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REsumo

A transformacao digital, acelerada pela pandemia COVID-19, transformou a forma de co-
municar das organizag¢des educativas e suscitou um conjunto de desafios que compeliram 2
definicdo de estratégias de comunicagdo adequadas ao contexto de crise pandémica. Face a
esta realidade o presente artigo tem como objetivo compreender como uma organizagio edu-
cativa em Portugal adaptou a sua comunicagio, em 2020, ao longo de trés perfodos distintos:
antes da pandemia (janeiro—margo), no decorrer da pandemia/confinamento (margo—junho) e
no regresso as aulas (setembro—dezembro). Para além disso, procura identificar e refletir sobre
os desafios e estratégias de comunicacdo adotadas nestes periodos. Para atingir os objetivos
supracitados, foi realizado um estudo de caso numa organizac¢io educativa cujos dados foram
recolhidos por via de um inquérito por questiondrio aplicado aos encarregados de educacdo e de
entrevistas semiestruturadas a responsaveis e dirigentes. Os resultados indicam que o contexto
de crise vivenciado no periodo de pandemia COVID-19 impulsionou o uso da comunicagio digi-
tal, nomeadamente através de ferramentas digitais (blogue, Instagram, canal YouTube), reforcou
o papel da comunicagdo na organizagdo educativa em estudo e alterou profundamente a forma
de comunicar entre os docentes/organizacdo educativa e os/as encarregados/as de educacio.
Deste modo, considera-se pertinente a definigdo de planos estratégicos de comunicagdo de crise
nas organizacdes de ensino, a continuidade em relagdo a implementacao e utilizagdo de novas
tecnologias e ferramentas digitais de comunicac¢do e o estudo de sistemas hibridos que visem
aumentar a agilidade e interface presencial/distancia.
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CHALLENGES AND STRATEGIES OF DIGITAL
COMMUNICATION IN AN EDUCATIONAL ORGANIZATION
IN PortUGAL, IN THE COVID-19 PANDEMIC PERIOD

ABSTRACT

The COVID-19 pandemic accelerated the digital transformation process, significantly
changing how educational organisations communicate. These changes brought numerous chal-
lenges that required the development of suitable communication strategies within the context of
the pandemic crisis. In light of this situation, the objective of this article is to investigate how an
educational organisation in Portugal adjusted its communication strategies during three distinct
periods in 2020: before the pandemic (January-March), during the pandemic and lockdown peri-
od (March-June), and the back-to-school phase (September-December). Furthermore, this study
aims to identify and analyse the challenges faced by the educational organisation during these
periods and explore the communication strategies implemented. A case study was conducted
within the educational organisation to accomplish these objectives. Data were collected through
a questionnaire survey to parents and semi-structured interviews with heads and directors of
the organisation. The findings suggest that during the COVID-19 pandemic, the crisis context
significantly increased digital communication, particularly through various digital platforms such
as blogs, Instagram, and YouTube channels. This shift amplified the importance of communica-
tion within the educational organisation under study and resulted in profound changes in com-
munication dynamics between the teachers/educational organisation and parents. Therefore, it
is deemed crucial to establish strategic plans for crisis communication in educational organisa-
tions. Additionally, it is important to ensure the continued implementation and use of new tech-
nologies and digital communication tools. Moreover, hybrid systems that enhance flexibility and
facilitate face-to-face and remote communication interfaces should be studied.
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1. INTRODUGAO

A transformacido digital e o uso da tecnologia fazem parte integrante da vida das
pessoas (Orekhov, 2020), refletindo-se também na atividade educativa (Oliveira &
Moura, 2015). No entanto, autores como Navaridas-Nalda et al. (2020) assumem que
no contexto educativo nunca se conseguiu uma verdadeira transformacdo digital. Alids,
antes do periodo pandémico, varios estudos (e.g., Dwivedi et al., 2020; Simdes et al.,
2014; Vuorikari et al., 2020) apontavam que, apesar de escolas nao terem ficado imunes
as alteragdes que vao surgindo na sociedade, as escolas ndo acompanharam a utiliza-
¢3o mais célere das tecnologias digitais nas suas préticas de comunicagdo. No entanto,
face ao contexto de crise vivenciado no periodo de pandemia COVID-19, a utiliza¢ao de
tecnologias nas praticas de comunicagdo foi uma oportunidade para as organizagdes
educativas explorarem novas formas de comunicar e melhorar a rela¢do entre encar-
regados/as de educacgdo e professores/as, fornecendo métodos mais faceis, eficientes
e eficazes de transferéncia de informacgdo (Zieger & Tan, 2012). Consequentemente, a
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transicdo inesperada para o mundo virtual, muito distinto dos modelos cldssicos de
ensino e comunicagao, trouxeram novos desafios e oportunidades.

