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RESUMO

O presente artigo se propOe a analisar como as organizac¢des de ensino destacadas como
referéncia no Exame Nacional do Ensino Médio (Enem) visibilizam a sua identidade e o
que seus publicos falam sobre elas, a partir das dimensdes da organiza¢do comunicada e
falada (BALDISSERA, 2009, 2014). Por meio de pesquisa documental realizada nos
portais institucionais e no site Reclame Aqui identificamos incoeréncias entre discurso e
pratica, que podem produzir sentidos contrarios ao que a organizacdo pretende
comunicar junto aos seus publicos e, consequentemente, prejudicar a identidade
organizacional.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo Organizacional; ldentidade; Organizacdes de
ensino; Organizagdo Comunicada; Organizagéo Falada.

Considerac0es Iniciais

Partimos do pressuposto de que a identidade organizacional é construida e
reconstruida pelos publicos com 0s quais a organizacdo se relaciona de forma direta
e/ou indireta, considerando o entendimento que os mesmos fazem sobre as mensagens
produzidas pelas organizagdes. Segundo Baldissera (2007, p. 240) “[...] os publicos
constroem a identidade da organizacdo com base em toda a qualidade de informacdes,
oficiais ou ndo, que recebem sobre aquela organizagdo”. Nesse sentido, conforme
destacam Oliveira e Paula (2008), os fluxos comunicacionais, informacionais e
relacionais das organizacGes sdo materializados por praticas discursivas que podem ser
escritas, verbais ou visuais.

A partir deste entendimento, o artigo se propde a analisar como as organizagoes
de ensino destacadas como referéncia no Enem visibilizam a sua identidade, ou seja, 0
que falam de si, e 0 que seus publicos falam sobre elas, a partir das dimensdes da
organizacdo comunicada e falada (BALDISSERA, 2009, 2014). O critério de escolha
destas organizagdes seguiu o ranking do Enem 2016, elaborado pelo Jornal Folha de
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Sdo Paulo. Para identificar as referidas dimensdes, optamos por utilizar a metodologia
de pesquisa documental, subsidiada por Gil (2008), que neste estudo sera contemplada
através da andlise de sites das organizacGes e do Reclame Aqui. Segundo o referido
autor, a pesquisa documental utiliza materiais que nao receberam tratamento analitico
ou que podem ser reelaborados de acordo com o0s objetivos da pesquisa. “(...) séo
considerados documentos ndo apenas 0s escritos utilizados para esclarecer determinada
coisa, mas qualquer objeto que possa contribuir para a investigacéo (...)” (GIL, 2008, p.
147). Trata-se de um recorte da nossa dissertacdo de Mestrado®, que estd em
desenvolvimento.

Assumimos no presente artigo que a base da comunicacgéo e, consequentemente,
das organizacbes sdo as relagdes. Para Scroferneker (2012), o entendimento da
comunicacdo pelo viés relacional implica concebé-la como um processo de construgédo
conjunta entre interlocutores (sujeitos sociais), a partir de discursos hum determinado
contexto. Para Oliveira e Paula (2008), autoras que igualmente partem do viés relacional
para compreender as organizagGes e a comunicagdo neste contexto, as organizagfes sdo
concebidas como agentes discursivos e comunicativos, nos processos interativos que
ocorrem dentro e fora da organizacdo, ou seja, “a troca compartilhada entre
interlocutores se torna presente e se materializa nas acgOes de comunicagdo que
promovem relacdes e, nessa pratica discursiva, consequentemente, a producdo de
sentidos ocorre” (OLIVEIRA; PAULA, 2008, p. 101). Sob essa perspectiva,
Scroferneker (2012) defende que a comunicacdo organizacional necessita de novos
olhares para romper com uma vis&o reducionista, linear e prescritiva, tendo em vista que
ainda persiste nas organizacfes a dimensdo instrumental da comunicacdo (KUNSCH,
2016), focada na transmissdo da informacdo, desconsiderando a complexidade do
contexto em que as organizacdes estdo inseridas, também das relacdes e do proprio
processo comunicativo entre/com os seus publicos.

