Comunicacio externa e interna na Familia Salesiana

Introducao

A comunicacdo institucional se refere as atividades realizadas por uma organizacado e
por seus representantes, gerando e transmitindo informagdes a individuos, grupos e
comunidades, além de gerar feedback. As organiza¢des desenvolvem atividades de
comunicacdo externa e interna, durante as quais comunicam ao publico informagdes
relevantes acerca dos eventos, objetivos, valores, missdo e visdao da entidade. Os canais
de comunica¢do podem mudar de acordo com cada caso; assim como o publico. Nos
ultimos anos, as institui¢cdes tém valorizado o feedback dos destinatarios: é a
comunicacao bidirecional.

A comunicacao externa é a transmissao de informagdes para um publico externo a
organizacdo; destina-se a um publico mais amplo. Neste caso, a entidade visa construir
uma imagem positiva e informar, de forma confiavel, sobre suas atividades, a quantos
nao estdo diretamente envolvidos na organiza¢do. A comunicagao interna, por outro
lado, é a transmissdo de mensagens dentro de uma organizacdo, destinada aqueles que
dela fazem parte. Suas declaracdes ajudam as pessoas a compreender a missdo e a visao
da organizac¢do, bem como a orientar-se para as atividades e os planos especificos da
mesma.

Quanto aos principios fundamentais da comunicacao, sabe-se que, quando uma
instituicdo cessa as atividades relevantes de comunicacao, tal papel é assumido por
outros agentes, com resultados que podem ser positivos ou negativos. O siléncio no
espaco midiatico de uma instituicdo nao é o ‘casus’ preferido da midia e dos jornalistas.
Nesse caso, a organiza¢do ndo constroi, ndo narra, ndo é proativa; assume um papel
reativo em suas atividades de comunicagao. Por este motivo é tdo importante
conscientizar gradativamente por uma comunicacdao adequada; e também preparar
profissionalmente pessoas especificas para tais atividades.

Nesse contexto, porém, é fundamental lembrar que “(...) a comunicacao é muitas vezes
instrumentalizada, para que o mundo nos veja, ndo por aquilo que somos, mas por como
desejariamos ser”.! A comunicac¢do na Igreja ”(...) nunca deveria reduzir-se a um
artificio, a uma estratégia de marketing - diriamos hoje -, deveria antes ser o reflexo do
intimo, a superficie visivel dum nucleo de amor invisivel aos olhos".2

O corolario da comunicagdo institucional é a sua identidade, ou seja, o conjunto de
caracteristicas que a moldam. No caso da Familia Salesiana, € preciso recordar a
historia, o carisma, os santos e beatos da comunidade salesiana guiada por Dom Bosco,
todas as institui¢oes e atividades da FS no mundo, os responsaveis e sobretudo as
pessoas reais que compdem esta grande familia.

1y Mensagem do Santo Padre Francisco em ocasido do 570 Dia Mundial da Comunicagdo Social,

https://www.vatican.va/content/francesco/it/messages/communications/documents/20230124-messaggio-
comunicazioni-sociali.html, 2023.
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Comunica¢ao externa

A comunicagdo externa geralmente ocorre por meio de midias externas a organizacao,
sejam elas publicas ou particulares. Neste caso, o contato com os jornalistas e com quem
produz contetido para essa midia é muito importante. Ao fazer isso, é essencial procurar
despertar o interesse dos meios de comunicag¢do por meio de atividades positivas em
vez de mobilizar as for¢as apenas durante as eventuais crises. Construir pontes com a
midia em 'tempos de paz' é uma tarefa dificil e demorada, entretanto traz beneficios
tangiveis. Por outro lado, a derrubada rapida e impensada de tais pontes - muitas vezes
por motivos emocionais ou falta de conhecimento adequado - leva ao isolamento, a
confusao, ao afundamento em &guas informais, solitarias, profundas.

