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Resumo: As midias sociais interessam para a educacdo e para a comunicagdo digital
integrada, sendo grandes aliadas das universidades na sua comunicacdo - ainda que
estudos na area sejam incipientes. A presente comunicagdo relata um trabalho que
vem sendo realizado na Unisinos, objetivando contribuir para a discussdo do cendrio.
A iniciativa vem alinhando identidade, comunicagdo e agdes, convidando a
comunidade académica a refletir sobre oito temas relacionados ao uso de sites de
redes sociais.
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1 Introducao: a gestao de midias sociais nas Instituicées de Ensino Superior

O rapido avanco das aplicacdes de midias sociais gera hoje interesse para a
educacdo (WELLER, DALZIEL, 2007) e para a comunica¢do digital integrada
(CORREA, 2005), sendo grandes aliadas das universidades na inovacdo e amplitude
de sua comunicacdo - preocupagdes citadas por Kunsch ja em 1992. Mas, ainda que
cresca a utilizagdo das midias sociais pelas Instituicoes de Ensino Superior (IES),
estudos neste segmento continuam incipientes (SCROFERNEKER, 2003). E sobre
essa tematica que o presente artigo pretende discorrer, refletindo e apresentando um
caso recente, de orientagdo para o uso de sites de redes sociais', em desenvolvimento
na Universidade do Vale do Rio dos Sinos (Unisinos).

Em sociedades que priorizam o progresso, a informacdo € a base que
fundamenta a busca por conhecimento - hoje mais valorizado se colaborativo, em rede
e que possibilite a troca de mensagens entre os atores (LISBOA; COUTINHO, 2010).

Em fun¢do de um fluxo cada vez mais movel, 4gil e quase em tempo real, gestores

' Cabe ressaltar que abordaremos, neste artigo, exclusivamente, o uso corporativo de sites de redes
sociais ou de redes sociais digitais como Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, etc. Para tanto,
utilizaremos, por hora, os termos midias sociais, sites de redes sociais e redes sociais digitais como
indistintos, tendo em vista que a relag@o entre os usudrios nestas redes ndo é foco de nosso interesse no
momento.



precisam se adaptar a novos modelos de resposta aos usudrios - que agora se colocam
sempre como produtores em potencial.

Tal momento histdrico coloca obrigatoriamente as organizacdes dentro de uma
arquitetura de participacdo, concretizada por meio das redes sociais digitais
(O’REILLY, 2004) apontadas por diversas pesquisas e rankings internacionais como
uma das principais preferéncias dos brasileiros®. Tal indice tem levado todos os tipos
de organizacdo, inclusive as IES, a buscarem representacdo em redes digitais como
Twitter, Facebook, YouTube e Instagram. E a existéncia de paginas e comunidades
especificas nesses ambientes, geridas por profissionais capacitados, podem se tornar
ferramentas estratégicas para as organizagdes, pois sdo capazes de fortalecer marcas,
estimular o lado relacional, divulgar atividades académicas e facilitar a comunicacao
(FISCHER, 2009).

Ao relacionar este contexto com a atuacdo das IES, ha de se levar em conta,
ainda, o papel das tecnologias como criadoras de novas condi¢des que fazem emergir
uma sociedade do conhecimento - englobando visdes de inclusdo, pluralidade,
liberdade de expressdo e direitos humanos que rompem com a hierarquia e comandos
sociais até entdo estabelecidos (UNESCO, 2013) - e também a centralidade que a
comunicagdo publica vem ganhando neste mesmo cendrio: um espaco publico
marcado pela participagdo social como um todo, envolvendo instituicdes publicas,
privadas e do terceiro setor. Neste sentido, Zémor (In: DUARTE, 2009) identifica
cinco categorias que devem nortear a atuacdo institucional: 1) informar; 2) buscar
interagdo com a sociedade; 3) dar transparéncia aos servicos da administracdo; 4) dar
publicidade institucional por meio de comunica¢do interna ou externa, € 5)
desenvolver acdes de comunicacdo vinculadas a temadticas de interesse geral. Esses
pontos estdo intimamente ligados aos principios que deveriam nortear qualquer IES:
valorizacdo do ser humano, desenvolvimento cientifico e cultural, educacdo para a
cidadania, atuacao coletiva, sensibilidade critica e oferta de servicos especializados a
comunidade.