Concordamos com Curvello (2002) para quem a comunicacdo possibilita
conhecer a cultura e a identidade organizacional, entendimento esse que difere da nog¢ao
de comunicacao pelo viés instrumental, tal como prevé Kunsch (2016), ao afirmar que
esta é, ainda, uma dimensédo presente e significativa no contexto das organizagfes. A

comunicacdo também pode ser compreendida como um “processo de construgdo e
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disputas de sentido” (BALDISSERA, 2004, p. 128). Segundo o referido autor
(BALDISSERA, 2008), a comunicagdo vai além dos processos formais, contemplando
microssistemas ndo-oficiais como as informac6es e relagdes que circulam entre 0s
setores da organizacdo, entre os familiares e grupos fora da organizacdo, boatos,

fofocas, estudos cientificos sobre a organizacgdo, processos, comportamentos ou fatos.

Organizagdes Comunicadas, Comunicantes e Faladas

As organizages estdo o tempo todo tentando se comunicar e, assim, construindo
e reconstruindo suas identidades. Os processos comunicativos, quando intencionais,
buscam expressar as caracteristicas, 0s valores e as crengas que compdem a identidade
organizacional. Neste sentido, Baldissera (2009, 2014) propde trés dimensfes para a
compreensdo da comunicagdo organizacional. A primeira é a organizagdo comunicada,
que diz respeito a todas as articulagcdes de linguagem (verbal, imagética, arquitetbnicas,
entre outras) intencionalmente construidas e comunicadas em uma fala institucional e
autorizada; sdo os processos formais. Nesse processo, segundo o referido autor, a
organizacao dé visibilidade as caracteristicas da sua identidade por meio dos processos
comunicacionais. Esta dimensdo possui algum nivel de intencionalidade, mesmo que a
organizagdo ndo empregue planejamento de comunicagdo em suas praticas cotidianas.

A segunda dimensdo € organizacdo comunicante que envolve ndo somente 0s
processos de comunicacdo, mas também de significacdo na relagdo/interacdo que a
organizacao estabelece com os individuos (BALDISSERA, 2009, 2014). A terceira
dimensdo é a organizacdo falada, que se refere aos processos de comunicagdo informal
indiretos, realizados fora do ambiente organizacional, mas que dizem respeito a
organizacdo. O referido autor traz como exemplos as manifestacdes sobre a organizacédo
no ambiente de relagdes familiares.

A reflexdo sobre essas dimensdes é importante para o presente artigo, pois
possibilita identificar as caracteristicas da identidade das organizagdes selecionadas para
serem comunicadas nas mensagens oficiais e verificar se essas caracteristicas estdo
presentes em suas praticas e se fazem parte das falas dos publicos que se relacionam
com essas organizagbes em espacos ndo oficiais. E importante mencionar que nio
utilizamos a dimensdo da organizacdo comunicante por entender que necessitariamos
ampliar a pesquisa, desenvolvendo entrevistas e pesquisas de campo, para compreender

a producao de sentidos dos publicos que recebem as mensagens da organizacéo.



Identidade e Identificacdo

Bueno (2008) compreende a identidade como a soma de esfor¢os, produtos,
significados, valores e marcas construidos ou produzidos por uma organizacao, alem de
sua visdo, missdo, valores, talento humano e capacidade de inovagédo. Para Almeida
(2009) a identidade é importante para a diferenciacdo e posicionamento da organizagdo
e pode ser trabalhada de forma estratégica nos processos de comunicacao para que se
crie um alto nivel de conscientizacdo sobre o que a organizacdo deseja expressar aos
seus publicos. lasbeck (2009) nos alerta para o fato de que a identidade pode ser
construida, mantida ou até mesmo destruida a partir da producdo dos discursos
institucionais e das imagens que podem ser produzidas por esses discursos na mente de
quem os recebe. Portanto, ndo basta somente informar os atributos da identidade
organizacional, é importante também compreender os sentidos que essas mensagens
produzem em quem 0s recebe e considerar que a todo 0 momento a organizagdo esta
confirmando ou ndo esses atributos, em seus processos comunicativos e suas praticas.
Conhecer e dialogar com os publicos com os quais as organizagdes se relacionam torna-
se fundamental, até para identificar valores semelhantes entre individuo e organizag&o.
Baldissera (2007) afirma que a identificacdo de valores entre publicos-organizacdo pode
fazer com que a organizacdo seja reconhecida e angarie simpatia, possibilitando a
construcdo de relacdes positivas.