Face a este contexto serd relevante compreender como uma organizac¢io educativa
em Portugal adaptou a sua comunicagao ao contexto de crise, potenciado pela pande-
mia COVID-19. Trata-se de um estudo de caso que descreve as praticas de comunicagado
durante o ano de 2020, antes do confinamento (janeiro—marco), no decorrer do confi-
namento (margo—junho) e no regresso as aulas (setembro—dezembro), bem como os
desafios e as estratégias de comunicac¢3o adotadas ao longo deste periodo. Do ponto de
vista metodoldgico, fez-se uso do inquérito por questiondrio, realizado a encarregados/
as de educagdo, e entrevistas semiestruturadas a responsaveis e dirigentes da organiza-
¢3o educativa em estudo.

2. CoMUNICAGAO D1GITAL EM ORGANIZAGOES EDUCATIVAS

A transformacdo digital da comunicagdo nas organiza¢des educativas, acelerada
pela pandemia COVID-19, acarretou um conjunto transformacdes e desafios ao nivel
dos modelos e das praticas de comunica¢do (Brammer & Clark, 2020; Moreira et al.,
2020; Samartinho & Barradas, 2020). E, se antes da pandemia COVID-19, a literatura
encarava a comunicagdo — em particular a informal e presencial — como uma ferra-
menta fundamental nas organiza¢des educativas (Chiavenato, 2004), este periodo veio
mostrar-nos uma nova possibilidade, assente nas oportunidades que surgem do online.

De um momento para o outro, o uso das tecnologias digitais, tornou-se uma es-
pécie de “novo mundo” para o sistema educativo (Bento, 2020). O YouTube, o Skype,
o Google Hangout, o Zoom e outras plataformas de aprendizagem, como a Moodle, a
Microsoft Teams ou a Google Classroom, tém sido alguns exemplos de ferramentas di-
gitais utilizadas no contexto educacional, nomeadamente no ensino a distancia (Moreira
et al., 2020). Para comunicag¢des em grupo entre os alunos, o WhatsApp, o Facebook
e o Messenger sdo outros exemplos mencionados (Margaritoiu, 2020). No estudo de
Michela et al. (2022), o Twitter foi uma ferramenta de comunica¢do fundamental nas
escolas durante o periodo de pandemia.

A alteracdo nos modelos e nas préticas de comunicagao, através da substituicao
da comunicagdo presencial por uma comunicacdo mediada pelo digital (Nobre et al.,
2021) impulsionou os/as professores/as e os/as encarregados/as de educa¢io a comu-
nicarem de formas a que nao estavam habituados (Moreira et al., 2020). A comunicagao
online entre os/as encarregados/as de educagdo e os/as professores/as acabou por se
tornar uma nova “norma” e a Ginica maneira de manter alguma forma de ligagao durante
o confinamento (Khan & Mikuska, 2021).

Inevitavelmente, esta mudanca suscitou diversos desafios as organiza¢des educa-
tivas, aos estudantes e aos/as encarregados/as de educacdo, quando confrontados com
a necessidade de adaptar as suas préticas de comunicagdo (Serhan, 2020; Trindade et
al., 2020). Apesar de as tecnologias transmitirem imagem e som, elas nao substituem a
presenca e os sentidos, nomeadamente, o olfato e o tato. Entendendo a escola como um
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lugar de encontro e de contacto fisico, apesar de o digital ndo o anular, acaba por o reduzir
(Martin & Bolliger, 2018).

A literatura é particularmente extensa sobre os desafios da comunicagdo em con-
texto universitario (Andrade et al., 2020; Brammer & Clark, 2020; Charoensukmongkol &
Phungsoonthorn, 2020; Karalis, 2020; Maier et al., 2020; Piotrowski & King, 2020; Radu et
al., 2020). Neste sentido, sao referidos desafios relacionados com a falta de equipamentos
adequados para os alunos, a menor interagao e menor eficacia na comunicagao entre pro-
fessor-aluno, a falta de socializa¢@o, entre outros. Em relacdo aos aspetos positivos, sao
salientadas: a redugao das distdncias entre a lideranca e os colegas, a criacao de espagos
virtuais para esclarecimento de duvidas, a utilizagao de praticas de inovagdo pedagdgica e
comunicacional, entre outras. Apesar de estes estudos se situarem em contexto universi-
tario, sdo indicados desafios e oportunidades que podem ser transversais a outros niveis
escolares. Porém, a situagdo agrava-se em contexto de primeiro ciclo, face a dependéncia
familiar que acarreta. Se, por um lado, suscitou uma participagao familiar mais ativa no
contexto educativo, por outro lado, acarretou um conjunto de desafios e problemas a nivel
psicolégico, de qualidade de ensino e de desigualdade de oportunidades (Fidan, 2021).