Por isso, Silva e Goulart (2010) evidenciam que os temas postados pelas IES
em comunidades sociais virtuais devem estar alinhados as necessidades e desejos
coletivos, relacionados a vivéncia académica de seus membros. Tais temas incluem

também o olhar critico da institui¢do para suas proprias formas de aporte as midias

2 Dados do Ibope (2012), da Nielsen (2013) e da SurveyMonkey (2014) colocam o Brasil como lider
mundial em uso e tempo de acesso as midias sociais.



sociais, ja que o aluno/cliente/colaborador ndo mais se comporta como mero
espectador. E daf que a troca didria de conceitos entre piiblicos deve ser acompanhada
pelos gestores como forma de termOmetro e inteligéncia para decisdes estratégicas.

A utilizacdo de midias sociais pelas IES é um processo complexo que envolve
varios fatores a serem observados, tendo em vista que o que € publicado nelas pode
tanto promover uma valorizagdo, como também uma repercussao negativa da imagem
institucional. Além disso, estar neste tipo de canal é obrigatoriamente estar disposto a
lidar com a transparéncia, um dos valores maximos considerados na rede. Ser ativo,
preciso nas informacdes, atentar para o conteido, pensar na seguranca dos
envolvidos, promover a interacdo, separar a opinido pessoal da profissional, valorizar
a instituicdo, valorizar os colaboradores e respeitar as leis e normas sdo alguns dos
cuidados apontados na recente dissertagdo de Cristiano Alvarenga Alves (2014), sobre
a gestdo da comunicacdo nas universidades federais - e sintetizados na expressao de
Forni (2013) sobre o processo de criagdo de uma reputacdo forte, que alinhe a
identidade (o que a companhia €), a comunicagdo (o que a companhia diz) e as acdes (0
que a companhia faz).

A essas questdes que precisam ser observadas como um direcionamento geral
dos processos institucionais de comunicagdo, somam-se algumas acdes que devem ser
observadas pelas IES que utilizam as redes sociais, na visdo do instrutor da Microsoft
Glebe Duarte (2010). Para ele, monitorar os cursos oferecidos e tudo o que se fala da
instituicdo deve servir de termOmetro para a tomada de decisdes estratégicas,
auxiliando também para medir o retorno sobre o investimento feito em midias sociais.
Engajamento, relacionamento, customizacdo e oferta de informacdes sobre a
instituicdo e tudo o que lhe diz respeito sdao acdes que, quando bem articuladas,
podem resultar positivamente para a fidelizagdo dos atuais publicos e prospeccao de
novos.

Mas a utilizacdo corporativa das midias sociais requer mais politicas de
orientacdo, no dizer dos especialistas, do que extensas regras de utilizagdo - algumas

vezes até restritivas. Segundo Macnamara (2011), a falta de governancga’ em midias

? Governanga é o processo pelo qual as sociedades e organizagdes tomam as decisdes sobre assuntos
importantes, contemplando como essas decisdes sdo tomadas, quem decide e como as organizacdes
prestam contas para as partes interessadas. Ver também BESSA, Luiz Fernando Macedo. Aspectos
conceituais da governanca e o uso das midias sociais. 2013; e JANSSEN, L.A.; LUCIANO, EM ;
TESTA, M.G.. Identificagdo dos fatores determinantes para a adocdo das midias sociais digitais
segundo os tipos de mecanismos de Governanga de Tecnologia da Informagdo. Analise-Revista de
Administracao da PUCRS, v. 24, n. 1, p. 55-66, 2015.



sociais deixa a organizacdo exposta a riscos, €, embora seja necessaria uma politica
aberta, é preciso que esta esteja apoiada por diretrizes claras, treinamento, formacao
completa e monitoramento abrangente. Por isso o autor detecta alguns riscos que
representam os desafios na utilizagdo de midias sociais, dos quais destacamos a perda
de controle sobre as mensagens e constru¢do de imagem;a dificuldade de
corresponder as expectativas do tempo de resposta; as violacdes de seguranca ou
confidencialidade; e os danos de reputagdo decorrentes de conteidos ou
comportamentos online inadequados. Além disso, é sempre importante reafirmar que
as midias sociais, a priori, nao podem ser controladas, e este ¢ um erro frequente das
organizacoes que fere a autenticidade do didlogo e, consequentemente, a caracteristica
principal desse tipo de midia.

De acordo com Hrdinova; Helbig e Peters (2010), sdo apontados oito
elementos essenciais para que sejam elaboradas politicas ou orientacdes para a gestao
de midias sociais: o acesso dos colaboradores, o gerenciamento de contas, 0 uso
adequado, o comportamento dos colaboradores, o contetido, a seguranca, as questdes
legais, e o comportamento do cidadao.

