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A comunicacdo, na maior parte do tempo, ndo consiste em
compartilhar pontos de vista comuns entre individuos livres e iguais,
mas em organizar a convivéncia entre visbes de mundo
frequentemente contraditérias. O que é a comunicacgdo? E a questdo
que vem logo depois da informagao e que diz respeito ao lugar do
ator-receptor, aquele com quem nao se esta necessariamente de
acordo, mas com o qual é preciso negociar em pé de igualdade.
(WOLTON, 2011, p. 88)



RESUMO

A difusdo das tecnologias da comunicagdo e a popularidade dos sites de redes
sociais consolidam as plataformas digitais como ambientes de interacdo em
diferentes esferas da vida organizacional. A partir desse contexto e de sua influéncia
na comunicagao organizacional, esse trabalho objetivou discutir a utilizagdo das
homepages dos sites das universidades como possibilidades / alternativas de
comunicacdo com os publicos; relacionar as modalidades e as plataformas
oferecidas para a interagcdo; e evidenciar as especificidades da interagao
estabelecida entre universidades e publicos no site de rede social Twitter.
Considerou-se como alternativas de comunicagdo nas plataformas digitais as
“ouvidorias virtuais”, capazes de virtualizar o falar e o ouvir, em suas modalidades
tradicionais — normalmente denominadas de fale conosco, contato, contatos e/ou
ouvidoria — e ressignificadas — que s&o os sites de redes sociais (SCROFERNEKER,
2010, 2013). A pesquisa foi desenvolvida com as 12 universidades brasileiras com
conceito institucional 5, conforme relagao disponibilizada no més de setembro de
2016 no site do Cadastro e-MEC de Instituicbes e Cursos de Educacio Superior, do
Ministério da Educacédo. Convém apontar que a “Comunicacdo com a Sociedade” é
uma das dimensdes consideradas para a obtencao do Conceito e a Ouvidoria, um
dos elementos analisados nesta dimensdo. Optou-se pelo método da Hermenéutica
de Profundidade como guia para a pesquisa e, para observar as interagbes via
Twitter, pela técnica de analise da conversacdo. Com a analise das homepages,
identificou-se que as universidades estdo disponibilizando alternativas de
comunicacgao digital/“ouvidorias virtuais” nos seus sites, no entanto, predomina a
interacdo assincrona (que n&o ocorre simultaneamente) e, dessa forma, € possivel
afirmar que nao sao utilizadas todas as potencialidades do ambiente digital on-line
para a interagdo com os publicos. Igualmente, as instituicbes ndao demonstram
considerar os sites de redes sociais como ouvidorias virtuais e no site Twitter
predomina postura informativa — de divulgacédo por parte das organizagbes e de

recepgao por parte dos publicos.

Palavras-chave: Comunicagdo social. Comunicagdo organizacional. Comunicagao
digital. Comunicacédo em sites de redes sociais. Universidades.



ABSTRACT

The diffusion of communication technologies and the popularity of social networking
sites consolidate digital platforms as environments of interaction in different spheres
of organizational life. Based on this context and its influence on organizational
communication, this work aimed to discuss the use of homepages of university
websites as possibilities / alternatives of communication with publics; to relate the
modalities and the platforms offered for the interaction; and to highlight the
specificities of interaction established between universities and public on the social
networking site Twitter. It was considered as alternatives of communication in the
digital platforms the "virtual ombudsmen", able to virtualize the speaking and the
hearing, in their traditional modalities - usually denominated of speak with us,
contact, contacts and / or ombudsman - and resignified - that are the Social
networking sites (SCROFERNEKER, 2010, 2013). The research was developed with
the 12 Brazilian universities with an institutional concept 5, according to the relation
made available in September 2016 on the website of the Ministry of Education
Register and e-MEC of Institutions and Courses of Higher Education. It should be
pointed out that "Communication with Society" is one of the dimensions considered
for obtaining the Concept and Ombudsman, one of the elements analyzed in this
dimension. We chose the method of Depth Hermeneutics as a guide for research
and, to observe the interactions via Twitter, through the technique of conversation
analysis. With the analysis of the homepages, it has been identified that the
universities are making available alternatives of digital communication / "virtual
ombudsmen" in their sites, however, asynchronous interaction predominates (that
does not occur simultaneously) and, in this way, it is possible to affirm that All the
potential of the online digital environment is used for interaction with audiences.
Likewise, the institutions do not demonstrate that social networking sites are
considered as virtual ombudspersons and on the Twitter site, there is a
predominance of informative posture - of disclosure by organizations and of public

reception.

Keywords: Social communication. Organizational communication. Digital

communication. Communication on social networking sites. Universities.
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1 CONSIDERAGOES INICIAIS

As tecnologias da informagdo e da comunicagdo, em especial a internet?,
reconfiguram as formas de informar, comunicar e sociabilizar nas sociedades
contemporaneas, definindo novas possibilidades de interagir?. As organizagdes
apropriam-se destas alternativas e precisam buscar uma atuagdo que se adapte as
perspectivas impostas na ambiéncia digital, dentre as quais destacamos a auséncia
de limites espaciais e temporais; e o empoderamento comunicacional dos
interlocutores, que passam a ter iguais oportunidades de emissao e difusdo de
mensagens. Diante desse panorama, optamos® por pesquisar sobre a utilizagdo das
plataformas digitais 4 como alternativas/ possibilidades de comunicagdo pelas
universidades contemporaneas, com vistas a compreender se e como as instituicdes
de ensino superior e seus publicos estdo buscando interagir a partir das
possibilidades digitais.

Convém destacar que entendemos comunicagdo como troca e
relacionamento, ou seja, um processo interativo que extrapola o informar (WOLTON,
2011) e a “coisa comunicada” (SODRE, 2014, p. 10) (grifo do autor). A comunicagio
se concretiza a partir do reconhecimento e de uma sintonia entre os interlocutores
(WOLTON, 2011), resgatando entdo seu sentido original de vincular, relacionar,
concatenar. Oriundo do latim communicatio/communicare, o termo comunicar
significa “partilha”, “pér-se em comum”, “agir em comum” ou “deixar agir o comum”
(SODRE, 2014), o que vai além de informagdes e de expressar-se, muitas vezes
considerados como comunicagao (grifo do autor).

O cenario escolhido para a pesquisa € a universidade, que, como toda

organizagdo, €& produtora e produto da sociedade na qual esta inserida

1 Fragoso, Recuero e Amaral (2015, p. 55) esclarecem que, apesar de corrente, o uso dos termos internet e web
como sinbnimos nao é correto: “a internet € a rede global de computadores, conectados através de uma
infraestrutura de hardware e software, cujas primeiras conexdes foram estabelecidas nos EUA, no final dos
anos 1960. A world wide web foi criada no final dos anos 1980 e é um subconjunto das informagdes disponiveis
na internet, organizadas em documentos interligados em hiperlinks e acessiveis através de softwares
especificos (os navegadores)”.

2 Entendemos interagéo a partir do conceito de Primo (2007, p. 56 e 72): de “agdo entre” (grifo do autor). O
mesmo autor usa o termo interagentes para referir-se aos participantes da interagao.

8 Utilizaremos os verbos na primeira pessoa do plural por entendermos que facilita a distingdo dos textos deste
estudo oriundos de reflexdes da pesquisadora e dos que estdo elaborados a partir das referéncias tedricas
consultadas.

4 Consideramos como plataformas digitais os suportes que permitem a producdo e a difusdo de conteudos
digitais. Gabriel (2010) cita como plataformas e tecnologias digitais as paginas (sites, portais, blogs, perfis), os
e-mails, as plataformas digitais de redes sociais e de busca, o telefone celular, entre outras.
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(BALDISSERA, 2009), estabelecendo uma permanente interacdo com o meio
(BARICHELLO, 2001). A organizagcdo universidade tem papel fundamental no
desenvolvimento das sociedades, como centro que estimula o pensar, produz e
dissemina conhecimentos e, dessa forma, influencia as novas configuragdes sociais
ao mesmo tempo em que as estuda. E sendo o conhecimento elemento central na
contemporaneidade, também as instituicdes de saber sdo cada vez mais relevantes.
Para Tunnermann e Chaui (2008), o conhecimento e a informagédo dao forma a um
novo paradigma: “Estamos assistindo a emergéncia de um novo paradigma
econdmico e produtivo no qual o fator mais importante deixa de ser a disponibilidade
de capital, trabalho, matérias-primas ou energia, passando a ser o uso intensivo de
conhecimento e informacao” (TUNNERMANN; CHAUI, 2008, p. 7).

Em nossa vivéncia de estudante e de profissional de comunicagcdo em
instituicdes de ensino, tivemos desperto o interesse pela atuagdo comunicacional
dessa organizacgdo tdo multipla e complexa. Como aponta Santaella (2001, p. 164),
“a pesquisa nao é algo estranho, a margem de nossa historia de vida, mas nela se
integra de maneira indissoluvel”.

No atual contexto, a comunicagdo é uma possibilidade para as organizagdes
educacionais entenderem sua complexidade e construirem praticas adaptadas aos
novos tempos (AMORIM; OLIVEIRA, 2015). As autoras (2015) sugerem, no entanto,
que a comunicagdo seja percebida em suas multiplas dimensobes: estratégica,
informacional, porém também relacional, visto que a organizagdo é formada por
pessoas, as quais necessitam interagir para conviver e concretizar os objetivos
organizacionais. Sobre a dimensao estratégica, salientamos a perspectiva de
Kunsch (2016) de pode essa pode assumir dois diferentes enfoques: em uma visao
conservadora, enfatizar resultados para a organizagdo; mas em uma concepgao
mais complexa, e em nosso entendimento mais adequada, considerar as incertezas
e incorporar a interpretacdo de aspectos do mundo contemporaneo as acdes de
relacionamento e comunicagao organizacional.

Ao abordarmos aspectos contemporaneos da comunicagdo organizacional,
destacamos a reflexdo de Corréa (2016) de que “as tecnologias digitais de
informagdo e comunicagdo ja estdo plenamente consolidadas e a logica das
plataformas sociais de relacionamento em rede faz parte do cotidiano da sociedade”
(CORREA, 2016, p. 59) e a constatacdo de Kunsch (2016) de que a comunicacio
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organizacional “sofre todos os impactos provocados pela revolugdo digital”
(KUNSCH, 2016, p. 49).

As alternativas possibilitadas pela internet tornam-se cada vez mais
representativas tanto para a visibilidade e a legitimagao das organizagdes, a partir
do compartilhamento do seu ser e fazer, quanto para abrir espacos de comunicagao
com o0s publicos. Entre elas estdo os portais e sites institucionais ® e as
possibilidades de interagdo que Scroferneker (2010) denomina de “ouvidorias
virtuais” (grifo da autora), que sao diferentes modalidades comunicacionais
disponibilizadas nos sites das organizagdes, as quais virtualizam o falar e o ouvir.
Podem ser consideradas ouvidorias virtuais as opg¢des fale conosco, contato(s) e/ou
ouvidoria disponibilizadas nos sites e, mais recentemente, os espagos nos sites das
redes sociais, considerados “modalidades atualizadas” ou ressignificadas de
ouvidoria (SCROFERNEKER; AMORIM; ESCOBAR, 2013, p. 46), também capazes
de estreitar o relacionamento entre a instituicdo e seus publicos.

Para fortalecer os relacionamentos no espaco digital on-line, acreditamos que
a instituicdo necessita estar atenta as oportunidades oferecidas pelas tecnologias da
infformacdo e da comunicacdo, compreender a comunicacdo em seu aspecto
multidimensional (AMORIM; OLIVEIRA, 2015) e estar disposta a concretizar a
comunicagdo, que se estabelece a partir da negociagcdo entre os interlocutores
(WOLTON, 2011). Assim, podera apropriar-se da comunicagao digital para uma
aproximacao com os publicos, abrindo oportunidades de conversacao, com vistas a
conhecé-los melhor a partir das interagcbes. Os sites, importantes espagos das
organizagbes na internet, sdo plataformas que possibilitam disponibilizar essas
alternativas de comunicacéo.

Desenvolvemos uma pesquisa empirica, a qual, conforme Fragoso, Recuero
e Amaral (2015), “tem a intenc&o de avancar e aprimorar conhecimentos sobre o
mundo que nos cerca, e para isso, requer a realizagao de experimentos ou, como é
mais comum nas Ciéncias Humanas e Sociais, de observagbes” (FRAGOSO;
RECUERO; AMARAL, 2015, p. 53). Em relacdo a abordagem, a pesquisa sera

qualitativa, caracterizada, de acordo com Silveira e Cordova (2009, p. 32), por estar

5 Portais e sites s&o “espagos” na internet, acessados por um enderego eletrénico. Gabriel (2010) explica que
portais disponibilizam contelidos para atender as necessidades dos publicos e normalmente oferecem a
alternativa desses elegerem navegagao por conteludos segmentados, enquanto sites estruturam contetdos de
forma a serem encontrados facilmente por todos os que o acessarem. Nesta pesquisa, ndo entraremos no
detalhamento de diferenciar sites e portais e por isso optamos por utilizar sempre o termo site.
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centrada “na compreensao e explicacdo da dindmica das relagbes sociais”, que se
constituem em aspectos ndo quantificaveis.

Sendo o método um guia para a pesquisa, que demarca suas fases ou
etapas, orienta a sistematizacdo e a busca por compreensao, conduzimos o trabalho
guiados pela Hermenéutica de Profundidade (HP), valendo-nos da proposta de
Thompson (1995) de uma triplice analise dos fenbmenos sociais: Socio-Historica,
Formal ou Discursiva e Interpretagdo / Reinterpretacdo. A analise ampliada do
contexto e da historicidade do objeto, sugerida na HP, nos auxilia na busca por
compreensao e respostas as questdes de pesquisa. Ao mesmo tempo, trata-se de
um método flexivel quanto a estratégias metodoldgicas complementares, permitindo
a adequagao aos obijetivos e objetos de estudo. Assim, na etapa de Analise Formal
ou Discursiva, contamos com o apoio da analise da conversagdo (AC), conforme
explicitado no decorrer desse capitulo.

Para a delimitacdo das universidades a serem estudadas, estabelecemos
como critério o conceito institucional (Cl), obtido a partir da avaliagao institucional, a
qual integra o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Superior (Sinaes), do
Ministério da Educagdo (MEC). O Sinaes foi instituido pela Lei 10.861, de abril de
2004, e esta baseado na avaliacao de instituigcdes, de cursos e de desempenho dos
estudantes do ensino superior. Os resultados sao considerados referenciais nos
processos de regulagdo e supervisdo da educagado superior (incluindo o
credenciamento e a renovacao de credenciamento de instituicbes, a autorizacao, o
reconhecimento e a renovagao de reconhecimento de cursos de graduagao).

A Lei 10.861 estabelece dez dimensdes ® de andlise para a avaliagdo
institucional, sendo a de numero quatro a “Comunicacdo com a sociedade”. Essa
dimensao em especial motivou a delimitacdo das universidades a serem
pesquisadas neste trabalho. Como o desempenho em cada dimensdo nao é
divulgado’, utilizamos como recorte o Conceito Institucional como um todo.

Em cumprimento a legislacao, as universidades realizam uma auto-avaliagéo e

passam por avaliacdo externa, executada por comissdo composta por membros da

6 As dez dimensdes que fundamentam a avaliagdo institucional sdo: 1) Missdo e Plano de Desenvolvimento
Institucional; 2) Politica para o ensino, a pesquisa, a pos-graduacgédo e a extensao; 3) Responsabilidade social
da instituicdo de ensino superior (IES); 4) Comunicagdo com a sociedade; 5) As politicas de pessoal, as
carreiras do corpo docente e técnico-administrativo; 6) Organizagéo de gestédo da IES; 7) Infraestrutura fisica; 8)
Planejamento de avaliagao; 9) Politicas de atendimento aos estudantes; e 10) Sustentabilidade financeira.

7 Contatamos o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), responséavel por
divulgar o Sinaes, o qual informou que apenas o Conceito Institucional geral é divulgavel e os demais
indicadores sao utilizados no planejamento da Secretaria de Supervisdo do Ensino Superior.
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comunidade académica e cientifica designados pelo Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), do MEC. Essas avaliagcbes
consideram as dez dimensdes previstas na Lei 10.861, que, desde 2013, estao
organizadas em cinco eixos®. A Lei determina que a avaliagdo resulte na aplicagao
de conceitos a cada uma das dimensdes, ordenados em uma escala com cinco
niveis, em ordem crescente de exceléncia.

A dimensao “Comunicagao com a Sociedade” faz parte do “Eixo 3 — Politicas
Académicas” e tem dois indicadores de analise. De acordo com o Instrumento de
Avaliagdo Institucional Externa do MEC (2014, p. 14), os indicadores de
comunicagdo sao considerados excelentes, recebendo conceito 5, quando “os
canais de comunicagéao (incluindo aqui a palavra interna em um indicador e externa
no outro) estdo previstos/implantados, de maneira excelente, considerando, em uma
analise sistémica e global, os aspectos: acesso da comunidade externa as
informagdes acerca dos resultados das avaliagbes recentes, da divulgagcdo dos
cursos, da extensdo e pesquisa, da existéncia de mecanismos de transparéncia
institucional, da ouvidoria, entre outros”. Sendo assim, salientamos que a ouvidoria é
um dos aspectos de avaliacdo e vem assumindo novos formatos na ambiéncia
digital, proporcionando um falar e ouvir virtualizado e cada vez mais integrado aos
sites de redes sociais.

Referindo-se a avaliagao institucional externa, a Coordenacao-Geral de
Avaliacdo de Cursos de Graduacéo e Instituicbes de Ensino Superior do Inep, em
sua Nota Técnica n° 8, de 2013, aponta que o “conceito final atribuido ao relatério
(Conceito Institucional - Cl) € a média ponderada dos conceitos gerados em cada
eix0”, considerando pesos determinados em tabela constante da Nota Técnica. Os
ciclos avaliativos para as universidades devem ocorrer em periodos inferiores a dez

anos, em cumprimento ao Decreto n° 5.773/2006.

8 S50 eles: Eixo 1 — Planejamento e Avaliacdo Institucional; Eixo 2 — Desenvolvimento Institucional; Eixo 3—
Politicas Académicas; Eixo 4 — Politicas de Gestao; e Eixo 5 — Infraestrutura. BRASIL. Ministério da Educagao.
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira. Nota Técnica n. 08 da Coordenagao-
Geral de Avaliagao de Cursos de Graduagao e Instituicoes de Ensino Superior (CGACGIES) / Diretoria
de Avaliacdo de Educacado Superior (DAES), Brasilia, 2013. Disponivel em: <https://www.unila.edu.br/sites/
default/files/files/notatecnica8.pdf>. Acesso em: 2 mar 2017. BRASIL. Ministério da Educacéao. Instituto Nacional
de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira. Nota Técnica n. 14 da Coordenacao-Geral de
Avaliacdo de Cursos de Graduacdo e Instituicbes de Ensino Superior (CGACGIES) / Diretoria de
Avaliagao de Educacgao Superior (DAES), Brasilia, 2014. Disponivel em:
<http://download.inep.gov.br/educacao_superior/avaliacao_institucional/nota_tecnica/2014/nota_tecnica_n14_2
014.pdf>. Acesso em: 2 mar 2017.
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A partir do critério Conceito Institucional 5, o maximo vigente, definimos a
relagao de instituicbes desta pesquisa. Na lista disponibilizada no més de setembro
de 2016 no site do Cadastro e-MEC de Instituicdes e Cursos de Educacao Superior
(BRASIL, 2016)°, do MEC, 12 universidades tinham esse conceito como atual e
integram o presente trabalho. Sdo elas: as Pontificias Universidades Catolicas do
Parana (PUCPR) e do Rio de Janeiro (PUC-Rio) e as Universidades de Santa Cruz
do Sul (Unisc), do Vale do Paraiba (Univap), Nilton Lins (Uniniltonlins) e
Presbiteriana Mackenzie (Mackenzie), todas na categoria administrativa privada sem
fins lucrativos; as Universidades Cruzeiro do Sul (Unicsul) e Salvador (Unifacs),
ambas privadas com fins lucrativos; e as Universidades Publicas Federais de Lavras
(Ufla), do Rio de Janeiro (UFRJ), do Rio Grande do Norte (UFRN) e Fluminense
(UFF).

Em relagéo as questdes de pesquisa, partimos do entendimento de Gil (2008),
o qual aponta que um problema de pesquisa cientifica'® necessita buscar um
entendimento de como as coisas sdo0, quais sd0 suas causas € consequéncias.
Considerando essa concepgao, a presente pesquisa propde o0s seguintes
questionamentos:

a) As universidades com conceito institucional maximo utilizam as homepages
de seus sites para disponibilizar alternativas/possibilidades de comunicacao
digital?

b) Que modalidades e plataformas sao oferecidas para viabilizar a interagao
entre as universidades com conceito institucional maximo e os publicos a
partir das homepages de seus sites’’?

c) Quais as especificidades da interagdo estabelecida entre universidades e
interagentes em uma ouvidoria virtual ressignificada/site de rede social?

A partir dessas questdes, temos como objetivos:
a) Discutir a utilizagcdo das homepages dos sites das universidades como
alternativas/possibilidades de comunicagdo com os publicos;

b) Relacionar as modalidades e as plataformas oferecidas para a interagao;

9 Disposto no “Anexo A” deste trabalho.

10 O autor utiliza a nomenclatura “problema”, no entanto, utilizaremos o termo “questéo” por entendemos que a
primeira palavra tem conotagdo negativa e o termo “questdo” remete a pergunta, indagagao, de forma mais
ampla e neutra.

1 Neste estudo, s&o consideradas como possibilidades de comunicagéo digital o que Scroferneker (2010)
denomina de ouvidorias virtuais: fale conosco, contato, contatos, ouvidoria e espagos em sites de redes
sociais.
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c) Evidenciar as especificidades da interagdo estabelecida entre

universidades e interagentes em um site de rede social.

Para responder aos questionamentos e atingir os objetivos, realizamos um
mapeamento das alternativas de comunicagao disponibilizadas nas homepages dos
sites das 12 universidades com conceito institucional 5. Sdo consideradas como
alternativas/possibilidades de comunicag&o as ouvidorias virtuais (conforme conceito
de Scroferneker, 2010, citado anteriormente).

Em outro momento, a fim de evidenciar as especificidades da comunicacao
entre universidades e publicos em um site de rede social, modalidade que esta entre
as possibilidades de comunicagdo consideradas na pesquisa, utilizamos a técnica de
analise da conversagao (AC) em duas instituicdes, uma privada e uma publica.
Optamos pela Universidade de Santa Cruz do Sul (Unisc), a unica do Rio Grande do
Sul que figura na relagdo, e pela Universidade Federal Fluminense (UFF), por
termos identificado, em pré-analise realizada durante o primeiro movimento da
pesquisa, que ambas tém presenca institucional em sites de rede social, conhecem
a linguagem utilizada nestes espacos e utilizam conversagédo informal e direta,
caracteristicas apontadas por autores consultados para a interacdo nos sites de
redes sociais, conforme apresentado no Quadro 3 deste trabalho.

Tomaremos como base a proposta de Recuero (2008, 2014) de utilizagdo da
analise da conversagao para a comunicacdo mediada por computador. Por meio
dessa técnica, analisamos, por um periodo de 30 dias, a comunicagao escrita
estabelecida entre as duas universidades e seus interagentes nos espagos publicos
de conversacéao do site de rede social Twitter. Conforme ficou explicitado no primeiro
momento do estudo e sera detalhado no capitulo 5, os sites de rede social Twitter e
Facebook sao utilizados com predominancia entre as 12 instituicdes analisadas.
Desses, optamos por analisar as falas textuais estabelecidas nos espacos publicos
de conversacado do Twitter, plataforma que tem uma limitacdo de 140 caracteres
para as mensagens, o que torna mais desafiadora sua utilizagdo pelas
organizacgoes.

Recuero (2008, 2014) delineia a analise da conversagdo com foco nos grupos
que se socializam na comunicacdo mediada por computador e acreditamos que as
organizagdes e seus publicos também assumem formas de socializagéo a partir da
interacdo nos sites de redes sociais. Sistematizamos e discutimos sobre elementos

relacionados:
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a) as especificidades da comunicagado concretizada no site de rede social
analisado — em relagdo aos temas publicados, a linguagem utilizada, a elementos
paralinguisticos, a periodicidade das publicagbes, ao numero de interagdes —;

b) aos temas que resultaram em mais interagao;

c) ao tipo de conversagao gerada conforme o tema postado (se os publicos
utilizam esses espacos para esclarecer duvidas e/ou se transparecem emocgdes —
positivas e/ou negativas — em relacao a instituicdo em seus comentarios);

d) ao status dos interagentes (relagdo com a universidade, quando essa é
identificada nos perfis: alunos, ex-alunos, funcionarios, ex-funcionarios);

e) quando os comentarios costumam gerar novos comentarios de outros
interagentes;

f) como a universidade responde (ou n&o) as interagdes; e

g) como se apresenta (ou ndo) a convergéncia entre plataformas digitais. O
percurso dos dois movimentos da pesquisa empirica esta apresentado no Quadro 1.

Quadro 1 — Percurso da pesquisa empirica

Etapas Procedimentos

1. Mapeamento das homepages - Navegacéo pelas homepages dos sites.

dos sites das instituicdes de ensino - Print screen das homepages.

que fazem parte da pesquisa - Identificagdo das ouvidorias virtuais e suas
especificidades.

- Andlises iniciais sobre a disponibilizagao
de possibilidades de comunicagéo digital
nas homepages, modalidades e
plataformas utilizadas.

2. Analise da conversagao do - Navegacéo pelo Twitter.

Twitter das instituicdes de ensino - Print screen das capas e das postagens
dos periodos de pesquisa.

- Coleta de dados.

- Analise dos dados.

3. Movimentos - Articulacdo dos dados coletados e das
interpretativos/reinterpretativos’ | analises sobre as diferentes plataformas.
- Articulacdo das analises com os
referenciais tedricos.

- Analise global.

Fonte: A autora (2017)

2. Os movimentos interpretativos/reinterpretativos perpassam todo o trabalho, no entanto possuem maior énfase
na etapa de articulagédo de dados, analise e rerefenciais, bem como da analise global final da dissertagao.
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Entre as delimitagdes da pesquisa, nos detemos a identificar as alternativas
de comunicagado digital oferecidas nas homepages dos sites institucionais, bem
como suas especificidades, sem testar as interacbes, por entendermos que
extrapola o escopo previsto, podendo ser objeto de trabalho de pesquisa adicional.
Apontamos ainda a abordagem, no capitulo que trata sobre comunicagéo digital, do
crescimento no acesso as plataformas digitais a partir de dispositivos moveis (como
smartphones e tablets). No entanto, a pesquisa empirica ndo inclui questbes sobre
mobilidade. O site de rede social que integra o estudo possui aplicativo’, o que
facilita a navegacdo e a interacdo via dispositivos mdveis. Quanto aos sites
institucionais, precisam seguir determinados padroes em relagdo a design e
usabilidade para estarem adequados ao acesso e a interagcdo pelos diferentes
modelos de dispositivos mdveis e consideramos que a analise dessas questdes foge
dos objetivos deste trabalho.

Para justificar o tema e a abordagem escolhidos, ressaltamos que a presenca
organizacional nas plataformas digitais € uma realidade consolidada e acreditamos
na manutengao do crescimento dessa atuacgéo, estando os sites de redes sociais em
posicdo cada vez mais central. A navegacao nessas plataformas de relacionamento
ja é a atividade mais realizada pelos internautas brasileiros, conforme levantamento
da Kantar Ibope Media divulgado em agosto de 2016, o qual apontou que 83% dos
entrevistados haviam navegado nas redes sociais digitais nos 30 dias anteriores a
pesquisa’. Em relagdo a adesdo das empresas brasileiras ao uso de websites, os
dados de outra pesquisa, a TIC Empresas, realizada pelo Comité Gestor da Internet
no Brasil'>, comprovam o incremento (de 46% em 2007 para 62% em 2014). Essa
revelou ainda que entre as empresas com acesso a internet que possuem perfil ou
conta em site de rede social, o percentual cresceu de 36% em 2012 para 45% em
201418,

13 Aplicativos séo programas, com diferentes finalidades e funcionalidades, que podem ser instalados
nos telefones méveis.

14 De acordo com informagdes do site da Kantar Ibope Media, a pesquisa representa os habitos de 47% da
populagéo brasileira entre 12 e 75 anos, o equivalente a 83 milhdes de pessoas. KANTAR IBOPE MEDIA.
Acessar redes sociais é uma das atividades preferidas dos brasileiros. 2016. Disponivel em:
<https://www. kantaribopemedia.com/acessar-redes-sociais-e-uma-das-atividades-preferidas-dos-internautas-
brasileiros-2/>. Acesso em: 23 out. 2016.

15 A pesquisa tem como base 6.159 empresas que declararam ter acesso a internet, com 10 ou mais pessoas
ocupadas, em 2007, e 6.944 empresas nos dados relativos a 2014. CENTRO REGIONAL DE ESTUDOS
PARA O DESENVOLVIMENTO DA SOCIEDADE DA INFORMACAO (CETIC). TIC Empresas. S&o Paulo,
2015. Disponivel em: <http://data.cetic.br/cetic/ explore?idPesquisa=TIC_EMP>. Acesso em: 23 out. 2016.

6 A pesquisa tem como base 6.159 empresas que declararam ter acesso a internet, com 10 ou mais pessoas

ocupadas, em 2012, e 6.944 empresas no ano de 2014. CENTRO REGIONAL DE ESTUDOS PARA O
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Esse cenario enfatiza um protagonismo para a comunicagao organizacional,
pois as tecnologias da informag&o e da comunicagéo (TICs) centram-se na melhoria
e na aceleracdo dos modos de relacionamento e sociabilidade (CORREA, 2016). A
area, entao, esta em constante desafio, com o objetivo de acompanhar as inovagdes
tecnoldgicas e incorpora-las, adaptando-as ao ambiente e a cultura da organizagéao
(CORREA, 2016). “O desafio que se coloca para as organizacdes, ao pensarem
suas estratégias de comunicagdo na contemporaneidade digital, inicia-se no
conhecimento, na compreensao e na identificacdo do ecossistema midiatico no qual
elas se inserem” (CORREA, 2016, p. 71).

A dissertagao esta organizada em seis capitulos. No capitulo 1, apresentamos
o tema e sua delimitacdo, destacando nossas escolhas no que se refere a questbes
de pesquisa, objetivos, método e procedimentos metodoldgicos. Os capitulos 2, 3 e
4 apresentam referenciais tedricos a respeito de conceitos que consideramos
fundamentais para a compreensao do tema proposto, sua evolugao historica e ainda
movimentos interpretativos articulando-os com os objetivos do trabalho. Dessa
forma, o capitulo 2 detalha o método da Hermenéutica de Profundidade, bem como
a técnica de pesquisa da analise da conversacdo e sua adequacdo para a
conversagao mediada pelo computador, mais especificamente em sites de redes
sociais. As universidades, objeto deste estudo, sdo abordadas no terceiro capitulo,
quando tratamos brevemente de sua trajetéria no mundo e no Brasil e da sua
configuragdo como organizagado. No capitulo 4, focamos o olhar na comunicacgao,
refletindo sobre seu conceito e esséncia, a comunicagdo organizacional e as
mudangas com as tecnologias relacionadas a internet, dando centralidade aos sites
de redes sociais.

No quinto capitulo, trabalhamos com a pesquisa empirica sobre a
comunicacgéo estabelecida pelas universidades nas plataformas digitais, a partir da
observagdo da homepage de seus sites e analise da conversagao com os publicos
no site de rede social escolhido. Por fim, no sexto capitulo, recuperamos os
movimentos interpretativos realizados, enriquecendo-os a partir de uma articulagao
com as analises da pesquisa empirica e os aspectos histéricos e contextuais

levantados no decorrer do trabalho, com vistas a uma reinterpretacéo.

DESENVOLVIMENTO DA SOCIEDADE DA INFORMAGAO (CETIC). TIC Empresas. Sdo Paulo, 2015.
Disponivel em: <http://data.cetic.br/cetic/explore? idPesquisa=TIC_EMP>. Acesso em: 23 out. 2016.
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Acreditamos que o estudo evidencia tendéncias e estimula reflexes a
respeito das praticas comunicativas entre organizagbes, mais especificamente
universidades, e publicos nas plataformas digitais on-line. Consideramos o tema de
real importancia para as instituicbes de ensino, ao lancar luz sobre como as
universidades que se destacaram na avaliacdo do Ministério da Educagao estédo
estabelecendo processos de comunicagdo no ambiente digital. Destacamos, por fim,
gue a metodologia de levantamento de dados elaborada para a pesquisa empirica —
apresentada no capitulo 5 — e a utilizacdo da analise da conversagao como técnica
de pesquisa para a interagdo entre organizagao e publicos, cujas referéncias néo
foram encontradas por ndés em outros trabalhos académicos, podem também
contribuir, servindo como referéncia inicial para futuros estudos da comunicagao

organizacional digital.
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2 METODO E ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

Neste capitulo, apresentamos o método que delineia a jornada em busca de
respostas as questbes de pesquisa, a Hermenéutica de Profundidade. Nos
apoiamos em textos de Thompson (1995), Demo (2001), Veronese e Guareschi
(2006). Em seguida, abordamos a técnica de Analise da Conversacgéo (AC), a partir
da proposta de Recuero (2014) para a conversagdo mediada pelo computador e
incluindo as constatagdes de Primo (2007, 2016) a respeito de interagao.
Recorremos a AC como uma técnica para identificar peculiaridades das interagdes
possibilitadas pela comunicagao digital on-line ou comunicagdo mediada por
computador e, dessa maneira, capaz de nos auxiliar a refletir sobre a comunicacao

digital nas universidades.

2.1 Para guiar a caminhada: Hermenéutica de Profundidade

Compreender o ser humano e suas interagdes em sociedade é a busca que
move as pesquisas sociais. As possibilidades de empreender esses estudos séo
infinitas, e “tendo consciéncia do problema da impossibilidade de apreensao total do
dado vivo, é preciso optar por uma forma de aproximagao do objeto de estudo que
permita ganhar clareza nos seus principais pontos” (VERONESE; GUARESCHI,
2006, p. 86). Nessa aproximagao, cabe lembrar que conhecimento cientifico ndo é

exclusivamente razdo instrumental, como apontam Veronese e Guareschi (2006):

[..] a razdo argumentativa, também ela tipica dos ideais iluministas, é
justamente um marco na direcdo de um horizonte normativo que
conduza ao dialogo, a critica e autocritica, a verdade possivel e
negociada e a decisao plausivel, caracterizando uma racionalidade
dialégica e antidogmatica, como um processo de geragao de
consensos (provisorios, mas concretos e necessarios). E é
justamente na razdo argumentativa, dialégica, que se baseia a HP
[...]. (VERONESE; GUARESCHI, 2006, p. 86)

A Hermenéutica de Profundidade (HP) é um referencial metodolégico
delineado por John B. Thompson (1995) para as pesquisas que buscam conhecer os
processos de sentido que se configuram nos cenarios sociais a partir do estudo de
formas simbdlicas ou discursivas. Essas podem ser agoes, falas, textos ou outros

fendbmenos culturais, que possuem o que Thompson denomina “aspecto referencial”,
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ou seja, sdo carregadas de significados, “representam algo, referem-se a algo,
dizem alguma coisa sobre algo” (THOMPSON, 1995, p. 375) — significados esses
que, alerta o autor, podem ser uma “mascara para a repressao” (THOMPSON, 1995,
p. 362). As formas simbdlicas e o sentido por elas mobilizado sao “constitutivos da
realidade social e estdo ativamente envolvidos tanto em criar como em manter as
relagcdes entre pessoas e grupos” (THOMPSON, 1995, p. 78).

E esse “algo” (THOMPSON, 1995) das formas simbdlicas, essa construcdo de
sentidos nas acbes e relacbes que o referencial da HP auxilia a compreender. A
Hermenéutica de Profundidade atenta para a complexidade desses fenémenos,
como “construtos situados social e historicamente, que apresentam uma estrutura
articulada através da qual algo é representado ou dito” (THOMPSON, 1995, p. 377).
Por isso, ao sistematizar a HP, Thompson (1995) propde um esquema intelectual
que inter-relaciona diferentes e complementares fases de analise, capazes de
ampliar e qualificar a interpretacéo do pesquisador acerca dos fendmenos sociais.

O autor (1995) sugere um estagio preliminar da pesquisa que tenta trazer a
tona a “hermenéutica da vida quotidiana” (sic) ou “doxa”, justificando que, na
investigacdo social, o objeto € sempre um campo-sujeito, pré-interpretado por
aqueles que o constituem. Trata-se de considerar as maneiras em que as formas
simbdlicas sao interpretadas e compreendidas pelos individuos que as produzem e
as recebem, reconstruir como os atores estao percebendo a realidade ao seu redor,
suas opinides, crengas e compreensdes. Explica-o como um momento etnografico,
que pode se concretizar por meio de entrevistas, observagao participante, entre
outras técnicas.

Essa fase ndo deixa de ser um processo de interpretagao pelo pesquisador, no
entanto, € um ponto de partida, que se soma as trés fases propostas por Thompson
(1995) para o referencial metodologico da HP: analise socio-histérica, analise formal
ou discursiva e interpretac&o/reinterpretacéo (Figura 1).
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Figura 1 - Formas de investigacdo hermenéutica
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Fonte: Thompson (1995, P. 365)

As etapas ndo sdo necessariamente cronoldgicas, sao dimensdes de analise
distintas e complementares. Em cada uma, abre-se a possibilidade de utilizagao de
uma variedade de técnicas de pesquisa, as quais serao escolhidas pelo pesquisador

conforme seu objeto de estudo e circunstancias. Para Veronese e Guareschi (2006):

O esquema intelectual da HP devera demonstrar os aspectos
multiplos das formas simbdlicas, evitando as armadilhas do
internalismo (o texto é independente do contexto) ou do
reducionismo (o texto é produzido exclusivamente em funcido do
contexto). (VERONESE; GUARESCHI, 2006, p. 90).

A analise sécio-historica visa reconstruir “condi¢cdes sociais e histéricas de
producao, circulagao e recepcgao das formas simbdlicas” (THOMPSON, 1995, p.
366). Cabe salientar que a experiéncia humana esta sempre impregnada de
historicidade, construindo-se sobre os fatos do passado e do presente. O autor
sugere quatro aspectos a serem identificados e descritos. Um deles refere-se as
situacbes espaco-temporais especificas, como uma tentativa de reconstruir os
ambientes — locais e tempos particulares — nos quais as formas simbdlicas sao

produzidas (faladas, narradas, inscritas) e recebidas (vistas, ouvidas, lidas).
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Outro aspecto da analise socio-historica esta relacionado ao que Thompson
(1995) chama de campos de interacdo — posi¢oes e trajetérias que determinam as
relagdes entre as pessoas. Um terceiro refere-se as instituicdes sociais e envolve a
reconstrugdo dos conjuntos de regras, recursos e relagdes constituintes das
instituicbes que tragam o desenvolvimento do campo de interacdo. Por fim, é
proposta a analise da estrutura social, para contemplar a identificacdo de
assimetrias, diferengcas e divisbes relacionadas a distribuicdo e ao acesso a
recursos, poder, oportunidades e possibilidades de realizacao.

Na analise formal ou discursiva, volta-se o interesse para as caracteristicas
estruturais das formas simbdlicas. Aqui, o objetivo é dividir, descontruir e desvelar
“‘padroes e efeitos que constituem e que operam dentro de uma forma simbdlica e
discursiva” (THOMPSON, 1995, p. 375). Mais uma vez, € possivel valer-se de
diferentes técnicas. Especificamente nesta pesquisa, recorremos a analise da
conversagao para auxiliar nesta desconstrugdo e desvelamento do dialogo
identificado.

A outra fase proposta e que assume lugar central no método é a
interpretacao/reinterpretagdo, quando ocorre o cruzamento com as outras etapas.
Implica uma “construcdo criativa de possiveis significados” (THOMPSON, 1995, p.
375), a qual tera como embasamento a analise formal e a analise socio-histérica. A
interpretacao/reinterpretacao procede por sintese para tentar compreender aspectos
referenciais da forma simbdlica, ou seja, o que esta representando. O pesquisador
buscara perceber a forma simbdlica de uma nova maneira, interpretando-a e
compreendendo-a levando em consideragdo os contextos de sua producédo e
recepcao e a luz dos padrdes e efeitos que a constituem.