Esses aportes conceituais, mesmo que provisorios, estimulam-nos a buscar
articulacGes possiveis entre comunicacdo e identidade em organizacGes educacionais,
objeto da nossa dissertacdo, considerando as dimens@es da organizacdo comunicada e
falada (BALDISSERA, 2009, 2014).

As Organizag0es de Ensino e Suas Identidades

Vivemos tempos de incertezas, de mudangas bruscas e as organizacGes de ensino
vivem e sobrevivem nesse contexto. A escola tradicional® estad sendo cada vez mais
cobrada a rever suas praticas e a oferecer um ensino que seja compativel com a

realidade atual.
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Para Moran (2017, p. 67) a educagdo é complexa porque deve preparar para a
autonomia, mas para isso “precisamos de outra proposta de escola, muito mais leve,
aberta, flexivel, centrada no aluno, com atividades significativas, metodologias ativas,
intenso uso de tecnologias digitais”. O referido autor afirma que a escola parece um
museu, desconectada do mundo atual (MORAN, 2017). Ao contextualizarmos o
momento em que as organizagdes de ensino vivem (e sobrevivem) e 0s aspectos sociais
e culturais envolvidos, podemos entender com mais clareza as relagbes entre
comunicacdo e identidade.

A partir dessas compreensdes, apresentamos as organizacgdes escolhidas para
este estudo (QUADRO 1), detalhando algumas das suas principais caracteristicas, para

fins de conhecimento.

QUADRO 1 — Primeiras trés escolas indicada pelo ranking do Exame Nacional
do Ensino Médio (Enem) de 2016

Escolas Especificidades Ranking

Farias Brito Colégio de Aplicacdo | Fundado em 1935. Empresa de | 1°lugar
- Fortaleza/ administracdo familiar. Mantém trés
nucleos em Fortaleza (Centro, Aldeota e
Seis Bocas), uma Sede em Sobral e uma
em Eusébio. Cada um reline as unidades
FB Baby, FB Junior, FB Jovem e FB
Vestibular, com excecdo de Eusébio que
sO possui educacdo infantil.

Colégio Objetivo Integrado - Sdo | Iniciou suas atividades como curso | 2° lugar
Paulo preparatério para faculdades de
Medicina em 1965. Possui 15 unidades,
destas 12 estdo localizadas na cidade de
Sao Paulo e as demais em Ribeirdo
Preto, Cotia e Santana de Parnaiba.

Colégio  Bernoulli -  Belo | Fundado em 2000. Possui trés unidades | 3° lugar
Horizonte/Minas Gerais em Belo Horizonte e uma unidade em
Salvador. O Grupo também possui 0
Bernoulli Sistema de Ensino e o Pré-
Vestibular Bernoulli.

Fonte: Elaborado pela autora a partir do Ranking do Exame Nacional do Ensino Médio (Enem) —
(FOLHA DE SAO PAULO, 2016) e consulta nos sites: Organizacdo Educacional Farias Brito (2018),
Colégio Objetivo (2018) e Grupo Bernoulli (2018)

As organizagOes de ensino destacadas para esta andlise foram reconhecidas
nacionalmente por seu desempenho académico, especificamente na formacao dos alunos
do Ensino Médio, que obtiveram as melhores notas no Enem. O exame é uma prova de

abrangéncia nacional, aplicada anualmente desde 1998, que busca avaliar o desempenho



dos estudantes ao fim da Educacéo Béasica (MINISTERIO DA EDUCACAO, 2018). De
2004 a 2015, o governo utilizou os resultados do Enem para estabelecer um ranking
nacional de escolas do Ensino Médio. Os resultados da avaliagdo de 2016 (ultima
avaliacdo divulgada até o fechamento deste artigo) ndo foram apresentados em forma de
ranking, mas em dezembro de 2017 a Folha de S&o Paulo produziu o levantamento, a
partir da consulta a base bruta de dados, divulgada pelo Ministério da Educacéo.