Para Dowson (2012), um instrumento que auxilia nesse processo de
compreensao e constru¢do de estratégias eficazes para implementacao e uso de midias
sociais por instituicdes € o framework (Figura 1). Vale ressaltar que os passos do
framework corroboram os pontos destacados por Macnamara (2011) e Hrdinova;
Helbig e Peters (2010): aprender, priorizar os objetivos, estabelecer governanga,
definir atividades, desenvolver habilidades, avaliar e aperfeicoar, iniciar a

conversagao € ouvir.




Figura 1 - Framework
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Disponivel em: <http://rossdawson.com/>. Acesso em: 10 out. 2015.

2 O uso de sites de redes sociais pela Unisinos: desafios na implementaciao de

diretrizes

A partir do exposto, passamos a relatar um trabalho que vem sendo realizado
na Universidade do Vale do Rio dos Sinos (Unisinos), objetivando contribuir para a
discussdo do cenario. Iniciado em 2013 por um grupo interdisciplinar demandado pela
alta administracdo da institui¢@o, a iniciativa visou a entrega de dois documentos a
comunidade académica, em marco de 2015: um em formato texto e video, publicado
nos canais institucionais da Universidade, com dicas para o melhor uso dos sites de
redes sociais; outro, disponibilizado com circulacdo somente interna, contendo
diretrizes, fluxos e tempo de resposta, indicacdo dos veiculos online preferenciais,
indicadores de métricas e papéis a serem desempenhados pelo nicleo digital, por

gestores e pela ouvidoria.



Ap6s diagnéstico® (KUNSCH, 2003) e estudo do framework (DOWSON,
2012), o trabalho vem reforcando o reputing (FORNI, 2013) da universidade,
alinhando identidade, comunicacdo e a¢des. Até o0 momento, a iniciativa vem sendo
bem acolhida em reunides e exibi¢cOes para alunos, professores, funciondrios e
colaboradores, convidando-os a agir de acordo com os procedimentos estabelecidos
pela instituicdo e a pensar sobre oito temas: 1) geracdo de conhecimento; 2)
discriminacao na rede; 3) veracidade das informacdes; 4) clareza e livre expressao; 5)
uso de canais oficiais; 6) adequacdo do canal; 7) uso de imagem; 8) reputacdo da
universidade. No quadro a seguir elencamos os principais desafios e solucdes
encontradas na formulagdo dessas diretrizes (Quadro 1) quanto a: 1) metodologia de
andlise do cendrio; 2) publicos envolvidos; 3) formatos dos documentos a serem

desenvolvidos; 4) circulacdo dos materiais gerados na comunidade académica.

4 De acordo com a autora, cresce o uso das chamadas auditorias de cultura organizacional, de
comunica¢do, de opinido, de imagem e auditoria social ou monitoramento do ambiente como
instrumentos fundamentais para avaliar o nivel de aceitagdo de uma organizacdo em relacdo aos seus
publicos estratégicos. No entanto, pode-se desenvolver estudos de registros fortes — auditorias
propriamente ditas — ou fracos, que seriam diagndsticos ou pesquisas sobre determinadas dreas ou
desempenhos da organizagdo. Como técnicas e instrumentos, no caso apresentado, foram utilizadas
andlise e observagdo de redes sociais e andlise dos produtos comunicacionais.



Quadro 1: Desafios e solu¢des na formulagdo de diretrizes

Desafios

Solucdes implementadas

Metodologia de andlise da
marca Unisinos nas midias
sociais: como compreender a
sensibilizagdo sobre a marca
nas redes para além do
diagndstico obtido em
ferramentas universais de
monitoramento e métricas?

Observagdo quanti-qualitativa permanente utilizando as
ferramentas Seekr e as disponibilizadas pelos préprios canais
das midias para monitoramento e andlise de métricas; coleta

de dados e observagdo qualitativa ao longo dos meses de
setembro e outubro de 2013, realizando inferéncias sobre as

mais de 800 presencas digitais nas plataformas Instagram,
Foursquare, Facebook, Youtube, Linkedin, Tumblr, Twitter e
Orkut (desativado em 2014).

Publicos: como falar para a
complexidade de publicos
envolvidos com a IES? Qual
audiéncia priorizar?