Demo (2001) considera esta etapa da HP como uma reconstrugao critica, que
“vai além de levantar opinides e crengas mais recorrentes e averiguar seu possivel
sentido” (DEMO, 2001, p. 42), partindo para “descobrir relagdes ocultas, vazios e
siléncios, titubeis e aclamacdes, frases fortes e fracas, presencas timidas e
avassaladoras, bem como as auséncias” (DEMO, 2001, p. 43). E a etapa em que se
‘persegue a dindmica do fendmeno, mantendo, na contraluz da padronizag&o
sistematica, o que permanece nao-linear, criativo, surpreendente, até mesmo
individual” (DEMO, 2001, p. 43).

Thompson (1995) salienta que esse processo de interpretagéo €, na verdade,

uma reinterpretacao, ja que as formas simbdlicas que s&o o objeto da interpretagao
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estariam previamente interpretadas pelos sujeitos constituintes do mundo sdécio-

historico.

O mundo sécio-histérico néo é apenas um campo-objeto que esta ali
para ser observado; ele é também um campo-sujeito que é
construido, em parte, por sujeitos que, no curso rotineiro de suas
vidas quotidianas, estdo constantemente preocupados em
compreender a si mesmos e aos outros, e em interpretar as acoes,
falas e acontecimentos que se dao ao seu redor. (THOMPSON,
1995, p. 358)

Para Veronese e Guareschi (2006), ndo se trata de um desvelar de sentidos,

mas de propor sentidos viaveis e capazes de promover um avango ha compreensao

do fenébmeno, sendo imprescindivel para isso um exercicio de racionalidade

argumentativa e comunicativa.

Trata-se de construir uma analise plausivel, dentro de um paradigma
compreensivo; ndo de acessar e revelar a verdade, mas de fazer
uma leitura qualificada da realidade tal qual ela se apresenta, no
nivel do sentido apreendido do fenbmeno, no campo investigado.
Esse exercicio podera ser potencialmente transformador do mundo
social e mostra-se potente também como ferramenta para a pesquisa
social que pretenda conhecer e entender um campo-sujeito.
(VERONESE; GUARESCHI, 2006, p. 87)

Os sentidos propostos podem divergir dos que sao construidos pelos sujeitos

que constituem o mundo socio-historico, pontua Thompson (1995). Essa possivel

divergéncia pode ser ou pode nao ser identificada quando se da o cruzamento com

a compreensao buscada na hermenéutica da vida cotidiana. Demo (2001) resume a

proposta da HP:

Trata-se, num primeiro momento, de desconstruir a expressao
simbdlica, para ver o que estaria querendo dizer apesar do que diz, o
que estaria escondendo para que ndo se diga, 0 que joga no ar
apenas para distrair a atencdo, como chama a atengdo, como
argumenta etc. Num segundo momento, trata-se de reconstruir o
fendmeno com a ética do intérprete, dando-lhe nova roupagem, por
vezes muito diferente da original. Saber olhar o que nao se vé
facilmente, apanhar as dobras dos discursos, perambular em suas
gretas sutis, flagrar contradicbes, acompanhar a rota da inteligéncia
dos argumentos, tudo isso faz parte da percepgéao critica, capaz de
tanto mais valorizar o mundo simbdlico quanto mais o questiona.
(DEMO, 2001, p. 43).

A descricdo dos fenbmenos, mesmo que detalhadamente, ndo completa o

trabalho hermenéutico, que exige um aprofundamento, abarcando as condi¢oes
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contextuais, salientam Veronese e Guareschi (2006), completando que: “A HP é a
producdo inovadora de um autor(a), uma produgdo de conhecimento especifica,
baseada, isto sim, em um referencial tedrico que possa fundamentar com rigor esse
conhecimento” (VERONESE; GUARESCHI, 2006, p. 88).

Trata-se de um caminho na busca de explicacdo para as situagdes sociais,
uma busca que é interpretativa, mas baseada em referencial tedrico consistente.
Esse aspecto justifica a opgdo pela HP como método condutor para o presente
trabalho. Acreditamos que a sistematizagao proposta por Thompson (1995) auxilia
na organizagcado metodoldgica do estudo, orienta a analise ampliada do contexto e da
historicidade do objeto de pesquisa (comunicagdo digital em universidades) e

contribui para responder as questdes de pesquisa e atender os objetivos.

2.2 Analise da Conversagcao em sites de redes sociais

Cada vez mais populares, os sites de redes sociais conectam pessoas e
interesses de diversos tipos, em todas as camadas sociais (GABRIEL, 2010),
representando o grande diferencial na comunicagdo mediada pelo computador na
contemporaneidade (RECUERO, 2014). No ano de 2010, Gabriel ja afirmava que as
redes sociais digitais estavam entre as formas de comunicagdo que mais cresciam e
difundiam-se globalmente, o que se mantém nos dias atuais. Segundo levantamento
da Kantar Ibope Media divulgado em agosto de 2016, ja citado na introdugcao deste
trabalho, a navegacéao nos sites de redes sociais € a atividade mais realizada pelos
internautas brasileiros.

Mas é importante salientar que redes sociais sdo os agrupamentos humanos,
constituidos por interacdes, e “existem ha pelo menos trés mil anos, quando homens
sentavam ao redor de uma fogueira para conversar sobre assuntos de interesse em
comum” (GABRIEL, 2010, p. 193). Ao longo da historia, as tecnologias foram
mudando a abrangéncia e a difusdo dessas redes. No inicio dos anos 2000, com a
difusdo da banda larga e a dinamicidade da web, que se tornou mais participativa
(web 2.0), emergiram plataformas digitais que possibilitaram e estimularam a
configuracdo de redes sociais digitais on-line. Essas assumem caracteristicas e
formatos especificos, com peculiaridades inclusive quanto a conversacao entre seus

atores.
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Gabriel (2010) e Recuero (2014) salientam a influéncia dessas novas

configuragdes no comportamento e nos relacionamentos.

Com a popularizagdo dessas ferramentas (sites de redes sociais), as
praticas de uso de computadores, notebooks, celulares etc.. para
trocar ideias e conectar-se a outras pessoas passaram a fazer parte
do dia a dia de milhares de pessoas em todo o mundo, incorporadas
no cotidiano de suas praticas de comunicacdo. Com isso, essas
tecnologias passam a proporcionar espagos conversacionais, ou
seja, espagos onde a interacdo com outros individuos adquire
contornos semelhantes aqueles da conversagao, buscando
estabelecer e/ou manter lagos sociais. (RECUERO, 2014, p. 16)

A difusdo dos dispositivos moveis permite aos individuos estarem em
permanente conexdo, com possibilidade de manter conversacbes ndo importando
onde estejam e o que estejam fazendo. Primo (2016, p. 5) observa: “Com a
popularizacdo das plataformas de interagao on-line e a miniaturizacdo dos artefatos

digitais, as pessoas hoje estdo em constante estado de conversagao” e acrescenta:

[...] a permanente conex&o e a possibilidade de conversar a qualquer
momento e lugar também tem seu preco, desde estafa cognitiva a
dores por esforco repetido. Enquanto computador de bolso
conectado a internet, o smartphone permite que mensagens sejam
enviadas a qualquer tempo e uma expectativa por uma resposta
imediata é criada. (PRIMO, 2016, p. 24)

Para abordar interagdes'” mediadas por computador, Primo (2007) aponta
dois formatos basicos que essas podem assumir, considerando o relacionamento

entre os interagentes: mutua e reativa.

[.] a interacado mutua € aquela caracterizada por relacoes
interdependentes e processos de negociagdo, em que cada
interagente participa da construcdo inventiva e cooperada do
relacionamento, afetando-se mutuamente; ja a interacdo reativa é
limitada por relagbes deterministicas de estimulo e resposta.
(PRIMO, 2007, p. 57)

Entre os exemplos de interagdes reativas, o autor (2007) cita os atos de clicar
em um link na internet e jogar videogame; e como interagdes mutuas uma discussao
por e-mail € um bate-papo em um chat. Nessa linha, defende que observar as

interacdes mediadas por computador implica em investigar as relagdes mantidas, ou

7 Primo (2007) explica interagdo como “agéo entre” (grifo do autor), a qual necessita do engajamento dos
sujeitos; e denomina interagentes os participantes da interagdo, seres pensantes e criativos na relagéo.
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seja, “0 que se passa entre os interagentes”, mais do que os participantes em
separado (PRIMO, 2007, p. 100). Lembra que o computador n&do é neutro e que
cada meio oferece possibilidades e também limitagdes e cita como desafios a
instantaneidade, as tecnologias de armazenamento e recuperagao de informacgoes,
a escrita e a leitura hipertextuais.

Na interagdo mutua, existe uma interconexado dos subsistemas envolvidos e
os contextos sociais e temporais conferem uma transformacao continua as relacoes,
ou seja, os relacionamentos vao se transformando no decorrer do seu
desenvolvimento (PRIMO, 2007). O autor destaca que cada participante da
interacédo “reage com a sua definicdo do relacionamento, podendo confirmar, rejeitar
ou até modificar o outro” e eles também sao definidos pelos relacionamentos
(PRIMO, 2007, p. 105). Por fim, fatores contextuais interferem nas interagbes, como
as vivéncias anteriores, as caracteristicas de cada interagente e o clima da situagéo.
Primo (2007) afirma que as interagbes mutuas se desenvolvem diante do
desequilibrio, o qual promove novas atualizagdes. “Logo, o conflito ndo pode
necessariamente ser postulado como prejudicial a um relacionamento” (PRIMO,
2007, p. 121).

Uma forma de interacdo mediada por computador, as conversagdes que se
concretizam nos sites de redes sociais sdo, na avaliacdo de Recuero (2014),
capazes de influenciar a cultura, disseminar informagdes, apontar sentimentos
coletivos, tendéncias e interesses. Por meio deles, podem ser observadas relacoes,
praticas sociais e linguisticas. Para Gabriel (2010, p. 193), “compreender a dindmica,
as possibilidades e ameacas que as redes sociais digitais apresentam é essencial
para sua utilizacdo de forma bem-sucedida”, tanto para individuos quanto para

organizacgoes.

As redes sociais on-line ampliaram o espectro de possibilidades de
canais de comunicagcao on-line. Enquanto no passado tinhamos o
chat e o e-mail apenas, depois os sistemas de instant messages
(ICQ, MSN etc.), hoje temos diversas plataformas de redes sociais
que permitem novas formas de respostas publicas e envio de
mensagens diretas. Nesse sentido, podemos dividir a comunicagao
atual em cinco niveis: mensagem social publica, mensagem
instantdnea, mensagem de e-mail, conversa por telefone e contato
pessoal. (GABRIEL, 2010, p. 268)

A autora (2010) explica que cada nivel tem o seu papel e a gestdo de cada

um é fundamental nas estratégias de marketing das organizagdes — assim como nas
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acdes de comunicagao, acrescentamos. No presente trabalho, nosso interesse esta
focado no que Gabriel (2010, p.269) denomina de mensagem social publica,
explicada como a que ocorre de forma aberta nos sites das redes sociais,
“fornecendo um canal '® transparente para as pessoas interagirem com
personalidades publicas, marcas, entre si’. Para Gabriel (2010, p. 269), essas
“‘interagbes publicas sdo excelentes pontos de inicio para engajamento, que, se
feitas de forma adequada, podem levar a uma comunicacdo direta mais
personalizada”.

Nos sites de redes sociais, as conversagcbes publicas estdo/séo
permanentemente abertas, tanto para conectar atores quanto para divulgar
informagdes, e por esses sites, “é muito mais rapido, simples e menos custoso
difundir informacgdes, espalhar ideias e conversar com outros atores que estdo
geograficamente distantes” (RECUERO, 2014, p. 132). Nessas plataformas
costumam se configurar conversagdes coletivas, que podem ser recuperadas sem
restricido de tempo e espaco.

Em relagédo a configuragcdo das redes sociais, elas sdo compostas por atores
conectados, chamados de “nés” da rede. Nas redes sociais on-line, esses nos séao
representacdes dos atores, normalmente denominadas perfis, paginas ou contas
nos sites, a partir das quais € possivel saber, ou ao menos obter pistas, sobre a
identidade dos interagentes, bem como sobre suas atuagdes. Entre os elementos
que permitem observar esses indicios, citamos as descricdes dos perfis, fotos,
imagens e inclusive as conversagdes que ficam publicadas nesses espacos. E
frequente individuos e organizagbes possuirem representagdes em diferentes
plataformas digitais e buscarem manter uma identidade comum entre elas, a partir
da repeticao de alguns desses elementos.

As conexdes entre os perfis interligam os nds, dando forma as redes sociais
dentro das plataformas digitais, e recebem diferentes denominagdes (“amigos” ou
“fas” em alguns sites, como o Facebook’?; “seguidores” em outros, como o Twitter).
Quanto mais ampla a conexao, maiores as possibilidades de difundir informacdes e
conquistar popularidade (RECUERO, 2009).

18 Utilizamos a palavra “canal” por tratar-se de citagdo literal de Gabriel (2010), porém no decorrer do trabalho
preferimos as nomenclaturas “possibilidades” e “alternativas de comunicag&o”, por considerarmos que
apresentam concepgédo mais ampla e interativa.

® No Facebook, perfis sdo espagos pessoais criados com o objetivo de conectar amigos; paginas sio
estruturadas para apresentar negocios. Por isso, enquanto nos perfis as conexdes sdo chamadas de amigos,
para as paginas existem fas, conforme informacdes do site do Facebook.
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Uma das potencialidades dessas plataformas digitais é a replicagdo dos
conteudos, quando um dos nds repassa para os seus “amigos” de rede materiais
publicados por outro nd, ampliando a visibilidade e permitindo que mais grupos
possam ter acesso a informagao ou participar da conversa. Recuero (2014) chama
de conversagdo em rede essas trocas de mensagens coletivas, nos quais o0s
participantes sdo uma audiéncia invisivel, e destaca a sua emergéncia ao afirmar
que esse “fendbmeno novo, complexo e capaz de influenciar o mundo é algo que
apenas comegamos a conhecer e discutir’ (RECUERO, 2014, p. 216).

Fragoso, Recuero e Amaral (2015, p. 168) sugerem que a observagao
sistematica e a investigagao interpretativa de conversacgoes, praticas e negociagdes
simbdlicas que se desenvolvem na internet possibilitam “decompor e desvendar
padroes de comportamento social e cultural”. Uma das formas de conduzir a
observacdo da comunicacdo nos sites de redes sociais € a partir da técnica de
analise da conversagcdo (AC), adaptada para a comunicagdo mediada por
computador. Recuero (2014) propde um formato para estudar efeitos e impactos da
conversagao em rede, baseada na AC, o qual seguimos para conduzir parte da
pesquisa empirica do presente trabalho.

De acordo com Kerbrat-Orecchioni (2006), a investigagdo sistematica das
conversagdes configurou-se como campo de pesquisas no comego dos anos 1970,
voltando-se especialmente a fala oral. Inicialmente, concretizava-se como uma
perspectiva descritiva das conversas, mas com o passar do tempo adotou diferentes
énfases. Ainda, segundo a autora (2006), a analise da conversagdo passou a
basear-se mais na “ideia de que o discurso € uma constru¢do coletiva” (KERBRAT-
ORECCHIONI, 2006, p. 17), e portanto € dinamico e unico, do que seguir um
conjunto de proposig¢des para descrever as conversas.

Flick (2009, p. 136) incluia a analise da conversacdo como uma das formas
de analises qualitativas utilizadas em pesquisas cujo interesse volta-se a “como a
comunicacdo e as praticas se constroem na vida cotidiana em circunstancias
concretas”, dirigindo mais a atengao aos processos de interagdo do que aos atores
individuais. O autor complementava que a maioria das pesquisas nas areas de
analise de conversacéo, de discurso e de documentos oferece “‘uma fotografia
instantanea — analisar materiais no momento presente para ver que conteudos
incluem ou como se estruturam” e que a “analise de conversacao esta mais baseada

na comparagao de diferentes exemplos” (FLICK, 2009, p. 138).
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Entre os elementos que podem ser considerados nesse tipo de analise,
Kerbrat-Orecchioni (2006) destacava: o contexto, o material, o sistema de turnos de
fala, a organizagao estrutural das conversagodes, a relagao interpessoal e a polidez.
E importante atentar que a autora refere-se a conversagées orais, mas os elementos
que expde podem ser adaptados para a analise da conversagcdo mediada por
computador, conforme a apropriagdo da técnica sugerida por Recuero (2014), que
recorre a Kerbrat-Orecchioni (2006) e a outros estudiosos da AC.

Recuero (2014) aponta que a comunicagdo mediada pelo computador esta
identificada com a oralidade, sendo mais informal do que a escrita, mesmo que a
maioria das plataformas opere com linguagem predominantemente textual. E se nas
conversas orais € possivel captar significados a partir das expressdes faciais e da
entonagdo, na interagdo mediada pelo computador, alguns elementos
paralinguisticos costumam ser utilizados, contribuindo para que os interagentes
ampliem as informagdes trocadas para além do texto. Esses podem traduzir
sentimentos, gestos e contribuir para o estabelecimento da comunicagéo.

Entre elementos paralinguisticos comumente utilizados, destacam-se os
emoticons ou emojis (0s primeiros sdo os conjuntos de caracteres que representam
emocdes e 0s emojis sado desenhos que representam emogdes, agdes, conceitos...),
as onomatopeias (para simular sons), a pontuacdo, a caixa alta e a repeticdo de
letras (podem representar entonagcdo, demarcar pausas — como 0 uso de trés
pontos). Também sdo comuns certas convengdes como @ para direcionar o dialogo
a um interagente no site de rede social Twitter e das hashtags (#), que equivalem a
uma etiqueta para informar o tema a ser tratado (o que seria uma “cartola” no
jornalismo) e facilitar a busca pelos assuntos na web. “Convengdes séo criadas para
suplementar, textualmente, os elementos da linguagem oral e da interagao, gerando
uma nova ‘escrita oralizada’”, afirma Recuero (2014, p. 36).

Como outras caracteristicas especificas da conversacdo mediada pelo
computador, Recuero (2014), a partir de Boyd (2007), destaca a persisténcia
(possibilidade de gravacédo), a replicabilidade (possibilidade de cépia), a
possibilidade de uma audiéncia ou publico invisivel (ndo presentes diretamente) e a
buscabilidade (recuperagdo dessa conversagdo). Outra questdo distinta na
comunicacdo mediada pelo computador em comparagdo com a presencial é a
unidade temporal, bastante elastica (RECUERO, 2014). Isso porque as

conversagdes podem ser sincronas, quando ocorrem com interagdo simultdnea, ou
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assincronas, quando se constituem em espacgos temporais distintos, sendo que
estas permitem mais tempo para que os enunciados sejam elaborados de acordo
com os objetivos dos interagentes.

Conforme abordamos anteriormente, a conversagdao mediada pode ser
publica ou ndo, configurando-se de acordo com a plataforma e/ou a apropriagdo que
e feita dela. “Em conversagdes publicas, assim, os falantes necessitam imaginar sua
audiéncia e a percepcdo que esses terdo de sua mensagem, negociando essa
percepcao” (RECUERO, 2014, p. 57). Em relagdo a organizagao da conversagao,
Recuero (2014) cita os turnos de fala, ou seja, a agao de fala de cada participante,
0s quais costumam ser organizados pelo préprio sistema de interagdo. Salienta a
existéncia de rituais para demarcar a conversa, semelhantes aos orais (como para
abertura e fechamento da conversacgao), e o uso de indicadores de persisténcia
(como links para conteudos anteriores, hashtags, imagens ou palavras para orientar
os interagentes em relacdo ao assunto). Outro elemento destacado pela autora
(2014) é a nocao de polidez, ja citada por Kerbrat-Orecchioni (2006), a qual
representa as estratégias que buscam evitar o conflito e preservar a cooperagcao nas
conversas.

Considerando essas caracteristicas, Recuero (2014) apresenta uma proposta
de estudo, baseada no mapeamento e na analise de aspectos estruturais e
semanticos discursivos das conversacgdes. Esse formato auxilia a compreender a
conversagao de um determinado grupo e a explorar os efeitos e impactos dessa na
rede social que se utiliza das plataformas on-line para a interacdo. Busca analisar a
qualidade das conexdes estabelecidas, as relagbes entre as mensagens e o0s
sentidos construidos nas interacbes. O modelo é sintetizado pela autora em uma
tabela com duas colunas (“Aspectos semanticos/discursivos”; e “Aspectos
estruturais”) e incluimos uma terceira coluna, a fim de melhor detalhar como
desenvolvemos a analise com vistas a atingir os objetivos desta pesquisa, de acordo

com o que segue (Quadro 2).



Quadro 2 - Aspectos a serem mapeados na AC em sites de redes sociais

Aspectos Aspectos Procedimentos da pesquisa

semanticos/ estruturais

discursivos

Conteudo das Sequenciamento | - Coletar as conversagoes.

interacdes das interacdes - Identificar temas, apontar os que obtiveram

mais interacdes e que tipos de interacdes sao
essas (positivas ou negativas; esclarecimento
de duvidas, comentarios ou outros).

- Observar data e horario das interagbes
(sincronicidade ou assincronicidade).

- Constatar se ocorre interagdo mutua ou reativa
(PRIMO, 2007).

- Analisar a linguagem e os elementos
paralinguisticos.

Identificacéao
dos pares
conversacionais

Estrutura dos
pares
conversacionais

- Identificar se os interagentes apresentam
relagdo com a universidade (aluno, ex-aluno,
funcionario....).

- Identificar quando um interagente chama outro
ator para a conversagao (marcando o perfil...).

- Identificar se o novo ator inserido apresenta
relagdo com a universidade (aluno, ex-aluno...).

Negociacao dos
turnos de fala

Organizagao dos
turnos de fala

- Observar o uso de marcadores como 0 @ para
direcionar a conversagao.

Reciprocidade

Persisténcia

- Analisar as interagdes em relagcao a possiveis
sentidos construidos e suas relagdes com os
temas das conversacgdes.

- Analisar as interacdes das universidades e
relaciona-las com o conteudo da interacéo do
publico e/ou com o status do interagente.

- Analisar a extensdo das conversagdes no
tempo (a partir das datas).

Multiplexidade?®

Convergéncia
entre plataformas

- Analisar a forga dos lagos sociais envolvidos
nas interagdes (relagdo com a universidade).

- Analisar os status mais frequentes de
interagentes em cada plataforma.

- Identificar se ha convergéncia entre as
plataformas e em quais circunstancias.

- Relacionar quando comentarios resultaram em
novos comentarios de outros atores.

Fonte: A autora (2017) com base em Recuero (2014, p.203)
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20 Primo (2016, p. 6) explica que multiplexidade refere-se a “lagos constituidos por muitas formas de relagdes.
Por exemplo, um lago pode ter apenas uma relagao: ser colega de trabalho. Por outro lado, se essas pessoas
também compartiliham informagbes entre si, ajudam-se financeiramente, frequentam eventos juntas, o lago
que as une seria composto por muitas relagbes”.
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Diante do exposto, acreditamos que analisar a conversagao que se concretiza
nos sites de redes sociais entre organizagdes e seus publicos possibilita evidenciar
caracteristicas importantes dessa forma emergente de comunicagéo, que vem
influenciando cada vez mais atitudes e comportamentos na sociedade
contemporanea. Temos consciéncia de que se trata de um tema dinamico, o qual
muda de contornos com grande rapidez. No entanto, esse fator ndo deve inibir as
pesquisas sobre o assunto. Ao contrario, compreender as novas alternativas de
comunicacao pode apontar tendéncias e estimular reflexdes sobre as possibilidades

de um cenario cada vez mais dominante, que € o ambiente digital on-line.
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3 CONTEXTO: AS UNIVERSIDADES

Nas proximas paginas, apontamos concepgoes e trazemos reflexdes sobre as
universidades. Inicialmente, resgatamos a universidade em sua trajetéria histérica,
em especial no Brasil, com significados e papeis sociais a ela atribuidos em
diferentes momentos. Essa contextualizacdo socio-histérica visa contribuir para a
compreensdo da universidade atual, que se encontra em um momento de
questionamentos, o qual representa também uma oportunidade para novas
compreensodes e atribuicdes de significados. Os autores utilizados como principais
referéncias s&o Buarque (1994, 2003), Barichello (2001), Chaui (2001), Tunnermann
e Chaui (2008) e Durham (2003); na abordagem da universidade como organizagao
trazemos observacdes de Névoa e Hutmacher (1995), Baldissera (2010), Freitas
(2009), Motta e Vasconcelos (2001), Barichello (2001), Barichello e Barlette (2005),
Amorim e Oliveira (2015).

Temos como pressuposto que a universidade € uma instituicdo social que
beneficia ndo apenas sua comunidade académica, mas as regides nas quais esta
inserida, o pais da qual faz parte e, cada vez mais em tempos de globalizag&o, pode
irradiar seus conhecimentos em escala mundial, auxiliando a construir o propdsito de
civilizacdo (BUARQUE, 1994). Concordamos também com o entendimento de Chaui
(2001, p. 35) de que a universidade exprime a sociedade da qual faz parte, ou seja,
“nao é uma realidade separada e sim uma expressao historicamente determinada de

uma sociedade determinada’.

3.1 Trajetéria da universidade

Uma transicdo na forma de viver e de pensar estimulou o surgimento das
universidades. Na Europa do século Xl, estavam em declinio os dogmas, a vida
rural, o mundo eterno e espiritual; eram gestados a racionalidade cientifica, a vida
urbana, o mundo temporal e terreno, o comeércio, organizagdes diferentes dos
feudos da aristocracia que até entdo haviam formatado a vida em sociedade
(BUARQUE, 1994; BARICHELLO, 2001). Com a proposta de criar competéncias que
atendessem a novas demandas e de aprofundar os conhecimentos sobre o mundo,

conservando-os e perpetuando-os, foram criados os estudium generalis. Sabios e
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estudantes associavam-se na busca do “saber necessario a vida social e ao
desenvolvimento humano” (BARICHELLO, 2001, p. 37).

Inicialmente voltadas a interpretagcdes e comentarios sobre as escrituras
sagradas, localizaram-se principalmente em Paris e Bolonha, ampliando-se depois
para Espanha e Polénia (BUARQUE, 1994)?'. Essas associagdes foram legalizadas
e entdo passaram a usar a denominagao universitas, expressao que significava
qualquer corporagao legal, mas que em pouco tempo passou a representar “o que
até hoje chamamos ‘universidade': uma associag¢ao de alunos e professores visando
fazer avangar o conhecimento” (BUARQUE, 1994. p. 20).

Conforme Barichello (2001), nestes primordios (séculos Xl e Xll), a
universalizacdo do saber e a autonomia caracterizavam as instituicbes. Nos
trezentos anos seguintes, até o final da ldade Média, a atuagao foi marcada pelo
dominio da Igreja Catdlica, tanto que era necessaria autorizagdo do papa para o
funcionamento das universitas. Nos séculos seguintes, reformas ampliaram a
interferéncia dos estados e as universidades foram intensificando uma esséncia
nacionalista (BARICHELLO, 2001). Posteriormente, o mercado passou a delinear a
atuacéo de muitas das instituigbes (TASQUETTO, 2014).

Buarque (1994) aponta periodos de grande participacdo das universidades
em mudangas sociais e critica 0 que considera fases de acomodacgéo da instituicao.
Para o autor, ao nascer, a universidade fez uma revolugao do saber e dos métodos
de ensino, avancou nos métodos interpretativos, no conhecimento filosdéfico, no
pensamento cientifico inicial. Porém, em poucos seéculos, teria ficado “timida e
temerosa de ver o novo mundo que surgia do conhecimento que ela ajudara a gerar”
(BUARQUE, 1994, p. 22). Por isso, ndo foi “a casa dos descobridores e
conquistadores, nem dos grandes pintores e inventores da Renascenga”
(BUARQUE, 1994, p. 21).

No século XVII, a instituicdo assumiu destaque na revolugido da modernidade,
consolidando a liberdade da ciéncia em relagdo aos mitos e normas religiosas, no
entanto ndo conseguiu se transformar e foi mais uma vez “superada pelos
acontecimentos”, pela busca de igualdade, de pensamento livre, pelas exigéncias do
liberalismo e do capitalismo nos séculos XIX e XX (BUARQUE, 1994). De acordo

com o autor, a universidade era cientifica, mas ndo conseguia ser inventiva. A partir

21 A Universidade de Bolonha, na Italia, foi constituida em 1088 e é considerada a mais antiga (BARICHELLO,
2001).
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dos anos 1930, assumiu papel mais técnico e menos reflexivo, critico ou
revolucionario. Os cursos voltaram-se para carreiras técnicas, as formacgdes
tornaram-se menos complexas e humanistas (BUARQUE, 1994).

A partir da segunda metade do século XX, houve um grande crescimento
numérico: de universidades, de alunos, de professores com qualificacdo formal.
Porém Buarque (1994) afirma que os mercados, os livros e os 6rgaos de regulagao
passaram a ditar a atuacao das instituicbes e estas deixaram de ser centros de
criacao livre e de transigcao para novas eras. Acrescenta que no chamado Terceiro
Mundo, as instituicdes tinham ainda a fungcdo de reduzir a necessidade de
importagdo de ciéncia, tecnologia e conhecimento, porém sem buscar adaptagdes

para a realidade local, isolando-se da realidade nacional e regional.

Antes, a universidade contestava os desenhos do futuro. No decorrer
do século XX o futuro da civilizagdo parecia aceito; a universidade
servia para justifica-lo, legitima-lo, e para ajudar a construi-lo sem
contesta-lo. Para dar a ilusdo de contestacdo, foram criados
departamentos especializados, que se limitavam, porém, a contestar
e debater detalhes, sem ruptura com o propdsito da civilizagdo
industrial. (BUARQUE, 1994, p. 25)

Para Buarque (2003), a primazia do conhecimento tecnologico que reciclou a
universidade no século XX impediu a liberdade do pensamento humano para um
futuro socialmente legitimo e de alcance universal, e a crise que comegou nos
ultimos anos do século XX fez a universidade também descobrir a sua crise e levar
0s mesmos “sustos” que toda a sociedade. Entre esses, cita o imenso avango
tecnoldgico; a constatagdo de que as técnicas n&o eliminaram a fome, a violéncia e
a ignorancia; a integragao mundial pela cultura, pela informagao, pelos gostos, mas
uma desintegragdo social??. O autor defendia o engajamento da universidade na
reflexdo de um novo propdsito de civilizagdo que buscasse um enriquecimento da

humanidade em seus valores culturais e refletisse o direito a liberdade de cada

22 Buarque (1994) cita doze sustos na imaginagao dos homens no final do século XX, acrescentando também: o
avanco tecnoldgico produzindo necessidades crescentes; descoberta de que o crescimento é limitado e isso
inviabiliza a utopia consumista para todos; fragilidade da logica: a matéria se comporta de forma nao-
mecanica e a complexidade da sociedade evolui; quebra de velhas bandeiras de luta: crescimento econémico
para todos, liberdade; novas bandeiras de luta: ecologismo, direitos dos homossexuais, religiosidade;
diversidade: saber adquire métodos diferentes; consciéncia da impoténcia do homem para regular o
funcionamento social e controlar a natureza; e por fim a descoberta da ética para regular o poder técnico e
direcionar o crescimento econémico.
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individuo e a sua responsabilidade na constru¢cdo de um mundo com garantia de
equilibrio ecoldgico e condi¢des dignas de vida livre e criativa a todos.

Tdnnermann e Chaui (2008) destacam que, no século XXI, o conhecimento
ocupa papel central na sociedade contemporanea e cada vez mais € considerado
uma vantagem comparativa entre os paises na corrida por poder e desenvolvimento
econdmico. Dessa forma, também as instituicbes de saber tém relevancia crescente.
Para os autores, € necessario educar para a mudancga e a incerteza e, corroborando
a ideia de Buarque (2003), consideram que o principal paradigma a ser seguido pela
educacao superior contemporanea € o do desenvolvimento humano baseado nas
capacidades individuais e a servico da dignidade do ser humano, que seja
sustentavel e preserve a cultura dos povos: “Nao ha duavida de que o mundo
académico deva envolver-se mais com 0s processos sociais, econdmicos e culturais,
mantendo as caracteristicas que o distinguem como academia” (TUNNERMANN;
CHAUI, 2008, p. 17).

Diante do exposto, identificamos que momentos de ruptura e transicoes foram
importantes para inventar e reinventar as universidades, assim como, em
determinadas épocas, as instituicdes de ensino superior contribuiram para que
mudancgas e transformacgdes se desenhassem. Mas em outras, deixaram-se ocupar
com suas regras, dinamicas e/ou interesses e se fecharam para as reais demandas
sociais e, assim, abriram mao de protagonizar a busca por conhecimentos capazes
de incentivar uma convivéncia mais ética, justa e humana.

Agora, ao mesmo tempo em que ganham relevancia na nova ordem mundial
que se desenha, as comunidades do saber tém distintas variaveis sob interrogacéo:
objetivos, conteudos, métodos, papeis do professor e do aluno, configuragcado e
gestao das instituicbes, integracdo com a sociedade, uso das tecnologias da
informacédo e da comunicagao. Se a universidade exprime a sociedade da qual faz
parte (CHAUI, 2001), a reflexdo para uma nova instituicio adequada ao século XXI
precisa extrapolar os muros dos campi, voltar os olhos para o mundo no qual esta
inserida, promover/estimular a comunicacdo dentro e também fora de sua
comunidade académica. Com isso, podemos afirmar que a interagdo, o dialogo e a
atencdo as sociedades e seus sujeitos — ou seja, a comunicagdo — sdo cada vez

mais fundamentais para a universidade contemporanea.
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3.2 Universidade no Brasil

Foi tardio o inicio do ensino superior institucionalizado no Brasil. Apenas em
1808 surgiram os primeiros nucleos, sendo as universidades a partir da década de
1920 22 . Durham (2003) resgata que a intengdo inicial da coroa portuguesa
colonizadora do pais foi concentrar a formacao de nivel superior na metrépole e
Buarque (1994, p. 89) acrescenta que “as col6nias portuguesas foram submetidas a
um claro processo de deseducacido das massas, com a formacédo de uma diminuta
elite intelectual desvinculada e até mesmo incomunicavel”. As primeiras instituicbes
brasileiras foram implantadas somente quando a familia real e toda a corte
portuguesa, receosa com a ameaga da invasao napolebnica em Portugal, veio para
0 pais, no inicio do século XIX.

As pioneiras foram as escolas de Cirurgia e Anatomia da Bahia (hoje
Faculdade de Medicina da Universidade Federal da Bahia), de Anatomia e Cirurgia
do Rio de Janeiro (hoje Faculdade de Medicina da Universidade Federal do Rio de
Janeiro) e a Academia de Guarda da Marinha, também na entédo capital federal, Rio
de Janeiro. O interesse estava em “formar alguns profissionais necessarios ao
aparelho do Estado e as necessidades da elite local, como advogados, engenheiros
e médicos” (DURHAM, 2003, p. 4).

A expansao se deu de forma lenta. Passaram-se oito décadas e em 1889,
ano da proclamacao da Republica, poucas faculdades haviam sido criadas?*, todas
no formato de escolas de formagao profissional e ligadas a Coroa, que resistia a
pressédo da Igreja pela introdugédo de estabelecimentos catdlicos. Barichello (2001)
identifica como influéncia da tradicdo portuguesa a ligagao das instituicbes com o
governo e a estreita relagdo com as elites. Na metropole, a universidade pioneira
também havia sido criada por um rei (Dom Dinis), no século Xlll, e era transferida
conforme os interesses da burguesia de Lisboa para Coimbra (BARICHELLO, 2001).

A partir da disseminagcdo de ideias positivistas entre as liderancas

republicanas, no final do século foi autorizada a implantacdo de instituicbes de

23 Barichello (2001) cita o entendimento de Luiz Antonio Cunha (1986) de que os cursos de Arte e Teologia
fundados em 1572 no Colégio Jesuita da Bahia poderiam ser considerados os primeiros de educagéo superior
no Brasil. No entanto, a autora ndo adota esta consideracéo, justificando que, na época, a metropole ndo
reconhecia os estudos ministrados pelos jesuitas no pais.

24 Encontramos diferentes numeros na literatura. Acreditamos que a discordancia possa ser derivada dos
distintos formatos das instituigdes. Citando Teixeira (1969), Durham (2003, p. 4) afirma que “[...] em 1889, ndo
havia mais de 24 dessas escolas de formagao profissional”’; enquanto Barichello (2001, p. 51) expde que “[...]
o Brasil possuia cinco faculdades”.
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ensino superior tanto pelo poder publico dos estados e municipios quanto pela
iniciativa privada, permitindo a criagdo de estabelecimentos confessionais
(DURHAM, 2003). Nos 30 anos seguintes, 56 escolas superiores teriam sido
abertas, sendo a maioria privada e no modelo de escolas autbnomas para a
formagdo de profissionais liberais. “Havia, de um lado, instituigbes catdlicas,
empenhadas em oferecer uma alternativa confessional ao ensino publico e, de outro,
iniciativas de elites locais que buscavam dotar os seus estados de estabelecimentos
de ensino superior’ (DURHAM, 2003, p. 5). Em relagdo a propriedade das
instituicdes, Durham (2003) observa que essa configuragdo costurada no inicio da
Primeira Republica € a que se mantém até os dias atuais, com instituicbes federais e
estaduais leigas, ao lado de institui¢des privadas, confessionais ou nao.

Na década de 1920, a industrializacdo e a urbanizacdo estimularam um
movimento de modernizagdo do pais e um grupo de educadores propds reformas
em todos os niveis de ensino, defendendo “a criagdo de universidades que nao
fossem meras instituicobes de ensino, mas ‘centros de saber desinteressado™
(DURHAM, 2003, p. 6). Nesta época, € instituida a primeira universidade brasileira,
a Universidade do Rio de Janeiro, de ensino publico.

O modelo proposto para a universidade se assemelhava a uma aglutinagao
de estabelecimentos ja existentes, como comprova o histérico da Universidade do
Rio de Janeiro publicado no site da instituicdo. O texto explica que o
estabelecimento foi constituido, em 1920, a partir da reunido de trés escolas criadas
no inicio do século XIX: a Escola de Engenharia, a Faculdade de Medicina e a
Faculdade de Direito, “[..] mas esta reunido de estabelecimentos numa
Universidade nao implicou na aproximacdo de relagbes e trocas de saberes,
necessarios a existéncia do ‘espirito universitario’. A universidade existia apenas na
letra da lei” (OLIVEIRA). Esta caracteristica da pouca integracdo de saberes nas
instituicbes brasileiras acabou se solidificando, sendo observada até os dias atuais
na maior parte das universidades brasileiras, com experiéncias que estimulam uma
troca de saberes e a interdisciplinaridade surgindo mais recentemente, como os
bacharelados interdisciplinares® oferecidos em algumas instituicbes (podemos citar
as Universidades Federais do ABC e da Bahia).

25 No bacharelado interdisciplinar, o estudante faz um ciclo de formag&o basica em uma area de conhecimento,
no qual tem certa flexibilidade na escolha das disciplinas, e depois de trés anos escolhe se quer se tornar um
profissional generalista ou cursar mais um ou dois anos em um curso da area de conhecimento escolhida,
obtendo formacgao especifica.
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A expansdo das universidades se intensificou a partir da década de 1950.
Primeiramente, foram criadas as publicas e depois também as particulares, muitas
confessionais. O periodo de governo militar (1964-1985) foi de paradoxos para o
sistema de ensino no Brasil. O autoritarismo e a repressdo estimularam a
universidade a assumir um protagonismo nos debates criticos e democraticos, mas
com isso professores e estudantes sofreram perseguicdes e repressées. O maior
investimento financeiro na educagdo e as reformas empreendidas pelo governo
federal tiveram um apelo social positivo, mas uma observacéo atenta demonstra que
as intengbes estavam mais em concretizar um projeto de governo de estimulo ao
capital do que de promover a educacgao para a justica social (BUARQUE, 1994). O
autor (1994) apontava que nesta época a universidade assumiu um carater
desenvolvimentista e tecnocratico, sob influéncia norte-americana, e se aproximava
de modelos dos paises ricos ao mesmo tempo em que se isolava dos interesses das
grandes massas nacionais e internacionais. Buarque (1994) criticava ainda o papel
que as universidades teriam assumido de formadoras de m&o de obra para os
projetos das ditaduras militares na América Latina, considerados pelo autor

megalomaniacos, excludentes e endividadores.