Utilizamos como critério de selecdo as primeiras escolas classificadas no Enem
para compreender como essas organizacOes, consideradas referéncia, trabalham a sua
identidade em seus processos comunicativos e o que seus publicos falam sobre ela. A
organizacdo comunicada (BALDISSERA, 2009, 2014), na perspectiva desta pesquisa,
refere-se aos textos de apresentacdo identificados nos sites das escolas; a organizacao
falada (BALDISSERA, 2009) sdo os discursos sobre as organiza¢fes que ocorreram
fora dos seus ambientes, neste caso em analise, no site Reclame Aqui®. A escolha dessa
plataforma social se deu em funcdo de ser um espago destinado exclusivamente para
registrar as reclamacgdes dos consumidores, nos permitindo conhecer as frustracdes dos
publicos que se relacionam com as organiza¢des analisadas.

No site da Organizagdo Educacional Farias Brito ndo encontramos um texto de
apresentacdo especifico sobre a unidade que conquistou o primeiro lugar no Enem. A
organizacdo apresenta um texto Unico para destacar o trabalho realizado em todas as
unidades. Encontramos essas informag¢des na segdo ‘Institucional’, subse¢do ‘Missdo

Pedagodgica’ no qual o texto traz as seguintes informacgdes (QUADRO 2):

QUADRO 2- Apresentacdo da Escola Farias Brito Colégio de Aplicacdo
divulgada no site institucional:

5 0 Reclame Aqui é um site que expde a insatisfacio de consumidores sobre os produtos e servicos oferecidos pelas
organizacdes, servindo de referéncia em pesquisas sobre reputacdo das organizagées (RECLAME AQUI, 2018)



A Organizacdo Educacional Farias Brito tem como missdo a formacéo integral do
aluno, orientando-se pelos seguintes principios:

- Desenvolvimento das potencialidades intelectuais, afetivas e motoras, capacitando
0 aluno para, a partir de suas experiéncias, adotar métodos de observacéo e interacdo
que proporcionem uma maior compreensdo de si mesmo, do seu cotidiano e do
mundo ao seu redor, resultando na aprendizagem de novos e significativos
conhecimentos.

- Formagdo da consciéncia social e de uma visdo historico-critica da sociedade, por
meio de Projetos que desenvolvam a consciéncia dos direitos e deveres do cidadao.
Criar oportunidades para estimular a preservagcdo do meio ambiente, o respeito ao
outro, posicionando nossas criangas e jovens frente as suas responsabilidades sociais.
- Preparagdo do aluno para que se torne um sujeito de sua propria historia, capaz de
atuar na constru¢do de uma sociedade mais justa e democratica, utilizando-se da
exceléncia académica e da tecnologia cientifica como instrumentos de acdo
modificadora das relagdes entre os homens e das condicdes de vida do ser humano.

- Implementacdo de uma prética pedagdgica que visa a aprendizagem significativa,
voltada para o desenvolvimento da competéncia linguistica, do raciocinio l6gico e
matematico, da iniciacdo cientifica, da consciéncia ambiental e planetaria, da
experiéncia artistica, mas, principalmente, ao exercicio pleno da ética e da cidadania.

Fonte: Elaborado pela autora a partir do site da Organizacdo Educacional Farias Brito (2018).

Na perspectiva da organizagdo comunicada (BALDISSERA, 2009, 2014), o
Farias Brito Colégio de Aplicacdo busca, em sua comunicacdo, afirmar que é uma
escola preocupada com a ‘formagao integral’ do aluno, enfatizando uma preparacao que
vai além do contetdo, como o desenvolvimento das potencialidades afetivas e motoras,
a formacdo para a consciéncia social e para a cidadania (ORGANIZACAO
EDUCACIONAL FARIAS BRITO, 2018) e que cria oportunidades para estimular o
respeito ao outro. Esses trechos selecionados, sob nossa perspectiva, revelam o que a
organizacao diz sobre si, sobre quem ela é e como ela atua, a sua identidade.