Destacam-se ainda os desafios inerentes a auséncia de competéncias associadas a
utilizagdo de plataformas (Piotrowski & King, 2020) e a dificuldade em assegurar uma co-
municac3do clara e eficaz entre o staff, alunos/as, professores/as e comunidade educativa
em geral (Radu et al., 2020). Para além disso, a literatura pré-pandemia realgava a resistén-
cia dos pais em relagdo ao uso de tecnologias na comunica¢do com a escola (Bordalba &
Bochaca, 2019). Associados a esta resisténcia est3o fatores como o acesso a ferramentas
tecnoldgicas, falta de competéncias para o uso da tecnologia, falta de disposic3o para a
sua utilizagdo, os custos financeiros, o dispéndio de tempo dos professores/as, entre ou-
tros (Bordalba & Bochaca, 2019; Goodall, 2016).

A comunicagdo e as organiza¢des tém a capacidade de transformar a realidade e
de impactar a sociedade, podendo influenciar perce¢des e comportamentos individuais
(Carareto et al., 2022). Varios estudos realgam o papel da comunicagdo em contexto de
crise (Marsen, 2020; Ndela, 2019) ou incerteza (Brammer & Clark, 2020; Rudo, 2020)
na procura de respostas e de coopera¢do com a sociedade (Palttala & Vos, 2011). Rudo
(2020), a semelhanca de Brammer e Clark (2020), considera essencial que a comunicagao
seja eficaz, clara, atempada e completa, para que seja gerida da melhor forma perante o
contexto. Os responsdveis pela comunicagdo devem selecionar cuidadosamente a infor-
macgdo a comunicar com os stakeholders, explicar alternativas para comunicar as a¢des ao
publico, entre outras (Marsen, 2020).

3. OPCOES METODOLOGICAS

Este artigo tem como principal objetivo compreender como uma organizagao educa-
tiva adaptou a sua comunicagado ao contexto da crise pandémica COVID-19. Neste sentido,
definiu-se como pergunta de partida: como é que a organizac¢do educativa adaptou a sua
comunicagdo em tempos de pandemia?
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Recorrendo a uma abordagem metodolégica quantitativa, utilizou-se o inquérito
por questiondrio como ferramenta de recolha de informacao. O inquérito por questio-
nario inspirou-se no estudo realizado por Ramello (2020) sobre os desafios da comuni-
cagdo organizacional, desenvolvido no Brasil, e no estudo de Domingues (2017) sobre
a comunicagao interna numa creche em Portugal. O inquérito por questiondrio foi di-
vidido em trés partes, com 33 questdes fechadas e quatro questdes abertas. A primeira
parte (periodo antes da pandemia — janeiro a margo de 2020), em que se procurou
identificar os principais interlocutores dos/as encarregados/as de educagdo com a orga-
niza¢do educativa, os canais utilizados pelos diferentes intervenientes, a periodicidade
da comunicagdo, os motivos de comunicag3o e avaliar a eficicia de comunicagdo duran-
te este periodo. Durante o confinamento (marco—junho de 2020), foram replicadas as
questdes anteriores e acrescentadas questdes relacionadas com as principais mudancas
ocorridas nas préticas de comunicagdo, as novas tecnologias utilizadas, bem como os
respetivos aspetos positivos e negativos. No periodo de regresso as aulas (setembro—
dezembro de 2020), voltou-se a replicar as questdes da primeira parte do questionario,
bem como aquelas relacionadas com as novas tecnologias implementadas, e, por fim,
foram pedidas sugestdes de mudancas ap6s o periodo de crise COVID-19. O questio-
nario foi enviado aos/as encarregados/as de educagdo dos alunos do primeiro ciclo
durante o més de maio de 2021, através de um email com um link para a plataforma
Quialtrics. Posteriormente, as respostas foram analisadas com recurso ao software esta-
tistico SPSS. No caso das questdes fechadas, foi realizada uma anélise estatistica descri-
tiva e nas respostas abertas fez-se uma anélise temdtica das respostas.