Os engenheiros e fisicos projetavam as centrais nucleares, as
hidrelétricas, as grandes estradas e obras civis que viabilizavam o
modelo de desenvolvimento. A arquitetura fazia os monumentos ao
progresso: majestosos prédios governamentais, edificios para os
bancos, casas para o0s novos ricos, cidades-shopping. Os
economistas, como tedlogos da modernidade, com dogmas
importados, legitimavam o caminho seguido. (BUARQUE, 1994, p.
26)

Na década de 1970, a prosperidade econbmica do “Milagre brasileiro”
beneficiou as classes médias, urbanizou e industrializou a sociedade, estimulando
uma busca pelo ensino superior. Durham (2003) supde que havia uma demanda
reprimida de egressos antigos do ensino médio e trabalhadores que tinham
finalizado os estudos secundarios em cursos supletivos. O sistema privado
comecgava a se desenvolver para uma oferta mais massiva da educacgao, a partir de
um tipo de estabelecimento “ndo confessional, ndo universitario e organizado como
empresa que, explicita ou disfargadamente, tinha como objeto principal a obtencéo
de lucro” (DURHAM, 2003, p. 2). Na avaliagdo da autora (2003), essas instituicdes
foram capazes de absorver a demanda porque teriam se concentrado em cursos de

baixo custo e ndo tinham a pesquisa como um obijetivo.
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A década de 1980 foi de transicdo. Apds quase 20 anos de regime militar, se
deu um lento processo de redemocratizacdo e viveu-se uma situacdo de crise
econdmica e social, com alto grau de analfabetismo e ensino fundamental restrito,
que acabou por estagnar também o ensino superior (DURHAM, 2003). Nos anos
1980 e 1990, o numero de candidatos as vagas no ensino superior reduziu-se e 0s
estabelecimentos privados acirraram a concorréncia. A autora (2003) salienta que,
de 1995 até os anos 2000, ocorreram reformas na area educacional, com incentivo
ao acesso e a permanéncia no nivel fundamental e posteriormente um aumento das
matriculas no ensino médio. Isso influenciou novo crescimento no ensino superior, 0
qual esteve centrado basicamente no setor privado, que em 2001 ja representava
69% das matriculas (DURHAM, 2003). Foi formatado um sistema de avaliagcdo e
controle da qualidade do ensino e a nova Lei de Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional (LDB), em 1996.

Em 2004, foi criado, pela Lei n° 10.861, o Sistema Nacional de Avaliagdo da
Educacao Superior (Sinaes), regulamentado pelo Ministério da Educagao e formado
por trés componentes principais: avaliacdo das instituicdes, dos cursos e do
desempenho dos estudantes. O Sinaes avalia aspectos que giram nos eixos do
ensino, da pesquisa e da extensao, incluindo responsabilidade social, desempenho
dos alunos, gestdo da instituicdo, corpo docente, instalagbes, entre outros
elementos. Conforme texto disponivel no site do Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP, 2015), as informagdes obtidas sao
utilizadas pelas instituicbes de ensino superior e pelos érgédos governamentais para
orientar praticas e politicas publicas e pela comunidade em geral para conhecer a
realidade dos cursos e das instituigoes.

O Sinaes esta fundamentado nas avaliagdes institucional, de cursos e de
estudantes. Na avaliagdo institucional, dez dimensdes sdo consideradas: 1. Miss&o
e Plano de Desenvolvimento Institucional; 2. Politica para o ensino, a pesquisa, a
pos-graduacédo e a extensdo; 3. Responsabilidade social da instituicdo de ensino
superior; 4. Comunicagao com a sociedade; 5. As politicas de pessoal, as carreiras
do corpo docente e técnico-administrativo; 6. Organizagdo de gestado da instituicdo
de ensino superior; 7. Infraestrutura fisica; 8. Planejamento de avaliagéo; 9. Politicas

de atendimento aos estudantes; e 10. Sustentabilidade financeira. Tem entre os
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instrumento?® uma auto-avaliagdo, com participagdo dos integrantes da comunidade
académica, e uma avaliagcdo externa, conduzida por pessoas da comunidade
académica e cientifica de reconhecido entendimento das instituigdes universitarias.

A avaliagdo dos cursos esta centrada em trés dimensdes: 1. Organizagao
didatico-pedagodgica, 2. Perfil do corpo docente, e 3. Instalagbes fisicas, a partir de
procedimentos e instrumentos diversificados, dentre os quais visitas de comissdes
de especialistas das respectivas areas do conhecimento na instituicido de ensino.
Por fim, a avaliacdo dos estudantes é feita por meio do Exame Nacional de
Desempenho dos Estudantes (Enade), aplicado periodicamente aos alunos de todos
os cursos de graduagéo, ao final do primeiro e do ultimo ano de curso.

Ao observarmos essa trajetdria da universidade no Brasil, percebemos o
quanto essa instituicdo esta constantemente influenciando e sendo influenciada pelo
contexto social, atualmente em acelerada transformacgéao. Hoje, as transformacgdes
provocadas pelas tecnologias da informagdo e da comunicagado interferem nas
multiplas dimensdes da universidade: na sua gestdo, nos relacionamentos com os
publicos, nos formatos e nos conteudos das aulas e pesquisas. Ao mesmo tempo
em que, assim como parcela cada vez maior da sociedade, a universidade utiliza as
TICs, precisa estar a frente como um centro do saber, promovendo estudos sobre as
técnicas, mas também reflexdes e interpretacdes a respeito das mudangas que o
uso e a apropriacdo dessas tecnologias provocam na estruturacdo social e na

cultura humana.

3.3 Organizacao universidade

O entendimento da escola como organizagdo fez parte do movimento de
evolugbes dos sistemas educativos observado mundialmente nos anos 1980,
motivado por distintos fatores, conforme explica Novoa (1995):

E facil identificar um conjunto de razdes que justificam este
fenomeno?’, desde as questdes técnicas e politicas (por exemplo, a
dificuldade de gerir sistemas de grandes dimensbes ou a
necessidade de rentabilizar recursos cada vez mais escassos) até
aos movimentos cientificos e pedagdgicos (por exemplo, a

26 O termo instrumentos é utilizado pelos documentos oficiais do Sinaes.
27 A citag&o foi retirada de obra de edigéo portuguesa e mantida com o texto original, assim com as demais que
serdo utilizadas do mesmo autor e também de Hutmacher
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construcao da escola como objeto de analise e o desenvolvimento de
uma pedagogia centrada na escola), passando por motivos de ordem
profissional (por exemplo, a definicdo de uma nova carreira docente
e a criagao de dispositivos de formagao continua) ou pela vontade de
uma maior participacdo das comunidades na vida escolar. (NOVOA,
1995, p. 9)

No Brasil, € nesse periodo que se acirra a concorréncia entre as instituicoes
de ensino privadas, as quais passam a organizar a oferta e profissionalizar
estratégias de gestdo. Teve inicio a implantagdo de uma nova forma de pensar e
agir regida pelo mercado, como aponta Barichello (2001, p. 61):

[...] assistimos a instalagéo progressiva de uma nova forma de racionalidade
que avalia custos e lucros, utilizando, cada vez mais, padrdes derivados do
mercado, tais como o desempenho, ou seja, um grau de exceléncia passivel
de ser medido por razdes financeiras — no Brasil, conhecido como qualidade
ou qualidade total.

Para refletirmos sobre a universidade como organizagéo, consideramos relevante
discorrer sobre concepgdes a respeito da estrutura “organizagdo”. A palavra pode
ser entendida como a maneira com que se ordenam elementos para atingir
resultados pretendidos. Essa definicdo auxilia a embasar a compreensdo de
‘organizagdo” como o espago no qual se concretiza a area de comunicagéo
organizacional (grifos nossos). Empresas, instituicbes, orgaos publicos e
associacdes sao formatagdes das quais o termo pode dar conta. Apesar de serem
diferentes em configuragbes e finalidades, todas as organizagbes carregam
caracteristicas comuns, como observa Nassar (2009):

Todas as organizagdes sao sistemas sociais e histéricos, constituidos
por recursos materiais e imateriais e pessoas que se comunicam e
se relacionam entre si, com os inumeros publicos, as redes de
publicos e a sociedade -, agrupados em fungao de cumprir idearios
comuns e formais. (NASSAR, 2009, p. 62)

Baldissera (2010) afirma que organizagao “pressupde associagdes de sujeitos
que, de modo coordenado, combinam esforgos individuais (diferentes habilidades e
competéncias) para a realizacdo de objetivo(s) da entidade organizacional”
(BALDISSERA, 2010, p. 62). Esses sujeitos estdo em relagédo e também possuem
objetivos individuais em sua atuagao na organizacgao.

As organizagdes sdo constituidas para atender — ou para criar — as mais

diversas necessidades humanas, ou seja, estdo configuradas para cumprir
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determinados fins e, em seus meios, abarcam uma diversificada série de praticas,
fatores e atores. “Constituir-se em organizagdo pressupde articular subjetividades,
objetivos e, portanto, tensionar diversidade de desejos, interesses, culturas,
imaginario” (BALDISSERA, 2010, p. 73).

Motta e Vasconcelos (2001) tragaram uma evolugdo do entendimento das
organizagdes: organizagdes vistas como maquinas (administragdo classica); uma
segunda perspectiva marcada pela transicao neste viés que aos poucos agregou
novos elementos a organizagdo maquina e passa a entender o homem/trabalhador
como um ser social; e entdo a organizagdo considerada como esfera cultural,
simbdlica e politica, ou seja, como uma micro-sociedade. Conforme essa
demarcacao, a primeira corrente de compreensdo das organizagdes, surgida no
inicio do século XX, buscou entende-las como engrenagens planejadas para
funcionar de forma harmdnica em direcdo aos mesmos objetivos e considera o
homem como um ser movido apenas por necessidades econémicas (0 homo
economicus). “O modelo classico vé a empresa como um todo coerente e
estruturado por objetivos em funcédo dos quais toda a organizagao seria administrada”
(MOTTA e VASCONCELOS, 2001, p. 284).

Proximo a metade dos anos 1900, novos conceitos sdo incorporados ao
estudo das organizagdes, a partir da Escola de Rela¢gdes Humanas. De acordo com
os autores (2001), pesquisas mostraram a existéncia de uma discrepancia entre o
mundo formal da organizacdo e o informal, o qual abarcaria sentimentos e
afetividades. A visao foi sendo alargada e a organizagédo passa a ser vista também
como uma esfera cultural, simbdlica e politica (MOTTA; VASCONCELOQOS, 2001).

Nessa perspectiva, estd o que alguns autores chamam de pds-modernismo, a
partir dos anos 1980, que rejeita verdades universais e destaca a diferenca e a
incomensurabilidade. A organizacdo é compreendida como dinamica, complexa,
preenchida por relagbes. Por esse viés, “compreender as organizagbes € um
processo textual e ndo a construgcdo de um conhecimento. Leituras multiplas e
conflitantes podem ser simultaneamente validas” (MARSDEN; TOWNLEY, 2001, p.
49).

No entanto, as mudancas de padrbes e entendimentos nem sempre séo
faceis e muitas organizagdes apegam-se a padrbes ultrapassados, como aponta
Freitas (2009).



50

Vivemos uma crise de significados, que esta relacionada a nosso
apego inconsciente a padrbes de comportamento sociais
ultrapassados. Nas organizagdes, resultados e produtividade sao
cobrangas constantes porque medimos o progresso pelo bem-estar e
pela lucratividade material, mas sabemos o preco que esta sendo
pago por isso (estresse, sociopatias, degradacao ambiental).
(FREITAS, 2009, p. 141)

A autora critica o excesso de cobranga por resultados imediatos nas
organizacgbes e defende o didlogo franco, capaz de redefinir condutas e papeis, mas

que exige tempo.

A dicotomia sucesso/fracasso nao inclui uma definicdo mais
abrangente acerca de trabalho e satisfagdo no trabalho. E o que
significa satisfacdo no trabalho se ndo prazer em se desenvolver,
fazer aquilo que preferimos e de que gostamos, perceber que
contribuimos para aquilo que valorizamos, enfim encontrarmos a
razdo de ser que nos justifica como humanos e trabalhadores?”
(FREITAS, 2009, p. 142)

Atualmente, percebemos um fortalecimento da corrente que busca
reconhecer a organizagdo e aqueles que a compdéem como uma so integralidade,
inserida em um contexto micro e macrossocial. “Nao temos de um lado a empresa
com seu diagrama, seu programa de produc¢ao, seus estudos de mercado, do outro
seus problemas de relagdes humanas, de pessoal de relagdes publicas. Os dois
processos sao inseparaveis e interdependentes” (MORIN, 2006, p. 87).

A partir dessa visdo complexa, percebe-se que cada parte esta no todo assim
como o todo esta no interior de cada parte. “Isto é verdade para a empresa que tem
suas regras de funcionamento e no interior da qual vigoram as leis de toda a
sociedade” (MORIN, 2006, p. 88). Baldissera (2009) completa: “Tecidas juntas,
pode-se dizer que as organizagdes sao produto e produtoras da sociedade, ou seja,
ao mesmo tempo, sdo resultado da acdo sociocultural e suas construtoras”
(BALDISSERA, 2009, p. 136). E estando a sociedade em um processo de
reestruturagao das relagdes e das praticas a partir da disseminagéo das tecnologias
da informagao e da comunicagao baseadas na internet, esse ambiente mais do que
nunca precisa ser percebido e compreendido.

Quanto a estruturacdo da universidade como organizagdo, resgatamos a
concepgao de Kunsch (1992) que, no livro “Universidade e comunicagdo na
edificacdo da sociedade”, salientava se tratar de uma organizacéo formal, por estar

estabelecida formalmente, possuir estrutura interna e trabalhar para cumprir
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determinados objetivos; e complexa, devido a sua dimensao e multiplicidade de
publicos e processos. Destacava ainda a organizagdo universidade como parte
integrante do sistema social onde esta inserida, ao que Barichello (2001, p. 96)
complementava: “E considerada um sistema em interacdo constante com o meio
que esta profundamente influenciado pelas rapidas mudancgas deste final de século,
as quais aumentam a relevancia da comunicagdo em sua estrutura organizacional”
(BARICHELLO, 2001, p. 96).

Conforme Hutmacher (1995), os estabelecimentos de ensino como um todo
(escolas e instituicbes de ensino superior) sdo organizagdes de tipo racionalizadas
ou burocraticas, com rigida divisdo de fungdes e caracterizadas pela obediéncia a
um conjunto de regras formalizadas. Explica que esse modelo de gestdo, adotado
nas escolas no século XVI, representou um progresso ao permitir prever agdes e
ordens e as consequéncias da obediéncia ou desobediéncia. No entanto, esta longe
de ser considerado o ideal e ndo pode ignorar a necessidade de autonomia da agéo
do professor. “Na longa duracgéo, a historia da escola revela uma tensao estrutural
permanente entre a vontade do controle racionalizador das praticas de ensino e o
caracter relativamente incerto e imprevisivel dos acontecimentos educativos”
(HUTMACHER, 1995, p. 61).

O autor (1995) mencionava duas fontes de contestagdo do modelo
burocratico para as escolas. Uma delas era uma redefinicdo dos objetivos do ensino,
quando a agao pedagodgica passava a ser orientada pela observagao dos resultados
obtidos pelos alunos, e ndo mais pelo controle da conformidade com as regras. A
outra era a reivindicagdo da condi¢ao de sujeito e de ator da prépria formagao para

os alunos, em vez de objeto da agao pedagogica.

Ha muitas razdes para nao comparar os estabelecimentos de ensino
com empresas. as escolas cuidam de seres humanos, realizando
uma acgao com fortes implicagdes ideoldgicas e politicas; por outro
lado, a maior parte dos trabalhadores (os alunos) tém como objecto
seu proprio desenvolvimento, devendo os profissionais facilitar este
trabalho de autoconstrucdo. Assinala-se, no entanto, que uma escola
€ um agrupamento relativamente permanente de forgas de trabalho,
de recursos humanos e materiais orientados para uma finalidade.
Chamemo-lhes uma organizagéo: um colectivo humano coordenado,
orientado para uma finalidade, controlado e atravessado pelas
questdes de poder. (HUTMACHER, 1995, p. 58)
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Novoa (1995) defendia uma meso-abordagem dos fendbmenos educativos,
que nao estivesse alheia ao saber que vinha sendo construido sobre as
organizagdes, mas considerasse as instituicbes de ensino como uma territorialidade
cientifica, pedagdgica e profissional. Sugeria perceber a escola como uma
comunidade educativa, o que implica estimular a cooperacédo e mobilizar os publicos
em torno de um projeto comum, deixando claro os limites e a autonomia de cada
grupo.

Kunsch (1992, p. 23) afirmava ainda que a universidade n&o poderia se isolar
do mundo em que vive, “tem de estar presente e atuar de forma que seu ensino, sua
pesquisa e seus servicos de extensdo atendam as exigéncias dos novos tempos,
sob a perspectiva de um enfrentamento dos problemas da estrutura socioeconémica
vigente”. Acrescentamos que as novas dinamicas do mundo contemporaneo exigem
novos conhecimentos e também uma adequagao nas abordagens para permitir que
0 conhecimento seja construido. As tecnologias da comunicagao e da informacgéo,
em especial a internet, estdo moldando uma “cultura eletrénica” (grifo nosso) e as
novas geragdes assumem formas de pensar e agir as quais € preciso conhecer e se
adaptar.

Neste atual cenario de transformacgdes, a comunicagcdo pode auxiliar as
organizagdes educacionais que buscam um novo entendimento sobre si, como cita
Oliveira (2009):

Em descompasso com a velocidade das transformagbes a area
comecga a aceitar, em ritmo lento, o olhar organizacional e contemplar
novas dimensdes, superando a vis&do unidimensional do processo
pedagogico. A comunicacdo é uma dessas novas dimensdes que
podem contribuir para que as organizagdes educacionais entendam a
complexidade e construam novas praticas. (OLIVEIRA, 2009, p. 53)

Essa comunicagdo proposta como agente de renovagdo e novas
compreensoes € a que consegue ir além do modelo de comunicagao instrumental
baseado na transmissao de informagdes, ainda hegeménico, de acordo com Amorim
e Oliveira (2015, p. 68), mas o qual ndo €& capaz “de produzir sentido para as
transformacgdes, assim como para promover a cultura do dialogo, o estreitamento e
consolidagao de vinculos e outras dimensdes tdo necessarias a sobrevivéncia das
organizagbes educacionais na contemporaneidade”. As autoras afirmam que a

reinvencao da organizagdo escolar para adaptar-se ao cenario contemporaneo vem
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ocorrendo com dificuldades, nos diferentes ambitos da escola (sala de aula,
relacionamento entre familia e escola e/ou entre académico e universidade, espacos

de gestao pedagdgica e administrativa).

Apesar da reflexdo instalada e do desconforto evidente, ha
dificuldade expressiva na transformacido. A exigéncia do dialogo
entre iguais assusta e confunde a escola, diante de interlocutores
que se apropriaram da palavra, apropriacdo essa que é irreversivel.
(AMORIM; OLIVEIRA, 2015, p. 73)

Amorim e Oliveira (2015) pontuam que, nesse momento de mudancgas, a
comunicagdo vem sendo assumida como uma nova area técnica nas organizagdes
educacionais e costuma ocupar, ao menos oficialmente, espagos proximos a gestéo.
No entanto, a trajetéria operacional-instrumental da comunicagdo organizacional
(que sera abordada no capitulo 4) interfere para que ainda ndo se tenha uma
compreensao de todo o potencial de intervencdo e transversalidade da area. As
autoras propdem que a comunicagao assuma o carater multidimensional que |he é
proprio, incorporando o modelo informacional e ao mesmo tempo se concretizando
de forma relacional e estratégica.

Barichello (2001), na obra “Comunicagdo e comunidade do saber”, ja sugeria
as praticas de comunicagcdo como construtoras de identidade e legitimacdo da
universidade, ao explicar os atos e as fungdes da instituicdo perante a sociedade.
Para a autora (2001), cada vez mais o processo de legitimagdo das organizagdes
era transferido do local onde ocorrem as praticas institucionais para os meios de
comunicacdo de massa, nos quais essas passavam a ser representadas e
justificadas. “Os midia sdo o principal dispositivo contemporaneo de visibilidade da
instituicdo universitaria, sendo responsaveis, em grande parte, pela sua legitimagao
junto a sociedade” (BARICHELLO, 2001, p. 78).

Na atualidade, acreditamos que as plataformas digitais utilizadas pelas
instituicbes, a exemplo de seus sites institucionais e espacos em sites de redes
sociais on-line, assumem também esses papeis, configurando-se como importantes
alternativas de visibilidade e legitimacdo. Barichello e Barlette (2005, p.67)
acrescentavam que “[...] a gestdo da comunicacédo da Universidade contemporénea

pressupde a utilizacdo de novas formas de relacionamento entre a comunidade
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universitaria, proporcionando formas de produgdo de conhecimento inserida na
sociedade em rede?®”.

As reflexbes apresentadas colocam em evidéncia peculiaridades das
organizagdes educacionais que desvelam a complexidade desta configuragao social
tdo central na atual sociedade. Concordamos com Amorim (2015), Oliveira (2009,
2015) e Barichello (2001) que, no cenario contemporaneo, a comunicagao,
entendida como troca e interagdo, é capaz de auxiliar a organizacdo a estar mais
proxima de seus publicos — sejam eles integrantes da comunidade académica,
sejam da comunidade em geral —, conhecé-los para entéo refletir sobre seu presente
e seu futuro. Acreditamos que as tecnologias da informagdo viabilizam
possibilidades de comunicagdo das organizagbes com seus publicos. Se antes a
visibilidade e a divulgagado das instituicdes estavam ancoradas nos meios de
comunicacdo de massa e em pecas publicitarias, os quais atuavam como
intermediarios para levar a informacgao aos publicos; atualmente, os sites na internet
e as redes sociais on-line possibilitam ao mesmo tempo compartilhar informacdes
sem o filtro da midia e estabelecer interagdes diretas entre organizacédo e publicos.
Estdo desenhados desafios e oportunidades para as organizagdes educacionais no

século XXI, tendo a comunicagdo como um eixo central.

28 Sociedade em rede é um conceito cunhado por Castells (2005, 2015), que enfoca a configuracdo da
sociedade atual cada vez mais baseada em redes nas diversas areas, tendo como eixo central as redes
digitais de comunicagéo. O conceito sera explorado no capitulo de comunicagao deste trabalho.
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4 DIMENSOES DA COMUNICAGAO: CONCEITO E POSSIBILIDADES NA
INTERNET

Temas norteadores da pesquisa sdo desenvolvidos neste capitulo:
comunicagdo, comunicagdo organizacional e comunicagao digital. Inicialmente,
buscamos a esséncia do termo comunicag&o, a partir de ideias de Sodré (2014),
Wolton (2011), Vizer (2006) e Duarte (2003). Acreditamos que essa aproximagao e
compreensao sao fundamentais para delinear os estudos e as praticas de
profissionais ligados a esse complexo e vasto campo que € a comunicagao.

Posteriormente, o texto trata sobre a comunicagdo organizacional a partir de
multiplas perspectivas e possibilidades, centrando-se na proposta de Kunsch (2016)
das dimensdes instrumental, estratégica, cultural e humana e trazendo contribui¢des
de Scroferneker (2008, 2012), Barichello (2009), Baldissera (2009), lasbeck (2015),
Rebechi (2009), Bueno (2014), Silvestrin e Oliveira (2015). Por fim, trazemos
aspectos da comunicagado organizacional na sociedade contemporanea, na qual as
tecnologias da informagao e da comunicacao reconfiguram as dindmicas relacionais,
recorrendo a autores como Castells (2005, 2015), Santaella (2016), Primo (2007,
2016), Gabriel (2010), Barichello (2007, 2009, 2012), Scroferneker (2009, 2010,
2016), Silva, Castilhos e Scroferneker (2008), Scroferneker, Silva e Amorim (2011) e
Corréa (2016, 2009).

4.1 Fundamentos para pensar e pesquisar em comunicagao

A onipresencga das tecnologias da informacao e da comunicagao na vida dos
individuos nas ultimas décadas fez com que os termos comunicacéo e informacao
fossem cada vez mais utilizados, com apropriagdes em diversos contextos e campos
de saber. Mas o que realmente significa, em sua esséncia, o termo comunicagao?
Duarte (2003) observa que, como campo cientifico, a comunicagéo é recente e por
isso € comum encontrarmos tentativas de redefinicbes conceituais visando dar maior
precisao ao significado do termo.

O autor (2003) entende que, a partir da definigdo etimoldgica, delineia-se
como objeto da comunicagéo a interface que surge no encontro de planos cognitivos,

o vinculo que a permite, o estar em relagao, a troca.



56

Sendo assim, o campo da comunicagdo pode ser teorico, quando
este analisa a ontologia desses encontros, quando se preocupa com
0S processos que tornam comum um pensamento a um grupo que
troca informagdes. O campo pode ser também empirico quando a
mesma discussao ontolégica considera a relagdo com os suportes
nos quais os planos cognitivos estdo atrelados. E preciso apenas
chamar atencdo para o fato de que esses suportes nido sao
necessariamente objetos de midia. (DUARTE, 2003, p. 51)

Sodré (2014) resgata o étimo original no latim do vocabulo comunicacéo, o
qual surge da jungcdo de communis + actio = communicatio, remetendo ao sentido
primordial de “acdo comum” ou “agdo do comum”. No Ilatim
communicatio/communicare tinha como sentido principal as ideias de “partilha” e de

“pOr-se em comum”.

Originariamente, comunicar — ‘agir em comum’ ou ‘deixar agir o
comum’ — significa vincular, relacionar, concatenar [...] os seres
humanos sao comunicantes, ndo porque falam (atributo consequente
ao sistema linguistico), mas porque relacionam ou organizam
mediagdes simbodlicas — de modo consciente ou inconsciente — de
um comum a ser partilhado. (SODRE, 2014, p. 9)

Em sua originalidade, entdo, a comunicagao € um processo de organizagao
das mediacbes humanas para o encontro do comum, como uma aproximacao das
diferencas (SODRE, 2014). Também valendo-se da origem latina da palavra, Duarte
(2003) traz os sentidos de communis: pertencente a todos ou a muitos; comunicare:
comungar e comunicar; comunicationis: tornar comum; e dos sufixos ica: estar em

relagao, e ¢do: acao de.

Temos entdo um nucleo de ideias que se associam formando um
conceito: Pertencente a muitos, comungar, tornar comum, estar em
relacdo e agdo de se associam no macroconceito chamado
comunicagao. Um macroconceito surge da articulagao reciproca de
varios conceitos que se combinam fazendo emergir um conceito
macro, que nao pode ser dito de outra forma que nao seja pela
emergéncia da articulagdo dos conceitos ou ideias associados.
(DUARTE, 2003, p. 43 - grifo do autor)

O autor (2003) aponta que as ideias que formam o macroconceito
comunicagdo trazem uma linha transversal: “a necessidade de relagdo”, sem a qual
nao é possivel que algo se torne comum ao grupo. Isso nao significa concordancia
com os enunciados envolvidos na troca, pode inclusive ser a conclusao de que ha

uma discordancia, mas € preciso a percepcao do outro, uma zona de encontro que
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‘pode ser desenhada mediante o dialogo” (DUARTE, 2003, p. 47). Igualmente, as
consciéncias envolvidas continuam individuais e cada uma carrega a sua versao
desse entendimento. “Algo se torna comum, torna-se comungavel, pertencente a
todos que estdo em relagdo, mas cada consciéncia experimenta, redefine-se e
redefine a percepgao dessa coexisténcia” (DUARTE, 2003, p. 48).

Em concepgdo que segue essa linha, Wolton (2011) considera que os
individuos em interagdo no processo comunicacional “negociam” a comunicagao,
pois sdo igualmente atores. Para o autor (2001), a comunicagao tem sentido apenas
no reconhecimento mutuo entre emissor e receptor, e esse pode “aceitar, recusar ou
negociar a informagao” (WOLTON, 2011, p. 59).

A comunicacdo, na maior parte do tempo, ndo consiste em
compartilhar pontos de vista comuns entre individuos livres e iguais,
mas em organizar a convivéncia entre visbes de mundo
frequentemente contraditérias. O que é a comunicacdo? E a questdo
que vem logo depois da informagao e que diz respeito ao lugar do
ator-receptor, aquele com quem nao se esta necessariamente de
acordo, mas com o qual é preciso negociar em pé de igualdade.
(WOLTON, 2011, p. 88)

Vizer (2006) utiliza a metafora de uma ponte, inspirando-se em Heiddeger
(1954), para explicar a comunicagado e apontar seus paradoxos. A ponte, mais do
que um artefato para cruzar, € uma unido ao mesmo tempo em que evidencia a
separagao entre dois espacos diferentes. Ao unir, a comunicagcao também revela a
existéncia de diferentes identidades. O autor (2006) constata que para uma agao ou
uma frase ter sentido para um individuo, esse precisa conhecer o contexto, mas
dificilmente o contexto sera o mesmo no qual essa mensagem foi gerada ou tera o
mesmo entendimento, pois se trata de uma consciéncia diferente. Assim, aponta que
um problema ontoléogico é saber quem constréi a ponte: a compreensao
intersubjetiva da situagédo ou se essa ja existia. Vizer (2006) entdo propde revisar as
relagdes entre subjetividade e comunicacdo e em vez de considerar a comunicagao
como consequéncia de um sujeito e de sua subjetividade, considerar a subjetividade

como consequéncia da comunicagao.

A comunicacgao se constituiria assim em um “solo”, em uma ontologia
relacional e fundante que constitui a trama complexa e profunda da
vida social, a partir da qual os intercAmbios subjetivos entre os
homens (tanto em nivel interpessoal quanto institucional e coletivo)
possibilitam a expressdo de uma infinita multiplicidade espacial e
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temporal nas quais se “realizam os feitos”, os textos e os atos de
comunicagdo. Em resumo: a comunicagdo (em termos
heideggerianos) seria “cruzar a ponte” do ser no mundo. E a “ponte”
& sempre preexistente ao sujeito individual. (VIZER, 2006, p. 94)*

De acordo com Vizer (2006), a comunicagdo surge de uma vontade
consciente de estabelecer uma relagdo. A comunicagao nédo tem a si mesma como
um fim, ela € um meio para buscar um reconhecimento “de uma postura, um valor,
um sentido” (VIZER, 2006, p. 95). Wolton (2011) aponta como horizontes da
comunicacdo o compartilhamento, a convicgdo, a seducdo, a influéncia, a
convivéncia e a incomunicacio. E resume em cinco etapas uma proposta de teoria
para a comunicagao, afirmando que: a comunicacdo € inerente a vida pessoal e
coletiva; os seres humanos desejam se comunicar para compartilhar, convencer e
seduzir — frequentemente para as trés razbes ao mesmo tempo; a comunicagao
tende a esbarrar na incomunicagdo quando o receptor ndo esta sintonizado ou
discorda; abre-se entdo uma fase de negociagao, que sera a tentativa de chegar a
um acordo; o resultado positivo dessa negociagao € a convivéncia.

Para Wolton (2011), conviver significa ao mesmo tempo respeitar a
pluralidade dos pontos de vista sobre o0 mundo e a necessidade de um principio
comum; conciliar identidade particular e valores mutuos, aprender a se conhecer,
respeitar-se e conviver. “A convivéncia € o resultado de uma vontade e de uma
acdo. E uma escolha que demanda tempo e vontade” (WOLTON, 2011, p 60).

Conforme o que foi exposto, € possivel constatar que a comunicagao envolve
zona de encontro (DUARTE, 2003), busca (VIZER, 2006), negociacdo (WOLTON,
2011), troca (SODRE, 2014). No entanto, no senso comum, percebemos uma
predominancia da utilizagdo do termo comunicar com o sentido de transmitir
informacgé&o. A respeito dessa imprecisdo conceitual, Sodré (2014, p. 10) explica que,
no século XX, com a difusdo das técnicas de transmissdao de informacdes e da
publicidade, as quais “comunicavam noticias ou dados”, o termo comunicacao
incorporou o sentido de “coisa comunicada” (grifo do autor).

Martino (2001, p. 17) considera que “a informagdo é uma comunicagao que
pode ser ativada a qualquer momento”, para isso precisa que outra consciéncia a
resgate, o que significa “dizer, ler, ouvir, assistir... enfim decodificar ou interpretar

aqueles tragcos materiais de forma a reconstituir a mensagem”. A informacéo, entéo,

29 Tradugao nossa.
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na visdo desse autor, seria a parte material do processo de comunicagédo. Wolton
(2011) segue igual entendimento ao explicar que a informagdo existe em si, é a
mensagem; ja a comunicagdo € incerta porque depende de um reconhecimento
mutuo e de sintonia entre emissor e receptor, pois € uma relacdo. Mesmo assim,
ambas tém a mesma busca: o outro, e devem ser pensadas em conjunto (WOLTON,
2011).

Portanto, a comunicagdao é complexa e para que se concretize necessita de
interacdo. Acreditamos que este sentido deva ser considerado no dia a dia da
comunicagado organizacional, com agdes que incluem, mas va&o além, da postura
informativa, considerando os publicos como sujeitos ativos e imprescindiveis para

que a comunicagao realmente aconteca.

4.2 Comunicagao organizacional

A expressdo comunicagao organizacional suscita uma diversidade de
entendimentos e reflexbes, seja na teoria, seja na pratica. Essa impreciséo
conceitual, para Scroferneker (2008), desperta a necessidade de discussbes em
busca de compreender a complexidade da area, o que envolve refletir sobre as
concepgdes de trés questdes fundamentais para a comunicagdo organizacional:
comunicagao, organizagado e individuos. “As realidades mutantes, cada vez mais
presentes no mundo das organizagdes e dos sujeitos organizacionais, por sua vez,
implicam necessariamente um (re)visitar permanente das concepgdes de
comunicagao, organizagao e sujeito organizacional” (SCROFERNEKER, 2008 p.
16).

Na perspectiva de considerar os sujeitos com centralidade na comunicagao
organizacional encontra-se a proposta de Kunsch (2016), a qual compreende a
dimensdo humana como uma das esferas da area. A autora (2016) sugere que as
dindmicas e praticas da comunicagdo organizacional configurada na
contemporaneidade ocorrem a partir de quatro dimensdes: humana, instrumental,
estratégica e cultural, as quais se mesclam e s&o interdependentes.

Na dimensdo instrumental, normalmente predominante, a comunicacao
organizacional é considerada como transmissao de informagodes e “ferramenta” (grifo
da autora) que permite o funcionamento da organizagdo. Ocorre entdo uma

comunicagéo assimétrica, de uma s6 via (a da organizagéo para os publicos). E
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necessaria e sempre existira, porém n&o deve ser a unica vertente (KUNSCH, 2016).
A dimensado estratégica pode assumir dois enfoques distintos: em uma viséo
conservadora, € similar a instrumental ao enfatizar resultados para a organizagao;
mas em uma perspectiva mais complexa, considera as incertezas e incorpora a
interpretacédo de aspectos do mundo contemporéneo.

A dimensao cultural concretiza-se quando sao consideradas as diferentes
culturas das pessoas que formam as organizacbes, bem como a cultura
organizacional, a qual inclui valores e principios filosoficos, e ainda as culturas do
pais no qual a organizagdo opera e da sociedade mundial, todas interferindo na
dinamica organizacional. A autora (2016) defende que as organizag¢des, em especial
a area de comunicagado organizacional, estejam atentas para essa dimensdo ao
planejar e executar agdes de comunicagado e gestao participativa, evitando sufocar
os aspectos culturais “pelo excesso de comunicagdo técnica e instrumental,
centrada somente nos resultados e nos interesses dos negocios corporativos”
(KUNSCH, 2016, p. 53).

Ja a dimensao humana é, na percepgao de Kunsch (2016), a mais importante
e também a mais esquecida, tanto na teoria quanto nas praticas da area. Em um
cenario complexo, competitivo e incerto, essa dimensdo da comunicagéo
organizacional contribui com a qualidade de vida dos trabalhadores. “Quando se
introduz a comunicagdo na esfera das organizagdes, o fator humano, subjetivo,
relacional e contextual constitui um pilar fundamental para qualquer acéao
comunicativa duradoura” (KUNSCH, 2016, p. 47).

A dimensdo humana envolve valorizar a subjetividade dos individuos,
lembrando que cada um tem o0 seu universo cognitivo; considerar os aspectos
relacionais; os contextos; os condicionamentos internos e externos; a compreensao
e a colocacado de ideias em comum. Outro aspecto importante, conforme Kunsch
(2016), é atribuir relevancia a comunicagado interpessoal, propiciando espagos
informais e favoraveis para cultivar essa forma de comunicagdo nos ambientes
internos.

A partir dessas colocagbes, € possivel constatar que comunicagio
organizacional é uma area ampla, abrangente e inerente tanto as organizagdes
quanto aos individuos que fazem parte dela e/ou com ela interagem. Para Kunsch
(2010), entdo, é preciso considerar comunicagdo organizacional como fenédmeno,

processos, interagdes humanas, meios e ainda expressdes ou manifestacdes que
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permeiam suas mensagens e midias internas, institucionais e mercadologicas.
Assim, a area envolve ndo sO 0s processos comunicativos, mas também a
construgdo de sentidos pelos sujeitos. Entre os desafios da comunicagéo
organizacional na contemporaneidade, a autora (2016, p. 45) afirma que é preciso
“‘chamar o publico para o didlogo”, avaliar cenarios e ter a ética e a transparéncia

das ag¢des comunicativas como metas.

A comunicagdo organizacional deve ser entendida de forma ampla e
holistica. Pode-se dizer que € uma disciplina que estuda como se
processa o fendbmeno comunicacional dentro das organizagdes e todo
seu contexto politico, econémico e social. Como fendmeno inerente a
natureza das organizagdes e aos agrupamentos de pessoas que a
integram, a comunicagdo organizacional envolve o0s processos
comunicativos e todos os seus elementos constitutivos. Nesse
contexto, faz-se necessario ver a comunicacgao inserida nos processos
simbdlicos e com foco nos significados dos agentes envolvidos, dos
relacionamentos interpessoais e grupais, valorizando as praticas
comunicativas cotidianas e as interacbes nas suas mais diversas
formas de manifestagédo e construgao social. (KUNSCH, 2016, p. 44)

Barichello (2009) também enfatiza a subjetividade dos individuos em sua
concepgao de comunicagao organizacional, a qual esta centrada nos processos
comunicacionais estabelecidos entre a organizacdo e seus publicos e esses
“incluem desde a proposta comunicacional estratégica da organizagao e o transito
das mensagens por suportes midiaticos até a interpretagcao subjetiva dos diferentes
publicos” (BARRICHELLO, 2009).

Retomando os aspectos apontados por Scroferneker (2008) como
necessarios para compreender a complexidade da area (comunicagao, organizagao
e sujeitos), trazemos a prépria concepgédo de comunicagao. Como acentua lasbeck
(2015, p. 80): “comunicagdo organizacional € antes de tudo comunicagdo. E
comunicacado, antes de ser um conceito, € uma atividade humana que pauta
relacionamentos, as relacdes de vinculo e permite a adaptagao aos outros e ao meio
ambiente”. Para o autor (2015), apesar de ter contornos especificos no ambito das
organizagdes, o conceito de comunicagdo ndo deve perder sua universalidade e
precisa ser entendido como um processo de troca de informag&o, o qual permite o

contato e a interagdo. Nessa definicdo, a comunicacdo é um fenbmeno que
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extrapola as funcbes das areas especializadas e esta presente em toda a
organizagao.

Baldissera (2009) também frisa a importancia da compreenséo do conceito de
comunicagdo na concepgao de comunicagdao organizacional assumida pela
organizagdo e por seus comunicadores. “Caso a compreensdo seja do tipo
causalefeito, € provavel que esse comunicador tenda a perceber o 'outro' (sua
alteridade) nao como sujeito-for¢ga, mas como alguém pouco ativo ou, até, passivo
no processo comunicacional” (BALDISSERA, 2009, p. 157). Ja se o entendimento é
de comunicagao como dialogo, o “outro” (grifo nosso) tende a ser reconhecido como
agente no processo comunicativo.

Para esse autor (2009), em sentido complexo, a comunicagdo organizacional
ultrapassa o oficial e o planejado e passa a envolver os diversos “fluxos de sentidos”
(grifo nosso), em constante atualizagdo nas relagdes organizacionais
(BALDISSERA, 2009). Ao lado das acbes de relagdes publicas, jornalismo,
publicidade, propaganda e marketing, convivem as falas cotidianas, sejam oficiais,
sejam nao oficiais. Entender a existéncia e a importancia dessas teias de interagdes
desmistifica a possibilidade de uma comunicagdo organizacional simplista,

unidirecional e autoritaria.

