Pagina | 42

Revista da Escola Superior de Educagéo e Ciéncias Sociais
Instituto Politécnico de Portalegre

O papel da Comunicagao Interna em tempos de pandemia: uma resposta
a crise da Covid-19

Rosalia Rodrigues

Resumo

A comunicagdo organizacional é responsavel pela criagdo e fortalecimento da identidade e imagem de
uma organizacao, por meio de acoes que promovam o didlogo e a interagdao com seus publicos, sejam
eles internos (colaboradores e funcionarios) ou externos (clientes, parceiros, imprensa e sociedade em
geral).

E, através da comunicag¢ao feita para os publicos, a organizagdo da a conhecer o comportamento
organizacional da institui¢ao, a sua missao, visao, e os valores e politicas orientadoras das praticas de
trabalho, bem como os objetivos, enquanto institui¢cao.

Assim, as instituigoes tém de repensar as formas e os meios privilegiados de comunica¢do, agilizando-
os face as mudangas, crises e disrupgoes.

Partindo do principio de que, no presente, a estrutura social concreta é a da sociedade-rede, a estrutura
social que caracteriza a sociedade no inicio do século XXI, uma estrutura social construida ao redor das
redes digitais de comunicagao, neste artigo, propomo-nos refletir acerca do papel que a comunicagao
interna teve durante a pandemia e no futuro préximo.

Abstract

Organizational communication is responsible for creating and strengthening an organization’s identity
and image, through actions that promote dialogue and interaction with its audiences, whether internal
(employees and employees) or external (customers, partners, press and society in general).

And, through communication made to the public, an organization makes known the organizational
behavior of the institution, its mission, vision, and the values and policies that guide its work practices,
as well as the objectives, as an institution.

Thus, institutions have to rethink the privileged forms and means of communication, making them more
agile in the face of changes, crises and disruptions.

Assuming that, at present, a concrete social structure is that of the network society, a social structure
that differentiates society at the beginning of the 21st century, a social structure built around digital
communication networks, in this article, we propose to reflect on the role that internal communication
played during a pandemic and in the near future.

A emersao da crise

Em 11 de margo de 2020, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) declarou,
oficialmente, a COVID-19 uma pandemia, apds 3 meses da eclosdo do primeiro surto da
doenca coronavirus, em dezembro de 2019, na cidade de Wuhan.

No momento em que este artigo foi escrito, registam-se mais de 230 milhdes de
casos de COVID-19 em todo o mundo e cerca de 4,8 M de mortes em termos globais. A
boa noticia é a de que mais de 6 biliGes de pessoas receberam a vacina e os paises
comecam a levantar restricdes e voltar a “normalidade” presente antes da pandemia
gue assolou este inicio de século.
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De relevar que, durante estes quase dois anos de pandemia COVID-19, houve dois
momentos que importa referir: o primeiro estado de emergéncia, declarado a 18 de
margo de 2020, pelo Presidente da Republica e que colocou a maior parte da populagao
portuguesa em confinamento geral obrigatério, perdurando cerca de 3 meses e o
segundo momento que obriga alunos de todos os ciclos, funciondrios publicos e outros
trabalhadores, novamente a permanecer em casa e que teve inicio a 15 de janeiro de
2021, durante, aproximadamente, os mesmos trés meses.

A vacinacdo apaziguou os casos de contdgio da doenca e de internados em
hospitais e no dia 1 de outubro de 2021, espera-se o levantamento de mais uma série
de restricdes que impediram a populacdo de frequentar fisicamente diversos locais
sociais, de forma livre e ndo controlada.

Mas, serd que apesar das restricbes serem levantadas, essa “antiga normalidade”
¢é esperada pelas sociedades de todo o mundo? Se houve alteragcGes que se tornaram
habitos vigentes, essas dizem respeito a comunicacdo e ao estabelecimento das relagdes
e trocas entre pessoas. Pensar o pds-pandemia torna-se, deste modo, algo indefinido,
pois, ainda, ndo sabemos ao certo quando terminara e como. Ja nada é como era, ou
poderd vir a ser como a 10 de marco de 2020. Talvez, ndo seja mesmo desejado que
tudo seja como antes. Se alguma coisa se aprendeu com esta situacdo é que a mudanca
é tdo necessaria como desejada e isso revela-se na forma como temos de comunicar uns
com os outros e as situagdes, daqui para a frente.