Para buscar saber o que os publicos falam sobre o Farias Brito, a partir da
dimensédo da organizacao falada (BALDISSERA, 2009), fizemos uma pesquisa no site
Reclame Aqui. A organizacdo possui quatro reclamagdes registradas as quais nenhuma
foi respondida. O site nédo atribuiu avaliagdo sobre a reputacdo do Farias Brito porque a
empresa tem menos de 10 reclamac6es avaliadas (para fazer a avaliacdo da reputacéo o
site utiliza como critério a empresa obter acima de 10 reclamacdes). As reclamacdes
registradas referem-se ao valor do material escolar, falta de entrega de material, juros
abusivos e suposta venda casada. Ao analisar a forma como a organizacéo se apresenta,

em que destaca que a sua proposta pedagogica estimula o respeito ao outro, acreditamos



que essa atitude de respeito poderia ser praticada pela organizagdo, ouvindo e
respondendo os seus publicos, a partir do que foi exposto no site Reclame Aqui.

A segunda organizacao analisada é o Colégio Objetivo, de Sdo Paulo, segundo
lugar no Enem. O texto sobre a apresentacdo da organizacdo encontra-se na secao

‘Institucional’ e refere-se ao trabalho realizado em todas as unidades (QUADRO 3):

QUADRO 3 — Texto de apresentacao do Colégio Objetivo apresentado em seu site
institucional

O mundo atual impde a educadores, criancas e jovens a tarefa de absorver as novas
tecnologias, sem as quais qualquer atividade profissional e até mesmo a vida
cotidiana se tornardo inviaveis.

As perspectivas que se abrem nos mais diversos campos do saber implicam um
modelo educacional permanentemente aberto ao novo, ao dindmico, ao interativo -
atento a uma realidade que se transforma a cada momento.

Formar o individuo para um mundo globalizado e para 0s seus novos parametros
envolve a capacidade de utilizagdo dos recursos infindaveis da informética, da
computacdo, da telemética e das infoways, que comp&em uma revolucédo cultural tdo
transformadora quanto o foi, no seu tempo, a invencdo da imprensa. A absorcao do
novo, contudo, ndao pode prescindir de uma sélida formacao, da compreenséo llcida
das novas realidades e do dominio de equipamentos basicos para a vida: a
competéncia linguistica, o raciocinio légico e matematico, a iniciacdo cientifica, a
consciéncia do meio ambiente, a visao historica, a experiéncia artistica, a formacao
ética e a construcdo da consciéncia de cidadania, além do dominio de recursos
tecnoldgicos, passaporte privilegiado para o mundo futuro.

Fonte: Elaborado pela autora a partir do site do Colégio Objetivo (2018)

Pelo texto de apresentacdo do Colégio Objetivo (2018), na perspectiva das
organizagfes comunicadas, a escola mostra-se como uma organizacao que oferece uma
educacdo moderna, em sintonia com as necessidades da sociedade atual, na medida em
que destaca que a sua proposta pedagogica se alimenta de um “modelo educacional
permanentemente aberto ao novo, ao dinamico, ao interativo — atento a uma realidade
que se transforma a cada momento” (COLEGIO OBJETIVO, 2018). Além disso,
reforca fortemente a sua atuacdo voltada as tecnologia” quando afirma que “formar o
individuo para um mundo globalizado e para 0s seus novos parametros envolve a
capacidade de utilizagdo dos recursos infindaveis da informatica, da computacdo, da
telematica e das infoways[...]” (COLEGIO OBJETIVO, 2018). Estas propostas de
educacéo estdo em sintonia com o que se espera de uma educag¢do mais atual, conforme

defende Moran (2017), portanto entendemos que a escola alcance uma identificacdo



com publicos que desejam uma educacdo mais moderna e atual. Como lembra
Baldissera (2007), a identificacdo de valores entre os publicos e a organizagdo faz com
que os publicos se reconhecam na organizacdo, tenham simpatia por ela, e assim
construam uma relacao positiva.