Qualquer fluxo de sentidos que, de alguma forma, disser respeito/se
referir a organizagdo pode ser considerado parte da comunicagao
organizacional (todo), uma vez que nesses fluxos circula capital
simbdlico da organizagdo. Isso nao significa afirmar que, no ambito
das praticas, o profissional de comunicagao deva tentar organizar essa
complexidade de fluxos de sentidos. Antes, trata-se de conferir
visibilidade a tal complexidade, (re)introduzir a ideia da incerteza e
ressaltar o lugar de atividade da alteridade (publicos, organizagoes,
cultura, sociedade). (BALDISSERA, 2009, p. 162)

Bueno (2014) considera a comunicagao organizacional capaz de contribuir
para a realizagao profissional e pessoal dos funcionarios. “Ela busca, mas nem
sempre consegue, harmonizar os interesses das organizagbes com a realizagéo
pessoal e profissional dos seus funcionarios” (BUENO, 2014, p. 15). O autor salienta
a importancia da estruturacdo de diretrizes que possam indicar rumos, atribuir
sentido e definir vinculos com a gestéo e a cultura da organizagédo, como as politicas
de comunicacdo e os planejamentos estratégicos. No entanto, ele atenta que a

atuacao estratégica e os vinculos com a gestdo ndo devem levar a comunicagao
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organizacional a ser um artificio de mascaramento para conquistar imagens

positivas a qualquer custo.

Assim, ela precisa dissociar-se de uma postura tradicional, focada no
atendimento prioritario ou exclusivo dos interesses corporativos, para
contemplar efetivamente o interesse publico, o que significa mudanga
radical na gestdo, na cultura e nos valores praticados pela maioria
das organizagbes. (BUENO, 2014, p. 19)

O autor (2014) defende que os publicos n&o sejam considerados objetos, mas
protagonistas, e os funcionarios ndo sejam tratados como “mé&o de obra” (grifo do

autor).

A Comunicagdo Empresarial *° ndo se limita aos house-organs
tradicionais, insossos, insipidos produzidos com a mao forte da
censura e da autocensura, mas se nutre da comunicacao dialégica e
democratica, da espontaneidade que caracteriza a chamada “radio
pedo”, demonizada equivocadamente por gestores inseguros e
autoritarios. Ela contempla as redes e midias sociais como espagos
de interacdo e de conversa, convicta de que o protagonismo dos
publicos e dos consumidores é vital para o futuro dos negdcios. Ela
respeita os sindicatos e movimentos sociais e ndo os encara como
adversarios, buscando estabelecer parcerias que equilibram
vantagens e distribuem as benesses dos lucros e dividendos.
(BUENO, 2014, p. 19)

No entanto, Rebechi (2009) observa que a comunicagao organizacional foi
tomando a forma dos préprios modos de producdo. Com a divisdo do trabalho entre
0s que administram e os que produzem, “a comunicacdo acaba tornando-se
representante daqueles que possuem mais forca neste processo, ou seja, dos
controladores da producao” (REBECHI, 2009, p. 89). Para a autora, ocorre uma
mudancga de apropriagdo da comunicagao, de possibilitadora da ac&o conjunta para
transmissora dos interesses dos controladores dos meios de produgao a diferentes
publicos.

Rebechi (2009) aponta que as relagdes estabelecidas pelas organizagdes
com os individuos se configuram em uma negociagao de interesses, a qual se

concretiza por meio da comunicagdo. Esse entendimento exige uma busca por

30 Bueno utiliza a nomenclatura comunicagdo empresarial, enquanto neste trabalho optamos por usar
comunicagao organizacional por entender essa expressao como mais abrangente. No entanto, por se tratar de
citacdo, estao preservados os termos do autor.
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conhecer o receptor e seu contexto sociocultural, estando além da comunicagéo
organizacional em vieses instrumental e/ou estratégico, os quais atribuem
centralidade aos processos de difusdo de informagdées em uma unica direcdo: da
gestdo para o restante dos atores organizacionais. “Entender este contexto
sociocultural (do receptor) € essencial, obviamente com o propésito de uma
negociagdo de interesses e ndo como tentativa de controle do processo
comunicacional — até mesmo porque isto, a nosso ver, seria impossivel” (REBECHI,
2009, p. 55).

Também adotando perspectiva critica, Silvestrin e Oliveira (2015) chamam a
atencdo que muitas organizagbes acabam se valendo de uma comunicag&o
autoritaria a partir de um mascaramento de estratégias. Constatam que as
organizagbes atualmente substituem as ordens hierarquicas por processos que
estimulam a participacdo e buscam uma adesdo a missdo da empresa, com 0O
objetivo de exercer o controle de forma mais sutil. “[...] Embora aparentemente este
novo cenario favorega o sujeito, a organizagao utiliza-se da comunicagdo para
estimular a cooperagao dos individuos na realizagdo dos seus objetivos, garantindo
o alcance de suas metas” (SILVESTRIN; OLIVEIRA, 2015, p. 46).

O processo de construgdo dos sujeitos no ambiente organizacional, ou seja,
como as pessoas se consideram e sdo consideradas, bem como a qualidade de vida
no trabalho sao influenciados pelas praticas comunicativas. Por isso, os autores
(2015) defendem que o foco da comunicagao organizacional desvie-se da eficiéncia

dos processos e volte-se para a promogao de interagdes, para o convivio social.

A questao que se coloca é como a comunicacao poderia atuar no
intuito de incorporar os novos recursos tecnolégicos, as novas
exigéncias dos publicos, da sociedade, ao mesmo tempo em que
busca atender aos anseios das proprias organizagdes, sejam elas
publicas ou privadas. Neste sentido, as organizag¢des, especialmente
as empresariais, embora ageis em captar as mudangas do meio
ambiente, ainda resistem as praticas de comunicagao
verdadeiramente participativas, enquanto as organizag¢des publicas e
instituicdes sociais, no nosso entender mais exigidas nos quesitos
transparéncia e participagcdo, apresentam-se ainda precarias na
apropriagdo desta comunicacdo mais atualizada, muitas vezes por
falta de recursos humanos adequados e por questdes econdbmicas.
(SILVESTRIN; OLIVEIRA, 2015, p.46 e 47)
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Scroferneker (2012) explica que a trajetéria da comunicagao organizacional
foi consolidada a partir da ancoragem no paradigma funcionalista, hoje ainda
bastante presente em discursos, pesquisas e praticas. No entanto, outros vieses séo
identificados, os quais a autora (2012) denomina de contratendéncias. “S&o novos
olhares que buscam romper com uma visdo reducionista/linear/prescritiva da
Comunicagao Organizacional, sinalizando outras possibilidades” (SCROFERNEKER,
2012, p. 3).

Se comunicagédo é relacionamento, ela ndo existe sem o0s sujeitos e esses
devem ser considerados o centro de qualquer reflexao tedrica e/ou planejamento de
pratica de comunicagdo. Concordamos com Kunsch (2016) de que a dimenséao
humana é a mais importante da comunicagdo e com Rebechi (2009) de que a
comunicagdo organizacional pode assumir-se como a area que permite os
relacionamentos, para muito além da perspectiva autoritaria e linear de uma difuséo
de informagdes e persuasdao a partir dos interesses apenas da cupula da
organizagdo. A comunicagao organizacional, em nosso entendimento, € uma area
integradora, a servico de possibilitar os relacionamentos e contribuir com a
qualidade de vida de todos aqueles que fazem parte e/ou interagem com a
organizacgdo. As perspectivas complexas (BALDISSERA, 2009) e quadridimensional
(KUNSCH, 2016) da comunicagdo organizacional parecem dar conta dessa
compreensao e se adequar aos cenarios contemporaneos, em que se concretizam
novas ambiéncias virtuais e multiplas possibilidades de comunicacdo sem barreiras

geograficas.

4.3 Comunicagao organizacional e internet

As tecnologias de comunicacéo e informagéo (TICs) relacionadas a internet
comecgaram a tomar forma nos anos 1960 e difundiram-se com intensidade a partir
dos anos 1990, provocando, em nivel global, o que Castells (2005) denominou de
uma transformacgéo estrutural. Para o autor (2005, p. 19), teve inicio a “mais
extraordinaria revolugdo tecnoldgica da humanidade”, que esta instaurando um
paradigma tecnoldgico enraizado na microeletrbnica, nos computadores e na
comunicacao digital.

Castells (2015) ressalta uma diferenca fundamental entre a internet e outros

meios de comunicagdo, como a televisdo: ndo existe uma audiéncia para a rede
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mundial de computadores, pois ndo se assiste a ela, vive-se com ela. Assim, a web
passa a ser o “tecido de comunicag¢ao” da vida dos individuos, “para o trabalho, para
a conexao pessoal, para a formagdao de redes sociais, para informagao, para
diversao, para servigos publicos, para a politica e até para a religiao” (CASTELLS,
2015, p. 111). Gabriel (2010, p. 105) presumia que “[...] o digital tende a permear
todas as plataformas futuras, tornando-se tdo transparente quanto a eletricidade é
hoje para nés”. Acreditamos que esse pressuposto vem se consolidando.

Barichello (2010) salienta o carater globalizante da internet e destaca que ela
abriga, convertendo em formato digital, todas as linguagens contidas nos meios de
comunicacgao anteriores (texto, som, imagem), permite uma autonomia no tempo de
acesso ao conteudo e possibilita que individuos possam inserir os seus proprios
conteudos, para serem acessados também sem barreiras de tempo e espaco.

E importante frisar que a exclusdo digital ainda esta longe de ser resolvida,
mas 0 numero de pessoas conectadas a rede é cada vez maior. Entre 2000 e 2015,
0 uso da internet em nivel global aumentou quase sete vezes, de 6,5% para 43% da
populagdo, chegando a 3,2 bilhdes de pessoas, conforme relatério da Unido
Internacional de Telecomunicagdes, de 2015%'. A banda larga movel era apontada
como o0 segmento mais dindmico e previa-se que 69% da populagdo mundial estaria
coberta pelo servico ainda em 2015. No Brasil, de acordo com dados do Ministério
das Comunicacdes, o numero de pessoas com acesso a internet era de 65,9
milhdes no ano de 20103%2. Em 2015, ja eram 102,1 milhdes de brasileiros acessando
a rede, ou 57,5% da populagdo com 10 anos ou mais de idade, conforme o
Suplemento de Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TIC) da Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad), divulgada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE)*3. Quanto a segmentacgao por faixa etaria, em todos
os grupos compreendidos na faixa de 10 a 49 anos de idade, o uso da internet
ultrapassou 50% e a maior proporgéo de acesso estava na de jovens de 18 ou 19

anos (82,9%), segundo dados da Pnad 2015. Outro ponto revelado pela pesquisa foi

3 NACC)ES UNIDAS NO BRASIL. Em 15 anos, numero de usuarios de internet passou de 400 milhdes para 3,2
bilhdes, revela ONU. Site ONUBR, Brasilia, 2015. Disponivel em: <https://nacoesunidas.org/em-15-anos-
numero-de-usuarios-de-internet-passou-de-400-milhoes-para-32-bilhoes-revela-onu/>. Acesso em: 25 nov.
2016.

32 CRAIDE, Sabrina. Governo e Banco Mundial divergem sobre numero de usuarios de internet no Brasil.
Agéncia Brasil, Brasilia, 14 jan. 2016. Disponivel em: <http://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2016-
01/governo-e-banco-mundial-divergem-sobre-numero-de-usuarios-de-internet-no> Acesso em 25 nov. 2016.

33 CAMPOS, Ana Cristina. IBGE: celular se consolida como o principal meio de acesso a internet no Brasil.
Agéncia Brasil, Brasilia, 22 dez. 2016. Disponivel em: <http://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2016-
12/ibge-celular-se-consolida-como-o-principal-meio-de-acesso-internet-no-brasil>. Acesso em: 9 jan. 2017.
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uma relagédo entre o uso da internet e os anos de estudo. O maior percentual de
acesso estava entre os mais escolarizados, com 15 anos ou mais de estudo
(92,3%).

Segundo Castells (2005, p. 17), esse contexto fornece “novas capacidades a
uma velha forma de organizagdo social: as redes” e hoje configuram-se redes
globais de capital, bens, servigos, comunicagao, informagéo, ciéncia e tecnologia. A
atual sociedade em rede, na visdo do autor (2005), tem como pilares as redes de
comunicagéo digital®*. Por isso, afirma que a transformag&o da area de comunicagao

€ uma caracteristica central da contemporaneidade.

A comunicagao constitui o espago publico, ou seja, o espaco
cognitivo em que as mentes das pessoas recebem informagédo e
formam os seus pontos de vista através do processamento de sinais
da sociedade no seu conjunto. Por outras palavras, enquanto a
comunicagao interpessoal € uma relagdo privada, formada pelos
actores da interacgao, os sistemas de comunicagcdo mediaticos criam
os relacionamentos entre instituicdes e organizagdes da sociedade e
as pessoas no seu conjunto, ndo enquanto individuos, mas como
receptores colectivos de informagdao, mesmo quando a informagéao
final é processada por cada individuo de acordo com as suas
préprias caracteristicas pessoais. (CASTELLS, 2005, p. 23)3*

Mesmo a utilizacdo da internet passou por uma profunda mudanca devido as
redes, na primeira década do século XXI (CASTELLS, 2015), tendo sua
predominancia modificada da interagao individual e empresarial (ancorando-se no
uso do e-mail como atividade central) para o ambiente onde se proliferam redes
sociais autocontroladas cada vez mais atuantes (a partir de sites de redes sociais,

utilizados por individuos e por organizagdes).

Contudo, o que resulta desta evolugdo é que a cultura da sociedade em
rede € largamente estruturada pela troca de mensagens no composito de
hipertexto electronico criado pelas redes, ligadas tecnologicamente, de
modos de comunicagado diferentes. Na sociedade em rede, a virtualidade é
a refundagdo da realidade através de novas formas de comunicagao
socializavel. (CASTELLS, 2005, p. 24)3%

Gabriel (2010) aponta um fendbmeno que se consolida na contemporaneidade:

0 excesso de tecnologias e de possibilidades digitais, o qual estimula um uso

34 Consideramos como comunicagao digital ou comunicagdo mediada por computador as agbes de difusdo de
informagdes e promogao da interagdo que se configuram a partir do uso TICs.

35 Texto retirado de obra de edigdo portuguesa e mantido com a grafia original.

36 |dem.



68

exagerado e pouco seletivo de alternativas de comunicacdo digital. O dinamismo na
oferta de novas opgdes parece gerar uma pressa pela presenga no mais novo
aplicativo e em inumeros sites de redes sociais, nos quais “todos estdo” (grifo
nosso). Visto pelo prisma da democracia e da participagdo, sdo novos espagos para
expressao e comunicagao, mas ha outro lado sobre o qual precisamos refletir: estar
presente nas alternativas de comunicagao digital ndo significa atuar de maneira
adequada e sem comprometer outras esferas da comunicacdo e dos

relacionamentos.

As pessoas tém cada vez mais contas — varios enderecos de e-mail,
perfis em varias redes sociais, login em multiplos aplicativos na
nuvem (cloud computing), acessando tudo isso via diversos
aparelhos distintos. Alguns referenciam esse fendémeno como
“‘obesidade digital”. Em razao desse processo acelerado de mudancga
e profusdo de solugdes, muitas vezes ndo se tem tempo suficiente
para refletir e analisar o que usar ou nado. (GABRIEL, 2010, p. 106)

Com tantas plataformas e formatos de comunicagao, a convergéncia é cada
vez mais predominante. O termo convergéncia pode definir diferentes processos: o
agrupamento de inumeras fungdes em um unico aparelho (como o que ocorre nos
Smartphones e nas smart TVs), a sinergia de diferentes formatos e/ou tecnologias
em um unico conteudo (a exemplo de materiais divulgados em voz, video e texto, na
televisdo ou na internet), ou a integracao de plataformas digitais e conteudos, que
pode ser chamada de convergéncia midiatica digital (MACHADO, 2012), como
ocorre quando um site na internet direciona para um ou mais site(s) de rede social
ou para um blog. Sendo uma questao técnica como ponto de partida, a convergéncia
esta provocando mudangas sociais e culturais, como aponta Jenkins (2009). O autor
(2009, p. 51) salienta que essas novas praticas interferem no “modo como
aprendemos, trabalhamos, participamos do processo politico e nos conectamos com
pessoas em outras partes do mundo” e acrescenta: “[...] Convergéncia € uma
palavra que consegue definir transformacdes tecnoldégicas, mercadolégicas, culturais
e sociais, dependendo de quem esta falando e do que imaginam estar falando”
(JENKINS, 2009, p. 29).

A forma com que os dispositivos tecnolégicos para a interagdo homem-
maquina estéo incorporados a vida humana é comparada a uma “segunda natureza”

por Santaella (2016, p. 33). A autora (2016, p. 34) cita a banda larga e os
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dispositivos moveis como fatores que contribuiram decisivamente para uma

transformacao do “estar conectado” em “ser conectado” (grifos da autora).

A historia, a economia, a politica, a cultura, a percepgao, a memdria,
a identidade e a experiéncia estao todas elas hoje mediadas pelas
tecnologias digitais. Estas penetram em nosso presente ndo s6 como
um modo de participagdo, mas como um principio operativo
assimilado a produgdo humana em todas as suas areas.
(SANTAELLA, 2016, p. 33)

A respeito do uso dos dispositivos moveis para acesso a internet, conforme a
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (Pnad) 2015, divulgada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), ja ultrapassou o do computador.
Segundo a Pndad, 92,1% dos domicilios brasileiros acessaram a internet por meio
do telefone celular no ano de 2015, enquanto 70,1% dos domicilios usaram o
computador®’. Esse fator potencializa o estabelecimento de um territorio virtual
(BARICHELLO, 2009) descolado da experiéncia de um local efetivo, o qual ndo esta
sujeito a proximidade fisica e contempla “possibilidades de convergéncia,
mobilidade, instantaneidade de fluxos e modalidades interativas® as quais “séo
utilizadas tanto por organizagdes e outras entidades coletivas quanto por entidades
individuais” (BARRICHELLO, 2009).

Temos um novo cenario de convivéncia humana, no qual, na visao de
Santaella (2016, p. 46), ndo séo aceitos “discursos de tom puramente persuasivo,
exigente, excludente, impositivo”, pois a produgao da informagao e a capacidade de
mobilizagdo sao acessiveis a todos os individuos. “Passamos rapidamente de uma
web estatica para uma web dinamica, de uma web de paginas para uma web de
plataformas participativas, em uma miriade de ambientes de conversagéo”
(SANTAELLA, 2016, p. 33).

Em linha semelhante, Recuero (2009, p. 16) afirma que a comunicagao
mediada por computador esta “mudando profundamente as formas de organizagao,
identidade, conversagdo e mobilizacdo social”, principalmente a partir das redes

sociais na internet.

37 IBGE (2015). Acesso a Internet e a Televiséo e Posse de Telefone Movel Celular para Uso Pessoal 2015. Site
institucional, Brasilia, 2015.Disponivel em: <http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/populacao/
acessoainternet2015/default_xIs.shtm>. Acesso em: 17 jan. 2017.
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A internet, no entanto, através da comunicacdo mediada por
computador, proporcionou a extensdao de varias capacidades
naturais. Nao apenas podemos ver as coisas que nossos olhos
naturalmente ndo véem. Podemos interagir com elas, toca-las em
sua realidade virtual, construir nosso préprio raciocinio nao linear em
cima da informagdo, ouvir aquilo que desejamos, conversar com
quem nao conhecemos. (RECUERO, 2000)

Barichello, Stasiak e Kegler (2007), baseados em Sodré (2002), explicam que
a sociedade é midiatica, mas se antes se baseava na centralidade dos meios de
comunicacao como disseminadores, passou a centrar-se em uma nova midia, a qual
transforma os modos de sociabilidade: a internet € a midia mais representativa das
alternativas de comunicagcdo contemporaneas. A respeito dos fluxos
comunicacionais na internet, sdo multiplas as possibilidades (Figura 2): de um
emissor para um receptor, como o e-mail (Qquadro a); de um emissor para muitos
receptores, a exemplo de sites, jornais, revistas e radios digitais (quadro b); de
varios emissores para um receptor, como as ouvidorias institucionais e os servigos
de atendimento ao consumidor disponibilizados na internet (quadro c), e ainda o
fluxo de um numero indeterminado de emissores e receptores trocando mensagens

(quadro d).

Figura 2 - Possibilidade de fluxos de comunicac&o na internet

A B A A n n

(a) (b) (¢) (d)

Fonte: Barichello; Stasiak; Kegler (2007, p. 72)

Primo (2007) também salienta que a interagcdo mediada por computador se

[

afasta do modelo “um-todos” da comunicacdo de massa e passa a mediar
interacbes que podem se dar na forma “um-um” e “todos-todos” (grifos do autor).
Barichello (2009) acrescenta que a comunicagao possivel neste territorio virtual
redefine as “bases tecnoculturais” e redimensiona as “nogdes de espago e tempo”,
possibilitando novas formas de pertencer e de relacionar-se com as organizagdes

(grifos nossos). Na esfera da comunicagdo organizacional, a autora sugere que,
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mais do que concretizar agdes de comunicacdo mediada por computador, as
organizagbes contemporaneas busquem “assimilar esses novos patamares
espaciotemporais”, visando a “potencializacdo da interatividade com os publicos e a
convergéncia de acgdes possiveis em um mesmo dispositivo de comunicagao”
(BARRICHELLO, 2009). O territorio virtual se concretiza como um “conjunto de
conexdes possiveis”, atualizado conforme o uso que é feito dele, e as organizagdes

podem apropriar-se para novas possibilidades de comunicagdo com os publicos.

Na sociedade de ambiéncia midiatizada, a proposta da instituicao
pode ser modificada tanto pelos sujeitos quanto pela emergéncia de
novos espacgos de interacdo, especialmente nos suportes digitais e
na internet, que ampliam as possibilidades de resposta e a
interpretacdo desses sujeitos. Mais do que isso, as tecnologias
digitais possibilitam o aumento das proposi¢des do publico, pois nao
se trata apenas de um sujeito receptor, mas também de um sujeito
capaz de construir seus préprios espagcos de atuacgdo.
(BARRICHELLO, 2009)

Barichello e Machado (2012, p.168) enfatizam que a adaptagédo das
organizagbes a ambiéncia da internet envolve o empreendimento de estratégias e a
consciéncia da complexidade do processo comunicacional, da “necessidade de
simetria, dialogo, participagao e interagdo com os interagentes, ou seja, os publicos
com os quais ela se relaciona”. Scroferneker (2009) aponta que os novos contornos
da atualidade questionam “o status quo organizacional”. A autora observa que o

cenario contemporaneo impde um novo paradigma espaciotemporal.

[...] tempo e espago sdo redimensionados no processo de globalizagao,
mediatizados pela tecnologia e pela informagdo. Vive-se a era da
informagdo, dos avangos e das inovagdes tecnoldgicas, que invadem e
transformam o ambiente organizacional e o ambiente doméstico,
rearticulando e redefinindo as relacdes espaciotemporais.
(SCROFERNEKER, 2009).

Scroferneker (2010) cunha o conceito de ouvidoria virtual para uma nova
forma de as organizagbes — em especial as universidades, que constituem seu
objeto de estudo em diferentes pesquisas — interagirem virtualmente com seus
publicos. Sdo0 modalidades comunicacionais disponibilizadas nas homepages dos
sites institucionais, que indicam “um possivel convite ao dialogo e a interagao”
(SCROFERNEKER; SILVA; AMORIM, 2011, p. 2). Comumente, estdo sob a

identificacdo de fale conosco, contato, contatos e/ou ouvidoria e, em sua forma
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atualizada, também a partir de links para as paginas das instituigdes em sites de
redes sociais que, cada vez mais, se configuram como possibilidades de

relacionamento com os publicos.

[...] esse novo ouvir, denominado no projeto® “ouvidoria virtual”, é
uma forma de interatividade cada vez mais presente nos sites/portais
das universidades e se constitui em uma das principais opgdes de
relacionamento e comunicagdo, virtualizando o falar e o ouvir.
(SCROFERNEKER, 2010, p. 132)

A partir das tecnologias da informacdo e da comunicagao, surgem distintas
alternativas virtuais de aproximagao entre organizagdes e publicos, possibilitando
espacos de interlocucdo, estreitamento de relagdes, construcido e fortalecimento de
vinculos. Porém, é preciso perceber a complexidade do processo comunicacional e
ter clareza sobre o que essas tecnologias representam (SILVA; CASTILHOS;
SCROFERNEKER, 2008). Entre as caracteristicas que agregam qualidade na
interatividade pelas alternativas de comunicagdo denominadas de ouvidorias
virtuais, Scroferneker, Amorim e Escobar (2013, p. 48) citam “rapidez nas
informacdes e solugcdo de problemas, texto personalizado e disponibilidade para
“ouvir”.

Gabriel (2010) ja afirmava que a interatividade e a experiéncia eram questdes
fundamentais para o sucesso do marketing, e consideramos que a observagao é
aplicavel também a comunicagao organizacional. No entanto, a autora alertava para
a importdncia do planejamento e do acompanhamento das mudangas. “[...]
Compreender esse cenario mutante complexo e conhecer as tecnologias disponiveis
a cada momento constitui um diferencial competitivo valioso para as empresas”
(GABRIEL, 2010, p. 109).

Para Corréa (2016), na sociedade digitalizada, ha uma equivaléncia de papeis
e competéncias comunicacionais de organizagbes e dos publicos. Ambos
disseminam informagdes por formas e suportes similares, plataformas participativas

e colaborativas de midias sociais.

Nao podemos mais falar em modelos e estratégias de comunicagéo
fechados, muito menos em processos altamente pré-planejados e

38 Projeto “As Ouvidorias Virtuais em Instituigdes de Ensino Superior”, interdisciplinar entre a Faculdade de
Comunicagéo Social (Famecos) e a Faculdade de Informatica (Facin) da Pontificia Universidade Catdlica do
Rio Grande do Sul (PUCRS). Mais informagdes em: <http://www.inf.pucrs.br/~ouvir/>.
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controlados. Os desafios atuais das organizagdes passam por
flexibilidade e adaptabilidade estratégicas, proximidade com os
publicos, adequacdo narrativa e multiplicidade de vozes. (CORREA,
2016, p. 61)

Entre as caracteristicas da sociedade digital, Corréa (2016, p. 61) aponta a
hiperconexao (uso cotidiano da internet); a certeza de evolugéo tecnoldgica continua
da digitalizagdo da sociedade e dos processos econémicos; a reconfiguragao do
processo de comunicagao a partir do uso das redes digitais, com a emergéncia da
participacado, da colaboragao e do espaco para que multiplas vozes se expressem.
Constata que as trocas comunicacionais em ambientes digitalizados assumem as
caracteristicas desses ambientes, como né&o-linearidade das mensagens e

flexibilizagao do tempo.

O que chamamos de ambiéncia digital reflete exatamente as
estruturas de comunicagdo complexas e autorreconfiguraveis, com
potencial de geragdo de fluxos informativos e comunicacionais
pluridirecionais, descentralizando a verticalidade das relagbes sociais
e de comunicacdo nos diferentes ambientes, sobretudo nas
empresas. (CORREA, 2009)

A autora (2009) afirma que as TICs potencializam a comunicagdo das
organizagdes, facilitando e dinamizando o processo de comunicag¢ao. Nao utilizar as
oportunidades que se configuram poderia gerar uma situagao de “exclusao digital”
(grifo nosso), alerta Corréa. Mas na esfera da comunicagao digital, assim como de
toda a comunicagao organizacional, € necessario planejamento, sem esquecer que
esse precisa ser flexivel as rapidas mudancgas que ocorrem na atualidade.

Corréa (2009) frisa ainda que nem todo processo de comunicagdo €
digitalizavel e sugere observar “a funcionalidade e a oportunidade no contexto do
plano de comunicagéo”. Isso inclui uma adequagao da tecnologia aos objetivos e
publicos, bem como a utilizagdo adequada da tecnologia, com atengdo a
usabilidade, ao design, a arquitetura da informacéo, entre outras questdes. Na busca
de alternativas e planejamento da comunicagcdo digital, diferentes areas da
organizagdo devem atuar juntas, como “tecnologia da informagao, desenvolvimento
e treinamento de pessoas, os diferentes negocios em seus niveis operacionais, além
da prépria comunicagdo corporativa” (CORREA, 2009).

Nesse ambiente digital on-line, os sites na internet sdo “a forma mais

convencional de representar a materialidade expressiva de uma organizagao”
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(CORREA, 2009) e podem constituir o primeiro contato das organizacdes com seus
publicos estratégicos (SILVA; CASTILHOS; SCROFERNEKER, 2008). A pesquisa
TIC Empresas, do Comité Gestor da Internet no Brasil, ja citada neste trabalho,
demonstrou o crescimento do numero de empresas brasileiras que possuem website
(de 46%, em 2007, para 62%, em 2014). Nos sites, a pagina de abertura, chamada
de homepage, costuma atuar como um indice de conteudos, linkando a outras
secoes e paginas (GABRIEL, 2010) ou mesmo a outras plataformas.

Nielsen e Tahir (2002, p. 1) salientam que a homepage € a pagina mais
importante no website, é a “face da empresa para o mundo” digital, e mesmo quando
os usuarios® entram no site por um link direto, de outra aba que ndo a homepage,
costumam visita-la. No livro “Homepage: 50 websites desconstruidos”, de 2002, os
autores defendiam um especial cuidado com os critérios de usabilidade, criticando
0S excessos no design que por vezes acabam tornando esses ambientes virtuais
hostis. Afirmavam que “a fungdo mais critica da homepage € ‘transmitir’ (grifo nosso)
0 que a empresa significa, a importancia do site em relagdo a concorréncia e ao
mundo fisico, e os produtos ou servigos oferecidos” (NIELSEN; TAHIR 2002, p. 2).

Com o dinamismo da area digital, acreditamos que atualmente as homepages
seguem como espagos fundamentais das organizagbes no ciberespago, mas
agregaram novas fun¢des, mais caracteristicas do formato adquirido pela web em
sua fase 2.0%°. O acesso aos sites de redes sociais e a outras alternativas de
interacdo (chats, formularios de contatos, conversas via Skype, mensageiros
eletrénicos....) pode ser oferecido a partir dos sites institucionais. Sousa (2016, p.
86), em tese de doutorado, constata que, inicialmente, “os sites corporativos
caracterizavam-se pela transposicdo de conteudo presente em manuais, house-
organs e outros impressos para a plataforma digital”. Dessa forma, eram poucas as
opgdes de interacdo e, conforme Sousa (2016), a mais utilizada era o dispositivo
“Fale conosco”, com restricado ao espaco para as colocagdes.

39 Para nos referirmos aos sujeitos que participam de interagdo ou comunicagdo mediada pelo computador,
usaremos o termo interagente (PRIMO, 2007). Recorremos a palavra usuario para nomear os individuos que
navegam pela internet.

40 Conforme Corréa (2009), o termo web 2.0 foi utilizado em 2004 pelo norte-americano Tim OReilly para referir-
se a como a web estava produzindo sistemas, aplicativos e ferramentas que permitiam aos usuarios realizar
de forma autdbnoma agbes de comunicagao e relacionamento, sem a intervencéo dos tradicionais veiculos de
midia (CORREA, 2009). O termo web 1.0 diferencia a configuragdo da internet nas suas primeiras décadas,
até o final dos anos 1990, quando eram mais limitadas as possibilidades de produgdo de conteudos pelos
usuarios comuns.
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A partir da chamada segunda geragao da web e da disseminagao das midias
sociais*', os sites institucionais agregaram funcionalidades que enriqueceram a
navegacao e a interagao entre publicos e organizagdes. Atualmente, observa Sousa
(2016, p. 86), muitos disponibilizam possibilidades “de compartiihamento em redes
sociais na internet, aceitam comentarios, dispdem de funcionalidades de agregacéo
de conteudo produzido pelo internauta e/ou de navegagao por plataformas de midias

complementares, como blogs e redes sociais”.

Os portais corporativos s&o, portanto, plataformas digitais interativas que
viabilizam o acesso unificado dos diversos segmentos de publicos para a
realizagcdo de buscas, efetivacdo de procedimentos rotineiros, agregagao de
conteudos e outras possibilidades (SOUSA, 2016, p.87).

Os sites de redes sociais, que oferecem servigos gratuitos de trocas de
mensagens e de conteudos multimidia, estdo cada vez mais difundidos e presentes
nos sites institucionais das organizagdes. A pesquisa TIC Empresas apontou
crescimento no numero de companhias que possuem conta em site de rede social:
de 36% das empresas brasileiras com acesso a internet em 2012 para 45% em
201442, Entre as atividades realizadas nas redes sociais on-line, as que foram mais
citadas s&o divulgar produtos ou servigos (81%) e postar noticias sobre a empresa
(78%). As acdes relacionadas a interagdo com os publicos também foram bastante
mencionadas na TIC Empresas: responder a comentarios e duvidas de clientes foi
uma opgéo citada por 75% e atendimento pos-venda ou Servigo de Atendimento ao
Cliente, por 39%. Nessa perspectiva de interagdo, os sites de redes sociais
assumem o papel de ouvidoria virtual (SCROFERNEKER, 2010), mas acreditamos
que boa parte das organizagbes ndo os percebem com essa configuragao e adotam
postura mais informativa do que interativa, ndo utilizando de forma completa o
potencial dessas plataformas.

As organizagdes, entdo, podem atuar nos sifes das redes sociais tanto para
promover seus produtos e/ou servicos quanto para estreitar relacionamentos com os

publicos. Santaella (2016, p. 43) observa: “Ao criar um perfil nas redes sociais, as

41 Neste trabalho, utilizamos as expressdes “sites de redes sociais” e “midias sociais” como sinénimos. No
entanto, consideramos oportuno apontar o entendimento de Recuero, Bastos e Zago (2015) para a definicao
de redes sociais - como 0s agrupamentos sociais; sites de redes sociais — sites voltados para a criagéo e
manutengao de redes sociais (suportes on-line para essas redes); e midia social — o ecossistema digital no
qual a produgdo de conteldo e sua visibilidade dependem da interagdo entre os atores das redes sociais
(apropriacéo dos sites de redes sociais pelos usuarios).

42 A pesquisa tem como base 6.159 empresas que declararam ter acesso a internet, com 10 ou mais pessoas
ocupadas, em 2012, e 6.944 empresas no ano de 2014.
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pessoas passam a atuar como se esse perfil fosse uma extensdo sua, uma
presenca extra daquilo que constitui sua identidade”. Acreditamos que a mesma
l6gica é valida para as organizagdes, que nesses espagos passam também a ser
reconhecidas e legitimadas. E a partir das possibilidades de interagdo mutua
(PRIMO, 2007) nessas plataformas, as organizagbes podem também se aproximar e
conhecer melhor os publicos — interesses, duvidas, criticas e outros indicios capazes

de contribuir para direcionar a atuagao das organizagdes.

Nao apenas os movimentos sociais souberam utilizar as novas
midias para fins comunitarios, comunicacionais e de resisténcia,
como também o proprio mercado percebeu que poderia incorporar a
colaboragdo on-line em suas estratégias informacionais,
promocionais e de venda. (PRIMO, 2016a, p. 17)

No entanto, Scroferneker, Silva e Amorim (2011) apontavam a percepg¢ao de
que possivelmente as organizagdes nao tinham clareza em relagdo as implicagdes
que decorriam de estarem inseridas nos sites de redes sociais e salientavam que, na
contemporaneidade, a velocidade de surgimento das possibilidades tecnoldgicas
costuma ser superior a capacidade das organizagdes de incluirem plenamente
essas alternativas em seus modos de comunicagdo. “Entendemos que passaram a
estar nesses espagos, muitas vezes, por modismo e pela aparente obrigatoriedade
de presencga, como se o fato de ndo estar nas redes implicasse desprestigio e pouca
visibilidade” (SCROFERNEKER; SILVA; AMORIM, 2011, p. 2). Porém, mais do que
apenas a presencga, a conducao das praticas diarias nesses espagos € o que vai
interferir na imagem e na reputag&o®?, tanto positiva quanto negativamente. Por isso,

defendem reflexdo e planejamento da comunicag&o organizacional digital.

Se o compartilhamento, o dialogo, a interatividade, instantaneidade,
agilidade, a manutencao de vinculos sao as palavras de ordem no
ambiente dessas redes, uma postura meramente informativa e
reativa, sem acompanhamento e sem seguir a légica proposta por
estes espacos, distancia a organizagdo de sua plena lugarizagao*.
[...] Uma presenca nao-lugarizada, além de nao trazer resultados e
produzir relagbes satisfatorias para a organizagao, ao contrario, faz
com que ela corra o risco de dar motivos para que seus “seguidores”

43 Partimos do entendimento de Argenti (2006) de que imagem organizacional € a organizagdo sob o ponto de
vista dos publicos. Compreendemos reputagdo como a somas das imagens ao longo do tempo, que, conforme
Rosa (2006), influencia na confianga e, consequentemente, na escolha dos publicos.

44 Os autores usam o conceito de Marc Augé (1994) para “lugar”, como o “lugar antropoldgico” (grifo dos autores),
definido como aquele no qual ha um vinculo constituido, é identitario, relacional e histérico.
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tirem conclusdes negativas sobre ela mesma (grifo dos autores).
(SCROFERNEKER; SILVA; AMORIM, 2011, p. 7)

Os autores (2011) visualizavam trés movimentos distintos em relagdo a
insercdo das organizagbes nos sites de redes sociais. O primeiro tratava das
organizagdes que, estimuladas pela expansao dessas plataformas e na tentativa de
se atualizar ou de se mostrar atualizada, aderem sem planejamento, encontrando
mais dificuldades para lugarizar-se*®. Apontavam também as organizagbes que se
baseiam em planejamento, conhecimento dos publicos e das linguagens,
manutengado de dialogos e monitoramento, tendo mais facilidade para lugarizar-se e
extrair, dos didlogos produzidos nos sites de redes sociais, dados para tragar
estratégias e potencializar relacionamentos. Por fim, citavam o grupo das
organizagbes que n&o ingressaram nos sites de redes sociais devido a
desconhecimento, despreparo ou por terem avaliado que n&o era interessante para
seu negocio.

Os links e icones das redes sociais nas homepages de sites e portais
evocam imagens que geram expectativas no sujeito (serei ouvido,
poderei falar...) que necessita de uma informagao, fazer uma critica,
uma sugestido, um elogio, que tende a ser desfeita quando imagem,
palavras e realidade estdo em desacordo. (SCROFERNEKER;
SILVA; AMORIM, 2011, p. 13)

Terra (2016) faz avaliagdo semelhante, ao destacar que as organizagdes
presentes nos sites de redes sociais perpassam pelos estagios de amadorismo,
experimentagao e por um novo formato de relacionamento com os publicos. A autora
(2016) sugere uma estratégia de conteudo, divulgacéo e relacionamento para a

presencga digital, que integre um plano global de comunicacgéo.

As relagbes publicas e a comunicagdo organizacional, ao se
decidirem por uma estratégia ativa de participagdo nas redes sociais,
devem definir objetivos que passam por ampliar o contato com o
publico, expandir as fronteiras empresariais € mensurar se esses
canais de relacionamento geram vendas, atendem aos clientes, se
relacionam com os usuarios e consolidam a marca. Conhecer e
monitorar tanto o ambiente digital quanto seus influenciadores,
usuarios, consumidores, grupos de pressao etc., com estratégias de
relacionamento e divulgacdo, ndo € mais uma opg¢ao, mas, sim, uma
necessidade das organizagdes. (TERRA, 2016, p. 271)

45 Conforme exposto anteriormente, o termo “lugarizar” é empregado no sentido assumido por Marc Augé (1994).
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Entre boas praticas de organizagdes nesses espacos, Terra (2016) cita
presenca institucional oficial; relacionamento, interagdo ou colaboracéo;
monitoramento/acompanhamento; e planejamento estratégico, que sado melhor
detalhadas na Tabela 3, na qual agregamos também ideias baseadas em
Scroferneker, Amorim e Escobar (2013); Scroferneker, Silva e Amorim (2011); e
Bueno (2014).

Quadro 3 — Boas praticas de organizagdes em sites de redes sociais

Presenca institucional oficial - Destaque no site institucional sobre as
plataformas nas quais a organizacgao esta
presente.

Planejamento estratégico - Conhecimento dos publicos que
interagem a partir dos sites de redes
sociais.

- Conhecimento da linguagem utilizada
nesses espagos.

- Postagens que demonstram relagéo
com o contexto atual.

- Iniciativas promocionais.

- Avaliagéo dos resultados das postagens
e das interacdes.

Relacionamento - Mensagens personalizadas e que falam
diretamente ao interagente.

- Disponibilidade para “ouvir”.

- Estimulo a participacao e interagao dos
publicos.

- Linguagem informal.

Monitoramento/acompanhamento - Agilidade para responder as interacoes.
- Rapidez para a solugéo de problemas.
- Colaboracéo nas respostas.