Como afirmou Martins Lampreia, mais do que uma sociedade de consumo, a nossa
sociedade define-se como uma sociedade de comunica¢do (Lampreia, 2003). Nunca o
papel da comunicac¢do foi tdo preponderante no seio das instituicdes, é verdade, mas
num contexto de crise pandémica, a comunicacgao foi indispensavel para que o mundo
inteiro ndo parasse, para que as pessoas dessem seguimento as suas vidas, aos seus
trabalhos, a sua educagao e até mesmo ao cuidado da sua saude.

Ainda parafraseando Martins Lampreia, cada situacdo de crise € um universo novo
(Lampreia, 2003) e, neste caso, estrategas da comunicac¢do, das varias organizacdes,
apenas conseguiram reduzir ao minimo os seus efeitos, ja que foi um acontecimento
inesperado para as sociedades vigentes.

Uma crise é algo que acontece quando menos se espera e que ameaga afetar, ou
mesmo, cessar a vida das organizagoes e instituicdes. A resposta que é dada a uma crise,
dependerd da preparacao que foi feita pelas liderancas e traduz-se em planos tracados
para fazer frente as mais diversas situa¢des que possam ocorrer, quer sejam fendmenos
internos, ou externos aos organismos.

Ora, crises que tenham como principal causa fendmenos naturais, como
catastrofes ou mesmo a salde, ndo sdo de todo fendmenos imprevisiveis. A amplitude
deste virus é que transformou o coronavirus numa enorme crise, com repercussoes nos
diversos setores.

Para além das solugbes que resolverdo a crise a comunicacdo da crise é
preponderante para o desenrolar dos acontecimentos que sucederdo a crise. Ha trés
fatores que consideramos essenciais no processo de comunicacdo de crise:

a) aformacomo se comunica o problema;

b) aformacomo se comunicam as solugdes para o problema;

¢) aformacomo se comunicam os efeitos dessas mesmas solucgdes;
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Todas estas vertentes fazem parte de uma escolha: comunicar é escolher. As
coisas apresentam-se de diversas formas diferentes, as quais correspondem outras
tantas formas de o dizer (mediar). A comunicagdo torna-se, por conseguinte, a escolha
de uma certa maneira de mostrar a realidade, é como se fosse uma encenacdo, para
depois se tornar agao.

Para isso, a comunica¢cdo comporta sempre, em si, uma “estratégia”. As crises sé
se resolvem se forem estrategicamente pensadas, pelo que a ideia de estratégia implica
uma gestdo dos recursos (meios) para alcancar determinados objetivos.

O surto de COVID-19 causou impactos negativos e duradouros na economia e na
sociedade, que remodelaram os estilos de vida e comportamentos dos individuos
(Wen et al., 2020). Durante esses tempos de incerteza, a informacdo e a comunicacao
tornaram-se ainda mais importantes, pois surgiram muitos medos na sociedade
(Surg, 2020). Boberg et al. (2020) mencionaram os graves efeitos culturais, sociais,
politicos e econdmicos e, sobremaneira, na comunica¢ao governamental e no discurso
dos media, nomeadamente no jornalismo, sem precedentes. Os media, tornaram-se,
assim, na interface de comunicacdo entre os varios intervenientes, sobretudo para
aqueles que ndo saiam de casa.

No entanto, apesar de nem sempre as escolhas de comunicagcao terem sido as
melhores, ou as mais eficazes, no que a acdo diz respeito, a adaptacdo a utilizacdo
necessaria dos media para enfrentar e solucionar a crise, foi feita de forma brilhante
pelas pessoas e pelas instituicdes que passaram a utilizar mais os media para acederem
a informacgdes, a conhecimento, a produtos e ao seu trabalho. Sem especificar o papel
importantissimo que o jornalismo teve. Em Portugal, a semelhanca de outros paises,
emergiram novos valores, sendo um deles o acesso ao “teletrabalho”, ou a “telescola”,
sendo formas de escape ao “confinamento obrigatdrio” a que as populagdes ficaram
sujeitas.

Por outro lado, a relacdo com os governos também mudou. As pessoas sabiam que
tinham de fazer o que lhes era dito, porque seria a melhor solugao para todos e, para
isso, as autoridades tiveram de agir com transparéncia, sendo que a comunicacdo teve
aqui um papel crucial. A comunicacdo didria com as autoridades politicas tornou-se na
regra para os portugueses que todos os dias assistiam a conferéncias de imprensa e
entrevistas varias, aos responsaveis politicos e governamentais.