A transmissao da informacgdo ao exterior também pode valer-se dos meios de
comunica¢ao préprios de cada instituicdo, em nosso caso, da FS. Tal estratégia permite,
aos idealizadores do projeto, controlar melhor o processo de criagdo e transmissao dos
conteddos. Em algumas empresas, tal conteddo é preparado de forma nao profissional.
Como resultado, perante a grande quantidade de dados disponiveis na infosfera, os
conteudos que foram preparados com pouco cuidado tendem a desaparecer. Por isso,
vale a pena garantir que seu contetido seja preparado de forma a interessar o publico e
a influenciar suas decisdes.

Uma tarefa importante que provavelmente a Familia Salesiana devera enfrentar é a
profissionalizacdo dos contetidos, que estdo vinculados a colaboracdo de figuras
especificas do grupo criado. A experiéncia das dltimas décadas mostra que a criacdo de
mensagens midiaticas profissionais geralmente é fruto de trabalho em equipe. Gerar
conteudos sozinhos pode criar o risco de permanecer na ilha solitaria das proéprias
expectativas e da prépria bolha de informacgao. Para chegar aos resultados desejados,
aconselha-se convidar profissionais competentes que trabalhem com as equipes,
predispondo-se a investir o dinheiro necessario. Neste ponto, cabe destacar que em
muitas partes do mundo, a FS administra com sucesso e profissionalismo seus meios de
comunicacao, tanto tradicionais (televisao, radio e jornal) quanto os associados ao
rapido desenvolvimento da Internet e das midias sociais.

No interno da Familia Salesiana (FS) do mundo, é muito comum encontrar figuras
interessantes, até mesmo fascinantes, capazes de atrair milhdes de espectadores,
ouvintes ou leitores. Eles tém uma responsabilidade especial pelas mensagens que
promovem. Para milhdes de espectadores no espaco da midia digital, tais criadores ou
influenciadores de conteddo de ponta se tornam uma luz brilhante, uma autoridade, um
farol. Em tais casos, esses influenciadores devem ser apoiados e, se necessario, as
atuacgoes fraternamente corrigidas. Por outro lado, nas situacdes em que a emocao da
atuacdo publica ou o chamado 'narcisismo midiatico' se sobreponha a uma abordagem
logica, racional e evangélica, é conveniente intervir com firmeza.

A criacdo de contetido para midia tradicional e digital implica uma série de habilidades.
Tal como a crianc¢a aprende a caminhar lentamente, assim também uma instituicao vai
construindo seu know-how e seu laboratério midiatico. Preparar e conduzir uma
coletiva de imprensa, escrever uma declaracao durante uma crise ou participar de um
debate ao vivo na televisdo sobre a diferenca entre as abordagens do Papa Francisco e
do Papa Bento XVI na Igreja, demanda qualificagdes adequadas e formacgdo sobre os



diferentes meios. Trabalhar com midia exige experiéncia, dedicacdao, conhecimento,
sensibilidade. Muito provavelmente, essa sensibilidade ser4 diferente na Africa, Asia,
América ou Europa, por questdes culturais, ferramentas tecnoldgicas, acesso a Internet
e as midias sociais. Por outro lado, em todos os continentes, os meios de comunicacao
modernos facilitaram o acesso a geracdo mais jovem, que pouco a pouco vai assumindo
a responsabilidade das institui¢cdes ligadas a Igreja, a politica ou a economia.

No trabalho mediatico de muitas institui¢cdes da FS, o papel do assessor e da assessoria
de imprensa é precioso. O assessor de imprensa pode ser definido o ‘frontman’ ou o
rosto da organizacao, enquanto a assessoria de imprensa ajuda a criar e divulgar as
mensagens adequadas, sejam elas escritas, de dudio ou de video. Os criadores de
conteddo dominam os conhecimentos basicos sobre como produzir mensagens
direcionadas as diferentes midias e publicos. Um minivideo no TikTok sobre férias
infantis terd uma estrutura muito diferente de um programa de debates na televisao
publica nacional sobre, p. ex., a eleicdo de um novo Papa. Um artigo no Boletim
Salesiano (BS) e um post no Facebook terdo estilos diferentes, assim como é diferente
transmitir o funeral de um Papa e transmitir um show de um grupo de hip-hop cristdo
ao vivo.