Fonte: A autora (2017), com base em Terra (2016); Scroferneker, Amorim e Escobar (2013);
Scroferneker, Silva e Amorim (2011); e Bueno (2014)

Enfatizando as perspectivas que se desenham com as midias sociais, Bueno
(2014) sugere que as organizagdes incorporem ao planejamento de comunicagao
uma proposta de relacionamento com seus publicos nessas plataformas, a qual
deve abranger: “objetivos estratégicos bem definidos, identificar e conhecer os
publicos com os quais deseja interagir, definir e implementar agcdes e estratégias
adequadas e saber também avaliar os resultados dessa interacdo” (BUENO, 2014,
p. 145). A atuacdo nesses ambientes depende da “disposi¢cao para o dialogo, da
interacdo agil e democratica, da inteligéncia para aprender com as criticas e
sugestdes” (BUENO, 2014, p. 142).
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O autor critica que na realidade “muitas organiza¢gdées n&o estao dispostas ou
capacitadas a interagir com os seus publicos estratégicos” (BUENO, 2014, p. 140).
Em linha semelhante, Scroferneker (2016, p. 119) acrescenta que as tecnologias
podem tanto aproximar as organizagdes de seus publicos/interlocutores quanto
afastar. Uma das premissas para que agreguem valor a essa relagcado é “que as
organizagdes estejam preparadas para ouvir e dialogar de forma efetiva”.

Conforme Bueno (2014), lacunas na comunicagao, como a falta de respostas
nas interacdes, ou acdes “truculentas”, a exemplo de excluir opinides contrarias, sdo
punidas nas redes sociais. Gabriel (2010) destacava que as pessoas estao
utilizando cada vez mais as possibilidades de comunicagéo digital para reclamarem
de servigos e produtos em tempo real. Essa pratica, na avaliagdo da autora (2010),
pode ameacar a reputacdo das empresas, mas € também uma oportunidade de
relacionamento e de resolugcdo do problema com mais agilidade. Em linha
semelhante, Terra (2016, p. 260) sugere que, no caso de criticas e/ou reclamagdes
nas plataformas digitais, as organizagcdes nao tentem “derrubar, processar ou
solicitar a remocao de tais iniciativas do ar, mesmo porque tais atitudes ainda
depdem contra as companhias”. Para a autora, elas devem “inspirar os usuarios na
producdo de conteudos positivos, e isso sO se da com a satisfacado deles” (TERRA,
2016, p. 260). A autora (2016, p. 270) observa ainda que: “[...] basta acessar as
paginas de marcas nas midias digitais para conhecer o amor e o édio dos
consumidores por elas, seus produtos e servicos [...].

E importante considerar que os contetidos cotidianos, relativos & vida pessoal
dos usuarios*®, e a interacdo sdo predominantes nos sites de rede social e as

organizagdes precisam ter grande cuidado com o tom de suas postagens.

Os conteudos que os usuarios compartilham possuem carater
pessoal, humano, e, se uma marca entra na rede provendo
informagbes com tom corporativo, quebra a naturalidade e
autenticidade do meio social. Ai, o que deveria ser uma troca, um
relacionamento, vira “bombardeamento de informagbes”; logo,
diminui a credibilidade da marca. Portanto, nesse meio, é estratégico
que haja mais escuta e acgao pratica do que discurso. (RUSSEL;
ROSA, 2012, p. 277)

46 Recorremos a palavra usuario para referir-se a individuos que navegam pela internet, conforme explicado em
nota anterior.
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Entre os sites de redes sociais, € possivel dizer que o Twitter e o Facebook
estao entre os mais populares no Brasil. O Twitter alcangou 319 milhdes de usuarios
ativos por més, e o numero de pessoas que acessam o0 site no pais cresceu 19% no
ultimo trimestre de 2016, em comparagdo com igual periodo de 2015 (OLIVEIRA,
2017). Apesar de numeros expressivos, noticias divulgadas na imprensa brasileira
consideram o crescimento lento em relacido a outros sites de redes sociais. No
Facebook, eram 1,86 bilhdo de pessoas conectadas globalmente no final do ano de
2016 (AGENCIA REUTERS, 2017).

Russel e Rosa (2012, p. 275) fazem uma observagéao interessante em relagao
ao Twitter, considerando o site como “[...] uma espécie de comunicacao publica boca
a boca potencializada pela conectividade tecnoldgica”. De acordo com texto do site
do proprio Twitter: “As pessoas acessam o Twitter para descobrir o que esta
acontecendo no mundo neste exato momento, compartilhar informacdes
instantaneamente e se conectar com pessoas e empresas do mundo todo”
(TWITTER, 2017).

Criado no ano de 2006, o Twitter é considerado um microblog — por permitir
postar mensagens com no maximo 140 caracteres — e também um site de rede
social — porque possibilita a conexdo entre as contas (de pessoas fisicas ou
organizagdes), permitindo “seguir’#’ outros usuarios. As mensagens publicadas s&o
chamadas de tweets, e os retweets sdo as mensagens compartilhadas de outro
usuario. Proporciona ainda interacao textual, a qual pode se dar a partir de
comentarios publicos nas postagens e por mensagens privadas (chamadas de
mensagens diretas).

O microblog pode ser acessado por um navegador web ou por aplicativos,
em sistemas operacionais mobile e desktop. Por ser considerado de simples
utilizagdo, com mensagens curtas e rapidas de ler, definem um perfil de mobilidade
e instantaneidade, como salientam Russel e Rosa (2012), acrescentando que essas
caracteristicas aumentam a frequéncia de atualizacdo e geragédo de conteudos. As
autoras abordam a comunicagao organizacional no site e destacam a importancia

estratégica das interagdes:

47 0 termo “seguir’ é utilizado para os usuarios que desejam acompanhar as postagens de outro usuario,
tornando-se, assim, seus “seguidores”.
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[...] as tecnologias sdo o que menos importa nas midias sociais. O
foco esta no relacionamento e no dialogo. Portanto, exige-se uma
competéncia comunicacional voltada para a gestdo de
relacionamento, com estreitamento dos vinculos entre a organizagéo
e um publico que é consumidor-produtor e cidadao. (RUSSEL;
ROSA, 2012, p. 286)

Sobre as respostas as interagdes textuais geradas no Twitter, Russel e Rosa
(2012) afirmam que “esse uso contribui para estreitar o relacionamento da
organizagdo com os publicos e € especialmente util a comunicagdo organizacional,
pois permite 0 acesso a novas informagdes e discussdes” (RUSSEL; ROSA, 2012, p.
285).

Scroferneker, Silva e Amorim (2011, p.7) salientam a importancia de a
atuacéo das organizagdes nas redes sociais “estar em sintonia com sua identidade,
sua missao, seus valores, seus modos de atuar em outras instancias”, e ainda de a
organizacado “se apropriar do estatuto dessa rede, seus cddigos de conduta e de
linguagem”.

Diante da compreensédo desse cenario, acreditamos que as organizagdes
contemporaneas podem beneficiar-se com as oportunidades apresentadas na
internet, oferecendo alternativas de comunicagdo capazes de fortalecer seus
relacionamentos com os publicos. Essa atuacao, no entanto, deve ocorrer de forma
planejada, com responsabilidade e transparéncia. E fundamental considerar as
caracteristicas dos diferentes espagos na ambiéncia digital e dos publicos, bem
como os objetivos da organizagdo. Ou seja, a comunicagao digital demanda mais do
que o esforgo inicial para ser concretizada; exige planejamento, conhecimento das
possibilidades e de suas especificidades, avaliacgdo sobre as condicbes da
organizacdo de atuar de forma adequada diante das alternativas e um
acompanhamento continuo, tanto das caracteristicas técnicas quanto de suas

apropriacdes pelos publicos.
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5 COMUNICAGAO DAS UNIVERSIDADES NAS PLATAFORMAS DIGITAIS

Neste capitulo, abordamos o detalhamento da pesquisa empirica realizada junto
aos sites institucionais das universidades e aos espagos no site de rede social
Twitter. Conforme destacamos, desenvolvemos pesquisa qualitativa estruturada em
dois momentos/movimentos. No primeiro momento, mapeamos as homepages dos
sites das 12 universidades com Conceito Institucional 5, de acordo com relagao
obtida no Cadastro e-MEC durante o més de setembro de 2016 (Anexo A). Esse é o
conceito maximo vigente atualmente e representa que as instituicbes, na avaliagéo
do Ministério da Educacédo, atendem com exceléncia as dimensdes definidas pela lei
do Sinaes (Lei n° 10.861/2004), incluindo a dimensdo “Comunicagdo com a
sociedade”, que tem entre os elementos de analise a ouvidoria. Essas questbes
estao detalhadas nas Consideracdes Iniciais do presente trabalho.

Esse movimento nos auxiliou a atender dois objetivos da pesquisa: discutir a
utilizacdo das homepages dos sites das universidades como alternativas /
possibilidades de comunicacdo com os publicos; e também a relacionar as
modalidades e as plataformas oferecidas para a interacdo. Consideramos como
alternativas de comunicagdo nas plataformas digitais as ouvidorias virtuais
(SCROFERNEKER, 2010, 2013), as quais possibilitam interagdo na ambiéncia
digital e configuram-se nas modalidades tradicional (opgdes fale conosco, contato,
ouvidoria) e ressignificadas (os espagos em sites de redes sociais). Fazem parte do

primeiro movimento do trabalho 12 instituicdes, apresentadas no Quadro 4.

Quadro 4 — Universidades com conceito 5 que fazem parte da pesquisa

Categoria administrativa Instituicoes

Privada sem fins lucrativos Pontificia Universidade Catdlica do Parana (PUCPR)
Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-Rio)
Universidade de Santa Cruz do Sul (Unisc)

Universidade do Vale do Paraiba (Univap)

Universidade Nilton Lins (UniNiltonLins)

Universidade Presbiteriana Mackenzie (Mackenzie)

Privada com fins lucrativos Universidade Cruzeiro do Sul (Unicsul)
Universidade Salvador (Unifacs)
Publica Universidade Federal de Lavras (Ufla)

Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ)
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN)
Universidade Federal Fluminense (UFF)

Fonte: A autora (2017), com base em relagédo do Cadastro e-MEC de setembro de 2016
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No segundo movimento de pesquisa, utilizamos a técnica de analise da
conversagao (AC) para atender ao terceiro objetivo da pesquisa: evidenciar as
especificidades da interagado estabelecida entre universidades e publicos no site de
rede social Twitter. Conforme ficou explicitado no primeiro momento do estudo e
sera detalhado nas proximas paginas, os sites de rede social Twitter e Facebook séo
utilizados com predominancia entre as 12 instituicdes analisadas. Desses, optamos
por analisar as falas textuais estabelecidas nos espacos publicos de conversacgao do
Twitter, site que tem uma limitagdo de 140 caracteres para as mensagens, 0 que
torna mais desafiadora sua utilizagado pelas organizagdes.

Selecionamos para esta etapa duas universidades: Unisc (privada) e UFF
(publica). A escolha se deu a partir de uma pré-analise, realizada durante o primeiro
movimento da pesquisa, quando identificamos, na atuacdo dessas instituicbes em
sites de redes sociais, algumas das boas praticas expostas no Quadro 3,
anteriormente apresentado. Em uma observagdo inicial das interagdes das
universidades, consideramos que demonstram dominar a linguagem desses
espacos, utilizando conversagao informal e direta com os interagentes. Quanto aos
demais elementos que configuram uma atuagado positiva e foram destacados no
Quadro 3, para sua avaliagao foi necessaria analise mais detalhada, desenvolvida
entdo no segundo momento da pesquisa e exposta nas proximas paginas.

O percurso desta etapa de pesquisa teve inicio com a navegagao pelo Twitter,
quando nos tornamos “seguidora” dos perfis da Unisc e da UFF. Em seguida,
observamos as capas e as postagens realizadas durante os periodos delimitados
para a pesquisa: trés periodos de dez dias, compreendendo final de semestre letivo,
férias e inicio de semestre letivo (de 10 a 20 de novembro de 2016; de 10 a 20 de
janeiro de 2017; e de 10 a 20 de margo de 2017)*. Em seguida, houve a inclusdo
dos dados em quadros previamente elaborados por nés (Apéndices J e K), cujos
espacos para preenchimento foram definidos considerando as referéncias
bibliograficas consultadas, no que diz respeito a técnica de analise da conversagao
(AC) a comunicagéo organizacional digital, mais especificamente em sites de redes
sociais. Uma versao inicial dos quadros foi apresentada na banca de qualificacao
deste trabalho e posteriormente ajustada“®. Por fim, procedemos a andlise dos

48 Esses periodos foram escolhidos por representarem diferentes momentos da vida universitaria, entendidos por
nés como relevante para a pesquisa.

49 Participaram da banca de qualificago, realizada em 5 de janeiro de 2017, as professoras doutoras Claudia
Peixoto de Moura (PUCRS) e Eugenia Mariano da Rocha Barichello (UFSM), bem como a orientadora deste
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dados coletados, com uma interpretacao/reinterpretacdo do material levantado e

novamente um cruzamento com o referencial teorico.

5.1 Ouvidorias virtuais nas homepages dos sites das universidades

Tratamos, a partir de agora, das observagdes referentes as alternativas de
comunicagdo presentes nas homepages dos sites institucionais das 12
universidades pesquisadas. Apontamos nomenclaturas utilizadas, formatos,
especificidades e realizamos comparacdes entre as instituicbes. Para facilitar a
organizacdo e a analise dos dados, utilizamos imagens das capas dos sites e
dispusemos as informagbes em quadros conforme as seguintes categorias de
ouvidorias virtuais: Fale conosco, Contato, Ouvidoria, Espacos em sites de redes

sociais e Outros.

5.1.1 A opcéo Fale Conosco nas homepages dos sites institucionais

A nomenclatura Fale Conosco foi identificada nas homepages de sete das 12
instituicées (PUCRIo, Unicsul, Univap, UFRN, UFF, Mackenzie e Unifacs). Podemos
observar que essa op¢ao recebe destaque em sua localizagao, tendo acesso direto
(sem a necessidade de ingressar por algum menu) em seis homepages — com
excecao da UFRN —, o que consideramos positivo.

Em trés instituicdes (Unifacs, UFRN e UFF), “Fale Conosco” remete a um
formulario eletrénico de comunicagao assincrona, pelo qual o interagente envia uma
mensagem e precisa aguardar a resposta, a ser enviada por e-mail (Figuras 3, 4, 5,
6 e 7). Percebemos que no formulario da UFRN, é exigido apontar o setor para o
qual se destina a mensagem e no da UFF (o qual abre com o titulo “Contato”), é
solicitado escolher o assunto da demanda. No entanto, esses dois formularios nédo
oferecem a opgao “Outros” (no caso da UFRN, é oferecida a alternativa Ouvidoria).
Essa caracteristica pode dificultar o correto direcionamento das mensagens para os
interagentes que ndo possuem familiaridade com os assuntos e/ou setores da

instituicao.

trabalho, professora doutora Cleusa Maria Andrade Scroferneker (PUCRS).



Figura 3 — Opgao Fale Conosco na homepage do site da Unifacs
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Figura 4 — Opgao Fale Conosco na homepage do site da UFRN
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Figura 5 — Formulario Fale Conosco no site da UFRN
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Figura 6 — Opgao Fale Conosco na homepage do site da UFF
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Fonte: site institucional da UFF (2017)

Figura 7 — Formulario da opgao Fale Conosco do site da UFF
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Fonte: site institucional da UFF (2017)

Em trés homepages de sites institucionais (PUCRIio, Mackenzie e Univap), a
nomenclatura ndo é utilizada diretamente para uma possibilidade de interacéo
virtual, e sim como um espaco que concentra informacdes sobre formas de contato
com a universidade. Na PUCRIo, o Fale Conosco direciona para uma relacdo de
contatos de diferentes setores e alguns destes disponibilizam formularios para
interacdo eletrbnica assincrona, mas grande parte informa o enderegco de e-mail
(Figuras 8 e 9). Esta lista disponivel no site da PUCRIio ndo informa um setor para o
qual possam ser direcionadas as interacdes diversas, inclusive as quatro ouvidorias
que constam da lista sdo especificas: para assuntos académicos, para assuntos
comunitarios, para admissao e registro, e para o Rio DataCentro. Existe ainda um
arquivo cujo link esta disponivel a partir da pagina do Fale Conosco e contém uma

listagem completa de telefones e/ou ramais. Esse inclui contato para emergéncias e
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o contato da telefonista, porém nao é informado o numero de telefone completo, e
sim um ramal, informagédo incompleta para quem pretende ligar a partir de um
telefone celular ou de aparelhos telefénicos que estiverem fora da central da
universidade.

Figura 8 — Opc¢ao Fale Conosco na homepage do site da PUCRIo
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Figura 9 — Listagem de contatos da opg¢ao Fale Conosco no site da PUCRIo
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Na Mackenzie, o “Fale Conosco” esta nomeando uma aba do site a qual
concentra a “Ouvidoria” e a “Central de Informagdes” (Figura 10). A Central de
informacbées € um site com enderecos e e-mails dos setores, informacdes
institucionais e icones que direcionam para os sites de redes sociais, que sera
abordado nas proximas paginas, no subitem “Outros”. Neste espacgo, é possivel
acessar um formulario eletrénico para envio de mensagem nomeado Alunos/Fale
Conosco, também direcionado para interagdes assincronas. Este mesmo formulario
pode ser acessado ainda a partir da pagina da Ouvidoria, na qual recebe a
denominacao de “Central de Informacdes”. Portanto, vale destacarmos que o acesso
nao ocorre diretamente da homepage. Na Univap, Fale Conosco nomeia uma aba

” o«

para “Contato”, “Ouvidoria”, “Enderegos” e “Trabalhe Conosco” (Figura 11).

Figura 10 — Opc¢ao Fale Conosco na homepage do site da Mackenzie
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Figura 11 — Opcgao Fale Conosco na homepage do site da Univap
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Na Unicsul, Fale Conosco é um site que orienta como contatar com a
instituicdo e esta segmentado em abas voltadas para perfis diferentes de publicos:
candidato, aluno, outros publicos e canal de denuncias. Disponibiliza formulario
eletrébnico para interagdo assincrona com o perfil “candidatos” e orienta como
acessar formulario eletrénico para o perfil “alunos”. Para outros publicos, informa
telefones e e-mails de diferentes setores e os horarios de atendimento presencial da
ouvidoria (Figuras 12, 13, 14, 15 e 16).

Figura 12 — Opc¢ao Fale Conosco na parte superior da homepage da Unicsul
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Fonte: site institucional da Unicsul (2017)

Figura 13 — Opgao Fale Conosco na parte inferior da homepage da Unicsul
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Figura 14 — Pagina Fale Conosco da Unicsul — aba “Candidato”

+++Aqui Vocé encontra todos os canas de atendimentc disponibilizados pela Instituicio, divididos por publicos e relacionamento
Verifique o seu perfil e escolha o que melhor se adapta a vocé! Teremos prazer em atendé-lo!

Telefone: se vocé é candidato(a) ligue para: 3003 1189
Atendimento telefonico: de segunda a sexta-feira, das 9h as 21h e acs sabados, das 10 as 14h

Mensagem: Se vocé & candidato(a), preencha o formulério ataixo

“Todos 0s campos s3o obrigatérios

Assunto
COMO CHEGAR

Fonte: site institucional da Unicsul (2017)

Figura 15 — Aba “Aluno” em Fale Figura 16 — Aba “Outros Publicos” em
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Fonte: site institucional da Unicsul (2017)
Figura 17 — “Canal de Denuncias” em
Fale Conosco da Unicsul
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Essas observagbes foram sistematizadas no Quadro 5, que nos auxilia a

constatar que a nomenclatura Fale Conosco ¢é utilizada por parte das universidades
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integrantes da pesquisa tanto para reunir possibilidades de contato com a instituicao
(principalmente e-mail, telefone e enderec¢o) quanto para disponibilizar formularios
de interacdo assincrona, ou seja, que nao ocorre simultaneamente. Em alguns
casos, consideramos como uma dificuldade para a interagao a falta de uma opgao
geral quando ha uma segmentagédo nos formularios e nas listagens de contatos (por

setores e/ou assuntos).

Quadro 5 — A opgao “Fale conosco” nas homepages dos sites das universidades

Nomen- | Localizagao na Especificidades
clatura homepage
utilizada
Ufla - - -
PUCPR - - -
PUCRIO Fale - Em destaque* | - Lista com contatos dos setores, alguns
Conosco | no menu com e-mails e telefones e outros com
esquerdo formularios eletrdnicos para interagao
- Iltem da seg¢éo | - O interagente precisa saber com
“Indice de A a antecedéncia com qual setor deseja
Z”, a qual esta contatar e ndo ha nenhum contato que
em destaque pareca mais geral da instituicdo
Unicsul Fale - Em destaque - E um site com abas para perfis diferentes
Conosco | na parte de publicos: candidato, aluno, outros
superior publicos e canal de denuncias
- Em destaque - Disponibiliza formulario eletrénico para o
na sec¢ao Links, | perfil candidatos, orienta como acessar
parte inferior formulario eletrénico para alunos. Para
outros publicos, informa contatos de setores
e horarios de atendimento (presencial) da
ouvidoria
- Contém explicagao sobre as abas e
informacgdes de como chegar aos campi
Unisc - - -
Univap Fale - Em destaque - Nomeia uma aba para os links “Contato”,
Conosco | na parte “Ouvidoria”, “Enderecos” e “Trabalhe
superior, como | conosco”
aba para outros | - Nomeia um atalho para o formulario
links eletrénico “Contato” junto a banner da
- Na parte pagina no Facebook
inferior, nome
dado a atalho
para o
formulario
“Contato”
UFRJ - - -
UFRN Fale Iltem da aba - Formulario eletrénico de facil utilizacdo
Conosco | “Contato”, a - Solicita a escolha de um setor para
qual tem encaminhamento e oferece 16 opcoes,
destaque na entre eles “Ouvidoria”’, mas nao oferece
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parte superior “outros” para quem nao tem familiaridade
com as atribui¢bes de cada setor
UFF Fale Na parte - Formulario eletrénico simplificado
Conosco | inferior, com - Oferece nove opgdes de categorias de
endereco, assuntos, porém nao disponibiliza a opgao

telefones e link | “outros” para assuntos diversos
para a Ouvidoria | - Abre com o titulo “Contato”

Uniniltonli | - - -
ns
Mackenzie | Fale Em destaque na | - E uma aba para os itens “Central de
Conosco | parte superior Informagdes” e “Ouvidoria da Universidade”
- Existe formulario Fale Conosco, mas nao
tem acesso direto da homepage
(http://www.mackenzie.br/portal/dhtm/central
_informacoes/formulario.php ou link na
pagina da Ouvidoria, que nomeia o
formulario como “Central de Informagodes”).
Trata-se de formulario eletrdnico
simplificado com 26 opcdes de assuntos,
incluindo “outros”
Unifacs Fale Na parte - Formulario eletrénico simplificado e de facil
Conosco | inferior, acesso
disponivel - Solicita apenas nome, e-mail e mensagem
diretamente o
formulario
eletrénico

Fonte: A autora (2017)
*Serdo considerados em destaque os itens que tiverem acesso direto pela homepage, ou seja, que
nao foram subitens de menus da homepage.

Nesta opg¢do de ouvidoria virtual, ndo encontramos possibilidades de
comunicacado sincrona. Na comunicacdo assincrona, as universidades possuem
mais tempo para elaborar suas mensagens, ajustando-as a seus objetivos e
refletindo sobre as possiveis interpretagdes que essas terdo. No entanto,
destacamos que outras alternativas de comunicacédo que estimulam a sincronicidade
— dentre as quais os “bate-papos” de e-mail e a troca de mensagens via sites de
redes sociais — sdo cada vez mais dominantes e moldam uma cultura digital que

valoriza a interagao instantanea.

5.1.2 A opgéao Contato nas homepages dos sites institucionais

A identificacdo Contato é utilizada na homepage dos sites institucionais de
seis universidades (Ufla, PUCPR, Unisc, Univap, UFRN e Unifacs). Na Univap e na
Unisc, “Contato” nomeia um formulario eletrénico para interagao assincrona (Figuras
17, 18, 19 e 20). O formulario da Univap tem uma caracteristica que destacamos,

por considerarmos que convida o interagente a uma aproximacéo de longo prazo:
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inclui um campo com a opgao “Desejo receber e-mails e informativos sobre a Univap
e seus eventos”. Outra caracteristica € que solicita ao interagente selecionar o
assunto da mensagem, no entanto oferece a opg¢ao “Outros assuntos”, dando
abrangéncia a possibilidade de temas. Observamos também que neste espago para
contatos da Univap ha uma explicacdo de que o formulario € entendido pela
instituicho como “um canal” ® (grifo nosso) para esclarecimentos gerais,
direcionando para a Ouvidoria os interagentes que tiverem a intengcédo de “reclamar,
sugerir, elogiar ou consultar aspectos da universidade”. Esta breve explicagdo a
respeito da ouvidoria nos parece abrangente o suficiente para englobar todo tipo de
demanda, evidenciando possivel sobreposicdo de papeis das diferentes opcdes de
interacdo. Acreditamos que as distintas possibilidades de conversacao virtual, com
nomenclaturas diferentes, acabam por confundir os interagentes, podendo dificultar

a comunicagao.

Figura 18 — Opgao Contato na homepage do site da Univap

Univarsidage do Vale-

Fonte: site institucional da Univap (2017)

Figura 19 — Formulario de Contato no site da Univap

CONTATO

CONTATO

Fonte: site institucional da Univap (2017)

50 Termo utilizado pela instituigéo.
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Figura 20 — Opgao Contato na homepage do site da Unisc
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Fonte: site institucional da Unisc (2017)

Figura 21 — Formuléario Contato no site da Unisc
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Fonte: site institucional da Unisc (2017)

Na Unifacs, contato € o nome do e-mail disponibilizado na parte inferior da
homepage, juntamente com endereco e telefone (Figura 22) e na UFRN é uma aba

para disponibilizar o formulario Fale Conosco e 0 acesso a lista de telefones.
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Figura 22 — Opgao Contato na homepage do site da Unifacs
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Figura 23 — Opc¢ao Contato na homepage do site da UFRN
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Fonte: site institucional da UFRN (2017)

Em duas instituicdbes (Ufla e PUCPR), o nome Contato direciona para
informacgdes de e-mails, telefones, enderecos e outros dados da instituicdo (Figuras
23, 24, 25, 26 e 27). No caso da PUCPR, ha uma opgédo denominada “Chat’ que
pode ser acessada a partir do espaco Contato. Neste, o interagente € convidado a
teclar com uma “atendente virtual”, que responde por mensagens padrao orientando
o registro da demanda, ou seja, trata-se de uma interagéo reativa (PRIMO, 2007). E
solicitado um e-mail para que a universidade envie a resposta, configurando a
assincronicidade da conversacao. No espaco do “chat’, ha icones e enderecos para
os espacgos da PUCPR nos sites de redes sociais, 0 que remete a ideia de que a
instituicdo esta disposta a estabelecer conversacdo também a partir dessas

alternativas.



Figura 24 — Opc¢ao Contato na homepage do site da Ufla
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Fonte: site institucional da Ufla (2017)

Figura 25 — Contato do site da Ufla
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Fonte: site institucional da Ufla (2017)

Figura 26 — Opcgao Contato na parte superior da homepage do site da PUCPR
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Figura 27 — Opgao Contato na parte inferior da homepage do site da PUCPR
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Fonte: site institucional da PUCPR (2017)

Figura 28 — Pagina Contato no site da PUCPR
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Fonte: site institucional da PUCPR (2017)

Vale apontarmos que no dia 13 de janeiro de 2017 fizemos contato por meio
do “chat” da PUCPR para solicitar informacédo a respeito do Conceito Institucional
(Apéndice O). Foi informado que um atendente daria retorno por e-mail, 0 que nao
ocorreu e, portanto, ndo tivemos continuidade na conversagdo nem resposta para a
demanda. Também entramos em contato com a Unisc por meio do formulario de
Contato, no dia 18 de janeiro de 2017, demandando a mesma informacao (Apéndice
P). Neste caso, a resposta chegou por e-mail no mesmo dia, atendendo plenamente
ao questionamento.

Essas interagbes ndo estavam previstas nos procedimentos metodoldgicos da
pesquisa, por entendermos extrapolar os objetivos propostos ao trabalho (discutir se
as universidades estao utilizando a homepage de seus sites para disponibilizar
possibilidades de comunicagdo com os publicos, relacionar as modalidades e as
plataformas oferecidas para essa comunicagdo e evidenciar as especificidades da
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comunicacao estabelecida entre universidades e publicos no site de redes social
Twitter). No entanto, consideramos que a tentativa de interacdo estimulou uma
reflexao que podera ser aprofundada em estudo futuro: mais do que disponibilizar as
alternativas de comunicacdo mediada por computador, as universidades estao
realmente interagindo digitalmente com os publicos que buscam contato por meio
dessas opgdes? Essa interagdo tem a agilidade e a clareza necessarias para
aproximar as organizagdes e os publicos?

A respeito da facilidade para encontrar a opg¢ao “Contato” nas homepages, em
trés instituicbes de ensino identificamos maior destaque, com a nomenclatura visivel
sem a necessidade de abrir menus (Ufla, PUCPR e UFRN); em duas, é item de
alguma aba da pagina (Unisc e Univap) e na Unifacs, conforme citamos, € o nome

do e-mail geral disponibilizado na parte inferior da pagina inicial. Essas observagdes

sao detalhadas no Quadro 6.

Quadro 6 — A opcéao “Contato” nas homepages dos sites das universidades

Universi | Nomenc Localizagdo na Especificidades

dade latura homepage
utilizada

Ufla Contato | Na parte inferior, Informa e-mail, telefone e enderego da
em destaque instituicdo

PUCPR | Contato | Na parte superior, | - Informa contatos gerais da instituicéo e
em destaque contatos diferenciados para cada campus:
Na parte inferior, telefones, e-mails e enderecos
em destaque - Oferece a possibilidade de contato pelo

gue é chamado no site de chat -
“atendente virtual” que responde por
mensagens padrao e responde por e-mail
- No espaco do “chat’, ha icones e
enderecos para os espacos da PUCPR
nos sites de redes sociais

- Disponibiliza mapas e informacgodes
sobre acesso aos campi

- Direciona para os sites Canal Direto
Marista e “Trabalhe Conosco”

PUCRIO | - - E umitem da - O item Contato remete ao documento
secao “Indice de A | nomeado Fale Conosco
a Z’, na parte
superior

Unicsul | - - -

Unisc Contato | Item da aba “A - Formulario eletrénico simplificado
Unisc”, na parte - Solicita: nome, e-mail, telefone e
superior mensagem

Univap | Contato | Item da aba “Fale | - Formulario eletrdnico para o envio de
Conosco” solicitacbes de esclarecimentos

- Oferece 5 opgdes de assunto, incluindo
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“outros”

- Tem campo com a opg¢ao “Desejo
receber e-mails e informativos sobre a
Univap e seus eventos”

- Direciona para a Ouvidoria para “sugerir,
elogiar ou consultar aspectos da
universidade”

UFRJ - - -
UFRN Contato | Aba em destaque E uma aba para disponibilizar o formulario
na parte superior Fale Conosco e 0 acesso a lista de

telefones

UFF - - O formulario Fale Conosco abre com o
titulo “Contato”

Uninilto | - - -

nlins

Macken | - - -

zie

Unifacs | Contato | Na parte inferior, e- | -

mail
contato@unifacs.br

Fonte: A autora (2017)

Assim como na opcao Fale Conosco, percebemos que a assincronicidade é
predominante para as interagdes disponibilizadas a partir da nomenclatura Contato e
gue essa opgao de ouvidoria virtual € utilizada com objetivos e formatos distintos em

cada instituicao.

5.1.3 A Ouvidoria nas homepages dos sites institucionais

A opgao denominada “Ouvidoria” esta presente em 11 homepages de sites
institucionais das 12 universidades pesquisadas (Figuras de 29 a 50). A unica que
nao disponibiliza € a Unicsul.

Figura 29 — Acesso a Ouvidoria na parte Figura 30 — Acesso a Ouvidoria
superior da homepage do site da UFF na parte inferior do site da UFF

i84 Universidade
Federal
Fluminense

Correio eletrénico

« UFFMail (@iduftbr)
* Webmail

Protocolo

CONHEGA 0S SERVIGOS OFEijsy

Fonte: site institucional da UFF (2017) Fonte: site institucional da UFF (2017)
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Figura 31 — Ouvidoria na homepage do site da Ufla

BRASIL Servi

TELEFONES | OUMIDORIA =~ WEBMAIL | VISTEAUFLA |« MAPADO SITE = ENGLISH VERSION

Participe  Acesso & informagao

Sidade!
Federalldeliavrass

INICIO INSTITUCIONAL » ADMINISTRAGAQ »

PESQUISA  EXTENSAO DEPARTAMENTOS  SITES

ﬁwtfgsr;?a%o Mensﬂge[n para um novo Destaques
ano - assista ao video SN

Fonte: site institucional da Ufla (2017)

Figura 32 — Ouvidoria na homepage
do site da PUCPR

L

& Colaborador &«

L busa 3

nos  Empresas  Comunidade  Insttucional

Contato
Campus Curitba
Cémpus Londrina
Cimpus Maringé

Chmpus S50 José dos
Pinhais

Cémpus Toledo

Canal Direto Marista

Trabalhe Conosco

Fonte: site institucional da PUCPR (2017)

Figura 34 — Acesso a Ouvidoria na parte
superior da homepage da UFRJ

BRAZIL Services Parti

Administraggo  Graduagao 6s-graduagdo  Extensao
Reitoria
Colegiados Superiores

Pro-Reitorias

Estrutura Média
Prefeitura da UFR]
Relagdes Institucionais - CORIN

Cor 30 Institucional

Relagdes Internacionais - DRI

Auditoria Interna - AUDINT

Escritorio Técnico - ETU

Procuradoria da UFR]

Comissdo Permanente de Pessoal 0 de Integracdo seré reativada

Docente (CPPD)  de hoje, 13/1, obras de recapeamento da

. sar Perneta

Parque Tecnolégico

Palestra sobre cancer de pele na Lanutri abre vagas para projeto
Prefeitura

de reeducacao alimentar

Fonte: site institucional da UFRJ (2017)

Figura 33 — Ouvidoria na
homepage do site da Unisc

Ensino  Pesquisa  Extensio  ProcessoSel~ivo  Sel

Fonte: site institucional da Unisc (2017)

Figura 35 — Acesso a Ouvidoria na
parte inferior do site da UFRJ

Visitaggo a0 Maglev-Cobra da Coppe/ UFR

Pos-Graduagao; Gestdo e Gerenciamento de Projetos

P Educaglio
Tecrolégica o

Danga e Corpo: A Poesia do Verbo Dangar
Visitagdo ao Maglev-Cobra da Coppe/ UFR]

Visitagso a0 Maglev-Cobra da Coppe/ UFR]

«periodicos. @

Ouvidoria

BTIC ©exconm

Fonte: site institucional da UFRJ (2017)
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Figura 36 — Ouvidoria na homepage do site da UFRN

INSTITUCIONAL ~  ACADEMICO  SERVICOS IMPRENSA~  CONTATO -

=4 Portalde
%) Dades Abertos

Fonte: site institucional da UFRN (2017)

Figura 37 — Ouvidoria na homepage do site da Univap

uuuuuuu
VESTIBULAR
GRADUACAO

B Formas o inGreSsO

POS-GRADUAGAO

1PSD - INSTITUTO DE PESQUISA

+UNIVaP

ALUNOUNIVAP

ALUMNI

Fonte: site institucional da Univap (2017)

Figura 38 — Ouvidoria ia homepage do site da Unifacs

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

MENSAIS
A PARTIR DE

159 M

Fonte: site institucional da Unifacs (2017)

Figura 39 — Ouvidoria na homepage do site daAJniNiltonLins

Identidade Visual
Universidade Nilton Lins

ESPAGD ALUNO - POSTERS
da

rsidade Nilton Lins

6s-Graduagio Cursos de Extensio
‘Sobre a Extensao

Regulamento
Documenos.

Fonte: site institucional da UniNiltonLins (2017)
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Figura 40 — Ouvidoria na homepage do site da Mackenzie

GRADUAGAO E POS-GRADUAGRO % |
A DISTANCIA | (e

Fonte: site institucional da Mackenzie (2017)

A PUCRIO é um caso particular por possuir quatro ouvidorias, todas elas
especificas. Na homepage, ha acesso direto para a ouvidoria da Vice-Reitoria para
Assuntos Académicos, voltada a “aperfeicoar seu sistema académico e
melhor atender seus alunos e professores”, conforme texto do préprio site da
ouvidoria, a qual disponibiliza formulario de interagao assincrona. Na relagdo de
contatos da universidade que pode ser acessada a partir da homepage, sao
informados enderegos de e-mail para interagdo com duas delas (Ouvidoria da
Diretoria de Admissdo e Registro e Ouvidoria do Rio DataCentro) e ha um
direcionamento para paginas digitais especificas de outras duas (a ouvidoria da
Vice-Reitoria para Assuntos Académicos e a da Vice-Reitoria para Assuntos
Comunitarios). Na Ouvidoria de Assuntos Comunitarios ha direcionamento para um

e-mail, também configurando conversagao assincrona (Figuras 42 a 44).

Figura 41 — Ouvidoria na homepage do site da PUCRio

i A PUC é solidaria a Uerj
" Por Padre Josafa Carlos de Siqueira, 5..
E ¥l M eEE R .

Artigo do Reitor da PUC-Rio publicado no Jornal O Globo

Assembleia Universitaria
Balanco das aﬁvﬁdfs"; 201 6
Reitc

Servigos
tivo

Painel de Eventos

s
De
Cal
c

MAXWELL

Visibilidade na Web das teses e
dissertacées produzidas na pos-
graduacio

PR - [P e
Fonte: site institucional da PUCRio (2017)
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Figura 42 — Trecho da lista Fale Conosco que indica as ouvidorias no site da PUCRIio

iwe-Reiton a;auhs.su a.,fﬂ.caae"" COS5
am'lll Tasrmialiri I

E"RE'DB"\:EJ‘-.SS itos Comunitanos
i

Chuvidarias : ; ¥
Deretona de Admissdo eKc—gs m - DAR

a-mail: o

Fonte: site institucional da PUCRIo (2017)

Flgura 43 — Paglna da Ouvidoria para Assuntos Académicos no site da PUCRIo

Indice de AaZ v Busc

ok

Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro - PUC-Rio

Fonte: site institucional da PUCRio (2017)

Figura 44 —Ouvidoria da Vice-Reitoria para Assuntos Comunitarios PUCRio

QuvIDoRIA

Fale com a VRC

nnnnnn

e-mail

Pontificia Universidade Catélica do Rie de Janeiro - PUC-Rio

Fonte: site institucional da PUCRIo (2017)

Sete instituicdes disponibilizam formularios eletrbnicos para o envio de
manifestagdes de forma digital, com assincronicidade nas interagdes: Ufla, PUCPR,
Unisc, UFRJ, Univap, UFRN e UFF. Os formularios solicitam que o interagente

escolha um tipo de demanda e oferecem uma lista de op¢des que demonstram um
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entendimento abrangente a respeito da Ouvidoria (geralmente consulta, denuncia,
elogio, reclamagao, sugestdo e critica). A Unifacs cita o formulario, porém nao
encontramos link para acessa-lo. A Mackenzie oferece outras formas de contatos,

nao digitais; e a pagina da UniNiltonLins apresentou erro.

Figura 45 —Ouvidoria da Ufla Figura 46 —Ouvidoria da PUCPR
OUVIDORIA

Ouvidoria UFLA PUCPR W\ ,
o

& RECESSO NUCLEO DE
Mandestagées OUVIDORIA

Ouvidoria

u - "‘.‘_1 ._:"b, -., '. . ...“": ‘ .' “_bl, s da ; : -
Fonte: site institucional da Ufla (2017) Fonte: site institucional da PUCPR (2017)

Figura 47 — Pagina da Ouvidoria da Unisc

Ensio  Pesquisa  Bxtensio  ProcessoSelethv0  ServigosOnline  Servigos Comunitirios  Esporte  Cultra  Eventos  Noticias

s Apresentagao

CLIQUE AQUI E ACESSE O FORMULARIO ONLINE

05 sarvicos

e qualuer pessoa possa manifestar demacraticamente suzs opinides sobre

Quem pode usar

Fonte: site institucional da Unisc (2017)



Figura 48 — Pagina da Ouvidoria da UF

RJ

e —

| Vooé esta aqui: Inisio

“De todos os sentidos, o mais importante para a aprendizagem do amor, do viver junto & da
cidadania & a audicio."
Para cadastrar sua reclamagéo,

¢ Reduzida »» Pular para Contetic

Ouvidoria
UFRJ

MPORTANTE:
0 uso. a diuilgagio ot a reprodugio
néo setorizados do nome, imagem ou
Togomarca da UFR esio sujetos &
40 de medidas soministrativas
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Rubem Alves hou judiciais cabiveis Toda a
Camunidade UFR. deve proteger &
cvitar & ocorréncia de eventuais

'Saber ouvir é concretizar a humildade e a compaixdo, & descortinar um mundo de| oreiesa i s

LANIFESTACA: ossibilidades para, cotidianamente, vivenciar o amor.” indievida, entre em contato com &
A o) ; — hpR i OQuiidona-Geral da UFR. cadasiran
fistina Ayoub Riche

deniincia, sugsstio, elogio ou
pedido de informagi

informagao, clique e
MANIFESTAGAO / CADASTRO

ums maniestagio nests pagina ou
SneRT, pelos teicfones (21) 3938-1619/1620,
CONSULTA das 09000 35 16A00.

