste ano. Em outubro de 2015, os estudantes também se fantasiaram
de profissfes que poderiam seguir se nada desse certo na vida. Com a repercussao
da festa do IENH, internautas encontraram fotos do evento de dois anos atras do
Marista Champagnat e o colégio acabou virando alvo de criticas também. Apds o
compartilhamento das fotos redes, os arquivos foram deletados do site e das redes

sociais da instituicao.

6 Disponivel em: < https://gauchazh.clicrbs.com.br/educacao-e-emprego/noticia/2017/06/se-nada-der-
certo-apos-recreio-tematico-estudantes-e-escola-viram-alvo-de-ofensas-por-desrespeito-
9808739.html>. Acessado em: 24 outubro 2017.
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Contudo, mesma com tamanha repercusséao, apenas no dia 05 de maio, duas
semanas ap0s o ocorrido, é que ambas instituicbes pulicaram Nota de

Esclarecimento, as quais segue nas figuras 1 e 2.

Figura 1 — IENH

& |ENH - Instituicdo Evangélica de Novo Hamburgo
IBNH 5 de junho - @

NOTA DE ESCLARECIMENTO

A Insfituicdo Evangélica de Movo Hamburgo — IEMH vem a pablico, por meio
desta nota, esclarecer a sua posicdo em virtude da atividade “Se nada der
certo”, realizada no dia 17 de maio de 2017, pelos alunos da 3° série do
Ensino Médio e publicada no site Bombd (bombors.com.br).

AIENH € uma instituic&do de ensino com 185 anos de fradicdo em Novo
Hamburgo e no decorrer da sua historia sempre prezou pela formacgédo
pautada em valores. Com professores e funcionarios comprometidos com a
educacdo, ja formou indmeros profissionais que atuam nas mais diversas
areas do mercado de trabalho.

AJENH, bem como os seus estudantes, através da referida atividade, em
momento algum feve a infencdo de discriminar determinadas profisses,
até porgue muitas delas fazem parte do proprio guadro administrativo e
sao essenciais para o bom funcionamento da Insfituicdo.

A atividade “Se nada der certo” faz parte do projeto Dia D, pratica comum
nas escolas da regido e grande Porto Alegre, que tem como objetivo
promover momentos de integracéo e desconfracdo entre os formandos do
Ensino Médio, tendo em vista o encerramento da etapa que culmina com a
busca da aprovacdo no vestibular e ingresso no ensing superior.

O obijetivo principal dessa atividade foi trabalhar o cendrio de NAO
APROVACAD NO VESTIBULAR, de forma alguma foi fazer referéncia ao
“ndo dar certo na vida".

Atividades como essa auxiliam na sensibilizaggdo dos alunos quanto a
conscientizacdo da importancia de pensar alternativas no caso de ndo
sucesso no vestibular e também a lidar melhor com essa fase.

Dessa forma, a [ENH pede desculpas pelo mal entendido com a concepcdo
e realizacdo da atividade que ndo teve o objetivo de discriminagdo
enfatizado nas redes sociais. Também destacamos gue todas as
colocacdes e situagbes oriundas certamente serdo temas de discussdo e
aprendizado em sala de aula.

Equipe Diretiva e Pedagdgica da IENH

[ﬂ} Curtir [:] Comentar &> Compartilhar &4~
20 11 mil Comentdrios mais relevantes -
1.414 compartilhamentos 6,2 mil comentarios

Fonte: Imagem captada no site: www.facebook.com/IENH
Figura 2 — Marista Champagnat
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Nota de esclarecimento: Recreio Tematico

O Colégio Marista Champagnat, de Porto Alegre, esclarece que o recreio tematico aconteceu no
ano de 2015 com estudantes do 32 ano do Ensino Médio. No mesmo ano, a partir de uma reflexdo

realizada com a comunidade educativa, entendemos que a tematica ndo era apropriada, por Isso

ndo ocorreram outros episddios em anos seguintes.

Temas como esse, que confrontam valores e profissées, ndo sdo condizentes com a nossa
proposta pedagdgica, que tem como premissa o respeito as pessoas. Lamentavelmente, a
atividade aconteceu e, por isso, pedimos nossas sinceras desculpas.

Essa questdo seguird em discussdo com os nossos estudantes, pois entendemos que o didlogo &

sempre o melhor caminho para o aprendizado.