Também, dentro das empresas, as relacdes entre os orgdos, as liderancas e os
colaboradores alteraram-se. Os colaboradores e funcionarios das empresas esperavam
novas diretrizes, a cada dia que passava. Os recursos humanos das organizacoes
passaram a ter mais contacto uns com os outros, mesmo que de forma virtual. Os meios
gue prevaleceram na continuidade das trocas comunicacionais foram os novos media,
nomeadamente a internet, as novas plataformas digitais, por exemplo, para a realizacdo
de reunides de trabalho, o e-mail, o telefone portatil, os chats de conversacdo, as redes
sociais, e outros.

Em Portugal, as noticias do aumento de trafego de internet no pais
multiplicavam-se a cada més que se prolongava a pandemia e frequéncia do trabalho
remoto e das aulas on-line.
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Uso da Internet aumentou 49% durante
estado de emergéncia

Pico do trafego de dados deu-se na semana de regresso as aulas. Os portugueses

comecaram a fazer mais chamadas de voz fixa.

Ana Brito
5 [\ Receber alertas
8 de Maio de 2020, 16:19

Figura 1- Pega jornalistica sobre aumento da utilizagdo de Internet em Portugal

No entanto, de acordo com o indice de Digitalizacdo da Economia e da Sociedade
2020, apenas 26% dos trabalhadores ativos tinham as competéncias digitais necessarias
na 6tica do utilizador e 12% competéncias avangadas, permanecendo abaixo da média
europeia (28% e 21%, respetivamente). Um dado que ndo favoreceu a Unica alternativa
vidvel para quem ficou completamente privado de utilizar os meios habituais, no
dia-a-dia.

A Comunicagao Interna antes da pandemia e depois

Antes da pandemia as empresas e organizacdes privilegiavam o contacto
presencial no local de trabalho com os seus funciondrios e colaboradores. A
comunicacdo interna serve, sobretudo, para integrar os funciondrios/colaboradores nas
organizagOes/empresas, de modo a que estes sintam que sdo a empresa e que é através
do resultado do seu desempenho que os objetivos que Ihes sdo dados a conhecer sao,
ou ndo, concretizados. A imagem de uma organizacdo/empresa depende da imagem
criada pelos recursos humanos da mesma, pelo que sao estes os recursos fundamentais
para que ela exista e subsista num mercado concorrencial.

Seja para enfrentar uma crise, manter a equipa bem informada, motivar
colaboradores ou alinhar os valores e objetivos da empresa com os funciondrios, a
comunicacdo interna tem um papel estratégico para o bom funcionamento de uma
organizagdo ou empresa. Curvello (2012) defende que a comunicagdo interna existe
primeiramente para coordenar a cultura organizacional, de forma a mobilizar e informar
0 publico interno sobre os seus valores e objetivos e como podem colaborar para
construir uma boa imagem publica, onde estd, também, incluida a comunicacao
administrativa.
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Assim, durante a crise pandémica, persistiu a necessidade para as grandes
organizacdes e empresas, € mesmo as de menor dimensdo, em substituir os habituais
meios de comunicagdo interna pelo digital, de forma a manter os funcionarios
informados, envolvidos e a dar continuidade as suas tarefas e fung¢des a distancia, a
partir das suas casas, um cendrio muito pouco provavel antes da crise.

A existéncia de uma Politica de Comunicagao Interna permite o desenvolvimento
da motivagdo das pessoas, no sentido em que estao integradas num projeto comum, e
o controlo de algumas influéncias negativas que possam existir no ambiente da
empresa, reduzindo a incerteza das pessoas. Os funcionarios de uma empresa querem
sentir-se seguros, pois a emoc¢do é uma vertente que influencia o seu desempenho.

Por esta razao, qualquer organizacao deve pensar num Plano de Comunicagao
Interno adequado para si, sendo que os suportes para a transmissao da mensagem
pretendida, devem ser os mais oportunos e eficazes para que atinjam os publicos
internos.