DUVIDAS FREQUENTES “Ensinar ndo ¢ transferir conhecimento, mas criar possibilidades para a sua prépria producio

ou a sua construgzo.
Pato Feie

APRESENTAGAO »
EVENTOS »

Fonte: site institucional da UFRJ (2017)

Figura 49 — Pagina da Ouvidoria da Univap

CONTATO

ouviooRia OUVIDORIA

Através da Ouvidoria da UNIVAP os alunos, professores, funciondrios ou integrantes da comunidade local e regional podem
manifestar democraticamente suas opinides sobre os servicos prestados pela Universidade

Fake Conosco  Contato ) Ouidoria

O papel do ouvidor visa propiciar o exercicio da cidadania, para que as pessoas possam ter acesso & informacdo ou
apresentem suas reclamacdes de forma institucionalizada, com a certeza de que serdo levadas adiante.

A ouvidoria pode ser utiizada para reclamar, sugerir. elogiar ou consultar sobre qualquer aspecto da Universidade. Os
usudrios podem acessar o servigo pessoalmente, pelo telefone ou através do formulrio onine localizado no link abaixo

Quando a Ouvidoria recebe uma solicitagéo, entra em contato com as unidades respons aveis por cada assunto, para que
possa fomecer uma resposta ao usudrio. Essa resposta pode ser a resolucdo de um problema, a implantacéo de uma
sugesto ou a explicagZo referente a um determinado assunto

Quem procura a Ouvidoria tem a garantia de que terd seu assunto encaminhado e de que receberd uma resposta. Essa
resposta, entretanto, néo significa a resolug@o de todos os problemas ou a implantaao de todas as sugestoes

FORMULARIO OUVIDORIA

Nome: | |
E-mail: | |
Passil

Assuto

Descrigio:

palavras ao lado: [ o]

[Digite o texto ]

Enviar

Fonte: site institucional da Univap (2017)

Figura 50 — Pagina da Ouvidoria da UFRN

Ouedoris | Documsnis | Munestagks

Apresentacio da Quvidoria

Amaniesisch  realizagh v SISAA. o
prosenciaimants v Ouvdona, Para
contiwar,chaue s i das opedes
e

‘contribuse para a desavvolvmansa msthucional am dedesa dos ieios dos
Wausrio. com & paa cumpi seu paps] A respansabiliéade socia 1a

demmcracia paricipatve, > Pl extoma ¢ The adminiatisives

A Cuwauna-UFRN, 13 gesiio ca aniio eora Proa. Angera

@ o~ @

Aigns siatirios arvusts da Ouvidoria a0}

a0} Enenbans da Froducio oietoce Expe
a0} Pojets da UFRN orents estisdanes b4

30} 1M sleciona tilaisa g Comunicacs

Fonte: site institucional da UFRN (2017)5

51 Disponivel em: <http://www.ouvidoria.ufrn.br/>. Acesso em: 15 fev. 2017
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Figura 51 — Pagina da Ouvidoria da UFF

Ouvidoria Informes

Nao ha nenhum contedido neste

Bem vindo a Ouvidoria da Universidade Federal Fluminense. grupo,
Ainda n3o ha servicos. Acriagdo da Ouvidoria demonstra o comprometimento da Administragio &
cadastrados. Central da Universidade Federal Fluminense em promover a garantia dos

direitos dos cidaddos, buscando ouvir a comunidade interna e externa,
consolidando a ética e a transparéncia

Localizagio e contato
A Ouvidoria é responsavel por receber, examinar e encaminhar dentincias,

reclamagoes, elogios, sugestoes, agradecimentos e pedidos de Atendimento:
Segunda a Sexta, das 9:00 &s 17:00
idori informagdes.
Ouvidoria S e
Na busca de um servigo piblico eficiente e desburocratizado, organiza ¢ Endereco:
Equipe Rua Miguel de Frias, 9

interpreta o conjunto de manifestagdes recebidas visando prod

fndinnsisms asamsifiaadns dn il An snsinfasia dns sseusirine

Fonte: site institucional da UFF (2017)

Prédio da Reitoria - 3° andar

Figura 52 — Pagina da Ouvidoria da Unifacs

Ouvidoria

UNIFAGS » Servigos » Ouvidoria

e forma pioneira na

Bahiz,

de em geral. De forma personal s, queixas, dividas e

ouvindo, lteralm: 1do 0 que vocé ter DORIA Ine retornara o mais breve

possivel. Com isso a UNIFACS fi
senvigos. A Ouvidor

em o dever

QUE FAZ 0 OUVIDOR ?

das dest:

m geral sobre os diversos setores da

informagao relacionada & UN
personalizada, autonor

0 OUVIDOR E 0S SETORE:

o atividades compl

em fungo mais personalizada

m aue: J

0 OUVIDOR E 0S SETORES DE ATENDIMENTO

tividades complementares. Os setores de atendimento possuem orientagdes e procedimentos especificos. O Ouvidor

m fungdo mais personalizada. Ele

rticularidat

das questdes

COMO ENTRAR EM CONTATO
£ muito simples. Os interess: fone, fax, pessoalmente, ou por nosso formulério on-line

QUAIS 0S BENEFICIOS?
Docentes, discentes, colad

a solugdo

lores, entre outros,

o mais um canal para se manifestar, com a garantia de autonomia, credibilidade, agilidade e,

principal

ente, imparcialid

por parte do Ouvidor. Quanto a Universidade, havera o fortalecimento de s: belecimento d

magem institucional, com o st
uma relaggo de trabalho ¢

nsparente e a garantiz da qualidade do atendimento

ENCONTRA-LO?

Fonte: site institucional da Unifacs (2017)

Figura 53 — Pagina da Ouvidoria da UniNiltonLins

Néo é possivel acessar esse site
N&o foi possivel encontrar o endereco DNS do servidor de www.ouvidoria.niltonlins.br.

« Ir para http://www.niltonlins.br/
= Pesquise ouvidoria niltonlins br no Google

ERR_NAME_NOT_RESOLVED

Fonte: site institucional da UniNiltonLins (2017)
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Figura 54 — Pagina da Ouvidoria da Mackenzie

O QUE E A QUVIDORIA

ele

\TENDER SUA DEMANDA

5uz Coordenacdo de curso

Fonte: site institucional da Mackenzie (2017)

Na comparagdo entre o0s espagos virtuais denominados ouvidoria,
destacamos alguns diferenciais considerados positivos por facilitar a comunicagao. A
PUCPR e a UFRJ disponibilizam duvidas gerais frequentes sobre a universidade
com respostas, que podem esclarecer questdes antecipadamente e reduzir a
necessidade de contato (Figuras 55 e 56).

Figura 55 — Perguntas frequentes na pagina da Ouvidoria da PUCPR

Pagina Inicial | SobreaOuvidoria | Perguntas Frequentes | Links Importantes | Contato

s

Assuntos Financeiros Boisas e Financiamentos Diretoria de Tecnologia e Sistemas

Confirme sua Matricula para o 1° SEMESTRE de 2017

+ leia mais

Inicio das Aulas

Data de inicio das aulas ** 20 DE FEVEREIRO ™ Atencéo ao prazo de devolugbes de trancamentos/cancelamentos (até 7 dias antes do inicio das

Contato Setor Académico

Reali

it — hitps://sigaonline.pucprbr ), palo telefone 3271-1555 ou presencialmente no SIGA (atendimento realizado

pelo

MUDANGA / REOPGAO DE CURSO

~ Reapgio de Curso (Calouros) — Protacolo alterado para solicitagio especifica de alunos Calouros. Periodo para solicitagio: 01/12/2015 & 08/01/2015

Fonte: site institucional da PUCPR (2017)
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Figura 56 — Perguntas frequentes na pagina da Ouvidoria da UFRJ

“NOuvidoria

UFRJ

Vocé esta aqui. Inicio » Dividas Frequenies

S ————— Diovipas FREQUENTES

Para cadastrar sua reclamagfo, I PERGUNTAS FREQUENTES - ACESSO A GRADUACAO
deniincia, sugestio, elogio ou -

pedido de informacao, clique em | Perguntas frequentes relativas aos assuntos de acesso a graduacéio da UFRJ
MANIFESTAGAO/ CADASTRO

CADASTRO Perguntas frequentes sobre variados assuntos relativos a UFRJ
CONSULTA b it o
DUVIDAS FREQUENTES

\ | PerGUNTAS FREQUENTES - ViRI0S ASSUNTOS SOBRE A UFRJ

]| MosnmanE Acabisnca: O QuE £ E como parTICIFAR

0 convénio de Mobilidade Académica da ANDIFES é um convénio entre algumas Instituicies
Federais de Ensino Superior
APRESENTACAQ »

Este convénio alcanca to somente alunos regularmente matriculados em cursos de graduagio | |-

EVENTOS + | | nas Instituicies Federais de Ensina Superior brasilsiras participantes do canvénio qus tenham
it integralizado todas as disciplinas previstas para o primeiro ano ou 1° & 2° semestres letivos do i
curso, na Instituicio de origem (remetente), e possuam , no maximo, uma (01) reprovacio por Sovaceen
RELATORIOS periodo letivo (ano ou semestre) pepicns
RECOMENDACOES . .
¥ Leia mais. g
A » Unidades
PESQUISAS Hospitalares
LEGISLACAD .
S GUVIDORIAS I TRANSFERENCIA EXTERNA
A UFRJ realiza, normalmente, dois processos de transferéncia extemna e de isencdo de
T vestibular a0 ano. O edital para o primeiro semestre de 2014 ja esta divuigado no endereco DIGA NAQ
i i portal. acessograduacao.ufr.br. Vocé ja pode tomar conhecimento das nommas deste edital AD CIGARRO!
S 2014.1, na pagina eletronica indicada, em ACESSO GRADUACAO
APRESENTACAG »
RELATORIOS ESTATISTICOS [, —

A Unisc disponibiliza relagdo de assuntos e os contatos dos setores
responsaveis, para auxiliar no direcionamento das consultas. Na UFRJ e na
Mackenzie, existe conteudo semelhante, com explicagbes sucintas a respeito do
funcionamento dos principais setores e um direcionamento para a pagina de cada
um (UFRJ) ou a informagéo de seus contatos (Mackenzie). No espago da Ouvidoria
da UFRN, além do formulario para o envio de manifestacbes, € oferecido um

formulario para “comentarios” sobre a propria Ouvidoria.

Figura 57 — Relagao de setores e contatos na pagina da Ouvidoria da Unisc

BUNISC Ensino Pesquisa Extenséo Processo Seletivo Servicos Online Servigos Comunitarios Esporte Cultura Eventos Noticias

Tipo de Demanda: [Consults ¥

Enva | [Limpar |

e SERVICOS ACADEMICOS, no tink Servicos Online

) PROTOCOLO pel
vigo de e-mail para alunos (Webmail MX2 Unisc) - co
1) 3717-7420,

m o SETOR DE INFORMATICA pelo e-mail redes@unisc.br ou pelo

0 - contate com o SETOR DE RECURSOS

Fonte: site institucional da Unisc (2017)
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Figura 58 — Relag&o de setores e sites na pagina da Ouvidoria da UFRJ

W —
1| | covmros urrs

REITORIA
Para cadastrar sua reclamagéio,
eniincia, sugestdo, clogic.ou | | Portal da UFRJ

pedido de m clique em 5-Raitori Ao T o - e conmat .
MANIFESTAGAQ | CADASTRO P . : de : (PR1) - ursos de graduagdo, supervis3o & controle de sua
execugBo pelos centros = unidades universars
o Pro-Reitoria de Pés-graduacio e Pesquisa (PR2)-> Formulaclo, coordenacdo e supervisio das normas para
o shwniotumlipl- sk il i el o o o
CADASTRO peRuE.
etk Pré-Reitoria de Planej D Ivi & Financas (PR3) > Eisborscsa de normas = criérios
. pars o plansjamento estratégica, fisico, financeiro & da dena .
DUMIDAS FREGEENIES controle das atvidades de planegaments e tadas as unidades, cantros, érofes = servicos da universidade,

| Pré-Reitoria de Pessoal (PR4) -~

pessos
APRESENTACAQ 3 A F
= Pro-Reitoria de Extenséo (PRS) -> coarse:
EVENTOS |
BOLETIM OUVIDORIA i b
GETAROIIDS - Pré-Reitoria de Gestio & onsdvel pekos processos admi
RECOMENDACOES e s ntratos. senos g de informiagh
PESQUISAS ’ formago & comumicagio.
LEGIEAGRD | Prefeitura Universitaria (PU) > Geréncis da seguranga das dress fisicas comuns dos campi universicirios, do
OUTRAS OUVIDORIAS | controle do sistema vidrio, da manutengSo & conservacia das vias & squipamentas poblicos

Escitério Técnico da Universidade (ETU) -> elaborsgto d pian
ervagdo dos prédics da UFR). Aprovs

e projetos de engenharia e arqutecura
de plancs ¢ projetos de engenharia =

Lzipe Acesso A

InrorMagio . reforma, restauragio e conservagia dos prédios da universidads dessnvalvida por
- o deuso
APRESENTACAD »
RELATORIOS ESTATISTICOS CENTROS ERNVERSEARIOg
Acesso Restrrro Centro de Ciéncias Matematicas e da Natureza (CCMN)
Centro de Letras e Artes (CLA)
Nome de Usuario Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas (CFCH)
Centro de Ciéncias Juridicas e Econdmicas (CCJE)
Scaha Centro de Ciéncias da Saude (CCS)
Centro de Tecnologia (CT)
Lembrar-me [ Forum de Ciéncia e Cultura (FCC)

[Entiar

Esqueceu sua senha?
Esqueceu seu usudrio?

Procuradoria Federal - UFRJ - £ ér30 de exes

Fonte: site institucional da UFRJ (2017)

Figura 59 — Relagao de setores e contatos na Ouvidoria da Mackenzie

A FUNCAO DA OUVIDORIA

AOuvidor cada UPM t

nte. que tem
o

Néo recebemos manifestacdes annimas, mas garantimos o sigilo do requerente, dentro dos t tos pelalei, caso ele

ANTES DE ACIONAR A OUVIDORIA, CERTIFIQUE-SE DO CAMINHO PARA ATENDER SUA DEMANDA

u tem e

nota

te:

Coordenacéo de curso

vestibular,

Central de Informacdes

PARA ABRIR UMA MAN REGADA A OUVIDORIA use 0 e-mail ou

Fonte: site institucional da Mackenzie (2017)
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Figura 60 — Formulario para comentarios na pagina da Ouvidoria da UFRN

w1 Escansia M

Comentarios /

Escreva seu comentario

| OUVIDORIAUFRN

Se deseja entrar em contato conosco para obter informades adicionais, esclarecer alguma dvida ou fazer sugestdes, preencha o formulario a baixo:

Nome
E-mail

Escreva aqui seu comentario.

ENVIAR

Fonte: site institucional da UFRN (2017)

Na PUCPR, sao disponibilizados tutoriais sobre como proceder para enviar
manifestagbes. Relatérios e estatisticas dos atendimentos da ouvidoria foram
encontrados nos sites de quatro universidades (Unisc, UFRJ, Ufla e UFRN).

Convém mencionar que realizamos contato com a UFRJ por meio do
formulario da Ouvidoria na data de 18 de janeiro de 2017, solicitando informacgdes a
respeito do Conceito Institucional (Apéndice Q). No momento do registro da
manifestacao, foi informado que o prazo para resposta seria até 20 de fevereiro de
2017. No dia 16 de fevereiro de 2017, recebemos por e-mail resposta ao
questionamento. Apesar de considerarmos a interagao com pouca agilidade, cabe
salientar o cumprimento do prazo e a resposta satisfatoria para a demanda. Assim
como as interagdes feitas a partir da opcdo Contato, esta também nado estava
prevista nos procedimentos metodolégicos da pesquisa, pelos motivos citados
anteriormente.

A respeito da localizagado da opgédo nomeada Ouvidoria na homepage, apenas
em dois sites dos 11 que oferecem esta alternativa ndo havia acesso direto, ou seja,
era necessario entrar em abas para acessar a ouvidoria (Univap e Mackenzie). No
entanto, no site da Unifacs, apesar de ser um link em destaque, o nome da
Ouvidoria € quase imperceptivel, por estar escrito em cinza no fundo preto. No caso
da UniNiltonLins, um banner da Ouvidoria recebe destaque, mas apresentou erro no
acesso nas quatro visitas realizadas, em datas distintas: 31 de janeiro de 2017; 15
de fevereiro 2017; 20 de fevereiro de 2017 e 01 de margo de 2017 (Figura 61).



Figura 61 — Acesso a pagina da Ouvidoria da UniNiltonLins

Néo é possivel acessar esse site
Néo foi possivel encontrar o enderego DNS do servidor de www.ouvidoria.hiltonlins.br.

http

wniltonlins br,

vidoria niltonlins br no Google

LVED

Fonte: site institucional da UniNiltonLins (2017)

As observagdes a
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respeito das ouvidorias das universidades estao

organizadas em forma de quadro para facilitar a sistematizagcdo e a comparagéo

entre as instituicdes pesquisadas (Quadro 7).

Quadro 7 — A Ouvidoria nas homepages dos sites das universidades

Nomencla- Localizagdo na Especificidades
tura homepage
utilizada
Ufla Ouvidoria Na parte superior, em | - Oferece telefone, e-mail e
destaque formulario, com as opgbdes de
manifestagao: consulta, denuncia,
elogio, reclamag&o ou sugestéo
- Material sobre a ouvidoria e
relatérios de atendimentos (em 20
de fev. de 2017, relatério mais
atual era até maio de 2016)
PUCPR Ouvidoria Na parte superior, em | - Formulario, com as opg¢des:
destaque consulta, sugestao, reclamagéao,
denuncia, elogio e critica
- Oferece 75 opgdes de assuntos
no formulario, incluindo “Outros”
-Tem tutorial para envio de
manifestacoes e explicacbes
sobre a ouvidoria
- Disponibiliza perguntas
frequentes gerais com respostas
PUCRIO | Quvidorias | - A partir da aba Fale Sao oferecidas as ouvidorias:
especificas: | Conosco (ouvidorias - da Vice-Reitoria para Assuntos
Académicos | especificas) Académicos (¢ a mesma que tem
, Assuntos | - Na secdo “indice de | acesso direto na homepage) —
Comunitario | AaZ’ disponibiliza formulario;
s, Diretoria | - Em destaque no - da Vice-Reitoria para Assuntos
de menu esquerdo Comunitarios — direciona para um
Admissao e | (ouvidoria de assuntos | site, o qual abre um e-mail,
Registro, académicos) - da Diretoria de Admisséo e




Rio
Datacentro

Registro — informa um e-mail; e
- do Rio Datacentro — também
informa um e-mail

Unicsul

Unisc

Ouvidoria

A partir da aba “A
Unisc”, na parte
superior, € em
destaque na parte
inferior

- Texto informativo sobre a
ouvidoria e seus objetivos;

- Horarios de atendimento
pessoal, telefone e e-mail;

- Informa formulario eletronico.
Nas primeiras visitas, estava
indisponivel; na visita de 20 de
fevereiro de 2017, o problema
havia sido corrigido

- Solicita a escolha de tipo de
demanda: consulta, elogio,
reclamagao ou sugestao

- Ha relacao de assuntos e
contatos dos setores, para filtrar
0s contatos via ouvidoria

- Documentos da ouvidoria
disponiveis, incluindo relatérios
dos atendimentos

Univap

Ouvidoria

Iltem da aba “Fale
Conosco”

- Explicagdes sobre a ouvidoria
- Formulario eletrénico - Opgbes
de assuntos: elogio, consulta,
sugestao, reclamacéao, outro

UFRJ

Ouvidoria
Geral,
Ouvidoria
UFRJ

- ltem da aba
“Administracdo”

- icone em destaque
na parte inferior

- Texto sobre a ouvidoria e link
para um site com formulario
eletrénico, informacgoes,
documentos e relatérios sobre a
ouvidoria

- Disponibiliza duvidas frequentes
sobre a universidade

- Disponibiliza Contatos UFRJ,
que explica o funcionamento de
setores e direciona para os sites
- Solicita cadastro para as
manifestacdes e oferece como
opcodes: “informacgao, sugestao,
reclamacao, denuncia e elogio” e
162 opgdes de assuntos, incluindo
“outros”

UFRN

Ouvidoria

- Link para o site da
Ouvidoria a partir da
aba “Servigos” na
parte superior

- Link em destaque no
centro

- E-mail da ouvidoria
como contato na parte
inferior

- Opgao de Ouvidoria
no formulario Fale
Conosco

- Pagina digital especifica

- Disponibiliza formulario
eletrénico

- Opgdes de tipo de manifestagao:
critica, reclamagao, denuncia,
elogio, informagao e outro

- Oferece seis categorias de
assunto, incluindo “diversas”

- Conta com explicagao do
funcionamento da ouvidoria

- Disponibiliza documentos,
estatisticas, noticias, enquete e
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um formulario para comentarios
- Além do formulario para
manifestacdes, oferece um
formulario para “comentarios”
UFF Ouvidoria - Item da aba - Informa localizag&o e horario de
“Assuntos” atendimento presencial, equipe,
- 2 vezes em destaque | objetivos, regimento
na parte inferior: com - Formulario, com as opg¢des:
endereco, telefones e | agradecimento, critica, denuncia,
Fale Conosco; e em elogio, reclamacéo, solicitagao e
lista de links sugestao
UniNilton | Ouvidoria Banner e link em - Pagina estava indisponivel
Lins “Informacgdes diversas” | (31/01/2017) (15 e 20/02/2017)
- parte inferior (01/03/2017)
Mackenzi | Ouvidoria Item da aba “Fale - Explica o que é a ouvidoria e
e da Conosco”, a qual esta | informa e-mail para contato (ndo
Universidad | em destaque na parte | tem formulario eletronico)
e superior - Informa contatos de outros
setores e explica atribuicbes
Unifacs Ouvidoria Parte superior, quase | Informa telefone, enderecgo e
imperceptivel: fonte refere-se a formulario eletronico,
cinza no fundo preto porém este nao foi localizado
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Fonte: A autora (2017)

Pelo observado, consideramos que os espacos denominados ouvidorias nos
sites institucionais das universidades participantes da pesquisa sao informativos,
pois a maioria oferece mais do que a alternativa de interacdo (formulario),
disponibilizando explicagcbes, duvidas frequentes, relatérios dos atendimentos e
outros conteudos. A assincronicidade é predominante também nas interacbes

disponibilizadas por esta alternativa de comunicagéo.

5.1.4 Os sites de redes sociais nas homepages dos sites institucionais

Das 12 universidades pesquisadas, apenas a PUCRIio n&o disponibiliza na
homepage de seu site institucional acesso para seus espacos em sites de rede
social. Das 11 que oferecem, o Facebook e o Twitter estdo presentes em todas, o
YouTube em oito (Ufla, PUCPR, Unicsul, Unisc, Univap, UFRN, Mackenzie e
Unifacs), o Instagram em sete (Ufla, PUCPR, Unicsul, Unisc, Univap, UFF e
Unifacs), o Linkedin em quatro (PUCPR, Unicsul, Mackenzie e Unifacs), o Flickr em
duas (Unisc e UFF) e o Google + em uma (Univap). Dessas 11 instituicbes, apenas
trés (UniNiltonLins, UFRN e UFRJ) oferecem menos do que quatro sites de redes

sociais diferentes. Sob essas perspectivas, podemos afirmar que as universidades
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estdo buscando a presenga nessas ouvidorias ressignificadas (SCROFERNEKER,
2013).

Consideramos que ha destaque para os sites de rede social na homepage
dos sites institucionais. Nas 11 homepages, existem icones com a logomarca dos
sites de redes sociais que redirecionam para esses espagos. Como essas imagens

tendem a ser conhecidas dos publicos, estimulam uma sensagao de familiaridade.

Figura 62 — Acesso a sites de redes sociais na homepage do site da Ufla

W\ Universitéria sl

Revistas cientificas da UFLA na midia:

UFLA avangam na professores da UFLA he U !" o
ar classificagio Qualis-Capes concedem entrevista 3 ﬁ
2015 Jovem Pan sobre
d agroquimicos e
Uturo estudante biofortificagio

S FLA /

ja
Estudante da UFLA ¢ Confira os horarios de n u u v
premiada no Programa servigos de saude da UFLA

Jovem Veterinario Nestlé- no periodo de recesso
Purina escolar

e

Fonte: site institucional da Ufla (2017)

Figura 63 — Acesso a sites de redes sociais na homepage do site da PUCPR

|
m Aividades soliddrias marcam o Bicentendario Marista
" ® Migsdo Sofdirta
ace
$IC i B
e QPUCPR. aficia

ULTIMAS NOTICIAS

youtube.c o
19/01/2017 - Equipe da PUCPR inicia atividades do Projoto Rondon &

22/12/2016 - Billioteca informa horario de funclonaments durante as férias m Linkadin Linkersty Fag
16/12/2016 - ¥ sobre a Opinlac Consultiva da

Corte Interamericana de Direitos Humanos

Fonte: site institucional da PUCPR (2017)

Figura 64 — Acesso a sites de redes sociais na homepage do site da Unicsul

00000

Links Financiamentos, Convénios e Bolsas de estudos Indicadores de Qualidade

FIES ~ eclnm

“ W
Sl W
Fonte: site institucional da Unicsul (2017)
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Fonte: site institucional da Unisc (2017)

Figura 66 — Acesso a sites de redes sociais na homepage do site da Univap

coLecios

Univap
23,168 cursdas,

O®esdS o

Fonte: site institucional da Univap (2017)

Figura 68 — Acesso a sites de redes sociais na homepage do site da UFRN

Fonte: site institucional da UFRN (2017)
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Figura 69 — Acesso a sites de redes sociais na home_page do site da UFF

VERTODOS OS INFORMATIVOS

Fonte: site institucional da UFF (2017)

Percebemos, no entanto, que em alguns desses espacos, as publicagdes nao
sdo atualizadas. Na visita realizada em 21 de fevereiro de 2017 ao Instagram da
PUCPR, as publica¢gdes mais atuais haviam sido postadas fazia quase sete meses e
no YouTube da mesma instituicdo, as ultimas publicagcdes datavam de 10 meses
atras. A Univap também estava com postagens antigas em seu espago no Twitter e
no Google +. Na visita de 21 de fevereiro de 2017, as ultimas postagens eram de 7
de janeiro de 2016 e 20 de abril de 2016, respectivamente. No caso da
UniNiltonLins, em seu espago no Twitter, as publicagbes mais recentes na visita de
21 de fevereiro de 2017 eram de 29 de abril de 2013 e o icone do Facebook
direcionava para uma pagina com erro, que nao podia ser acessada, em trés visitas
realizadas (31 de janeiro, 21 de fevereiro de 2017 e 01 de margo de 2017).

Algumas universidades utilizam denominagdes diferentes para seus espagos
nos sites de redes sociais (como a UFRN e a Mackenzie), com acréscimos ao home
da instituicdo e/ou a sigla. Essa pratica pode causar estranheza ao interagente ou
duvidas a respeito de aquele ser o espaco oficial institucional, pois € comum
existirem paginas e perfis que levam o nome da instituicdo, mas sdo administradas
por alunos, ex-alunos ou funcionarios. A UFRN, por exemplo, acrescenta a palavra
Agecom ao seu perfil no Twitter e a Mackenzie usa o ano de sua fundagao (1870) na
denominacdo de seus espagos no Facebook, no Twitter e no YouTube. As

observacdes sao detalhadas no Quadro 8.



Quadro 8 — Os sites de redes sociais nas homepages dos sites das universidades

Nomenclatura utilizada | Localizagédo Especificidades
na
homepage
Ufla Facebook: Universidade Em - Utiliza icones
Federal de Lavras, destaque - Utiliza a etiqueta “Siga UFLA”,
@uflabr no menu remetendo a ideia de
Twitter. UFLA, @uflabr direito possibilidades de obtencao de
YouTube: Ufla - Oficial informacdes, e ndo de interagcao
Instagram: Uflabr
PUCPR | Facebook: PUCPR, Em - Usa icones e o nome dos
@pucpr2 destaque espacos
Twitter- PUCPR, na - Sem “cartola” para os icones
@PUCPR _cficial homepage, | - Instagram: em 21/02/17, as
YouTube: Canal PUCPR | proximo a publicagbes mais atuais haviam
Instagram: pucpr_oficial parte sido postadas ha sete meses
Linkedin: Pontificia inferior - YouTube: em 21/02/17, as
Universidade Catdlica do ultimas publicagdes eram de 10
Parana meses atras
PUCRIO | - Na aba da Assessoria de Comunicagao, existe contato para “redes
sociais”, porém nao ha links para os espacos oficiais da universidade nesta
pagina nem na homepage do site
- Na busca nos sites de redes sociais, é possivel identificar duas paginas
da PUCRIO no Facebook que parecem institucionais (https://www.
facebook.com/PUC-Ri0-195526140520091/. Acesso em: 07/02/17; e
https://www.facebook.com/PUCRJ/. Acesso em 21/02/17), porém com
poucas postagens, sendo algumas de assuntos nao institucionais
- No Twitter, o perfil que parece oficial ao se buscar pela instituicao € o da
Biblioteca da PUC-Rio
Unicsul | YouTube: Universidade Em destaque | - Sem cartola
Cruzeiro do Sul na homepage, | - Com icones dos sites de
Facebook: Universidade proximo a redes sociais
Cruzeiro do Sul, parte inferior
@cruzeirodosul
Twitter. Cruzeiro do Sul,
@cruzeirodosul
Linkedin: Universidade
Cruzeiro do Sul
Instagram: acruzeirodosul
Unisc YouTube da Unisc TV: Link no centro | - Utiliza icones
UniscTV da homepage | - Nao utiliza cartola — com
YouTube: Unisc Santa Link no centro | excegao dos espagos em que
Cruz do Sul e icone na aparecem fotos e videos e
parte inferior remete ao YouTube e Flickr,
Flickr: UNISC — Link no centro | nos quais sdo usadas as
Universidade de Santa e icone na palavras “Fotos” e “Videos”
Cruz do Sul parte inferior
Facebook: Unisc, @unisc | Icone na parte
Instagram: uniscscs inferior
Twitter UNISC, @unisc
Univap | Facebook: Univap, - Na parte - Sem cartola
@univap inferior - Com icones direcionando
Instagram: univap - Banner para | aos espacos institucionais nos
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Twitter. Univap, @univap | o Facebook sites de redes sociais
YouTube: Univap — tendo “Fale - No Twitter, a ultima
Universidade do Vale do | Conosco” - postagem em 21/02/17 era de
Paraiba redireciona 07/01/16
Google+: Univap — para - No Google +, em 21/02/17,
Universidade do Vale do | formulario ultima postagem era de
Paraiba “Contato” 20/04/16

UFRJ Facebook: UFRJ — Em destaque, | - Utiliza icones
Universidade Federal do | na parte - Sem cartola
Rio de Janeiro, superior
@PortalUFRJ
Twitter. UFRJ, @uftj

UFRN Twitter. UFRN — - icones na Nomes diferentes para cada
AGECOM, parte inferior site de rede social. Nome
@UFRN_AGECOM - YouTube: Agecom pode confundir o
Facebook: UFRN, também na publico a respeito de esse ser
@ufrnoficial aba Imprensa | o espaco institucional da
YouTube: Canal UFRN universidade

UFF Facebook: UFF — Em destaque | - Com icones
Universidade Federal na parte - Uso de “Oficial” no Facebook
Fluminense, @UFFOficial | inferior e no Instagram
Twitter. UFF, @uff br - Sem “cartola”
Flickr. UFF —
Universidade Federal
Fluminense
Instagram: uffoficial

UniNilto | Twitter: UniNilton Lins, Icones na - Sem cartola

nLins @NiltonLins_ parte inferior | - Twitter: a ultima postagem
Facebook: pagina nao em 21/02/17 era de 29/04/13
encontrada pelo icone - Facebook: pagina nao
(31/01/2017; 21/02/2017) encontrada

Macken | Facebook: -Em - Uso de icones

Zie Mackenzie1870, destaque - Uso do ano de fundacgéo da
@mackenzie1870 - Banner para | instituicdo no nome de
Twitter. Mackenzie 0 Facebook espacos nos sites de redes
Oficial, @mackenzie1870 | (opg¢do de sociais
YouTube: curtir)e o - Nomenclaturas diferentes
Mackenzie1870 YouTube entre as redes sociais
Linkedin: Universidade - Sem cartola
Presbiteriana Mackenzie

Unifacs | Facebook: Universidade - Parte - Apenas no Twitter e no

Salvador /
@universidadesalvador

Twitter: UNIFACS /
@unifacs

YouTube: Universidade
Salvador

Linkedin: Universidade
Salvador

Instagram:
universidadesalvador

superior, sem
cartola: pouco
contraste,
quase
imperceptivel
- Parte
inferior,
cartola
“Redes
sociais”, com
links

préprio endereco do site
institucional € nomeada pela
sigla

- Usa icones

Fonte: A autora (2017)
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Os links e icones que redirecionam os interagentes da homepage dos sites
institucionais para os sites de redes sociais nao aparecem juntamente com as outras
possibilidades de comunicacdo denominadas de ouvidorias virtuais em nenhuma
das universidades analisadas. Isso ocorre apenas no site da PUCPR, ndo na
homepage, mas na pagina digital do chat oferecido a partir da opgéao “Contato”.
Dessa forma, podemos considerar que os sites de rede social ndo sao apresentados
e/ou entendidos como alternativas de interacdo pelas outras universidades
pesquisadas, e sim como espacos para publicizar informacdes, o que representa
apenas parte de suas potencialidades. Essa observagao sera melhor explorada na
préxima etapa da pesquisa, exposta a partir do subcapitulo 5.2.

5.1.5 Outras possibilidades de interagao

Identificamos dez alternativas de interagdo digital nas homepages dos sites
institucionais das 12 universidades pesquisadas que foram classificadas na
categoria denominada “Outros”. Essas assumem identificagdo e/ou formato distintos
das opgdes “Fale Conosco, Contato(s), Ouvidoria e espagos em sites de redes
sociais”, as quais sado destacadas por Scroferneker (2010, 2013) entre as
possibilidades de interagdo comumente disponibilizadas nos sites institucionais.

Percebemos que a interagédo assincrona também predomina nesta categoria e
o diferencial € o chat on line com atendente oferecido em visitas ao site da Univap
(Figura 69). A alternativa agiliza a interagao, permitindo uma resposta imediata, e
humaniza o atendimento, aproximando os publicos da instituicdo. Em uma das
visitas ao site da Univap, interagimos pelo chat (Apéndice H), e consideramos o
atendimento agil e cortés, tendo o atendente apresentado dominio das informacgdes
institucionais, o que estimula uma boa impressdo a respeito da universidade. No
entanto, percebemos que a possibilidade do chat nao é oferecida em todas as visitas

ao site.
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Figura 70 — Atendimento online na homepage do site da Univap

Fonte: site institucional da Univap (2017)

Outro destaque na categoria Outros é a opg¢ao “Entre em contato com a
Unifacs”. Apesar de nao ser direcionada para uma comunicacao digital, utiliza a
visibilidade do site institucional e convida a interacdo, destacando, no centro da
homepage, um banner com um numero de telefone e a mensagem “Deixe seu

contato, ligamos para vocé” (Figura 71).

Figura 71 — Homepage do site da Unifacs
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Fonte: site institucional da Unifacs (2017)

O Servigo de Informagdo ao Cidadao (SIC) foi uma opgao encontrada nos
sites das quatro universidades publicas federais pesquisadas, pois trata-se de uma
exigéncia da Lei de Acesso a Informacgao (Lei 12.527/2011) aos 6rgaos publicos. O
objetivo é garantir o acesso a informagdes de interesse publico. Nas homepages da
Ufla, UFRJ, UFRN e UFF, esta disponivel um icone ou um link que direciona para

By

uma pagina de Acesso a informagao, a qual informa outro link para o Sistema
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Eletrénico do Servigo de Informagdes ao Cidaddo (e-SIC)%?, do governo federal
(Figuras 71, 72, 73 e 74). Esse sistema centraliza os pedidos e recursos dirigidos ao
Poder Executivo Federal, entidades vinculadas e empresas estatais. Os cidadaos
podem solicitar informagdes em formulario digital. Na homepage do site da Ufla, ha
também uma opgao para acesso diretamente a pagina do e-Sic.

As instituigdes sao obrigadas a prestar as informagdes solicitadas por meio do
SIC, seguindo o prazo de até 20 dias, prorrogaveis, caso necessario, por mais dez
dias; ou seja, com assincronicidade na comunicagdo. Na data de 13 de janeiro de
2017, enviamos, pelo e-SIC, solicitacdo a respeito do Conceito Institucional anterior
ao atual das 12 instituigdes participantes da pesquisa (Apéndice R). Esse pedido
havia sido anteriormente realizado por e-mail ao Inep/MEC e a resposta havia sido
um reencaminhamento para o MEC, pelo qual também n&o obtivemos resposta
(Apéndice S). Pelo e-SIC, recebemos a informagédo no ultimo dia do prazo maximo
(com a prorrogagao dos dez dias). Avaliamos que os procedimentos para interagao
tornam a comunicagdo formal, e os extensos prazos estabelecidos prejudicam a
interacdo. No entanto, a obrigatoriedade de resposta € uma vantagem e uma

seguranca de obteng¢ao da informagéo.

Figura 72 — SIC na homepage do site da Ufla
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Convénios g\\ Educacdo a Distancia
LicitacBes e Contratos Processos de Contas Anuais
Servidores Processos Seletivos
Informagées Registro Académico
Classificadas

. Repositario Institucional

Servico de Informacéo
ao Cidaddo (SIC) Acesso a Sistemas
Boletim Interno

Fonte: site institucional da Ufla (2017)

52 pode ser acessado pelo endereco eletronico https://esic.cgu.gov.br



Figura 73 — Acesso a Informagédo na homepage do site da UFRJ
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Fonte: site institucional da UFRJ (2017)

= o - Tel: 3
Universidade Ferderal do Rio de Janeir

Figura 74 — Acesso a Informacado na homepage do site da UFRN

=3 srasic Servios Participe  Acessodinformagio  Legislagio  Canais

Fale Conosco

Lista de Telefones

Fonte: site institucional da UFRN (2017)

Figura 75 — Acesso a Informagao na homepage do site da UFF
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Fonte: site institucional da UFF (2017)
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Outra possibilidade de interacdo é o blog. Nesta pesquisa, constatamos dois
blogs disponibilizados na homepage do site da Unicsul, que oferecem possibilidade
de comunicagado digital. Porém, trata-se de uma interagdo mais direcionada a
assuntos relacionados aos conteudos postados (Figuras 75, 76 e 77). Opgéao
também encontrada e classificada na categoria Outros foi o Telegram, disponivel na
homepage do site da UFRJ (Figura 78). E um aplicativo de mensagens, que
possibilita a interacdo (de forma semelhante ao aplicativo Whatsapp, bastante
popular no Brasil) e a criagdo de canais, estes para transmissao publica de
mensagens a grandes audiéncias®. A UFRJ mantém um canal no Telegram, que

permite a distribuicdo de informagdes para seus seguidores, porém n&o a interagao.