Mesta segunda-feira, 5/6/2017, substituimos as fotos que havia no site pela nota acima. Essa
atitude tem como premissa preservar a imagem de nossos ex-alunos tendo em vista a
repercussdo de um fato ocorrido em 2015.

Fonte: Imagem captada no site: www.colegiomarista.org.br/champagnat

3 A ANALISE

3.1 COMUNICADO

Em entrevista, a Assistente de Comunicacao do Colégio Marista Champagnat,
Bianca Menti esclareceu que é especialista em Planejamento em Comunicacéo de
Crises de Imagem e que sua colega é especialista em marketing. Sendo assim, é
possivel considerar que ambas as profissionais do setor de comunicacéo tinham o
minimo de preparo para dar uma resposta rapida ao caso e mesmo assim, a resposta
a imprensa foi dada apos duas semanas.

O motivo da demora nao ficou claro, no entando, como afirma Ferreira (2015),
uma nota de esclarecimento € um dos primeiros passos a serem tomados no inicio de
uma crise. Com o0 envio de uma resposta rapida a imprensa, midias de maior
abrangéncia, o caos pode ser ao menos controlado. Outro detalhe salientado pela
autora é que as respostas da organizacdo dentro de uma crise necessitam de um

rosto, um porta-voz para que as pessoas tenham referéncias, e como visto
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anteriormente, a nota de esclarecimento era assinada apenas pelo Colégio Marista

Champagnat.

3.2 CONVERSA COM OS PAIS

O Colégio Marista Champagnat possui canais especificos de comunicacao que
se moldam conforme a necessidade. No caso dos pais, o principal meio de
comunicacdo € o e-mail. A assessora da instituicdo, Bianca Menti atenta que foi
enviado um e-mail para os pais esclarecendo o recreio temético denominado “Se nada
der certo”, mas que foi necessario também uma reunido para passar tranquilidade aos
responsaveis dos alunos.

Essa acdo da instituicdo esta de acordo com o que defende Valentim (2014),
considerando que uma boa gestdo organizacional que envolva comunicacdo e
informacdo consegue evitar e amenizar situacbes ambiguas, incertezas, e
insegurancas. A autora ainda completa que a gestdo da informacdo e do
conhecimento sao necessarias para amenizar a complexidade dos processos

existentes dentro de uma organizagao.

3.3 CONVERSA COM ALUNOS

A comunicagdo com os alunos do Colégio Marista Champagnat se adequa
conforme a faixa etéria. Desse modo, criangas utilizam de agendas para o contato
entre pais e professores. Por outro lado, alunos adolescentes sdo comunicados
através de e-mails e, diariamente, a instituicdo utiliza murais e televisbes para
comunicados, divulgacéo de eventos, entre outros.

Em entrevista, a assessora do Colégio Marista Champagnat, Bianca Menti,
atenta também que ha contato inclusive com ex-alunos, mas que por ndo estarem
mais na instituicdo, acabam trocando informacdes pelas redes sociais. O Facebook é
o principal meio de comunicagao entre eles.

Apés a crise do Recreio Tematico, a instituicdo pode contar com o apoio dos
alunos que participaram do evento em 2015. Eles se reuniram na escola para
conversar com os demais estudantes. Também redigiram uma carta com pedido de
desculpas aos profissionais que se sentiram ofendidos. Alguns, inclusive, postaram
depoimentos através do Facebook, tentado amenizar o mal entendido.



12

Conforme Forni (2013), a escola é um dos ambientes que correm mais riscos
de tragédias ou comprometer pessoas, neste caso, o Colégio Marista Champagnat
comprometeu nao so a instituicdo, mas como também os alunos. No entanto, eles
também fizeram parte do processo de comunicacdo na intencdo de minimizar os
danos provocados pela crise.

Ferreira (2015) defende que a organizagdo precisa estar atenta aos
influenciadores digitais e saber o que acontece no mundo virtual, seguindo essa
l6gica, todos os alunos estdo nas redes sociais. Entdo, usa-los foi uma inteligente
estratégia, considerando que a crise se disseminou no ambiente virtual, e que eles

puderam espalhar as suas versoes frente o ocorrido.

3.4 CONVERSA COM FUNCIONARIOS

Diariamente, os principais canais de comunicacdo com os funcionarios do
Colégio Marista Champagnat acontecem através de e-mail, murais e reuniées. Em
meio a crise sofrida pelo Recreio Tematico denominado “Se nada der Certo”, tanto
educadores como demais funcionarios tiveram um acompanhamento mais proximo,
para entederem o que estava acontecendo e quais as melhores acoes para amenizar

o furor das redes sociais.