Cuidado na adequagdo de diferentes linguagens nos
documentos de trabalho e na abordagem para a circulagdo
destes materiais. Utilizagdo de tom propositivo nos textos
para corroborar os materiais como orientagdes, ao invés de

regras rigidas de atuacdo. Trabalhar com o maximo possivel
de ptblicos envolvidos com a Universidade, incluindo
discentes e egressos, dando prioridade para funciondrios,
docentes e tutores. Atingir, se possivel, colaboradores
terceirizados que atuam dentro da Institui¢do.

Formatos dos materiais de
trabalho: quais suportes e
linguagens utilizar para cada
um dos puiblicos? Quantos
documentos/entregas realizar
para a comunidade
académica?

Organizagdo de dois documentos: o primeiro destinado a
comunidade académica em geral, com oito perguntas e
respostas em formato dicas - vertido para os formatos video,
com 3 minutos de duracio, apresentagdo em Power Point e
drops de video, com 4 pegas de duracdes entre 26 e 45
segundos -, e 0 segundo em formato texto em tdpicos, com as
diretrizes destinadas a gestores e coordenacdes. Antes de
serem disponibilizados a comunidade académica, a aceitacdo
dos formatos foi testada em grupos de alunos e junto a
colaboradores.

Circulag¢do dos materiais:
como fazer chegar as
orientacdes aos publicos de
interesse? Quais canais e
estratégias a serem
empregados?

Utilizacdo dos canais institucionais da IES no YouTube e no
Facebook para disponibilizagdo e compartilhamento dos
videos denominados “A Unisinos e as redes sociais™.
Publicag@o de matéria jornalistica no portal Noticias Unisinos
denominada “Parecia um comentdrio inocente™. Envio de e-
mail marketing interno a todos os colaboradores informando
sobre a campanha. Agendamento de 22 reunides e
capacitagdes envolvendo gestores, docentes e funciondrios.
Adogdo dos materiais como documentos a serem trabalhados
nas capacitagdes introdutdrias para docentes e funciondrios.
Disponibiliza¢do interna dos documentos em formato texto e
apresentacdo no repositdrio digital da Instituicdo.

Fonte: Elaborado pelos autores.

5 Materiais disponiveis em: < https://goo.gl/awzPlj >; < https://g00.gl/kRS200 >; <https://g00.g1/2ZXrQn >;
< https://g00o.gl/oBmbPu >; < https://g00.gl/FXggey7 >. Acesso em: 11 nov. 2015.

6 Disponivel em: < http://goo.gl/F7TMW4x >. Acesso em: 11 nov. 2015.




Consideracoes finais

“Viver em sociedade ¢ viver em rede - e a rede ¢ feita por pessoas. (...) Por
isso a pergunta que sempre precisamos nos fazer, como atores de perfis pessoais e
profissionais ¢é: como gerar valor para si e para aqueles com quem interagimos?”’
Assim inicia o documento que a Unisinos vem utilizando junto aos seus stakeholders
para sensibiliza-los sobre o que a Universidade entende ser um melhor uso das midias
sociais: para compartilhar ou criar conhecimento, evitando preconceitos, atentando
para a veracidade do que é publicado e para o respeito a diversidade de opinides.
Além disso, a institui¢do também recomenda o cuidado com o uso correto da lingua, a
conferéncia dos canais oficiais antes de compartilhar informacdes sobre a
Universidade, a adequacdo do canal - sobretudo aos docentes, que devem evitar
plataformas abertas para realizagdo de tarefas e publicacdo de avaliacdes -, € 0 uso
correto da logotipia da instituicdo e autorizacdes de uso de imagens, dudio e video.

A Unisinos também vem insistindo na aten¢do ao papel que o funcionario,
professor, colaborador ou estudante possui na criagdo € manutencio de sua reputagao.
Como as organizacdes hoje cresceram de uma forma global, a vulnerabilidade as
crises também cresceu. A internet tem o potencial de agravar o cendrio: calcula-se que
hoje 90% das crises em paises desenvolvidos tem um componente significante da
internet (BERNSTEIN, 2011), e nenhuma grande institui¢do esta livre de polémicas.
A Unisinos entende que cada membro de sua comunidade tem direito a livre
expressao e manifestacdo, mas vem enfatizando que esta mesma comunidade também
tem o dever de auxiliar na propagacdo de informacdes corretas, especialmente em
momentos de tensdo nas redes, e também para o cuidado na divulgacdo de
informagdes que possam quebrar o sigilo profissional da Institui¢cdo. Até o momento,
a mensagem vem tendo acolhida entre os colaboradores, e espera-se amplia-la e

atualizd-la em funcdo do préprio fluxo da web.
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