Para identificar a dimensdo da organizacdo falada de Baldissera (2009)
analisamos as reclamacdes sobre a organizagdo no site Reclame Aqui. O Colégio
Obijetivo € uma organizacdo ndo recomendada pelo Reclame Aqui com 47 reclamagdes,
das quais 26 ndo foram respondidas. E importante ressaltar que as reclamagoes
envolvem diferentes unidades da organizacdo, ndo somente o Colégio Objetivo
Integrado. As principais reclamacfes referem-se ao mau atendimento, & qualidade do
servico prestado e a problemas com pagamento. Na medida em que essa organizacao se
apresenta como uma escola moderna, atual e de exceléncia, pelo fato de uma de suas
unidades estar entre as melhores do pais no Enem, entendemos que ha um descompasso
entre 0 que ela apresenta ser e 0 que seus publicos falam sobre ela, especialmente
porque as reclamacdes colocam em cheque a qualidade da organizacéo.

O Colégio Bernoulli, de Belo Horizonte, terceira melhor escola no Enem, se
apresenta na pagina do Grupo Bernoulli, na se¢do “Sobre n6s”. N&o identificamos um
texto diferente para cada unidade. Reproduzimos o texto que consta no site da
organizacdo (QUADRO 6):

QUADRO 6- Texto de apresentacéo sobre o Colégio Bernoulli, divulgado no site do
Grupo Bernoulli

O Bernoulli Educagéo nasceu no ano 2000, e, assim como ocorre com cada aluno ingresso
nas unidades de ensino do Grupo, o Bernoulli construiu uma trajetéria de aprendizagem real,
interativa e enriquecedora, adquirindo experiéncia, maturidade e consolidando-se como um
dos grupos educacionais de maior destaque no Brasil.

No Bernoulli, a alegria de aprender encontra o prazer de ensinar. Nossos alunos aprendem
de forma intensa, porém envolvente, divertida e estimulante, contemplando uma rica e
completa formagdo humanistica. (...)

O Colégio Bernoulli figura ha cerca de 10 anos entre as primeiras colocagdes do Enem no
Brasil, tendo conquistado, em 2013 e 2014, o 1° lugar nacional do exame entre as escolas
com mais de 60 alunos concluintes da 3 série e considerando a média dos 30 melhores
alunos de cada escola. A alta qualificacdo de seus professores, a estrutura das unidades e a
qualidade do material didatico produzido pelo proprio Bernoulli Sistema de Ensino s&o
marcas da exceléncia do nosso trabalho (...).

E é a satisfacdo de pais, alunos e parceiros que fazem ou que fizeram parte da histéria do
Bernoulli, sempre recomendando e avaliando a qualidade do ensino prestado, um dos fatores
determinantes para o crescimento e o sucesso do Grupo.

Fonte: Elaborado pela autora a partir do site do Grupo Bernoulli (2018)



Na perspectiva da organizacdo comunicada, o Colégio Bernoulli mostra-se como
uma organizagao que oferece um ensino intenso, de exceléncia e com qualidade e busca
comprovar essas afirmacdes ao falar do bom desempenho em avaliagGes, como o Enem.
A0 mesmo tempo em que a organizacdo destaca esses atributos, afirma que os alunos
“aprendem de forma intensa, porém envolvente, divertida e estimulante, contemplando
uma rica e completa formagdo humanistica” (GRUPO BERNOULLI, 2018). Pelo texto
da escola, percebemos uma preocupacdo em mostrar que a forma de ensinar esta
adequada as novas exigéncias da sociedade, buscando uma identificacdo dos publicos
(possivelmente pais em busca de informacdes sobre a escola para eventual matricula)
que acreditam nesse modelo de educacéo.

Na analise da dimensdo da organizacao falada, verificada no site Reclame Aqui,
identificamos que a organizacdo possui trés reclamacdes ndo respondidas. O site nao
atribuiu avaliacdo sobre a reputacdo do Colégio porque a empresa tem menos de 10
reclamacdes avaliadas. As queixas referem-se a problemas com distribuicdo de vagas,
rescisdo de contrato e situacdo de constrangimento e humilhacdo. Dentre estas,
destacamos a reclamacao do dia 1° de marco de 2016 de uma mae de aluna que acusa a
escola por constranger e humilhar a filha ao ser impedida de entrar na escola por
suposto atraso na mensalidade, que segundo a mae havia sido paga em dia. Destacamos
trechos da dendncia que relata o ocorrido e 0os encaminhamentos da escola (QUADRO
7).