Sobre esse aspecto, Kunsch (2009) acredita que dentro de uma organizacao
h& dois tipos de comunicacdo, a mais técnica e as mais expressivas. A primeira é
instrumentalizada, rigida, burocratica, enquanto que a segunda € mais agradavel,
flexivel e humana. Desse modo, quando a gestdo se reuniu com os funcionarios,
conseguiram essa comunicacdo mais humanizada. A autora defende que ambientes
mais rigidos sao mais hostis e que as organizacfes mais expressivas sdo mais

agradaveis.

3.5 O AMANHA

O Colégio Marista Champagnat conta com um calendario que redne todas as
atividades do ano letivo, que guia o setor de comunicagado para a organizacdo dos
eventos e as devidas divulgacdes. No inicio do ano, a Comunicacao realiza um

planejamento para o ano vigente, considerando os pontos de melhoria identificados
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nas pesquisas anuais, bem como as necessidades da escola e valida com a Direcao.
Ao longo do ano, também ocorrem reunides pedagdgicas, que permitem a instituicdo
elencar os diferenciais e organizar o acompanhamento dos mesmos.

A Rede Marista tem orientacdes para gerenciamento de crises, além do suporte
da Assessoria de Comunicacéo e Marketing dos Colégios e Unidades Sociais da Rede
Marista. No dia a dia, a assessora Bianca Menti afirma que o olhar deve ser critico
sempre, pensando nas possiveis repercussdes negativas de qualquer situacao.
Porém, todas as empresas estdo sujeitas a momentos de crise. O importante é tentar
prevenir e manter um bom relacionamento com todos os publicos.

Quando a escola IENH realizou o evento “Se nada der certo” em que o0s alunos
usaram fantasias de profissbes subjulgadas, como faxineira e atendente de MC
Donald’s, o Colégio Marista Champagnat foi alvo das criticas também pois em 2015
havia feito evento similar. Desse modo, Bianca Menti diz que o primeiro passo dado
pela instituicdo foi acolher todas as criticas. Em nome da escola, ela diz ser importante
assumir e pedir desculpas, mas que um erro ndo resume uma instituicdo quase
centenarias. Com o advento, educadores, estudantes, familias, ex-alunos e maristas
do mundo todo se uniram, refletiram e aprenderam.

De maneira mais estratégica, a escola agiu pensando na recuperacao da
imagem e fortalecimento da marca. Como a maior parte das criticas aconteceu por
Facebook, a comunicacgéo organizou uma equipe para responder todas as mensagens
de maneira personalizada, uma a uma, pelo acebook, e-mail, site, telefone e
pessoalmente. “Eram incontaveis mensagens!”, afirma Bianca.

Na escola, a direcdo entrou em cada sala de aula e conversou com 0s
estudantes. Também realizaram reunido com as familias para explicar o ocorrido,
além da publicacédo de uma nota oficial. Ex-alunos, participantes do recreio, foram na
escola e refletiram sobre o ocorrido e também, elaboraram uma carta pedindo
desculpas a todos que se sentiram atingidos.

Dessa forma, a escola conseguiu passar a devida segurangca a todos o0s
envolvidos, mas também para a comunidade escolar com um todo. N&o deixaram
ninguém sem explicacdo e buscaram contato direto para evitar mais canais
secundarios que pudesse distorcer ou aumentar a propagacédo de mas noticias.

Bianca ainda explica que a comunicacao, quando aliada a gestéo, contribui de
forma estratégica e diferenciada nos processos da escola. Além de realizar a

comunicacao entre os publicos e a divulgacao dos diferenciais, realiza o diagnostico
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dos pontos de melhoria e cria solucdes inteligentes para contribuir com os resultados.
A Comunicacéao perpassa todos os segmentos, tendo a visdo do todo e contribuindo
para o proposito maior da comunicacao marista: criar vinculos de relacionamento que

fagcam sentido para todos.