Para além disso, foram realizadas trés entrevistas semiestruturadas a direcao/ad-
ministracdo, ao responsdvel de comunicacdo e de informatica. Estas foram realizadas de
modo presencial e online, devido a situagao pandémica, durante os meses de janeiro de
2021 e maio de 2021. O guido de entrevista foi dividido em trés partes: antes do confina-
mento, durante o confinamento e na fase de regresso as aulas. Foram elaboradas dife-
rentes versdes, adaptadas a cada entrevistado. O guido de entrevista foi composto pela:
identificacdo da organizacao, funcdo que desempenhava na organizacgao educativa, ida-
de, sexo e nimero de anos que trabalhava na organizagado. Para além dos componentes
supracitados, o teor da entrevista teve como intuito abordar o modo de funcionamento
da comunicagdo na organizac¢ao educativa, a percecao de eficicia de comunicacio pelos
stakeholders, os canais de comunicacgdo utilizados e as adaptacdes e altera¢oes devido a
pandemia. Em relagdo a andlise das entrevistas, apés uma transcri¢do nao integral, foi
utilizada a ferramenta NVivo para a organizagdo, codificacdo e andlise da informacao.
Assim, foi realizada uma anélise temética, entendida como um método para analisar
dados qualitativos, de uma forma flexivel, util, contribuindo para a representacdo dos
dados de uma forma rica e detalhada (Gongalves et al., 2021). A andlise assentou nos
seguintes temas: canais de comunicagdo, motivos e frequéncia da comunicagdo, desa-
fios e eficdcia. Estes temas encontravam-se divididos em trés periodos temporais: antes
da pandemia (janeiro a margo), durante o confinamento (marco a junho) e regresso as
aulas (setembro a dezembro) do ano de 2020.
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4. APRESENTACAO E DiscussAo pos RESULTADOS

No momento de recolha de dados, o primeiro ciclo era constituido por 12 docentes
(seis titulares e seis n3o titulares), 16 ndo docentes e por 161 encarregados/as de educagao
(Tabela 1). Dos/as 161 encarregados/as de educagao, 86 aceitaram participar no estudo,
dos 16 nao docentes, participaram cinco, e, dos 12 docentes, obtivemos sete respostas.

N REsrosTAs
Docentes 12 7
N3o docentes 16 5
Encarregados/as de educagio 161 86

Tabela 1. Caracterizagio da amostra (nimero de inquiridos) e taxas de resposta do colégio

4.1. A ComuNICAGAO ANTES, DURANTE E APOs 0 CONFINAMENTO COM OS/AS

ENCARREGADOS/AS DE EDUCAGAO

Na organizac3o educativa em estudo, o papel do/a professor/a assume uma im-
portancia considerdvel na comunicagdo entre colégio e encarregados/as de educac3o.
Antes do confinamento, 66 (51%) encarregados/as de educacdo tinham como principal
interlocutor o/a professor/a, situacdo que se manteve durante o confinamento e no re-
gresso as aulas (Tabela 2). Estes resultados enfatizam aquilo que podemos considerar de
“comunicacdo tradicional” (Vuorikari et al., 2020), ou seja, o/a professor/a assume uma
importancia considerdvel na comunicagdo entre a organizacao e os/as encarregados/as
de educacdo. Por isso, um/a encarregado/a de educacdo enfatiza, em resposta aberta, que
“tudo o que preciso de saber é-me comunicado pela professora e é com a professora que
me entendo” (encarregado de educagdo, 2021).

ANTES DO CONFINAMENTO DURANTE O CONFINAMENTO

n % n %
Orgaos de diregdo 26 20 23 35
Docente titular da turma 66 51 39 59
Responsavel de comunicagao 2 2 1 2
Responsavel de informética 1 1 o o
Secretaria 31 24 3 5
Outro 2 2 o o
Total 128 100 66 100

Tabela 2. Principais interlocutores dos/as encarregados /as de educagdo com a organizagdo educativa

Ao longo do confinamento, a comunicagao, em geral, entre os/as encarregados/as
de educacdo e os/as professores/as ocorria maioritariamente por email e através de en-
contros informais (Tabela 3, Tabela 4 e Tabela 5). Esta informac3o vai ao encontro dos estu-
dos de Hoy e Miskel (2008) e de Liick (2006), ao afirmarem que a comunicagao informal
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e o didlogo s3o as formas mais valorizadas nas organiza¢des educativas. Durante o con-
finamento e no regresso as aulas, apesar de se manter o email, a pandemia despoletou
o uso das mensagens instantaneas. Na pratica, manteve-se de certo modo os contactos
informais, mas com recurso a tecnologia.