Os meios considerados mais tradicionais para a transmissdo de mensagens a nivel
interno sdo a escrita, a oralidade e os audiovisuais, no entanto, atualmente pode ainda
considerar-se o espac¢o arquitetdnico e a criacdo e gestdo de acontecimento, assim
como as novas tecnologias de informacdo que podem englobar também outros modos
de comunicagao.

Das diversas ferramentas, usualmente, utilizadas para divulga¢dao de informacao
interna, as mais frequentes sdo os encontros presenciais (entrevistas, reunides, visitas a
organizagao), informacao escrita (relatérios, flash de informacdes, placards, panfletos,
manual de acolhimento, comunicagdes oficiais, inquéritos de opinido, sugestdes, e-mail,
jornal interno, intranet),0s eventos de Rela¢des Publicas (eventos culturais, sociais
diversos, como entrega de prémios, apresentacdo de produtos, conferéncias e
palestras), os audiovisuais comportam filmes, videoconferéncia e outros, sendo que o
proprio espago onde esta sedeada a organizagao, se encontra mediado por diversas
informacgdes nele contidas que contribuem para aprimorar a sua identidade e cultura
organizacional.

Apébs o desencadear da pandemia relativa a COVID-19, todas estas estratégias
comunicacionais tiveram de ser repensadas a nivel interno, para que a nivel externo os
impactos da crise fossem minimizados e a imagem e bom funcionamento das
organizagdes nao s6 se mantivessem, mas até fossem superados, fazendo face a
situagdo vigente.

Muitos colaboradores de empresas e organizacées permaneceram em regime de
teletrabalho e tiveram de realizar todas as suas atividades dependendo de um
computador, ou dispositivo digital, com acesso a internet e um telefone. O espaco
arquiteténico deixa de ser fisico e partilhada e o que vigora é um novo espaco
virtual - um ciberespaco que tem de ser construido por todos os colaboradores.

Gracas a esta readaptacao, muitas empresas viram surgir novos produtos, servicos
e conseguiram até angariar mais funcionarios e colaboradores. Ao passo que outras
acabaram por se extinguir. No entanto, as que inovaram, utilizaram sem duvida os novos
media como suporte de comunicagao interna e externa.

Os habitos de consumo também se alteraram e houve um privilégio do e-
commerce.

Numero 42 | Novembro 2021



Revista da Escola Superior de Educagéo e Cigncias Sociais
Instituto Politécnico de Portalegre

Assim, apds a pandemia, as ferramentas de comunicacdo interna habituais
tiveram de migrar para o digital. Os eventos organizados passaram a ser transmitidos
por plataforma digitais, as reunides passaram a ser realizadas, maioritariamente, por
videoconferéncia, ou por telefone. O envio de e-mails passou a ser mais frequente para
as mais diversas situacdoes, bem como o contato direto e permanente com os
colaboradores. Na pratica, todas as acées de comunicacdo sdo realizdveis a distancia,
porque o que altera, apenas, é o meio que transmite as mensagens, sendo que o
processo de comunicacao apenas fica alterado perante os contornos dos meios que o
suportam: os novos media e o espago virtual.

Em jeito de conclusao: novos desafios para a Comunicagao interna

O contexto complexo vivenciado durante a pandemia trouxe novos desafios para
o cerne da discussdo e a comunicac¢do teve um papel central para o desenrolar de todo
0 processo. As organizacGes viram-se forcadas a alterar processos e formas de trabalhar,
praticamente, de um dia para o outro, sendo que o teletrabalho se tornou uma
inevitabilidade para muitos setores.

Redescobriram-se novas formas de comunicar e veio a tona a consciéncia da
importancia do planeamento da comunicacdo e da existéncia de um Manual de Crise,
como forma de prever situagdes de crise e de lidar com elas. Sem duvida alguma que,
os novos media sdo, hoje, considerados meios privilegiados de comunicagdo e, por isso,
o investimento na literacia digital e no acesso a estes meios seja premente.

As nossas sociedades estdo cientes que tudo se tornou mais flexivel e que as agGes
nao ficam confinadas a um espaco fisico, mas ao ciberespaco.

Também, no presente, a comunicagdo interna ganhou novos contornos, pois foi
dada uma valorizacdo acrescida a importancia que os colaboradores tém na empresa e
gerou-se, transversalmente, uma cultura organizacional mais dinamica e participativa.
Foram varias as pecas publicitarias divulgadas que tinham como mensagem o
agradecimento ao desempenho dos colaboradores das organizag¢des, veja-se o caso dos
hospitais em relagdo aos profissionais de saude, ou dos supermercados em rela¢do aos
seus colaboradores que se mantiveram no ativo, enquanto a maioria da populacdao
estava fechada em casa.