Outra questao importante diz respeito as emog¢des das pessoas que representam a
instituicdo na comunicagdo externa. Dai a importancia da formacao, do treino ou da
realizacdo de cursos para falar em frente as cameras, escrever declaracoes de crise, ser
capaz de formular mensagens concisas para a midia social, de acordo com os principios
da retorica e da eristica (ou arte da argumentacdo). Tanto os administradores da
instituicdo quanto as pessoas que se comunicam pela midia, podem estar sujeitos a
fortes emocgdes durante uma crise real que acarreta uma crise de informac¢do. Da mesma
forma, a expressao de emocgdes relacionadas a sentimentos e noticias positivas dentro
da instituicao deve ser adequadamente equilibrada.

Um dos grandes desafios é a correta comunicagao externa nas chamadas situacdes de
crise no contexto da FS. A pratica ensina que, literalmente, da noite para o dia, podem
surgir casos na midia que surpreendem e atrapalham a agenda do dia. Ao mesmo
tempo, € fato que a maioria das crises podem ser previstas, porque sdo decorrentes de
problemas que se vém arrastando ha anos, sem nunca se monitorarem adequadamente.
Uma vez lancada a bomba da crise midiatica, vale lembrar o principio de conversar com
a midia, emitir mensagens apropriadas, montar uma equipe de gestdo de crise e, se for o
caso, buscar consultoria especializada. Tanto os jornalistas quanto o publico costumam
interpretar muito mal o siléncio das instituicdes em momentos de crise. O senso
comum, no entanto, considera tal siléncio uma quase admissao de culpa. Nesses casos, a
fala é prata, mas o siléncio nao é ouro.

A comunicacdo externa é a comunicac¢do positiva diaria que constroéi sistematicamente a
imagem da instituicdo e apresenta as atividades reais relacionadas aos objetivos
estatutarios. Em todo o mundo, a FS representa uma poderosa for¢a de mudanga nos
paises e nas sociedades. O carisma de Dom Bosco em tempos de pandemia e de guerra é
outrossim uma semente que, gracas aos meios de comunicagao, cai em terreno fértil e
fecundo. Em tempos de confusdo, as pessoas esperam por esperanca, por boas
informacdes (sobre atividades educacionais sensatas, empenho no campo missionario
ou orientacdes para uma vida religiosa profunda). Também é importante lembrar que



nunca antes, na histéria da humanidade, existiu um pulpito como o da Internet e da
midia social que, teoricamente, impacta varios bilhdes de destinatarios.

Comunicac¢ao interna

A comunicacao interna nas institui¢des da Familia Salesiana é tdo importante quanto a
comunicacdo externa. Consiste numa série de atividades planejadas e assume objetivos
especificos de comunica¢do. Um processo de comunicacdo adequada acaba por se
traduzir numa forte motivagao para o trabalho, o empenho, a lealdade. Desta forma, por
meio do feedback, os gestores tém a oportunidade de compreender melhor as atuacées
correntes dentro da instituicdo. Os objetivos da comunicac¢do interna incluem
compartilhar conhecimentos e estratégias; transferir informacgdes; integrar, motivar e
construir relacionamentos.