Figura 76 — Blog na homepage do site da Unicsul

Area do Aluno | Blackboard | Area do Professor | Biblioteca | Blog | Area do Colaborador | Webmail | Egressos | Fale Conosco | Servicos a Comunidade

A Universidade e =
<\ Cruzeiro do Sul

Pos Graduagao, Pronatec
Estude na Cruzeiro 3 q e = gao a Distancia Cursos Técnicos

SUA NOTA NO

ENEM 2016

VALF RNISA NF OTF 1000/
Fonte: site institucional da Unicsul (2017)

Fir 77

Home  Port

Carreiras da Unicsul

Blog

CATEGORIAS

o R O] B [T T

Fonte: site institucional da Unicsul (2017)

53 Informagé&o disponivel em: https://telegram.org/fag/br#p-o-que-o-telegram-o-que-fac-aqui>. Acesso em: 23 fev.
2017
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Figura 78 — Blog Cruzeiro do Sul Educacional - Unicsul

Home Colaboradores Sobre o Blog Contato

07 de Abril -

Dicas de exercicios que ajudam a prevenir doengas

Em comemoragio ao Dia Mundial da Saixle (07/04), ns propomos uma ag3o diferente: hoje no basta lr, vocs também tera que agil Leia mais

Fonte: site institucional da Unicsul (2017)

Figura 79 — Acesso ao Telegram na homepage do site da UFRJ

Participate Information access Legislation Information channeis ﬁ'

Estudantil Pessoal Gestao Finangas

FCC e Coletivo CEU langam livro sobre
Casa do Estudante Universitario

Nota sobre dentincla do MPF relativa ao

Fonte: site institucional da UFRJ (2017)

by

As demais alternativas identificadas assumem formato semelhante as
ouvidorias virtuais comumente encontradas, porém com outras denominagdes: na
pagina “Telefones”, no site da Ufla, e “Central de Informagdes”, na Mackenzie, estao
disponiveis informagdes semelhantes as encontradas em Contatos nos outros sites,
como e-mails e numeros de telefones. Por fim, Canal Direto Marista (PUCPR) e
Canal de Denuncias (Unicsul) se assemelham a ouvidoria, por disponibilizarem
formulario eletrbnico para envio de mensagens, porém sendo essas especificas a
situacbes relacionadas a questbes éticas e de conduta relacionadas com a

institui¢ao.



Figura 80 — Pagina Telefones Figura 81 — Central de Informagdes
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Fonte: site institucional da Ufla (2017) Fonte: site da Mackenzie (2017)

Figura 82 — Canal Direto Marista, acessado a partir do site da PUCPR

Seja bem-vindo(a) ao

CANAL DIRETO

MARISTA

Canal Telefanico Direta: 0800 727 0580
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FREQUENTES
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Fonte: site institucional da PUCPR (2017)

Figura 83 — Canal de Denuncias, do site da Unicsul

. ." ',:""' >

Esse canal deve ser utilizado para comunicar problemas sobre conduta ética inadequada, tais como: fraude, corrupgio, discriminagdo, assédio, atos ilicitos e ndo
confarmidade com politicas e normas internas.

Caso o motive de seu contato ndo seja para relatar uma conduta antiética ou alguma das situagBes deseritas anteriormente, utilize os canais de comunicago oficiais
disponibilizados pelas instituiges de ensine (Fale conosco e CAA presencial e on-line)

sigilo absoluto e o tratamento adequado

As informagdes registradas nesse canal serdo recebidas por uma empresa e ia, a ICTS,
de cada situagdo pela alta administragdo da Cruzeiro do Sul Educacional, sem conflitos de interesses.

Clique aqui

Fonte: site institucional da Unicsul (2017)
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As caracteristicas dessas alternativas de comunicacdo mediada pelo

computador encontradas nas homepages dos sites das universidades e que

denominamos de “outras possibilidades” sdo organizadas no Quadro 9.

Quadro 9 — Outras possibilidades de interagao nas homepages dos sites das
universidades

Nomenclatu-

Localizagao na

Especificidades

ra utilizada homepage
Ufla Telefones Na parte superior, | Utiliza o nome “Telefone”, porém
em destaque disponibiliza também e-mails dos setores
Servigo de Em destaque no | - Direciona para o e-SIC
Informacgao menu esquerdo - Disponibiliza o enderecgo e um telefone na
ao Cidadao universidade para contatos
(SIC)
PUCPR | Canal Direto | Item da aba | - Oferece formulario digital para relatos de
Marista “Contato”, a qual | situagdes relacionadas a questdes éticas e
esta em destaque | de conduta
na parte superior - Informa telefone 0800 para contatos
- Informacgdes sobre o Programa de Gestao
da Etica, o Cédigo de Conduta
- Oferece perguntas frequentes sobre o
Canal Direto Marista, o Programa de
Gestao da Etica e o Cédigo de Conduta
PUCRIO | - - -
Unicsul | Canal de Nao esta na | - Tem formulario para relatos de situacdes
Denuncias homepage e sim | ligadas a questdes éticas e de conduta
como um subitem | - Explica que os relatos seréo direcionados
de Fale Conosco a empresa especializada independente
Blog - ltem da aba Blog | - Oferece formulario “Contato”
Carreiras - Em destaque na | - Interacao a partir dos conteudos
secao Links
Blog - Item da aba Blog, | - Oferece formulario “Contato”
Educacional |a qual esta em | - Interacdo a partir dos conteudos
destaque na parte | - Direcionado aos alunos - solicita numero
superior de matricula para as interagdes
Unisc - - -
Univap | Chat com Surge na - Surge espontaneamente na pagina
atendente homepage como - Atendente é identificando pelo nome
um pop up® - Percebemos cordialidade e conhecimento
durante uma conversa estabelecida
- Nao aparece em todas as visitas ao site,
depende de disponibilidade de atendente
UFRJ Telegram: Em destaque na | - Icone junto com os icones dos sites de
@ufrjoficial parte superior redes sociais
- O canal no Telegram nao permite
interagao, apenas acompanhar as
postagens
Servigco de - ltem da aba - Direciona para o e-SIC

54 Pop up é uma janela que se abre no navegador de internet ao acessarmos determinadas paginas

digitais.
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Informacgao “Acesso a
ao Cidadao Informagao”
(SIC) - Banner do
“Acesso a
Informagao”
- Opcgao “Acesso a
informagéao”
direciona para o
Portal Brasil
UFRN Servigo de - lcone de Acesso | - Nao tem acesso diretamente na
Informacgao a Informacgao homepage, somente a partir da pagina de
ao Cidadao - Opgao “Acesso a | Acesso a Informacao, que direciona para o
(SIC) informacao” e-Sic
direciona para o
Portal Brasil
UFF Servigo de - [cone de Acesso | - Ndo ha acesso para o SIC pela
Informagao a Informacéo na homepage, o destaque é para a pagina de
ao Cidadao parte inferior “Acesso a informagao”, que direciona para
(SIC) o e-Sic
- Oferece e-mail e numero de telefone para
contatos na universidade referentes ao SIC
UniNilto | - - -
nLins
Macken | Central de Na aba  “Fale | Disponibiliza enderecos, telefones e e-
zie informagbes | Conosco” mails de setores e o formulario eletrénico
para interagao “Alunos/FaleConosco”
Unifacs | Entre em Em destaque no Formato diferenciado de convidar ao
contato com | centro didlogo, nao digital, mas por ligacéao
a Unifacs telefénica

Fonte: A autora (2017)

A identificacdo de alternativas diferenciadas de comunicagdo oferecidas a
partir das homepages evidencia uma disposi¢cao das instituicbes por utilizarem essa
ambiéncia virtual proporcionada pela internet para estabelecerem contatos com os
publicos. Voltamos a salientar que, no entanto, a assicronicidade é predominante
nas possibilidades de comunicagdo. Sabemos que a interacdo sincrona demanda
maior esfor¢co da instituicdo, com a necessidade de disponibilizar atendentes que
tenham habilidade para a comunicagdo mediada pelo computador, com suas
especificidades: além do espagco compartihado da comunicacdo virtual, os
interagentes encontram-se em ambientes distintos, que agregam desafios para a
interacdo, e nao podem se valer das expressdes faciais e do tom de voz que
auxiliam nas trocas e no entendimento. No entanto, acreditamos que, quando bem
conduzida, essa comunicagao € humanizadora, capaz de aproximar organizagao e
publicos, estabelecer vinculos e permitir que a instituicdo conhega melhor seus
publicos, identificando demandas e interesses e podendo mais rapidamente atuar no
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sentido de atendé-los. Ou seja, aumentam as possibilidades de que se estabelega
uma interagdo mutua (PRIMO, 2007), quando os interagentes negociam a
conversagao, afetam-se mutuamente e os relacionamentos vao se transformando na

medida em que a interagao vai se desenvolvendo (PRIMO, 2007).

5.2 Comunicacao entre universidades e publicos nos sites de redes sociais

A partir de agora, entramos no segundo momento da pesquisa, buscando
especificidades da conversacgao publica estabelecida entre universidades e publicos
em uma “ouvidoria virtual ressignificada® (SCROFERNEKER, AMORIM E
ESCOBAR, 2013), que € o site de rede social Twitter. Por ter espago bastante
reduzido para as interagdes (limitado a 140 caracteres), esta plataforma torna a
interacdo desafiadora, no entanto, confere agilidade as trocas de mensagens.
Realizamos uma analise da conversagédo (AC) das postagens publicas nas contas
oficiais das universidades Unisc e UFF%5. Observamos as postagens de um periodo
de 30 dias (10 a 20 de novembro de 2016, 10 a 20 de janeiro de 2017 e 10 a 20 de
mar¢o de 2017, conforme citado anteriormente), bem como as interagdes geradas a
partir delas.

Tomando como referéncia a literatura consultada sobre AC — principalmente
Recuero (2014) e Kerbrat-Orecchioni (2006) — e sobre comunicagao organizacional
digital — em especial Terra (2016); Scroferneker, Amorim e Escobar (2013);
Scroferneker, Silva e Amorim (2011); e Bueno (2014) —, elaboramos um quadro
destacando os elementos a serem observados em cada tweet%6, visando organizar a
coleta de dados e a disposicdo das mensagens em categorias, de acordo com 0s

temas a que se referiam (conforme o modelo no Quadro 10).

55 Estamos considerando como contas oficiais aquelas que sdo divulgadas a partir da homepage dos sites
institucionais das universidades.

% No Twitter, as mensagens publicadas sdo chamadas de tweets e utilizaremos essa nomenclatura e também
post ou postagem.



Quadro 10 — Modelo utilizado na coleta de dados das postagens do Twitter
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Tema do post:

Data e horario

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a

publicos interagoes

Respostas
dos publicos
a interagdes

Interagdes da Datas interagoes
Universidade

/1
(dia da semana)

Horario

Categoria

Destaques do texto do post

Caracteristicas das interagoes dos
publicos a partir do post

Caracteristicas das interagoes da
Universidade a partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Convergéncia entre
plataformas:

Uso de hashtags:

Elementos paralinguisticos:

Outros:

Esclarecimento de dividas:

Comentario positivo:

Comentario negativo:

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:

Fonte: A autora (2017)
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O objetivo, como frisado nas Consideragdes Iniciais, foi sistematizar e discutir
sobre elementos relacionados a) as especificidades da comunicagdo concretizada
no site de rede social analisado — em relagdo aos temas publicados, a linguagem
utilizada, a elementos paralinguisticos, a periodicidade das publicagbes, ao numero
de interagbes —, b) aos temas que resultaram em mais interagdo, c) ao tipo de
conversagao gerada conforme o tema postado (se os publicos utilizam esses
espacgos para esclarecer duvidas e/ou se transparecem emocdes — positivas e/ou
negativas — em relagdo a instituicdo em seus comentarios), d) ao status dos
interagentes das universidades no site de rede social Twitter (relacdo com a
universidade, quando essa é identificada nos perfis: alunos, ex-alunos, funcionarios,
ex-funcionarios), €) quando os comentarios costumam gerar novos comentarios de
outros interagentes, f) como a universidade responde (ou ndo) as interagdes, e g) de
que forma se apresenta (ou n&o) a convergéncia entre plataformas digitais.

Para iniciar a analise, capturamos imagens e dados da capa da conta de
Twitter das duas instituigcdes, conforme as Figuras 84 e 85 e o Quadro 11.

Figura 84 — Capa da conta de Twitter da Unisc

Tweels  Tweels erespostas  Midia dues
UMISC ise ”

i spn Oficinas de Informatica Gratuitas! ‘&
s #ProjetoUid £ Siox

= USP @Reiteria_USF

i
OFICINAS DE INFORMATIC A GRATIITAS

Fonte: Conta de Twitter da Unisc (2017)
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Figura 85 — Capa da conta de Twitter da UFF

oy e s

was Que tal ajudar na belissima campanha

de Doagéo de Sangue do Hemonit-UFF?
4l J

Fonte: Conta de Twitter da UFF (2017)

Pelas capas de perfil do Twitter, € possivel observar que as universidades
estdo presentes no site desde o ano de 2009. A Unisc tinha 9.955 seguidores e
seguia 6.120 contas no Twitter no momento da coleta de dados (12 de abril de
2017). Na mesma data, a UFF tinha 22.400 seguidores e seguia 468. Também
apontamos que a UFF utiliza a convergéncia entre plataformas digitais na capa de
sua conta, a partir de icones que redirecionam para seus espacos em outros sites de
rede social.

No periodo de analise, contabilizamos 57 tweets na conta da Universidade
Federal Fluminense (UFF) e 16 na da Universidade de Santa Cruz do Sul (Unisc).
Esses foram organizados em 15 categorias, definidas conforme os temas de
abordagem da postagem (Quadro 10). A partir do levantamento, foi possivel
identificar que, para a Unisc, 0 maior numero de postagens no periodo de analise se
deu nas categorias “Vestibular’, com sete posts; “Acompanhamento de
evento/atividade na/da universidade”, com cinco; e “Aviso a comunidade
académica”, com trés. Ja para a UFF, os trés temas com mais postagens foram:
“Aviso a comunidade académica”, com 22 posts; “Divulgacdo de evento/atividade
da/na universidade”, com 14 mensagens; seguidos por “Saudagbées a comunidade
académica” e “Divulgacédo de programa/projeto da universidade”, ambas com cinco
posts.

Em relagdo as interagbes nao textuais, destacamos curtidas e retweets das
postagens. A maior média de curtidas por tema de postagem na conta da Unisc se

deu nas mensagens de “Aviso a Comunidade Académica”, com 3,6 curtidas por
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post; seguida por “Acompanhamento de evento/atividade na/da universidade”, com
1,8; e “Vestibular’, com 0,4. Da UFF, destaca-se como mensagem mais curtida a
que divulgou o apoio a Universidade Estadual do Rio de Janeiro (Uerj), a qual
passava por problemas financeiros — com 65 curtidas no post. Em seguida, os temas
mais curtidos foram “Divulgagao de prémio recebido por aluno”, com 29 curtidas no
unico post da categoria; “Vista do campus”, com uma média de 25,2 curtidas por
mensagem categorizada no tema; e “Saudagdes a Comunidade Académica”, com

média de 24,2 curtidas por mensagem. As Figuras 86 e 87 trazem exemplos.

Figura 86 — Tweet da categoria “Aviso Figura 87 — Tweet em apoio a Uerj - UFF
a Comunidade Académica” 1 - Unisc
#NotaOficial
Reitoria da @uff_br manifesta apoio a
@UERJ_oficial.
Leia: bit.ly/2j031ys
) unisc T
- G #apoioauerj #uerjresiste #somosuerj
Galera, vocés devem ter notado que tem @ e gl oA poio TR
lia caauind hova:de ealcing: GO, &d que T At} oyl ke
essa é eSpeCial... e dirigentes, pr.ufe es, servidores técnico-administrativos e e...
instagram.co/m/péiHDdZAtﬂ/ /
s 6080 s e 0008000

Fonte: Conta de Twitter da Unisc (2017) Fonte: Conta de Twitter da UFF (2017)

Quanto aos retweets, os posts da Unisc que tiveram mais interagao foram de
“Aviso a comunidade académica”, com média de dois por mensagem; “Vestibular”,
com 1,1; e “Vista do campus”, com 1. Da UFF, destacaram-se novamente “Apoio a
Uerj”, com 57 retweets na mensagem; “Aviso a comunidade académica”, com meédia

de 5,2; e “Vestibular”, com cinco no unico post da categoria.
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Figura 88 — Tweet da categoria “Aviso Figura 89 — Tweet da categoria “Aviso
a Comunidade Académica” 2 - Unisc a Comunidade Académica” - UFF
(= By [

Dia 22 de margo tem Concerto de Rock! [

(iR 1aurF { s )

Ola, UFFianos!

Salram os prazos referentes ao 2° semestre
letivo de 2016.

Saiba mais em: bit.ly/Prazos2016-2
Espalhem p/ os friends! &

5T 98048080

ST 0008009

Fonte: Conta de Twitter da Unisc (2017) Fonte: Conta de Twitter da UFF (2017)

Elencamos também quando houve convergéncia entre plataformas midiaticas
digitais, ou seja, quando a postagem no Twitter referia outro site, normalmente
disponibilizando link para que o interagente pudesse acessar algum complemento

referente ao assunto (como mostram os exemplos nas figuras 89 e 90)

Figura 90 — Tweet convergente Figura 91 — Tweet convergente com
com o Instagram — Unisc site do setor responsavel pela acao
;’m tfenlr-u de Artes UFF T

Figuem ligados na nova programagéo do
Cine Arte UFF!
goo.gl/FdS6Tq

o U [
I_E o dia amanheceu lindo!E dia de Viva Unisc! 3 Programagao
B ,:::iagram.com/p/BMoHdROBxssf 18 a 23
__ f novembro
= P aPOORS
Fonte: Conta de Twitter da Unisc (2017) Fonte: Conta de Twitter da UFF (2017)

Nas mensagens da Unisc, a maior convergéncia foi com o site de rede social
Instagram: em nove mensagens houve referéncia. O site institucional foi citado em
trés postagens. No caso da UFF, identificamos convergéncia com o site do setor
responsavel pela agao divulgada, em 16 mensagens; o site institucional da UFF, em

14 posts; o Facebook, em oito; e o Google Docs, em duas postagens (Quadro 11).
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Quadro 11 - Postagens no Twitter da Unisc e da UFF por categorias tematicas - periodos: 10 a 20/11/2016, 10 a 20/01/2017 e 10 a 20/03/2017

Unisc UFF
Categorias Post | Curtidas Retweets Convergéncia Posts | Curtidas Retweets Convergéncia de plataformas
de plat. (posts) (posts)

Acompanhamento de 9 4 - - -
evento/atividade na/da | 5 Instagram: 4 | 0
universidade Média/post: 1,8 | Média/ post: 0,8
Vestibular 3 8 Site instit..: 3 22 5 Site do setor respons.: 1

7 Média/post: 0,4 | Médial post: 1,1 | Instagram: 3 | 1 Média/ post: 22 | Média/ post: 5 Facebook: 1
Aviso a comunidade 11 6 Instagram - 1 472 116 Site instit.: 7
académica 3 Média/post: 3,6 | Média/ post: 2 22 Média/ post: Média/ post: Site do setor respons.: 2

21,4 5,2 Facebook: 1
Formulario Google Docs: 2

Saudacgoes a - - - 121 22
comunidade 0 5 Média/post Média/post -
académica 24,2 4.4
Vista do campus 0 1 101 11 -

1 Média/post: 0 Média/post: 1 Instagram: 1 | 4 Média/post: 25,2 | Média/post: 2,7
Divulgagéo de - - 49 3 Facebook: 2
programa / projetoda | 0 - 5 Média/ post: 9,8 | Média/ post: 0,6 | Site instit.. : 3
universidade Site do projeto: 2
Divulgagéo de curso - - 15 4 Facebook: 1
da universidade 0 - 1 Média/ post: 15 | Média/ post: 4
Divulgagéo de evento - - 76 46 Site instit..: 1
| atividade dajna L 14 [Médial post 54 | Médial post: 3,2 | oo o eventofatividade: 11
Divulgacéo de espaco - - 13 6 Site instit.: 1
da universidade 0 - 2 Média/ post: 6,5 | Média/ post: 3 Facebook: 1
Divulgacéo de prémio - - 29 1 Site instit.: 1
recebido por aluno 0 - 1 Média/ post: 29 | Média/ post: 1
Entrevista com aluno - - 11 0 Facebook: 1

0 - 1 Média/ post: 11 Média/ post: 0
Apoio a Uerj - - 65 57 Site instit.: 1

0 - 1 Média/ post: 65 | Média/ post: 57

Fonte: A autora (2017)
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Observamos também que postagens ndo publicadas originalmente pela conta
oficial da universidade costumam ser retweetadas®” de outra conta, principalmente
de setores ligados a instituicdo. Essa caracteristica é detalhada no Quadro 12. A
UFF retweetou de outra conta de Twitter ligada a universidade 22 postagens, sendo
12 sobre a divulgagdo de evento ou atividade que ocorreria na universidade e oito
avisos a comunidade académica. Essa instituicdo também usou um questionamento
de uma interagente para fazer um novo post, incluindo a resposta e assim podendo
esclarecer duvida semelhante de outros interagentes. Ainda postou fotos enviadas
por interagentes em duas mensagens. Ja a Unisc retweetou apenas duas
mensagens, ndo de contas ligadas a universidade, mas de outros interagentes que
nao identificaram sua relagdo com a universidade. Uma abordou o acompanhamento

de atividade da universidade e outra divulgou imagem do campus.

Quadro 12 — Retweets da Unisc e da UFF

Categorias Unisc UFF
Tema N° posts Tema N° posts
Retweet de postagem | - Divulgagéao de 12
de outra conta ligada atividade/evento da/na
a universidade universidade
Aviso a comunidade 8
académica
Retweet de postagem | Acompanhamento - -
de outro interagente atividade/evento da/na
universidade
Vista do Campus
Resposta a - Aviso a comunidade 1
interagente postada académica
COmMo Novo post
Postagem de foto - Vista do campus 2
enviada por
interagente

Fonte: A autora (2017)

Em relac&o as interagdes textuais dos publicos a partir das postagens, houve
apenas uma interacdo nas postagens da Unisc nos periodos analisados, em
mensagem da categoria “Vestibular’. A interagente, que nao identifica sua relagao
com a universidade na apresentacdo de sua conta no Twitter, solicitou um

esclarecimento de duvida e a Unisc respondeu na mesma data do questionamento.

5 No Twitter, divulgadas postagem de outra conta é chamado de retwetar — no Facebook, o mesmo
procedimento é denominado de compartilhar.
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Sobre possiveis sentidos construidos nessa interagdo, apontamos cordialidade
mutua e admiragcdo da interagente pela universidade, com o uso de emoji de
coracao e curtida a resposta dada pela Unisc.

No corpus de analise da UFF, houve 20 interagdes textuais a partir das
postagens, sendo 13 comentarios positivos, seis questionamentos e/ou
esclarecimentos de duvidas e um comentario negativo. Dessas, em 18 percebemos
que os possiveis sentidos construidos foram positivos, pois os interagentes usavam
emojis que demonstravam afeto e referiam-se a instituicdo de forma carinhosa
(conforme detalhado no Apéndice H). No entanto, ndo encontramos nenhuma
resposta textual da UFF, com excecao de duas curtidas a dois comentarios positivos

divulgados por interagentes.

Figura 92 — Tweet com interagao Figura 93 — Tweet com interagao
textual — Unisc textual - UFF

o

Listdo do Conquistar esta no ar, galeral

bit.ly/2iDVO60

T

Bom dia uffianos!
e n 088GTCLAO

Fonte: Conta de Twitter da Unisc (2017) Fonte: Conta de Twitter da UFF (2017)

Analisamos ainda a linguagem e elementos paralinguisticos utilizados pelas
universidades e pelos publicos que interagiram textualmente a partir das mensagens
postadas. Em relagdo a Unisc, percebemos que predomina a linguagem informal,
nas postagens e na resposta a interagente. Os interagentes sdo comumente
chamados de “galera” (Figura 91). Outro elemento que se destacou foram os textos
que aparecem inconclusos quando o tweet tem convergéncia com o Instagram.
Devido a limitagcdo de caracteres para as mensagens no Twitter, os textos das

postagens convergentes com o Instagram ficam cortados e s&o usados os “...” para
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marcar que a mensagem tem continuagéo. Identificamos o uso de hashtags seis
vezes nos 16 posts da Unisc do periodo de analise. Dessa forma, podemos dizer
que o uso nao é tao frequente.

Em relagdo as postagens da UFF, destacamos a denominagdo dos
interagentes por “Uffianos” (Figura 92) e o uso da linguagem direta nos textos dos
tweets (“Vocés”, “Fiquem tranquilos”). A linguagem também ¢é informal e a
universidade utiliza abreviaturas em alguns tweets, elaborando, dessa forma,
mensagens mais extensas na limitacdo dos 140 caracteres do site de rede social.
Consideramos que o0 uso n&o é exagerado e por isso ndo prejudica o entendimento.
O uso de emojis é constante e foi detectado 63 vezes nos 57 tweets analisados,
sendo as carinhas os emojis mais utilizados — foram utilizadas oito vezes cada uma
das seguintes carinhas: sorridente, piscando e com olhos em formato de coracdes.

As hashtags também sao frequentes: foram 55 utilizagdes nos 57 tweets,
destacando-se a “#UFFBR”, com 15 utilizacdes, em posts dos mais variados temas.
Outra atuagdo que merece ser destacada € a utilizagdo de imagem no post,
normalmente incluindo informagdes, o que auxilia a complementar a mensagem:
foram 27 tweets com imagens entre os 57. Também para driblar a limitacdo de
caracteres, a UFF adota uma pratica interessante, que € responder ao préprio tweet,
as vezes por duas ou trés vezes, complementando com informag¢des, o que foi
detectado em 19 tweets. No entanto, as respostas acabam sendo expostas acima
dos posts originais na conta da unviersidade, pois as mensagens sao organizadas
em ordem cronoldgica decrescente, o que dificulta a compreenséao.

Nas interacdes textuais originadas a partir dos tweets, destacamos elementos
observados nos textos dos publicos, pois a UFF ndo respondeu as mensagens.
Podemos observar que os interagentes chamam a instituicdo por palavras
carinhosas, muitas vezes usando abreviaturas (“bb” - abreviatura para “bebé&”, com o
sentido de “querida”; “more”, para amor), usam emojis carinhosos (carinha enviando
beijo com coracdo, coragao). Houve também marcacdo a outros interagentes em
dois posts. Convém destacar que as mensagens retwetadas de outros setores da
instituicdo deram origem a um maior numero de interagbes na origem e também
obtiveram mais respostas. Como as interagcdes se estabeleceram com as contas de
Twitter dos setores da UFF, e ndo com a conta oficial, ndo foram contabilizadas na
pesquisa. As observagdes referentes a linguagem dos tweets e das interagbes

geradas a partir deles sdo detalhadas no Apéndice |.
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Como foi possivel identificar, as universidades estdo utilizando uma
linguagem informal, divertida e proxima aos interagentes, adequada as
conversagdes em sites de redes sociais. Porém, em relacdo a possibilidade de
comunicagao nos espacgos publicos do Twitter, a interagao tanto dos publicos quanto
das universidades € reduzida. O numero de interagdes textuais geradas a partir dos
tweets no periodo analisado foi pequeno. Na Unisc, registramos uma unica interagéao
no periodo de 30 dias, porém essa foi respondida com agilidade e cortesia. Ja na
UFF, o numero de interagbes em relagdo ao de tweets também n&o foi significativo
(20 interagdes textuais nos 57 tweets) e mesmo quando essas ocorreram, a taxa de
respostas foi zero.

Acreditamos que a analise comprova a percepcado de Scroferneker, Silva e
Amorim (2011) sobre a postura informativa comum as organizagdes nos sites de
redes sociais, 0s quais ndo sdo compreendidos pelas organizagbes como ouvidorias
virtuais. Esse formato de atuacdo, em nossa visdo, acaba por nao explorar todo o
potencial dessas ouvidorias ressignificadas, na busca por estabelecer e fortalecer
vinculos com os publicos, identificar duvidas e demandas e pode, inclusive, gerar

uma impressao negativa nos interagentes, ao deixa-los sem resposta.
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6 CONSIDERAGOES PROVISORIAS

Para tecer nossas consideragdes provisorias, realizamos agora 0 movimento
interpretativo/reinterpretativo final deste trabalho, que permitira cruzar os dados
coletados e as analises realizadas especificamente em cada capitulo e subcapitulo
com uma analise mais ampla, que nao consideramos como conclusiva por
acreditarmos que o pensamento e o conhecimento estdo em permanente processo
de evolugdo (e por que nao evolugao/revolugao). Esta abrangera reflexdes e
interpretacdes/reinterpretacdes a luz das questbes e dos objetivos de pesquisa e
também a partir do referencial tedrico utilizado para chegarmos até aqui.

Em relacdo as questdes de pesquisa, a analise das homepages possibilita
responder positivamente ao questionamento se as universidades estdo utilizando a
pagina inicial de seus sites para disponibilizar alternativas de comunicagao digital.
Nos sites das 12 instituicdes foram encontradas diferentes opcdes de ouvidoria
virtual (SCROFERNEKER, 2010, 2013). Duas possibilidades destacam-se pela
presenca em 11 das 12 das instituicbes: a Ouvidoria, tendo como formato mais
comum o formulario eletrénico para interagdo assincrona; e os espacgos institucionais
em sites de rede social, em especial no Facebook e no Twitter, igualmente
presentes em 11 homepages analisadas, sempre em local de destaque e com a
utilizacdo de icones dos sites de redes sociais, chamando a atencdo para essa
opcgao.

Os contatos realizados durante o desenvolvimento do trabalho — os quais,
embora ndo previstos, enriqueceram as reflexbes — estimularam hipoteses que
poderao nortear futuros trabalhos. Temos a impressao de que as universidades nao
respondem em prazos curtos as demandas enviadas pelas alternativas de
comunicagdo digital e também ndo procuram “conversar” com seus publicos.
Parece-nos que as ouvidorias virtuais sao disponibilizadas por serem praxe em
homepages de sites institucionais e também um dos elementos integrantes da
Avaliacao Institucional do Inep. No entanto, em alguns casos, percebe-se a falta de
um esforco para a sua efetividade. Essas observagbes sdo generalizagbes, que
servem como reflex&o critica, porém nao séo efetivamente resultados da pesquisa.

Observamos também que cinco universidades pesquisadas oferecem, a partir
da homepage de seu site institucional, dois formularios distintos para interagéo

assincrona que consideramos “gerais”, por ndo estarem identificados com setor ou



140

area especifica. Esses estdo disponiveis em espagos nomeados Ouvidoria e
Contato nos sites da PUCPR, da Unisc e da Univap; e em Ouvidoria e Fale Conosco
nos sites da UFRN, da UFF e da PUCRIio. Em nossa avaliacédo, a oferta de mais do
que um formulario pode confundir os interagentes e dificultar as respostas pela
universidade, a qual talvez mantenha profissionais distintos para atuar na Ouvidoria
e no atendimento a demandas vindas por outras opg¢des.

Em relacdo a questdo de pesquisa sobre como a interacdo é viabilizada a
partir das homepages, destacamos entre os formatos mais comuns a
disponibilizacdo de formularios eletrénicos que solicitam enderegos de e-mail para
as respostas ou mesmo a publicagdo dos enderecos de e-mail para contatos. Dessa
forma, a assincronicidade configura-se como uma das principais caracteristicas da
interacao proposta pelas instituicdes. A Unica alternativa de comunicagao sincrona
foi identificada no site da Univap, a partir de um bate-papo digital on-line oferecido
em sua homepage e no qual um atendente se oferece para prestar informagdes. Em
nossa avaliagcdo, esse € um formato positivo por agilizar a troca de mensagens,
estimulando uma boa impressao a respeito da instituicdo. Atua como um convite
mais incisivo ao dialogo e, conforme a condugdo dessa comunicagdo, também
permite um conhecimento maior das demandas e do perfil dos publicos que
acessam o site, o que pode contribuir para aprimorar a comunicagao e a gestao da
universidade.

Em nosso entendimento, a sincronicidade é mais adequada a cultura digital
em formatagdo na sociedade contemporanea. A partir das trocas de mensagens
cada vez mais constantes por meio de aplicativos, das possibilidades ofertadas nos
sites de redes sociais e do acesso a internet em qualquer horario e local por meio de
dispositivos moveis, os individuos acostumam-se a interagir instantaneamente,
estando menos receptivos a interagdes cujas repostas demoram para serem dadas.
Como salienta Primo (2016), a facilidade e a agilidade do envio de mensagens em
qualquer hora e local proporcionada pelos smartphones e pela difusdo da internet
geram uma expectativa por resposta imediata nas interagbes. Em nossa avaliagao,
as instituicbes poderiam se valer de alternativas de comunicagédo que privilegiam a
sincronicidade, a exemplo da Univap. Essas mais facilmente configuram interagdes
mutuas (PRIMO, 2007), nas quais os interagentes negociam o relacionamento,
afetam-se mutuamente. A nosso ver, a assincronicidade, principalmente com a troca

de mensagens em prazos mais estendidos, dificulta essa “negociagédo”, “esfria” a
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comunicagéo a ponto de fazé-la mais semelhante a uma interagéo reativa, ou seja,
“limitada por relagdes deterministicas de estimulo e resposta” (PRIMO, 2007, p. 57).

A comunicagao no territério virtual € capaz de redimensionar as nogcdes de
espaco e tempo (BARICHELLO, 2009; SCROFERNEKER, 2009), no sentido de
agilizar contatos e superar barreiras geograficas. Alguns prazos estabelecidos para
respostas nas ouvidorias virtuais oferecidas pelas universidades pesquisadas e
conforme alguns contatos realizados durante a pesquisa demonstram o inverso, um
tempo maior para a interagdo do que a partir de contatos fora dessa ambiéncia
digital (como por telefone ou mesmo contatos pessoais, que demandam
deslocamento fisicos).

A ambiéncia digital apresenta muitas oportunidades para as organizagdes
aproximarem-se dos publicos, conhecendo-os melhor e se fazendo conhecidas, e,
como salienta Corréa (2016), as TICs podem melhorar e acelerar os
relacionamentos e a sociabilidade. Porém, a instituicdo precisa estar atenta por este
ser um cenario dindmico e por as mudangas ndo se restringirem a aspectos
técnicos, expandindo-se também para questbes sociais e culturais. E, além de
acompanhar as inovagdes, € necessario adapta-las a cultura da organizagéo
(CORREA, 2016).

As tecnologias possibilitam que os publicos possam envolver-se mais com 0s
assuntos organizacionais, por meio de proposicbes (BARICHELLO, 2009), de
opinides ou mesmo de questionamentos, que fornecem indicios para as instituicbes
melhorarem sua comunicacdo e sua atuagdo. Para isso, € necessario que a
comunicagdo organizacional digital tenha planejamento e faga sentido como um
beneficio tanto para a organizagao quanto para os publicos. Possibilidades ofertadas
como uma obrigatoriedade e interacbes que visem apenas a fornecer a minima
informagédo solicitada, em prazos longos, como encontramos, parecem estar
limitadas em relac&o a suas potencialidades.

Concordamos com Scroferneker (2009) que as caracteristicas da ambiéncia
digital estdo questionando o status quo organizacional e nos perguntamos se as
organizagdes estao atentas a esta necessidade de adequacao as caracteristicas e a
cultura que esta em delineamento com a internet acessivel aos publicos em
qualquer horario e local. Se as ouvidorias virtuais estdo presentes nas homepages
dos sites das universidades, a que tipo de interacdo convidam? Nos parece que, se

utilizadas para intera¢gdes mutuas (PRIMO, 2007), publicos e organizagbes ganham:
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conhecendo-se melhor, fortalecendo seu relacionamento, sentindo-se mais
proximos. A atencdo para “ouvir’ o interlocutor, a agilidade na interagdo e na
resolucao das questdes sao apontadas por Scroferneker, Amorim e Escobar (2013)
como caracteristicas que agregam qualidade na comunicagao via ouvidoria virtual
(grifo das autoras).

Vale lembrarmos aqui a compreensdo de Kunsch (2016) de que a
comunicagao organizacional contemporanea ocorre a partir de um imbricamento das
dimensbes humana, instrumental, estratégica e cultural. A organizagdo precisa
manter espagos para a comunicagao relacional, as subjetividades dos individuos e a
colocagdo de ideias em comum (dimensdo humana), necessita também da
transmissao de informagdes para seu funcionamento (instrumental), deve tragar
estratégias que sejam flexiveis as interpretagdes dos cenarios atuais (estratégica) e
incorporar os diferentes aspectos culturais, de seus publicos e do seu tempo
(cultural). As ouvidorias sao possibilidades capazes de configurar essa comunicagao
quadridimensional proposta por Kunsch. No entanto, a partir da analise realizada,
nao encontramos evidéncias de estejam totalmente adequadas a este formato e
acreditamos que o tema possa ser aprofundado em estudos futuros para identificar
que tipo de interagdo vem ocorrendo por meio das ouvidorias virtuais.

A analise revelou o entendimento da comunicagdo mais como “causalefeito”
(BALDISSERA, 2009), ou seja, pergunta e resposta, e menos como dialogo capaz
de promover aproximagao e construcdo mutua por meio das ouvidorias virtuais
oferecidas nas homepages. As possibilidades de interagdo mediada por computador
sdo ofertadas, porém nos parece que as potencialidades de agilidade e dialogo do
ambiente digital on-line n&o s&o totalmente aproveitadas.

Alternativas também dominantes s&o os espacos institucionais nos sites de
redes sociais, os quais podem oferecer alternativas de interagdo sincrona e
assincrona. A respeito destes, no entanto, acreditamos que sédo entendidos mais
como opgodes para difusdo de informagdes do que para interagao, ou seja, ndo séo
considerados em sua potencialidade de ouvidoria virtual. Chegamos a esse
entendimento porque em nenhuma das homepages analisadas os sifes de redes
sociais estdo relacionados com as opgdes que convidam ao contato (Fale Conosco,
Contato ou Ouvidoria), conforme comentamos no item 5.1.4.

A respeito das especificidades da interagdo publica estabelecida entre

universidades e publicos no site de rede social Twitter, nossa terceira questao de
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pesquisa, € possivel afirmar que se destaca uma linguagem informal e proxima,
utilizada tanto por publicos quanto pelas duas instituigdes que integraram esta etapa
da pesquisa (Unisc e UFF), a qual favorece o estabelecimento e o fortalecimento de
vinculos, bem como o engajamento dos publicos (Gabriel, 2010). No entanto, os
espacos publicos de mensagens do Twitter nao sao utilizados com frequéncia para a
conversagao, configurando-se uma postura mais informativa — de divulgagéo por
parte das organizagdes e de recepgao por parte dos publicos. Além das poucas
interagdes textuais identificadas a partir dos tweets (uma na conta da Unisc e 20 na
da UFF), entre os temas que receberam mais posts estdo os que se configuram
como divulgacdes e avisos. Dessa forma, constatamos que a Unisc e a UFF
apropriaram-se da linguagem do site de rede social, porem a UFF n&o se apropriou
do cdédigo de conduta, que exige interacdo com agilidade (SCROFERNEKER;
SILVA; AMORIM, 2011; BUENO, 2014), e ndo realiza um monitoramento de suas
postagens. No caso da Unisc, houve apenas uma interagdo no periodo analisado,
ocorrida trés dias apos a postagem, fato que poderia prejudicar o acompanhamento,
mas a Universidade respondeu na mesma data, demonstrando atencdao a
interagente.

Observamos que os tweets sdo voltados em especial a comunidade
académica (denominada de “uffianos”, no caso da UFF; e “galera” para a Unisc).
Sendo assim, pode-se concluir também que as universidades consideram a
comunidade académica, em especial os estudantes, como um dos publicos
predominantes neste site de rede social. Mas os interagentes nao costumam
identificar sua relacdo com a universidade na apresentacao de sua conta no Twitter,
ja que este site deixa livre esta apresentagdo — diferentemente do Facebook, por
exemplo, que estimula os usuarios a identificarem onde estudam/estudaram. A
convergéncia entre plataformas digitais € frequente e destacam-se o Facebook, o
Instagram e os sites, permitindo disponibilizar conteudos cada vez mais
interconectados e complementados em outras plataformas.

Diante do exposto, apontamos que as organizagdes pesquisadas mostram-se
atentas para possibilidades de ouvidorias virtuais que podem ser ofertadas a partir
das homepages de seus sites institucionais, porém trata-se de um territério de
experimentagdes, no qual fazem tentativas que parecem mais relacionadas com a
cultura informativa do que com a interagao e a agilidade que se difundem cada vez

mais no territorio virtual.
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APENDICE A - Contatos com o Inep por e-mail

Contatos com o Inep por e-mail sobre detalhamento do Conceito Institucional —
realizados em 26 e 27 de set. de 2016

Relagdo Sinaes dimenséo 4 - universidades Entrada  x = B
' Carine Simas <carine simass@gmail.com> 26/09/2016 . v
para imprensa [~

Boa tarde,

Sou estudante do curso de mestrado em Comunicacio Social na PUCRS. Estou levantando dados para uma possivel pesquisa sobre a
comunicacio das universidades e gostaria de verificar a possibilidade de ter acesso a relacio de universidades que obtiveram conceito maximo
na dimensdo "Comunicacio com a sociedade” do dltimo Sinaes. Se for possivel ter o conceito de forma detalhada, enriqueceria ainda mais a
pesquisa.

N&o consequi localizar essas informacdes no site do Inep. Este material esta publicado? Caso ndo esteja, & possivel recebé-lo?