Numero 42 | Novembro 2021

Pagina | 47



Revista da Escola Superior de Educagéo e Ciéncias Sociais
Instituto Politécnico de Portalegre

“Hoje é dia de agradecer aos nossos herdis que todos os dias garantem que nada
falta aos portugueses. Feliz dia do Trabalhador!”

FFDIADOTRABALIADOR

Figura 2- Publicidade Continente de 1 de maio de 2021, pagina Facebook do Continente

Comunicar internamente de forma rdpida, eficaz e empatica tornou-se, por isso,

uma preocupacdo central das empresas, 0 que reposicionou a comunicagao interna

Pagina | 48 COMO uma drea da maior importancia. A tendéncia € que essa relevancia se mantenha,
e que as iniciativas de comunicagao interna ganhem, daqui para a frente, um lugar
distinto nas estratégias de comunicacdo das organizacoes, quer seja de forma digital ou
presencial.

No entanto, é importante reforcar as linhas de comunicagdo, no caso dados meios
digitais, para que sejam mais rapidas e acessiveis a todos, combatendo a iliteracia digital
ou infoexclusdo, sendo que o digital permanecera no futuro, como meio privilegiado de
contato em qualquer lugar e a qualquer hora.

Os meios digitais permitirdo uma maior colaboracdo entre todos os colaboradores
e um maior feedback entre eles, aproximando as relagdes, sobretudo entre as liderancgas
e os funcionarios das organiza¢Ges, sendo que, apesar das relacdes nao serem,
privilegiadamente, de contato presencial, elas se tornem mais humanas e que tenham
em conta a parte emocional e psicoldgica dos seus colaboradores.

Desta forma, estrategicamente, a comunicag¢do interna podera fomentar uma
corporatividade mais enraizada para com a sua cultura organizacional, e mais bem
preparada para os desafios do futuro.

Numero 42 | Novembro 2021



Revista da Escola Superior de Educagéo e Cigncias Sociais

Instituto Politécnico de Portalegre

Bibliografia

Boberg, S., Quandt, T., Schatto-Eckrodt, T., Frischlich. (2020). Pandemic populism: Facebook
pages of alternative news media and the corona crisis - A computational content analysis. Social
and Information Networks. Disponivel em: https://arxiv.org/abs/2004.02566v3

Curvello, J. J. A. Comunicacdo Interna e Cultura Organizacional. Disponivel em:
http://www.acaocomunicativa.pro.br/Livro/LivroComIntCultOrg2012-EBook.pdf

Lampreia, J. M. (2003). Comunicagdo Empresarial, As Relacbes Publicas na Gestdo. Lisboa: Texto
Editora.

Surg, . J. (2020). The socio-economic implications of the coronavirus and COVID-19 pandemic: A
review. International Journal of Surgery London, 78, 185-193. Disponivel em:
https://d0i.10.1016/].ijsu.2020.04.018

Weber, M. (2020) A era do “Fim do Lero”. Associa¢do Brasileira das Agéncias de Comunicagao,
Versdo online. 03 de jun. Disponivel em: https://www.abracom.org.br/2020/06/a-era-do-fim-
do-lero/

Wen, J., Kozak, M., Yang, S., Liu, F. (2020). COVID-19: Potential effects on Chinese citizens lifestyle
and travel. Tourism Review. Disponivel em: https://doi.org/10.1108/TR-03-2020-0110

Notas sobre a autora:

Rosalia Rodrigues

Rosaliagaspar9@hotmail.com

Universidade da Beira Interior

ORCID: 0000-0001-9570-602X

Rosalia Rodrigues é doutorada em Ciéncias da Comunicacao, desde
2015, pela Universidade da Beira Interior. E docente no ensino
superior nas areas da Comunicacao Estratégica e Visual. Nos ultimos
7 anos trabalhou, ainda, numa camara municipal, nos departamentos
de Cultura e Turismo, nas areas de gestdo da informacao,
comunicacdo, assessoria e relagdes publicas.

Numero 42 | Novembro 2021

Pagina | 49