QUADRO 7 — Relato parcial da reclamacao feita no site Reclame Aqui sobre o Colégio
Bernoulli

Na manha do dia 07/10/2015, ao passar 0 cartdo na catraca de acesso ao prédio da escola, minha
filha foi impedida de entrar porque n&o houve a liberagdo do equipamento. Vendo o ocorrido, 0
porteiro/seguranca disse a ela que se dirigisse ao setor financeiro para resolver o problema.
Chegando ao setor indicado, foi informada pelo atendente, de nome Julio, que o impedimento
se deu em razdo de a parcela relativa ao més de setembro estar em aberto até aquela data. No
entanto, 0 mesmo setor do atendente ja havia ligado para mim, que sou o responsavel financeiro
da aluna, sobre a suposta falta de pagamento da parcela. Como as demais, a parcela de setembro
também havia sido paga no vencimento. (...). Como ndo foi providenciada a baixa e/ou
regularizacao no sistema da escola, minha filha passou pelo constrangimento e humilhagéo por
ndo ter conseguido passar pela catraca. (...) Ficamos extremamente indignados com a falta de
controle e/ou organizacdo do setor de uma instituicdo tdo conhecida.

Fonte: Elaborado pela autora a partir do texto publicado no site Reclame Aqui. (2018)

Ao analisar o relato exposto no site Reclame Aqui, pressupomos que a conduta

da escola pode ser questionada, pela falta de habilidade em lidar com a situacéo, que



poderia ter evitado o constrangimento da aluna. No momento em que a escola se
apresenta como uma instituicdo voltada a formacdo humanistica compreendemos que
valores como respeito e cuidado sejam balizadores das relaces na organizacéo.

Para uma melhor compreenséo sobre a andlise das trés escolas, apresentamos um
quadro comparativo relacionando as duas dimensdes de Baldissera (2009, 2014)
(QUADRO 8).

QUADRO 8 — Analise das mensagens das escolas nas dimensdes organizacéo
comunicada e organizacgéo falada

Escola Organizagdo comunicada Organizagdo falada
Farias Brito | Escola  preocupada com a | Possui quatro reclamacBes no
Colégio de | ‘formacdo integral’ do aluno, | sitt Reclame Aqui que néo
Aplicacgéo - | enfatizando uma preparacdo que | foram respondidas pela
Fortaleza/ vai além do conteddo e que cria | organizacao.

oportunidades para estimular o

respeito ao outro.
Colégio Oferece uma educacdo moderna, | Possui 47 reclamacgdes no site
Objetivo em sintonia com as necessidades | Reclame Aqui. As principais

Integrado - Sé&o
Paulo

da sociedade atual. Destaca que a
sua proposta pedagdgica se
alimenta de um “modelo

queixas referem-se ao mau
atendimento, a qualidade do

servico prestado e a problemas
educacional ~ permanentemente | com pagamento.
aberto ao novo, ao dindmico, ao

interativo (...)

Colégio
Bernoulli - Belo
Horizonte/Minas
Gerais

Uma organizacdo que oferece um
ensino “intenso”, de
“exceléncia”, com “qualidade”,
voltado a formacdo humanistica.

Reclamacdo no site Reclame
Aqui de uma mae de aluna
denuncia uma situacdo de
humilhagdo e constrangimento
que a filha sofreu dentro da
escola.

Fonte: Elaborado pela autora a partir das mensagens publicadas sobre as escolas nos sites institucionais e
no site Reclame Aqui (2018)

Conforme exposto no quadro acima, é possivel identificar que o que os publicos
falam sobre essas organizacdes é o oposto do que elas dizem ser em seus espagos
oficiais, especialmente no caso do Colégio Objetivo e do Colégio Bernoulli. Este
desalinhamento pode ocorrer devido a incoeréncia entre discurso e pratica, ou seja, ndo
basta apenas dizer que a organizagéo trabalha para a formagdo humana, estes valores
precisam ser vivenciados na pratica pelos lideres e pela equipe de funcionarios.