Para aumentar a eficacia dos processos de comunicac¢do interna, é particularmente
importante assegurar o bom funcionamento dos departamentos de imprensa. Por outro
lado, uma mensagem diversificada, elaborada pelos responsaveis e divulgada em
multiplos canais de informacao, garantira o sucesso da informac¢ao. Ao mesmo tempo, é
preciso enfatizar que a comunicagao interna é um processo de mao dupla, que demanda
tempo. “Influéncia e engajamento referem-se a realizacdo de uma comunicagao
bidirecional, em que ndo somente se comunicam informag¢des mas também se buscam
informacgdes dos colaboradores. Assim sendo, é muito importante estimular suas
opinides, ideias e oportunidades de codecisao na implementagao de atividades
importantes para o desenvolvimento da empresa".3

As organizagdes geralmente possuem canais internos proprios para a comunicagao de
informacgdes: newsletters ou boletins, sites, fanpages, grupos fechados nas midias
sociais, panfletos, informativos eletronicos, e-mails, quadros de avisos, cartazes, cursos
de formacdo, workshops, grupos de mensagens instantaneas, reunides (presenciais e
on-line), visitas informais de superiores, informagoes fornecidas diretamente em
reunides e grupos. A boa comunicacao numa instituicdo comega geralmente por um
quadro de avisos (em papel, ou eletronico, na Internet) colocado em locais apropriados.
Informagdes abrangentes sobre as atividades da instituicdo sdo muito estimulantes para
iniciativas exploratorias e inovadoras entre os colegas. Por outro lado, a falta de
comunicac¢ao interna aumenta o risco de crescente insatisfacao, de avaliacao incorreta
dos processos ou de perda de motivagao.

Os seguintes elementos de comunicacao interna podem ser encontrados na Enciclopedia
del Management* (Enciclopédia de Gestao):

« diga sempre a verdade, procure falar de forma clara e simples;

e as crises surgem por uma falta ou falha na comunicacao interna da empresa;
e quanto mais vocé souber acerca da organizacdo tanto melhores serdo os
resultados obtidos na comunicacao;

« 0 funciondrio deve ser informado antes que a noticia saia na imprensa;

3 Klaudia Smolag, Beata Slusarczyk, Komunikacja wewnetrzna — innowacyjny aspekt wspétczesnego
zarzgdzania organizacjg, Studia i Prace WNEIZ US, nr 52/2 2018, p. 206.
4 Klaudia Smolag, Beata Slusarczyk, Komunikacja wewnetrzna — innowacyjny aspekt wspétczesnego
zarzgdzania organizacjg, Studia i Prace WNEIZ US, nr 52/2 2018, p. 206.



e grupos de funcionarios ndo podem ser colocados uns contra os outros;
» é preciso estabelecer e manter a comunicagdo bidirecional;

« ferramentas simples funcionam tdo bem quanto as complexas;

e 0s efeitos ndo costumam ser imediatos;

e a comunicac¢ao interna é um processo constante.

As situagdes de crise sio momentos especiais da comunicacdo interna; nela é preciso
tomar cuidado para garantir que as informagdes sejam transmitidas de maneira
uniforme. E amplamente reconhecido que a principal fonte de crises internas das
instituicoes é a falta de comunicacdo adequada entre os colegas. De acordo com um
estudo, 86% dos funciondarios e gerentes citam a comunicacado ineficaz como a principal
razdo para fracassos no local de trabalho.> Sem uma comunicagao clara, os objetivos
permanecem vagos, abrindo espaco para interpretacdes erroneas e aumentando a
probabilidade de erros e mal-entendidos. Quando ocorre uma falha de comunicacdo, os
funcionarios podem se sentir ignorados, desvalorizados ou enganados. Isso afeta tanto a
produtividade quanto o animo, aumentando a taxa de rotatividade.® Em alguns casos,
portanto, é aconselhavel se garanta que o estado atual da comunicagdo interna é
diagnosticado corretamente.

A comunicacao de ma qualidade e a falta de uma estratégia adequada podem fazer mais
mal do que bem. Erros comuns costumam incluir: falta de clareza na comunicagao (as
comunicac¢des internas mais eficazes sao as diretas e simples); escolha de ferramentas
de comunicagdo inadequadas (é fundamental, pois, compreender o que é importante
para as pessoas e saber como elas querem se comunicar); relutancia em receber
feedback (construir uma comunicagao unidirecional muito empobrece a colaboracao);
lideranca excessivamente autoritaria ou insuficiente; sobrecarga de informacao;
comunicacao excessivamente fragmentada; incompatibilidade entre os objetivos do
funciondrio e da empresa; falta de uma cultura corporativa unificada; falha em retornar
o feedback com uma resposta adequada.”