ANTES DA PANDEMIA (JANEIRO—MARGO DE 2020)

Muito regular Regular Pouco regular

n % n % n %

Reunides/encontros presenciais 7 n 1 2 27 90
ReuniGes/encontros através de plataformas 1 2 o o o o
Email 22 33 1 26 o o
Redes sociais o o o o o o
Telefone 1 17 14 33 3 10
Mensagens instantaneas 1 17 10 23 o o
Encontros informais 14 21 7 16 o o

Total 66 100 43 100 30 100

Tabela 3. Canais de comunicagdo antes da pandemia

DURANTE A PANDEMIA (MARCO—JUNHO DE 2020)

Muito regular Regular Pouco regular

n % n % n %
Reunides/encontros presenciais 2 3 o o o o
Reunides/encontros através de plataformas 6 8 5 26 16 94
Email 30 38 5 26 o o
Redes sociais o o o o o o
Telefone 18 23 5 26 1 6
Mensagens instantaneas 24 30 4 21 o o
Encontros informais o o o o o o
Total 8o 100 19 100 17 100

Tabela 4. Canais de comunicagdo durante a pandemia

REGRESSO AS AULAS (SETEMBRO-DEZEMBRO DE 2020)

Muito regular Regular Pouco regular

n % n % n %
Reunides/encontros presenciais 2 4 1 3 8 29
R?uniées/encontros atra- 5 4 3 9 - 61
vés de plataformas
Email 22 41 8 24 1 4
Redes sociais o o 2 6 o o
Telefone 7 13 8 24 1 4
Mensagens instantaneas 19 35 7 21 1 4
Encontros informais 2 4 4 12 o o
Total 54 100 33 100 28 100

Tabela 5. Canais de comunicagdo no regresso as aulas
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A utilizagdo dos canais de comunicagdo varia conforme os assuntos a abordar
entre encarregados/as de educagdo e docentes (Tabela 6, Tabela 7 e Tabela 8). Antes
da pandemia, o uso de email funcionava maioritariamente para questdes sobre o fun-
cionamento do colégio, eventos e trabalhos de casa. Quanto aos encontros informais,
eram utilizados por diferentes motivos. Durante o confinamento, o email foi utilizado
maioritariamente para assuntos relacionados com eventos e funcionamento do colégio
e as mensagens instantdneas para assuntos relacionados com os trabalhos de casa,
funcionamento da aula e funcionamento do colégio. Ainda durante o confinamento,
verificou-se a utilizagcao acentuada de encontros através de plataformas, particularmente
em assuntos relacionados com avalia¢oes. No regresso as aulas, manteve-se a tendén-
cia do periodo anterior, mas com um pequeno aumento dos encontros presenciais, em
assuntos relacionados com avalia¢es. Em suma, o email é o canal usado preferencial-
mente para assuntos considerados informativos (e.g., funcionamento do colégio e even-
tos) e o contacto mais informal (e.g., encontros informais e mensagens instantaneas)
para assuntos relacionados com o quotidiano da organizag¢do escolar, nomeadamente
trabalhos de casa e o funcionamento da aula.

ANTES DO CONFINAMENTO (JANEIRO—MARGO DE 2020)

Trabalhos AvaliagGes Funcionamento  Funcionamento Eventos Outro
de casa da aula do colégio
n % n % n % n % n % n %
Reunides/encon-
7 10 29 45 8 10 3 8 7 13 1 10

tros presenciais

Reunides/encon-
tros através de o o o o o o o o o o o o
plataformas

Email 24 34 15 23 23 29 15 38 21 38 1 10
Redes sociais o o o o o o o (¢} o o o o

Telefone 15 21 6 9 16 20 7 18 11 20 4 40
:\::tr;iigir;s 15 21 5 8 17 22 8 20 9 16 1 10
Encontros informais 9 13 9 14 15 19 7 18 7 13 3 30
Total 70 100 64 100 79 100 40 100 55 100 10 100

Tabela 6. Motivos do contacto dos/as encarregados/as de educagdo com os
docentes de acordo com o canal de comunicagdo, antes do confinamento
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DURANTE O CONFINAMENTO (MARCO—JUNHO DE 2020)

Trabalhos Avaliagdes Funcionamento  Funcionamento Eventos Outro
de casa da aula do colégio

n % n % n % n % n % n %

Reunides/encon-
L 1 1 1 2 1 1 1 3 1 7 1 20

tros presenciais
Reunides/encontros 2 " ] ) ; o o
através de plataformas / 9 4 4 > / 4 /
Email 29 38 12 24 28 39 12 A 8 57 1 20
Redes sociais o o o o o o o o o o o o
Telefone 18 23 7 14 16 23 3 10 2 14 1 20
Mensagens 22 2 1 1 21 6 21 2 1 2 o
instantaneas 9 / 4 > 4 4
Encontros informais o o o o o o o o o o o o
Total 77 100 51 100 7 100 29 100 14 100 5 100

Tabela 7. Motivos do contacto dos/as encarregados/as de educagdo com os docentes de
acordo com o canal de comunicagdo, durante o confinamento

REGRESSO AS AULAS (SETEMBRO—DEZEMBRO DE 2020)