Ao partirmos do pressuposto de que os publicos constroem a identidade a partir

das informacdes oficiais e extra-oficiais que recebem (Baldissera, 2007), e que essas




informacdes se materializam em praticas discursivas que podem ser escritas, verbais ou
visuais (Oliveira e Paula, 2008), acreditamos que pode haver fragilidade na identidade
dessas organizacdes, pelo fato de seus publicos a perceberem de uma forma diferente ao
que desejam ser reconhecidas.

Pretendiamos também, nesta andlise, comparar o nimero de reclamacgdes que
estas organizagdes possuem com o numero de alunos que atendem, para verificar o
alcance da organizacdo falada versus organizacdo comunicada. Mas, isso ndo foi
possivel porque as referidas organiza¢Ges nao divulgam o numero de alunos e nao

encontramos essa informacéo em seus sites e em paginas governamentais.

Consideracoes finais

Conforme ja referimos, esta pesquisa € um recorte da nossa dissertacdo de
Mestrado que estd em desenvolvimento, portanto suas andlises e conclusdes séo
preliminares. Entendemos que o estudo necessita ser ampliado para responder de forma
mais aprofundada as questbes relacionadas a comunicacdo e a identidade, buscando
compreender qual o entendimento que os publicos fazem das mensagens oficiais e
extra-oficiais das organizacdes e, assim, identificar a percepgdo que possuem sobre a
identidade dessas organizacdes. Para isso, sera importante uma andlise da dimensdo da
organiza¢do comunicante. Também serd importante ampliar os espacos de andlise da
organizacdo comunicada e falada para outras plataformas sociais como Facebook, e
Twitter, além de campanhas publicitarias, entre outros espagos institucionais.

Mas, entendemos que nesta andlise inicial, relacionando o que as organizacdes
primeiras colocadas no Enem — Farias Brito, Objetivo e Bernoulli falam sobre suas
identidades em seus sites institucionais com o que seus publicos falam sobre elas, ja foi
possivel identificar incoeréncias entre discurso e pratica dessas organizacfes. Ou seja, 0
que as organizacdes falam sobre si difere de seus atos e, com isso, seus publicos
produzem mensagens destoantes da sua identidade. Acreditamos que a comunicagao
produzida a partir da dimensdo organizacdo comunicada, de Baldissera (2009, 2014),
precisa ser coerente com a préatica da organizagédo, do contrario existem grandes chances
de serem produzidas percepcOes diferentes a0 que a organizacdo deseja comunicar e
comprometer a identidade organizacional. Esse desalinhamento entre discurso e préatica

foi evidenciado nas trés escolas analisadas.



Entendemos que a comunicacgéo e identidade estdo interligadas, relacionando-se
permanentemente. E pela comunicacdo que se conhece quem € a organizacdo, sua
identidade, e a identidade é construida por meio dos processos de comunicacdo e
informacdes formais e ndo-formais. Como lembra Almeida (2009), a identidade pode
ser trabalhada por meio da comunicagdo para gerar alto nivel de conscientizacdo sobre
as intencGes e mensagens que a organizacdo deseja expressar para seus publicos.

Pela andlise inicial, também acreditamos que ha uma tendéncia de as
organizagOes adaptarem sua identidade buscando a identificacdo com seus publicos. As
trés escolas estudadas recorreram a atributos que remetem ao conceito de uma educacgéo
moderna, adaptada as necessidades atuais da sociedade, pressupondo que este seja 0
desejo dos seus publicos.

Como vimos nesse artigo, hd uma tendéncia das organizacdes preocuparem-se
somente com as mensagens oficiais transmitidas, ignorando que as mesmas precisam
estar em sintonia com suas praticas. Ao mesmo tempo, ignoram o potencial das
informacdes extraoficiais e da producdo de sentido que as mesmas geram que pode
interferir na percepcdo que os publicos tém da organizacdo, comprometendo a
identidade organizacional. Conforme Baldissera (2014), a possibilidade de existéncia da
organizacdo ndo estd no fato de existir mercado, ter boa intencdo, uma ideia brilhante,
mas sim na estruturacdo de vinculos por meio de processos comunicacionais e na sua
articulagdo a teia simbélica. “E necesséario que tal organizacio e o que ela representa
facam sentido para os sujeitos que, de alguma forma, a constituem” (BALDISSERA,

2014, p. 115).
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