Processos de comunicac¢do interna bem pensados produzem beneficios tangiveis. Numa
boa instituicdo, os funcionarios também se preocupam com a cultura pessoal, a
expressao dos principios éticos de apresentacdo de conteido nos Meios tradicionais e
na internet, valores conhecidos como ‘netiqueta’. Tal atitude molda uma imagem
positiva do individuo e da instituicdo como um todo, na midia. Hoje a responsabilidade
pelo conteddo publicado é enorme e requer agoes especificas tanto em nivel individual
quanto institucional. E, além disso, importante recordar que: “O correto funcionamento
da comunicacdo interna determina, em grande parte, a eficacia da comunica¢do externa,

5 Pumble, Workplace communication statistics, https://pumble.com/learn/communication/communication-
statistics/, 2022.

6 Workplace, | 7 strumenti principali per la comunicazione interna, https://it-it.workplace.com/blog/top-
internal-communication-tools.

7 Bitrix24, Errori di comunicazione sul posto di lavoro? Ecco i 5 motivi principali,
https://www.bitrix24.it/articles/errori-di-comunicazione-sul-posto-di-lavoro-ecco-i-5-motivi-principali.php;
Workplace, | 7 strumenti...



uma vez que ha uma relacao significativa entre os dois tipos de comunicagao, sendo
também uma das dimensdes fundamentais de uma gestdo organizacional eficaz"8.

Conclusao

A comunicacao externa e a comunicacdo interna sao processos complementares. Uma
supOe a outra. Vale aqui uma analogia relativa a esportes: um velocista que inicie a
correr com apenas um ténis, ndo sé corre o risco de nao obter a eficiéncia necessaria
para alcancgar, com 100%, a meta, mas também de por em risco a propria imagem. A
referida complementaridade na comunicagao pressupde também a consciéncia da
interpenetracdo dos dois processos que, embora dirigidos a publicos diferentes, se
entrecruzam em muitos pontos, conduzindo a um Unico objetivo, uma meta comum.

Para a FS valem os mesmos principios de comunica¢do das grandes organizacoes e
empresas. ‘Proatividade’, diferentes formas de comunicagao, profissionalismo garantem
a mensagem correta. Com estes fatores, o destinatario sera orientado para atividades
especificas e a midia interessada recebera a quantidade certa de informacées. E
claramente observavel, pelo que dissemos acima, que a comunicac¢ao institucional
coerente, externa e interna, reflete ndo sé a expressao da preocupacao da Igreja de
informar e evangelizar mas também de estar presente na vida publica de toda a
sociedade.

A FS atua em escala global e, assim percebida, manifesta uma grande for¢a, de mui
ampla perspectiva. Poucas institui¢des podem contar com um niimero tdo grande de
membros reunidos em torno de um unico objetivo. Poucas organiza¢cdes detém uma
influéncia tao poderosa nas decisdes e acdes em niveis locais, nacionais e internacionais.
Outra caracteristica da FS é o forte propdsito comum, mui distinto do das empresas e
instituicoes tipicas, com fins lucrativos.

Neste contexto, o Papa Francisco, em sua Mensagem para o Dia Mundial das
Comunicagoes Sociais de 2023, fala de seu sonho. “Sonho uma comunicacgao eclesial que
saiba deixar-se guiar pelo Espirito Santo, seja a um s6 tempo gentil e profética, capaz de
encontrar novas formas e modalidades para o andncio maravilhoso que é chamada a
proclamar no terceiro milénio; uma comunicagdo que coloque no centro a relagao com
Deus e com o préximo, especialmente com o mais necessitado; e que esteja mais
preocupada em acender o fogo da Fé do que em preservar as cinzas de uma identidade
autorreferencial”.?
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