Trabalhos Avaliagdes Funcionamento  Funcionamento Eventos Outro
de casa da aula do colégio

n % n % n % n % n % n %
Reuniées/en.cz?n- N 3 9 19 5 ; 5 12 6 18 o °
tros presenciais
mmbdepornas 47 % ® 6 9 6w 2 s o o
Email 25 4 9 19 22 32 17 40 16 47 1 17
Redes sociais o o o o o o 2 5 1 3 o o
Telefone 10 16 3 6 12 17 3 7 3 9 3 50
i’\: :tr;srigir;:s 17 28 8 17 20 29 8 19 5 15 1 17
Encontros informais 3 5 o o 4 6 2 5 1 3 1 17
Total 61 100 47 100 69 100 43 100 34 100 6 100

Tabela 8. Motivos do contacto dos/as encarregados/as de educagio com os
docentes de acordo com o canal de comunicagdo, no regresso ds aulas

No periodo de confinamento, as préticas de comunicag¢do nas organizacdes edu-
cativas sofreram vdrias transformacdes devido a transi¢dao do ensino presencial para o
ensino a distancia. Nesta fase, os docentes e os/as encarregados/as de educacgao foram
forcados/as a adaptar-se a utilizar as tecnologias digitais nas suas atividades didrias. E
se, antes da pandemia, o uso das tecnologias na organizagao educativa era quase inexis-
tente, porém, com o periodo de confinamento, os recursos tecnoldgicos passaram a ser
uma ferramenta de trabalho e de comunicagido imprescindivel. Nesta fase, o email, as
mensagens instantaneas e as reunides/aulas através das plataformas digitais foram as
formas de comunicagao mais frequentes. Tal como Vuorikari et al. (2020) mencionam, a
utilizagdo das tecnologias digitais nesta situacao imprevisivel, sem precedentes, transi-
tando do presencial para o ensino remoto, fomentou novas formas de aprender, trabalhar
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e comunicar. Por isso, é referido na literatura que o periodo de pandemia COVID-19 veio
acelerar a necessidade da preparacdo e integracdo das tecnologias digitais no contexto
educativo (Samartinho & Barradas, 2020).

4.2. D1LEMAS E DEsSAF10s DA COMUNICACAO DIGITAL

Em qualquer periodo de crise e de mudanga repentina, inevitavelmente, as organi-
zagdes educativas confrontam-se com um conjunto de desafios de comunicagio, sendo
que no nosso caso de estudo n3o foi exce¢do. Para os/as encarregados/as de educacio,
os maiores desafios de comunicacio (Tabela 9) prenderam-se com as dificuldades as-
sociadas a falta de contacto presencial. S3o referidas questdes relacionadas com dificul-
dades de ligagdo a internet, de conciliagdo da vida familiar, escolar e profissional e difi-
culdades de comunicagdo, uma vez que “de inicio a informacao era prestada por varios
canais (Microsoft Teams, email e WhatsApp) e nem sempre de forma homogénea, o que
provocou de inicio alguma confusao”.

ASPETOS NEGATIVOS N
Falta de contacto presencial 15
Conciliagdo da vida familiar, escolar e profissional 4
Dificuldades de ligagdo 2 internet 5
Dificuldades de comunica¢3o 4
N3o hd aspetos negativos 10
Outro o
Total 38

Tabela 9. Aspetos negativos apontados pelos/as encarregados/as de educagdo na
utilizagdo de novos canais de comunicagdo durante o confinamento

Quando questionados sobre os principais aspetos positivos em termos de comu-
nicacdo (Tabela 10), 18 encarregados/as de educagao, dos 35 que responderam as ques-
toes abertas, apontaram como aspetos positivos a clareza da comunicagao e 18 a sua
regularidade. Sobre a regularidade, sao referidos como principais aspetos, “a rapidez
com que o colégio se adaptou ao contexto”, “a constante comunicagao entre o colégio
e as familias”, a capacidade do colégio em “manter a comunicacdo com os pais desde
o primeiro momento em que os alunos foram enviados para casa, avisando os pais das
medidas para que as aulas continuassem a decorrer mesmo que a distincia”. A “dispo-
nibilizacao didria da comunicagdo” e o “continuo envolvimento das familias durante o
decorrer das aulas online” tiveram uma “funcao orientadora fundamental”. Um encarre-
gado de educacio referiu que a organizagao educativa se tornou “mais presente e dispo-
nivel, acompanhando de perto as familias, apesar da distancia”. Estas ideias convergem
com o estudo de Brammer e Clark (2020), segundo o qual este periodo trouxe aspetos
positivos como a reducdo das distdncias, neste caso em particular entre os docentes e
os/as encarregados/as de educagdo. Em relag3o a clareza, foi salientado que a comu-
nicacdo assentava na “honestidade” e na “clareza”. Assim, a “comunicagado regular, a
humildade em dizer que n3o sabiam a resposta a alguma questdo quando efetivamente
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nao sabiam e a afirmacdo sem vergonhas nem medos do que move o colégio” foram
aspetos considerados importantes que contribuiram para a “transmiss3o de confianga”.