4 INFERENCIAS

O Colégio Marista Champagnat, mesmo que com algumas falhas, conseguiu
driblar a crise do recreio tematico ‘Se nada der certo’ e amenizar os estragos deixados
pela mesma. A instituicéo utilizou como tatica a nota oficial, reuniées com funcionarios,
alunos e pais, além do apoio de ex-alunos que pediram desculpas e usaram as redes
sociais para veicularem seus depoimentos sobre o recreio tematico realizado em
2015. Outro diferencial foram as respostas personalizadas para todos os comentarios
nas redes sociais. Destaca-se que esse aspecto humanizou a marca, conforme
defende Kunsch (2009), ao atentar para a comunicac¢ao interna das organizacoes.

Assim, o colégio agiu de acordo com o que defende Mcloughlin (2014), em que
uma organizacao em crise precisa ter estratégia, mensagens e meios de propagacao
para desacelerar uma crise. Desse modo, 0s principais envolvidos puderam receber
da propria instituicho um apoio arespeito do bombardeio de informacbes que
acontecem em uma crise.

Por outro lado, Ferreira (2015) atenta que uma das primeiras medidas a ser
realizada quando uma crise estoura, € o encaminhamento de Nota Oficial para a
imprensa, considerando que os veiculos de massa alcancam um maior publico. Neste
caso, a instituicdo pecou, considerando que levou uma semana para fazer a resposta
formal, e em entrevista, n&o deixou claro o motivo da demora.

Outro aspecto importante de ressaltar é o fato de a instituicdo assumir o erro
cometido ao realizar um recreio tematico, em que as fantasias ofendem profissdes
secundérias, e conseguirdo tirar licbes dessa experiéncia. Assim, 0S proximos
cronogramas contardao com gerenciamento de crise e mais cuidado ao promover as

atividades, considerando a velocidade das informacdes e a mudanca cultural.

CONCLUSAO
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As redes sociais sdo um facil meio de circulacéo de informacéo, e mais do que
isso, sao arquivo diario de tudo o que acontece no mundo. Um exemplo classico é o
do Colégio Marista Champagnat, que realizou um recreio tematico em 2015, mas as
consequéncias vieram a tona em 2017, apdés a escola INH, da cidade de novo
Hamburgo, fazer um evento similar e os arquivos da escola da Rede Marista ser
descoberto.

O principal problema do Recreio Tematico é que as fantasias usadas pelos
alunos caso “nada desse certo” apds a prova de vestibular ofendeu diversas
profissbes onde ndo ha a necessidade curso superior para exercé-las. Logo apés o
acontecido, muita revolta e furia foram expostas nas redes sociais de ambas as
escolas.

Para analisar tal situacdo, a metodologia usada neste estudo de caso foi a
pesquisa bibliografica, a entrevista e analise de conteddo. Meda e Meda (1986),
defendem que o estudo de caso € uma estratégia de pesquisa que visa a descoberta
enguanto que a Analise de Conteudo, conforme Fonseca Junior (2006), estrutura o
corpus do trabalho a qual ficou identificada em categorias para a melhor organizagéo
do artigo. As categorias citadas nesta pesquisa foram Comunicado, Conversa com
Pais, Conversa com Alunos, Conversa com Funcionarios e O Amanha.

Este estudo de caso teve como objetivo analisar a maneira como o Colégio
Marista Champagnat fez uso da comunicagcédo para recuperar sua credibilidade e
fortalecer a marca, frente a crise gerada pelo evento ‘Se nada der certo’. Além disso,
verificou-se o cenario desses dois momentos, antes e pos-crise e como as
informacdes foram direcionadas, interna e externamente.

Os objetivos do estudo foram alcancados. Foi possivel entender como funciona
a organizacao do Colégio Marista Champagnat, mesmo que superficialmente. A
escola conseguiu refazer sua imagem e fortalecer seus lagos com a comunidade
escolar através de muita informacdo por canais de credibilidade e reunifes
presenciais.

Encontrou-se como limitagdo o momento de coleta dos dados. Muitas das
informacdes coletadas precisaram ser retiradas de noticias na internet e entrevista
com a responsavel pelo setor de comunicacdo do Marista Champagnat ter sido
respondida por email, ao invés de presencialmente, como foi inicialmente sugerida.
Quando isso acontece, ndo ha entdo uma entrevista efetiva, além do que algumas

informacbes vagas e incompletas. Apesar dessa limitacdo, a pesquisa € um
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importante passo para novos estudos. Uma possibilidade € sobre o uso das Redes
Sociais pelas escolas ou entéo os critérios que sao estabelecidos para a realizacao
de atividades com os alunos, que depois serdo divulgadas na internet, em especial e

redes sociais.
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