ASPETOS POSITIVOS N
Comunicagio clara 18
Comunicagdo regular 18
Invélida 4
Total 40

Tabela 10. Principais aspetos positivos em termos da comunicagdio durante o confinamento

4.3. EsTRATEGIAS DE COMUNICAGAO DIGITAL

Do ponto de vista da organizacdo educativa, as dificuldades prendiam-se com a ante-
cipagao de cendrios desconhecidos, mas também com a gestao de todas as solicitagdes. O
confinamento “foi um tempo desafiador, enriquecedor, de grande aprendizagem” (reitora
da organizagdo educativa, 2021) que implicou diversas modificacdes, adaptacdes, refle-
x0es e a¢des na organizagao educativa em estudo. As praticas de comunicagao adotadas,
ao longo do periodo de confinamento, foram entendidas como uma “ocasido de alargar os
horizontes da comunicagio” (responsével de comunicagio, 2021).

Particularmente em contexto educativo, a literatura é bastante concreta em relacao
a importancia de selecionar a informagdo a comunicar, de estabelecer uma comunicacao
atempada e de acautelar a forma como comunicamos com os diferentes publicos em
contexto de crise (Andrade et al., 2020; Brammer & Clark, 2020; Marsen, 2020; Radu et
al., 2020). Por isso, ao longo do periodo de confinamento, “tudo foi gerido de uma forma
muito ponderada e atenta, com resposta atempada a cada pai e cada mae ( ... ) assuntos
potencialmente polémicos ou delicados, quando devem fazer siléncio e quando publicar”
(responsével de comunicagao, 2021). Estes dados vao ao encontro de varios estudos (e.g.,
Coombs, 2015; Knight, 2020; Wong et al., 2021) que nos demonstram a importdncia da
redugdo e prevencao de alarmismos na transmissao de mensagens em contexto de crise.

Acrescente-se ainda a importancia na transmissdo de uma mensagem verdadeira,
transparente e que mostre empatia. Adicionalmente, deve ser criada uma mensagem
clara e com capacidade de resposta, e providenciar aconselhamento quando necessario
(Coombs, 2015; Knight, 2020; Wong et al., 2021). Ao longo deste periodo, é refor¢ada a im-
portancia de uma comunicagao clara e transparente entre docentes, alunos/as e encarre-
gados/as de educagao de modo a que transmitam da melhor forma possivel a informacao
necessaria aos alunos:

se eu falo com os mitdos de manhi e sei que vao passar o dia com os
professores, é importante para mim que os professores percebam o que
estou a dizer, e é importante para os professores saberem que eu estimo,
respeito, desenvolvo, fortaleco, sublinho, aquilo que eles vao dizer ao lon-
go do dia. Realidade, dizer aos miudos coisas verdadeiras. Afinar a coisa
mais clara, transparente e dizer uma coisa util as criangas. (Membro da
administragdo, 2021)
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Uma das estratégias adotadas ao longo deste periodo foi a aposta numa comuni-
cagao regular e eficaz, com vista a minimizar incertezas e desconfiangas. A responsavel
de comunicagdo toma como exemplo o periodo de regresso as aulas para explicar que:

quando voltdmos, e desde que voltdmos, os pais deixaram de poder entrar
no colégio. Assim, aquilo que comunicamos, passou a ter uma importan-
cia ainda maior. Em tempos de incerteza, é preciso assegurar que tudo
estd como antes, que as aulas est3o a ser dadas, que os alunos estdao em
seguranca, que aquilo que é a nossa missdo esta a ser cumprido e também
que a relagdo colégio-pais continua a ser cuidada. |4 n3o é possivel entrar,
ficar a conversa, ir as salas dos alunos, entrar nos recreios; tudo isso gera
incertezas e desconfiancas que é preciso gerir através de uma comunicagao
regular e eficaz.

Tal como nos descreveu um elemento da direcdo da organizagao educativa, “exis-
tiram muitos zooms, muitas reunides, mesmo com os pais. Na primeira fase, emails
quase didrios aos pais, muitos telefonemas”. Acrescenta ainda que “no inicio convoca-
mos reunido por Zoom ( ... ). Reunides de manha as sete ou a tarde para fazer follow
up, se fosse preciso com os vice-presidentes de cada colégio, responsaveis de cada um
dos ciclos e diretora financeira”. No entanto, considera que na fase de confinamento, a
estratégia de comunicagao passou por:

tentar ndo dar muitas opinides. A quest3o é face ao que estd a acontecer, e
com o regime que temos, como ¢ que podemos continuar a educar os nos-
sos alunos. Muitas vezes, tentamos direcionar a nossa comunica¢do com
aquilo que consideramos essencial, ndo perdendo tempo com comunica-
¢3o com coisas que n3o tém relevancia. (Membro da administragao, 2021)

Foi ainda criado um documento que procurou responder a todas as questdes e
duvidas dos/as encarregados/as de educacio.

Todas as duvidas foram mapeadas, FAQ [perguntas frequentes], num docu-
mento muito interativo, um guia para todos os pais para o esclarecimento
de todas as duvidas. Existia um objetivo muito importante por detras, agre-
gar e canalizar num sé meio fisico, para que nao houvesse dispers3o da in-
formacdo. Foi muito importante criar este documento e langar diretamente
aos pais. (Responsével de comunicagao, 2021)

Além disso, a comunicagao digital e particularmente “as redes sociais tiveram uma
importancia primordial” (responsavel de comunicagdo, 2021) na forma de comunicar.

A verdade é que no periodo de confinamento surgiram outras formas.
Instagram, redes sociais, comunicagdo por imagens, também é uma co-
municagdo muito boa. Ndo tinhamos muito habito de comunicar por estes

meios, mas foi interessante comunicar por videos, fotografias, mostrando
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o que estava a ser feito. Isto deve ser melhorado, passar claramente o que
se pretende comunicar. (Membro da administracdo, 2021)

A responsavel de comunicagdo assinala que a organizagao educativa:

passou a contar histérias no Instagram todos os dias. Passou a ter um
blogue onde a vida criativa e cultural dos alunos e professores podia existir.
Passou a ter uma presenca ainda mais assidua nas redes sociais, com retra-
tos das aulas, com iniciativas, desafios, jogos, propostas; passou a ter reu-
nides de pais no Zoom; passou a adotar novas didaticas que se adaptam ao
Zoom; passou a ter professores ainda mais criativos e abertos; professores
ainda mais “tecnoldgicos”.

Antes da pandemia, a organizagdo em estudo ndo dava muita importancia em
“mais coisas online, site mais sofisticado, nao ddvamos muito importancia. Nesta oca-
sido tornaram-se preciosas” (membro da administracdo, 2021). Tal como refere a res-
ponsavel de comunicagao:

no fundo o que acontecia pré-COVID era que tudo o que era visto nos ca-
nais “normais” de comunicagao tinha a ver com comunicacao per si. Pés-
COVID, tudo acontecia, as aulas, iniciativas de professores, comunicac¢des
aos pais, comunicagdes aos alunos, informacdes sobre propinas, desa-
fios, jogos, leituras, informagdes sobre calendério, tudo vivia no email, no
YouTube, no Zoom, no Instagram, no blogue... Isso representou um desafio
grande em termos humanos, de ma3o de obra, mas também uma gran-
de aventura. Saimos todos — ndo sé eu — mais capazes e centrados no
essencial. Ganhdmos novas ferramentas (blogue, maior planeamento da
tarefa de comunicagdo, etc.), novas aptiddes.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente estudo procurou compreender como uma organizagdo educativa em
Portugal adaptou a sua comunicagdo ao contexto da crise pandémica COVID-19. Face ao
contexto de crise, como o vivenciado durante este periodo, os resultados indicam que
a comunicacgao digital reforcou o papel da comunicagio na organizagio educativa em
estudo e alterou profundamente a forma de comunicar entre os docentes/organizagdo
educativa e os/as encarregados/as de educagao.

A transic3o inesperada para o mundo virtual veio potenciar a utilizagao de um con-
junto de ferramentas digitais, nomeadamente, o blogue, o Instagram, o canal YouTube,
revolucionando o modo de ensinar, de aprender, de trabalhar e de comunicar.

Conscientes de que a comunicacdo é uma ferramenta importante numa fase de
mudanca ou de crise, consideramos relevante: (a) a defini¢ao de planos estratégicos de
comunicagao de crise nas organizacgdes de ensino, assente em diretrizes de prevencio,
preparacao e gest3o de crise; (b) a continuidade em relagdo a implementacao de novas
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tecnologias e ferramentas digitais no contacto com os/as encarregados/as de educagao;
e (c) e o estudo de sistemas hibridos que visem aumentar a agilidade e melhorar o inter-
face entre o ensino presencial e o ensino a distincia.
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