Fico a disposicio para qualquer esclarecimento.
Por faver, confirme o recebimento do e-mail.

Atenciosamente,

' Carine Simas <carine simass@gmail.comz> 27/09/2016 .- -
para noel.bezerra =

Conforme falamos, reencaminho e-mail enviado ontem.
Desde ja, agradeco a atencio.

Carine Simas da Silva
Jornalista
(51) 9204-0176

---------- Mensagem encaminhada -

De: Carine Simas <carine. simass(@amail.com>
Data: 26 de setembro de 2016 13:53

Assunto: Relacio Sinaes dimensao 4 - universidades
Para: imprensa@inep.gov.br

Noel Lopes Bezerra Junior <noel bezera@inep.gov.br=> 2770972016 - v
g para mim |~

Boa tarde, Carine!

O Inep divulga apenas o Conceito Institucional geral no http://emec.mec.gowv.br/ .
Os indicadares fazem parte do planejamento da Secretéria de Supervisdo do Ensino Superior e ndo sdo divulgaveis.

At
Noel Junior

De: Carine Simas [mailto:carine.simass@gmail.com]
Enviada em: terca-feira, 27 de setembro de 2016 11:36
Para: Noel Lopes Bezerra Junior

Assunto: Fwd: Relagdo Sinaes dimensao 4 - universidades

' Carine Simas <carine simass@gmail com> 271092016 . -
para MNoel [~

Boa tarde, Moel. Agradeco o retorno.

Atenciosamente
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APENDICE B - Interagao via chat online da Univap

1 il o) |

Univarsidade do Vale do Faraiba

ALUNO UNIVAP

PORTAL EDUCACIONAL
CONHEGA O NOVO PORTAL
AVA

PORTAL DE EMPREGO
CURSO DEINGLES
BIBLIOTECA
DOCUMENTAGAO / SERVICOS
ESTAGIO

NOTICIAS

EVENTOS

TUDO AQUI - ENDEREGOS

DIRETORIO CENTRAL DOS
ESTUDANTES

A FORMAS DE
VESTBULAR  GRaDuAGRO  FORRHTE

TUDO AQUI - ENDERECOS

Campus Urbanova
Avenida Shishima Hifumi, 2911 - Urbanova
S%0 José dos Campos — SP

CEP: 12244000

uddo Aqui - Enderegos

Horério de Atendimento: 9h as 21h

Tel.: (12) 3947-1099
E-mail: tudoaqui@univap.br

Campus Platanus
Avenida Dr. Januério Miraglia, 3 - Vila Abernéssia
Campos do Jord&o - SP

CEP: 12460-000

Horariode Atendimento: 14h s 21h

Tel: (12) 3668-9238
E-mail: elimor@univap.br

IP&D - INSTITUTO DE +

Campus Castejon
Praca Céndido Dias Castejon, 116
S3o José dos Campos — SP

CEP: 12245720

Horario de Atendimento: 9h as 21h

Tel.: (12) 39289858
E-mail: tudofdvp@univap.br

Campus Aquarius
Rua Dr. Tertuliano Delphim Jr, 181 -
Sao José dos Campos - SP

CEP: 12246080

ALUNO

Bruno Paranhos

Ales

Hordrio de 13h as 21h

Tel.: (12) 3908-0950
E-mail: i i

p.br

Se apresente e comece a conversa

Apresente-se

Carine

carine.simass@gmail.com|

Bom dia. Nao sou estudante da
instituicdo. Estou visitando o site para
conhecer a universidade.

h

COMECAR CONVERSA

Bom dia, Carine.
Se possuir alguma divida é sé
perguntar.

Otimo. Agradeco a atencdo. Na
verdade, preciso sim de uma
informacdo. Estou fazendo
uma pesquisa sobre
instituicdes de ensino que tém
Conceito Institucional 5, que é
o caso da Univap.

suam N aqui

Bruno Paranhos
Atendim

Otimo. Agradeco a atencio. Na
verdade, preciso sim de uma
informac&o. Estou fazendo

uma pesquisa sobre

instituictes de ensino que tém
Conceito Institucional 5, que &

40 o caso da Univap.

E gostaria de saber qual foi o
Conceito obtido pela Univap na
avaliacdo anterior do MEC. Ou
seja, sei que o conceito atual é

5 e necessito saber os dois
lltimos conceitos

m agui

Bruno Paranhos
fendim

Desculpe porém nao possuo as
tltimas avaliacbes do MEC,
somente consigo consultar a
atual mesmo.

Certo. Vocé sabe me informar
com qual setor da instituicdo
eu poderia conseguir essa
informacao? E alguma forma
de contato

Bruno Paranhos
Atendi I

Certo. Vocé sabe me informar
com qual setor da instituicdo
eu poderia conseguir essa
informacdo? E alguma forma
de contato

Vocé ndo consegue consultar
pelo site do e-mec

emec.mec.gov.br/ ?

Também s6 encontrei o Gltimo
conceito|

em 26 de jan. de 2017

Bruno Paranhos

Também sd encontrei o dltimo
conceito

Nesse caso acredito que ndo é
possivel consultar as notas 10:55

anteriores.

Agradeco a atenco.

Disponivel em: <http://www.univap.br/universidade/aluno-univap/tudo-aqui-enderecos.html>. Acesso




APENDICE C - Interagéo via “Chat” da PUCPR

Interacao realizada em 13 de janeiro de 2017
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APENDICE D - Interagiao com a Unisc via “Contato”

Interacao realizada em 18 de janeiro de 2017

UNISC

IDADE 0% SANTA GRIZ 00 S41.

A Unisc Ensino Pesquisa

» A Universidade

Area Ambiental

Avaliacio Institucional

Concursos E Editais

Extensdo

Processo Seletivo Servicos Online Servigos Comunitarios Esporte Cultura Eventos Noticias

Ouvidoria
Trabalhe Na Unisc
Unisc Em NGmeros

VoltarE

Editora Contato

Estrutura Administrativa

Avaliagdo Institucional

Nome
Concursos e Editais

E-mail
Editora

Telefone
Estrutura Administrativa

Mensagem

Ouvidoria

Trabalhe na Unisc
Unisc em nimeros

VoltarE

www.unischr/pt/home/contata

Eming  Pesgquia Extirile Exgnte

Servigrn Comunilinio

Cullurs

OEE0

Evestlln Noiciak

Sua mewtegem o ravasda” Agmards g resrme

Conilik

ILnEss
@unise br

Christian Ricardo Rohr <cricard 18 de jan

para mam |=

Boa tarde Carine,

A respeito de sua solicitacdo abaixo, a UNISC passou por avaliagdo institucional em 2006 e 2010. Em ambas o conceito
foi 5.

Qualquer divida ficamos a disposicio.
Att,
Christian Ricardo Rohr

Assessoria de Ava]iag.'m Institucional
Universidade de Santa Cruz do Sul - Unisc




APENDICE E - Interagao via Ouvidoria da UFRJ

Interacao realizada em 18 de janeiro de 2017
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] Cadastro de Manifestagio
Para cadastrar sua i es de
denncia, sugestao, elagio ou . .
pedido de informacio, clique em Campos Obrigatdrios
MANIFESTAGAO | CADASTRO @ Ppasse o mouse sobre a imagem para visualizar as instrucges de preenchimento do campo.

CADASTRO
CONSULTA
| DUVIDAS FREQUENTES

APRESENTACAD b
EVENTOS »
BOLETIM OUVIDORIA
RELATORICS
RECOMENDAGOES
PESOUISAS »
LEGISLAGAD

OUTRAS OUVIDORIAS

Unidade®:

Descrigio™:
Lerpe Acesso &
Invormacio

APRESENTACAOD »
RELATORIOS ESTATISTICOS

Acrsso Restaimo

Mome de Usuario
Cddigo:
Senha

[

Lembrar-me |

Manifestaco™
Identificacio™:

Dados da Ocorréndia do Fato

Envolvidos:
L

Manifestacio Anterior

Dados do Cadastro

T

Y@

18/01/2017 | (dd/mm/333a) Horz":

| EXTERNA

| &

Boa tarde,

Sou mestranda em comunicacdo social na PUCRS e estou realizando pesquisa sobre
comunicacio organizacional de universidades com Conceito Institucional (CI) cinco. Por
isso, a UFR] faz parte da pesquisa.

| | {somente nimeros)

| Aberta
|C i Externa

Forma de Resposta™:
v/

Esqueceu sua senha?

Esqueceu seu usuario? Assunto™:

Dados do Manifestante

Para cadastrar sua reclamagio,
denincia, sugestdo, elogio ou
pedido de informagao, cliqgue em

MANIFESTA(;;EOICADASTRU

MarnFesTACAO
CADASTRO
CONSULTA
DUVIDAS FREQUENTES

APRESENTAGAO b
EVENTOS b
BOLETIM OUVIDCRIA
RELATORIOS
RECOMENDACOES
PESQUISAS b

LEGISLACAD
OUTRAS OUVIDORIAS

Lerpe Acesso A

InFormacio
APRESENTACAO [
RELATORIOS ESTATISTICOS

E

MNome de Usuario

Senha
|

Lembrar-me ||

| CONCEITO

7)) ~Ouvidc

CONTATOS UFRd

Vocé esta aqui: Inicio » Cadastro

Manifestacdo Cadastrada

Prezado(a) Senhor(a) Carine Simas da Silva,

Suz manifestacdo foi registrada sob o n® 177.899.671.210 em 18/01/2017 as 15:40 horas e sera devidamente encamin
a5 providéncias pertinentes, com prazo de resposta previsto para 20/02/2017.

Caso queirz consultar o andamento dz suz manifestagdo, acesse seguinte enderego eletrinico: dique aqui e digite o nam
registro acima mencionado.

<p=A ouvidoriz-Geral da UFR] agradece 2 suz manifesta&ccedil;@atilde; o, interpretando-z como contribui&ccedil;atilde;o
aprimoramento dos servifccedil;os prestados por estz Instituifccedil;&atilde;o e continuz &agrave; disposi&ccedil;&atilde;
novos contatos:</p=>

Pessoalmente ou  <p=&Av. Pedro Calmon, n&deg; 550, Prieacute;dio dz Reitoria - 2&deqg; andar, Cidade Universitiazcute
Correspondéncias: CEP 21941901 - De segunda a sexta-feira das 09:00h Bagrave;s 16:00horas - Caixa Postal 68541 </p>

Telefone: (21) 3938-1619 ou (21) 3938-1620
Fax: [21) 3938-1620

Portal eletrénico:  http://www.ouvidona. ufif.br
Cordialmente,

Ouvidoriz Geral da UFRJ

Observacdo: Esta confirmacdo de cadastro de manifestac3o foi enviada para o e-mail informado.
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Fwd: Ouvidoria-Geral da UFRJ - Resposta Manifestagéo IES x

ouvidoria@reitoria.ufrj.br
para mim, npi |«

Prezada Carine,

segue abaixo resposta do MEC, enviada pela profa Rosemarie Broker Bone, que nos solicitou que ch
Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral da UFR.J

- Mensagem original
Aszsunto: Fwd: Ouvidoria-Geral da UFRJ - Resposta Manifestacao

Data: 2017-02-15 10:24

De: Pesquisador Institucional - Mocleo de Pesquisa Institucional/UFRJ <ppif@dre ufrj br=
Para: sistemacuvidoria@ufr] br

Copia: Pesquisador Institucional <npi@dre ufrj br>

Prezados,

Segue abaixo a resposta do MEC para ser repassada ao requisitante da
informacao.

Mensagem encaminhada ---—-

De: <meccentraldeatendimento@mec. gov br=>

Data: 15 de feversiro de 2017 06:59

Assunto: Confirmacdo de Fechamento do Protocolo 2426009

Para: npi@dre ufrj br

Prezadola) Sria) Rosemarie Broker Bone,

_O protocolo de n® 2426009, foi finalizado em 10/02/2017 14:21:26 _
ASSUNTO:

IMEP == Avaliacdo da Educacio Superior => Avaliacio in loco de
Cursos e Instituichies => Qutras dividas - IES




APENDICE F - Interag3o via e-Sic

Interacao realizada em 13 de janeiro de 2017
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Detalhamento de Pedido

Dados do Pedido || Dados da Resposta | Anexos | Dados do Histérico

Resposta

Data da Resposta [16102/2017 19:54 |

Classificacdo do Tipo de Resposta |Resposta salicitada inserida no e-S1C |

Resposta Prezada Senhora, Em atendimento ao pedido de informacao registrado sob o protocolo no
[23480000774201737, segue resposta elaborada pela unidade responsavel: Prezada Sra., Segue em
lanexo tabela contendo os Conceitos Institucionais solicitados, conforme possibilidade de registros no
sistema. Informamos que em alguns casos ndo existe histérico de conceitos, uma vez que a
[nstituigdo passou apenas por uma avaliacdo in loco, possuindo um Unico conceito institucional
lpublicado. Mo caso da Instituicdo Mackenzie, € importante ressaltar que existe mais de uma
instituic3o com o referido nome: FACULDADE PRESBITERIANA MACKENZIE FACULDADE
IPRESBITERIANA MACKENZIE BRASILIA FACULDADE PRESBITERIANA MACKENZIE RIO UNIVERSIDADE
IPRESBITERIANA MACKENZIE Dessa forma, ndo foi possivel fornecer os dados referentes a essa
instituicdo. Caso gueira solicitar mais informacdes, é necessario registrar nova demanda no e-SIC,
lpara que corram os prazos de atendimento previstos pela Lei de Acesso a Infoermagdo. Quando for
Inegado o pedido de acesso a informacdo, o Decreto n? 7,724, de 16 de maio de 2012, estabelece que
se resguarda ac interessado a possibilidade de apresentar recurso, no prazo de 10 {dez) dias. Em
relacdo & presente demanda, o recurso sera direcionado ao dirigente da DIRETORIA DE AVALIACAO
IDA EDUCACAQ SUPERIOR - DAES do Inep. Atenciosamente, Servico de Informacdo ao Cidaddo - SIC-
Inep Ouvidoria do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira Setor de
[ndistrias Graficas, quadra 04, lote 327 Edificio Villa Lobos - Sede do Inep, térreo CEP: 70610-908 —
Brasilia/DF e-SIC: http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/

Anexos | CIs.xlsx

Responsavel pela resposta: |Courdena§5cr$eral de Avaliacdo de Cursos de Graduacdo e InstituicGes de Educagao Superio‘

Destinatario do recurso de primeira |Din‘gente da Diretoria de Avaliacdo da Educac@o Superior ‘
instancia:

Prazo limite para recurso: 01/0372017

Avalie sua experiéncia com o Servigo de Informacdo ao Cidaddo!




APENDICE G - Contatos via e-mail com o Inep e com o MEC

Contatos realizados por e-mail com o Inep e com a Secretaria de Regulagéo e
Supervisdo da Educacao Superior do MEC, em 10 e 11 de janeiro de 2017
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Relagdo de universidades para pesquisa de mestrado ES x = B
- Carine Simas <carine simass@gmail com> 10 de jan . v
para INEP, Noel |~

Boa tarde,

Sou mestranda em comunicacéo social pela PUCRS e estou realizando minha pesquisa de dissertacio a respeito da comunicacio
organizacional de universidades, mais especificamente das universidades que conquistaram grau 5 (maximo) no Conceito Institucional (CI).

Por meio do site do Cadastro e-MEC, é possivel ter acesso a relacdo de universidades cujo Cl atual & 5. No entanto, gostaria de solicitar apoio
para obter uma relacfio de instituicies gue conquistaram o conceito maxime em suas duas dltimas avaliactes, ou seja, por duas vezes
consecutivas.

Desde ja, agradeco a atencéo e fico a disposicio para qualquer esclarecimento.

Atenciosamente,

Noel Lopes Bezerra Junior <ncel.bezerra@inep.gov.br> 11 de jan - v
g para mim, INEP [~

Carine,

0 Inep ndo faz qualquer tipo de ranking, vocé devera olhar e fazer esse tipo de pesquisa.
Desculpe ndo poder ajudar muito.

Att,
Noel Junior
‘ Carine Simas <carine simass@gmail.com> 11 de jan - v
para Noel, INEP [+

Bom dia, Noel

Obrigada pelo retorno. O que necessito ndo é um ranking, mas o acesso ao conceito institucional anterior de 12 instituicBes. No site do
Sistema e-Mec esta disponivel apenas o dltimo conceito institucional obtido pelas instituictes. Gostaria de saber onde é possivel ter acesso a
conceitos obtidos em avaliacbes anteriores?

Seguem os nomes das instituicbes que devem fazer parte da pesquisa e o ano de obtencio do atual conceito, conforme relacio obtida no site
do Sistema e-MEC: PUCPR (o ClI atual foi obtido em 2009), PUC-Rio (2009), Unisc (2010), Univap (2012), Uniniltonlins (2005), Mackenzie
(2009}, Unicsul (2009), Unifacs (2008). Ufla (2013), UFRJ (2011), UFRN (2011} e UFF (2011).

Mais uma vez obrigada e fico a disposicio para qualquer esclarecimento.

Atenciosamente,

Carine Simas da Silva
(51) 99204-0176

Carine Simas da Silva
Jornalista
(51) 9204-0176

Noel Lopes Bezerra Junior <noel bezerra@inep.gov.br> 11 de jan - =

d para mim |~

Carina,

Pode procurar a SERES do Mec, por favor.
http://portal. mec.gov.br/secretaria-de-regulacac-e-supervisao-da-educacaoc-superior-seres/guem-e-guem

Att,
Noel Junior
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Dados universidades para pesquisa de mestrado = B
' Carine Simas <carine simass@gmail_com> 11 de jan - -
para gabineteseres [~

Bom dia,

Sou mestranda em comunicacio social pela PUCRS e estou realizando minha pesquisa de dissertaciio a respeito da comunicacio
organizacional de universidades. Necessito ter acesso ao Conceito Institucional (Cl) anterior ao atual de 12 universidades brasileiras. No
site do Sistema e-Mec esta disponivel apenas o ultimo conceito institucional obtido pelas instituicbes (atual) e para a pesquisa necessito dos
dois ultimos Cls obtidos pelas instituicies.

Seguem os nomes das instituicBes que devem fazer parte da pesquisa e o ano de obtencdo do atual conceito, conforme relacdo obtida no site
do Sistema e-MEC: PUCFR (o CI atual foi obtido em 200%), PUC-Rio (2009), Unisc (2010), Univap (2012), Uniniltonlins (2005), Mackenzie
(2009), Unicsul (2009), Unifacs (2008), Ufla (2013), UFRJ (2011), UFRN (2011) e UFF (2011).

Ressalto que o necessito é o Conceito Institucional que essas instituictes obtiveram na avaliacio anterior a esses anos que foram informados
nos parénteses.

Agradeco a atencéo e fico a disposicio para qualguer esclarecimento.
Atenciosamente,

Carine Simas da Silva

Jomalista

Mestranda em Comunicaciio Social
(51) 99204-0176




APENDICE H - Postagens no Twitter que geraram interagdes textuais

Universid | Post por Caracteristicas da(s) interacdes
ade categoria —
N° de
interagcoes
Tipo Esclarecimento de duvidas
Resposta da A Unisc respondeu e recebeu um
Unisc instituicao agradecimento da candidata
Vestibular Relagéo do Interagente n&o identifica relagao

1

interagente com
universidade

Possiveis sentidos
construidos

Admiragéo (uso de emoji de coragao, curtida
a resposta da Unisc)

Agradecimento pela interagao
(agradecimento textual)

Datas

Post: 17/01/2017
Interagdes: 20/01/2017 — do interagente e da
Unisc

Total de interacoes: 1

(1 esclarecimento de duvidas, com resposta de agradecimento e 1 curtida a resposta da Unisc)
Total de respostas: 1 (e duas curtidas as interagdes)

UFF Aviso a Tipo Esclarecimento de duvidas: interagente
comunidade pergunta se o e-mail da instituicdo realmente
académica € “Gmail” (tom irénico)

1 Resposta da A UFF néo respondeu
instituicao
Relagao com Interagente nao identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | lronia
construidos
Datas Post: 10/11/2016
Interacdes: 10/11/2016

UFF Aviso a Tipo Comentario positivo: uso de emoji com
comunidade carinha feliz
académica Resposta da A UFF nao respondeu
1 instituicao

Relagdo com Interagente n&o identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | Alegria pelo aviso da instituigdo (emojis com
construidos carinha feliz)
Datas Post: 16/11/2016
Interagdes: 16/11/2016 (sem resposta da
UFF)

UFF Aviso a Tipo Dois comentarios positivos: um interagente
comunidade solicita agendamento na atividade e outro
académica elogia a universidade
2 Resposta da A UFF néo respondeu

instituicao

Relagao com
universidade

Interagente nao identifica relagao

Possiveis sentidos
construidos

Proximidade e afeto pela instituigdo (uso de
emojis de carinha enviando beijo e de
cachorro na interacdo elogiosa)

Datas

Post: 13/03/2017

164



Interagdes: 13/03/2017 (sem resposta da
UFF)

UFF Aviso a Tipo Comentarios positivos: um interagente
comunidade marca outro interagente do Twitter; uma
académica conta de escola divulga para seus alunos a
2 atividade, marcando a conta da escola
Resposta da A UFF nao respondeu
instituicao
Relagao com Interagentes nao identificam relagéo
universidade
Possiveis sentidos | Admiragao pela UFF
construidos
Datas Post: 16/03/2017
Interagdes: 16 e 17/03/2017 (UFF nao
respondeu)
UFF Aviso a Tipo Comentario positivo: um interagente elogia a
comunidade universidade, chamando-a de “fofa”
académica Resposta da A UFF nao respondeu, mas curtiu o
1 instituicdo comentario da interagente
Relagdo com Interagente n&o identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | Admiragao pela UFF
construidos
Datas Post: 20/03/2017
Interagdes: 20/03/2017 (UFF nao responde,
mas curte 0 comentario)
UFF Saudacéo a Tipo Esclarecimento de duvida sobre prova no
comunidade campus
académica Resposta da A UFF nao respondeu
1 instituicao
Relagdo com Interagente n&o identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | -
construidos
Datas Post: 16/11/2016
Interagdo: 16/11/2016 (sem resposta da
UFF)
UFF Saudacéo a Tipo Comentario positivo: resposta de bom dia
comunidade | Resposta da A UFF n&o respondeu
académica instituicao
1 Relagao com Interagente nao identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | Proximidade e simpatia pela instituigao
construidos (interagente chama da UFF de “more” (de
amor) e usa abreviatura “sds”, de “saudades
Datas Post: 13/03/2017
Interagdes: 13/03/2017 (sem resposta)
UFF Saudagaoa | Tipo Esclarecimento de duvida: pergunta sobre
comunidade vagas pelo Sisu
académica Resposta da A UFF nao respondeu

1

instituicao

Relagdo com
universidade

Interagente nao identifica relacao

Possiveis sentidos

Duvida em relagao a praticas da instituicao
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construidos

Datas Post: 15/03/2017
Interagdo: 15/03/2017
UFF Divulgacgéao Tipo Comentario negativo: denuncia sobre
de exagero no uso de aparelho de ar-
atividade/eve condicionado em sala da universidade
nto na/da Resposta da A UFF n&o respondeu
universidade | instituicdo
1 Relagao com Interagente nao identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | Critica a UFF
construidos
Datas Post: 11/01/2017
Interacdo: 11/01/2017 (sem resposta)
UFF Divulgacéao Tipo Comentarios positivos: interagente convida
de outro interagente para a atividade;
atividade/eve interagente convidada responde que sim
nto na/da Resposta da A UFF n&o interagiu
universidade | instituicdo
2 Relagédo com Interagentes nao identificam relacao
universidade
Possiveis sentidos | Identificagdo com a atividade do post pela
construidos UFF
Datas Post: 16/01/2017
Interagdes: 18/01/2017 e 19/01/2017
UFF Divulgagéao Tipo Esclarecimentos de duvidas: interagente
de pergunta como fazer a inscrigédo, outro
atividade/eve interagente questiona onde ocorrera o
nto na/da evento
universidade
3 Comentario positivo: interagente responde a
um dos comentarios informando que cursara
na UFF e ela responde parabenizando
Resposta da A UFF nao interagiu
instituicao
Relagdo com Interagentes ndo identificam relagéo
universidade
Possiveis sentidos | Identificagdo com a atividade do post da
construidos UFF, porém com duvidas
Datas Post: 13/03/2017
Interacgdes: 13, 14 e 16/03/2017 (UFF nao
responde)
UFF Divulgagéao Tipo Esclarecimentos de duvidas: sobre
de procedimento na universidade
programa/pro | Resposta da A UFF néo interagiu
jeto na/da instituicdo
universidade | Relagdo com Interagente identifica “Direito UFF” na
1 universidade apresentagao de sua conta
Possiveis sentidos | Duvidas em relagao a praticas da
construidos universidade
Datas Post: 19/01/2017
Interagdo: 19/01/2017 (ficou sem resposta)
UFF Apoio a Uerj | Tipo Comentario positivo: interagente acrescenta

1

informagdes, avisando sobre movimento de
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apoio a Uerj
Resposta da A UFF nao respondeu
instituicao
Relagdo com Interagente n&o identifica relagao

universidade

Possiveis sentidos
construidos

Identificagdo com o tema postado pela UFF

Datas Post: 16/01/2017
Interagdes: 18/01/2017
UFF Divulgagéao Tipo Comentario positivo: interagente diz que
de prémio quer cursar 0 mesmo curso dos alunos
recebido por premiados
aluno Resposta da A UFF nao respondeu, mas curtiu o
1 instituicdo comentario do interagente
Relagdo com Interagente n&o identifica relagao
universidade
Possiveis sentidos | Admiragao pela instituicdo (pelo teor do
construidos comentario e pelo uso de emoji de carinha
com coragdes)
Datas Post: 16/03/2017
Interagdes: 28//03/2017 (UFF “curte” a
interacdo)
UFF Vista do Tipo Comentario positivo: interagente comenta
campus que vera novamente a universidade na

1

segunda-feira

Resposta da
instituicao

A UFF nao respondeu

Relagao com
universidade

Interagente se diz universitario na
identificacdo de sua conta, porém nao cita a
UFF

Possiveis sentidos
construidos

Afeto pela universidade (teor do comentario
€ uso de emoji de coragao)

Datas

Post: 16/03/2017
Interagdes: 16/03/2017 (UFF nao
respondeu)

Total de interagdes: 20 (13 comentarios positivos, 6 questionamentos/esclarecimento de
duvidas, 1 comentério negativo/denuncia)
Total de respostas: 0 (2 curtidas a 2 comentarios positivos)

Fonte: A autora (2017)
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APENDICE | — Obs. sobre a linguagem das mensagens postadas e das interagées

Unisc

Destaques na
linguagem / n°
de tweets

- Quando ha convergéncia com Instagram, o texto fica cortado e aparecem ... (5)
- Linguagem informal: galera (5), turma (1), “a pedida é” (1), “s6 que” (1)
- Conversa direta com interagentes: “vocés”

Elementos
paralinguisticos

Emojis e emoticons utilizados: Coragao, carinha com coragdes, carinha com
sorrisos, emojis relacionados a concerto musical (tema do post), maos batendo
palmas

Outros: Heim?!

Hashtags #VivaUnisc (2)
#Conquistar
#VestibularMedicina
#VestibularMedicinaUnisc

Outros Imagem/cartaz sobre o concerto musical (1)

Na interacao
gerada a partir
da postagem

Unisc

- Proximidade: Comega a mensagem usando o nome da interagente e finaliza com
“Abracao”

- Estabelece abertura (cumprimento) e conclusao (despedida)

- Linguagem informal: “acalma o coragao e respira fundo”, “eba”, “sé mais um
pouco, ta?” “Abracéo”

Interagente
- Emoticon de coragao

- Repeti¢ao de letras para representar énfase na palavra

UFF

Destaques na
linguagem / n°

- Na postagem, interagentes sao chamados de “uffianos” (9), “uffianos do meu
coragao” (1), “uffianos lindos” (1)

de tweets - Conversa direta com interagentes: “Ja fizeram a inscrigdo Online de vcs?”; “Vocé
tem duvidas [...]?”; “Ei, calouro!”; “vocé”, “fique tranquilo”; “Como foram de fds?”
- Uso de abreviaturas: vcs (vocés) (3), hj (hoje) (3), q (1), fds (final de semana) (1),
p/ (1)
- Linguagem imperativa: “fiquem atentos!” (1), “ndo se esquega” (1)
- Repete letras para dar énfase na palavra “poooor favor” e usa caixa alta para
destacar a palavra “confirma” — no mesmo post
- Usa palavra “friends” (amigos, em inglés)

Elementos Emojis e emoticons utilizados: carinha sorridente (8), carinha piscando (8), carinhas

paralinguisticos

com coracgdes (8), coracado (5), carinha sorridente com bochechas rosadas (3),
nuvens (2), lua (2), maos em oragéao (2), capelo (2), carinha suando, gatinho
sorridente, coracdo com flecha, alfinetes, flecha, m&o balangando, troféu, estrela,
megafone, calendario, cone com confetes e serpentinas, capelo, bola, microfone e
paleta de tintas (representando possiveis interesses dos estudantes — tema do
post)
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Hashtags

#UFFBR (15); #UFF; #ConhecaUFF (4); #TemnaUFF; #VistadaUFF (4);
#CurtoNiterdi (2); #HumanosdaUFF (2); #NotaCOficial (2); #ProjetosUFF; #Site;
#VisitasGuiadas; #Huap; #MobilidadeinternacionalUFF; #PROAESUFF;
#PsicologiaUFF; #TurismoUFF; #VS; #apoioauerj; #uerjresiste; #somosuerj;
#UFFAngradosReis; #AssisténciaEstudantil; #CalendarioEscolar;
#CalendarioAdministrativo; #ComunicagaoComunitaria; #PublicidadeSocial;
#ServicosUFF; #BibliotecasUFF; #VempraUFF; #AcolhimentoEstudantil;
#Avaliagaoinstitucional; #SiSU2017

Outros

- Uso de imagem (foto e/ou ilustragdo e informagdes) (20); foto (5); ou ilustragéo (2)
- A UFF responde ao proéprio tweet, para adicionar informacoes: responde duas
vezes (10), uma vez (8), trés vezes (1)

- Foto enviada por interagente — no post identifica nome da interagente, mas nao
sua relagdo com a universidade (4)

- Uso de saudagéao (boa noite, bom dia, ola) para iniciar o post (5)

- Linguagem informal: recadinho do coragéao (1), fique ligado (1)

- Usa @ e nome do usuario para referir-se a outra conta no Twitter: @huap
(Hospital Universitario Antonio Pedro); @uff_br (seu préprio usuario);
@UERJ_ficial (Universidade Estadual do Rio de Janeiro); @iduff (denominagao do
sistema académico de graduacgao da universidade)

- Comega o post com “Bom dia, Thai” (Thai é a interagente que fez uma pergunta e
a universidade postou o tweet dela

Na interacao
gerada a partir
da postagem

Interagentes:

- Chamam a instituicdo por palavras carinhosas: “bb” (abreviatura para “bebé”, com
o sentido de “querida”); “meu amor”; “more” e usa a abreviatura de saudades “sds”;
“fofa” (2 interagentes a chamam assim); um interagente responde ao post de bom
dia, dando bom dia a universidade

- Usam abreviaturas e falam em tom de brincadeira: “ai uff ce é muito fofa”; “marca
abril inteiro ai para mim” (sobre post que informa possibilidade de agendamento de
atividade)

- Um interagente usa tom irénico: pergunta “Gmail?”, referindo-se a e-mail
divulgado pela UFF

- Usam emojis carinhosos: carinha enviando beijo com coracgdo e cachorro (na
mesma resposta), coragao, carinha com a lingua para fora

- Denuncia: uma interagente responde a post que divulga evento de
sustentabilidade “denunciando” uso exagerado de ar-condicionado em sala da
universidade - UFF nao responde

- Esclarecem duvidas (mesmo nao relacionadas ao texto do tweet): interagente
responde post de bom dia uffianos perguntando sobre vagas pelo SiSu — UFF n&o
responde

- Divulga atividade: interagente responde tweet de apoio a Uerj divulgando
manifestagdo em favor da Uerj — UFF ndo interage

- Marcam outros interagentes: um marca outra conta, convidando a pessoa para a
atividade citada no post da UFF - a interagente responde que sim. A UFF n&o
interage; interagente marca outra conta no Twitter e, na mesma mensagem, outro
interagente (uma escola) divulga para seus alunos e marca a sua propria conta no
Twitter

- Interagente pergunta sobre local de evento e outro interagente responde, mas nao
abordando a pergunta e sim informando que vai cursar na UFF. Interagente
responde parabenizando — essas interagdes ocorrem em 13, 14 e 16 de margo de
2017

- Interagente responde tweet sobre prémio de alunos do curso de Turismo
informando que gostaria de cursar Turismo e usa emoji de carinha com coracgées —
UFF curte o comentario

- Interagente responde tweet com foto de vista do campus dizendo que vera
novamente a universidade na segunda-feira e usa o emoji de um coragdo — UFF
nao interage
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UFF

- Nao respondeu a nenhuma das 20 interagdes registradas nos 57 tweets
analisados, nem mesmo aos questionamentos/esclarecimento de duvidas (cinco
das 20 interagdes), apenas curtiu dois comentarios positivos (no total, registramos
13 comentarios positivos). Apenas um comentario foi classificado como negativo:
uma denuncia de uso exagerado de ar-condicionado em sala da universidade.

Fonte: A autora (2017)




Periodo de 10 a 20 de novembro de 2016 — coleta em 10/04/2017

POST: https://twitter.com/unisc/status/796665653868445697

APENDICE J - Postagens da Unisc no Twitter

171

Tema do post:

Acompanha-
mento da
atividade Viva
Unisc

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
10/11/2016 3 0 0 - - -
(quinta-feira)
08h47min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a

publicos a partir do post

partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Acompanhamento de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Instagram (387 curtidas na
foto)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:
0

Esclarecimento de duvidas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/unisc/status/796672841701699584

172

Tema do post:
Acompanha-
mento do Viva
Unisc

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
10/11/2016 1 2 0 0 0 0 -
(quinta-feira)
09h16min
Categoria Destaques do texto Caracteristicas das interagdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a

publicos a partir do post

partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Acompanhamento de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Instagram (250 curtidas na
foto, 1 interagcao de publico por
comentario)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

- Refere-se a foto do
Instagram como se estivesse
visivel no Tweet (“Esse”)

- Uso de “...” porque a frase
ficou incompleta, devido a
limitagédo de caracteres do
Twitter. No Instagram, a
mensagem esta completa.

Esclarecimento de duvidas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/unisc/status/796691654442942464

173

Tema do post:
Acompanha-
mento do Viva
Unisc

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
10/11/2016 1 0 0 - - - -
(quinta-feira)
10h31min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Caracteristicas das interagoes da Unisc a

publicos a partir do post

partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Acompanhamento de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Instagram (245 curtidas na
foto, uma interagédo de publico
por comentario)

Uso de hashtags:
#VivaUnisc

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:

0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/unisc/status/796811021080023040

174

Tema do post:

Acompanha-
mento do Viva
Unisc

Retweet de
interagente

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
10/11/2016 2 0 0 0 0 0 -
(quinta-feira)
18h25min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interacdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a

publicos a partir do post

partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Postagem de outro
interagente

- Acompanhamento
de atividade/evento
da/na universidade

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
#VivaUnisc

Elementos paralinguisticos:
- Emoticon representando
coragao (“adoramos”,
“amamos”) — usado pela Unisc

- Emoiji de carinha com
coragdes (apaixonada) —
usado pela interagente no
Twitter que deu origem a
postagem

- Interagente referiu-se a
Unisc por seu usuario no
Twitter (@unisc)

Outros:

Esclarecimento de duvidas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

A interagente do tweet original ndo identifica
relagdo com a universidade na descri¢cdo de
sua conta

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/unisc/status/796814615330091008

175

Tema do post:

Aviso sobre
manutengao
das aulas

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
10/11/2016 1 1 0 - - - -
(quinta-feira)
18h39min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a
publicos a partir do post partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Aviso a Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
comunidade plataformas: 0
académica 0

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
Uso do “heim?!” para reforgar
a informagdes em tom informal

Emoticon representando
“carinha com sorriso”

Outros:
Linguagem informal: “galera”,
“turma”

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:
0




POST: https://twitter.com/unisc/status/796858289522810880

176

Tema do post:

Acompanhame
nto do Viva
Unisc

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
10/11/2016 2 2 0 - - - -
(quinta-feira)
21h33min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a
publicos a partir do post partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Acompanhamento | Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -

de atividade/evento
da/na universidade

plataformas:

Instagram (333 curtidas, 2
interagbes por comentarios de
publicos e uma resposta da
Unisc)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

- Uso de “...” porque a frase
ficou incompleta, devido a
limitagéo de caracteres do
Twitter

0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/unisc/status/799239587134668801

177

Tema do post:

Inscrigbes para
o vestibular

plataformas:
0

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

- Linguagem informal: “galera”

0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
17/11/2016 0 2 0 - - - -
(quinta-feira)
11h15min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Caracteristicas das interagoes da Unisc a
publicos a partir do post partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de dividas: -




Periodo de 10 a 20 de janeiro de 2017 — coleta em 10/04/2017

POST: https://twitter.com/unisc/status/819532536162516992

178

Tema do post:

Aviso sobre
vestibular e
Conquistar

Curtidas Retweets Outras Curtidas a Respostas a Interacoes da Datas interagées
interacoes dos interacoes interagcoes Unisc
Data e horario publicos
12/01/2017 - 1 - - - - -
(quinta-feira)
11h12min
Categoria Post: destaques do texto do Caracteristicas das interacdes dos publicos | Caracteristicas das interagoes da Unisc a
post a partir do post partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -

plataformas: Site institucional

Uso de hashtags:
#Conquistar
#Vestibular Medicina

Elementos paralinguisticos:

Outros:

- Linguagem informal,
chamando os interagentes de
“galera”

Comentario positivo: -
Comentario negativo: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagdo com a universidade
nos perfis dos interagentes: -

Elementos paralinguisticos: -

Outros: -




POST: https://twitter.com/unisc/status/819975314994511872

179

Tema do post:

Acompanhame
nto do
vestibular

Curtidas Retweets Outras Curtidas a Respostas a Interacdes da Datas interagées
Data e horario interacdes dos | interacoes interacoes Unisc
publicos
13/01/2017 - - - - - -
(sexta-feira)
16h32min
Categoria Post: destaques do texto do Caracteristicas das interagdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a partir
post publicos a partir do post do post
(relacionar com conteudo da interagao do publico
e com o status do interagente)
- Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
- Acompanhamento plataformas: Instagram (189

de evento/atividade

curtidas na foto)

Uso de hashtags: -

Elementos paralinguisticos:

Outros:

Uso de “...” porque a frase
ficou incompleta, devido a
limitagédo de caracteres do
Twitter

Comentario positivo: -

Comentario negativo: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos
interagentes: -

Elementos paralinguisticos: -

Outros: -




POST: https://twitter.com/unisc/status/819975917267197952

180

Tema do post:

Acompanhame
nto do
vestibular

Curtidas Retweets Outras interagcdes | Curtidas a Respostas a Interacdes da Datas interagées
Data e horario dos publicos interacoes interacoes Unisc
13/01/2017 - 1 - - - - -
(sexta-feira)
16h34min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos publicos | Caracteristicas das interagdes da Unisc a
a partir do post partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de davidas: -
- Acompanhamento plataformas: Instagram (215

de evento/atividade

curtidas na foto)

Uso de hashtags: -

Elementos paralinguisticos:

Outros:

Linguagem informal: “a pedida
e.”

Uso de “...” porque a frase
ficou incompleta, devido a
limitagédo de caracteres do
Twitter reduzida em relagdo ao
Instagram (site original da
mensagem)

Comentario positivo: -
Comentario negativo: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a universidade
nos perfis dos interagentes: -

Elementos paralinguisticos: -

Outros: -




POST: https://twitter.com/unisc/status/819996278566387712

181

Tema do post:

Acompanhame
nto do
vestibular

Curtidas Retweets Comentari | Outras interacoes Respostas a Interacdes da Datas interagdes
os dos publicos interagcoes Unisc
Data e horario positivos
13/01/2017 3 1 - - - - -
(sexta-feira)
17h55min
Categoria Post: destaques do texto do Caracteristicas das interagdes dos publicos a Interagcdes da Unisc a partir do post:
post partir do post (relacionar com conteudo da interagao
do publico e com o status do interagente)
- Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: 0
- Acompanhamento plataformas: Instagram (130 0

de evento/atividade

curtidas na foto e uma
interagédo do publico por
comentario)

Uso de hashtags: -

Elementos paralinguisticos:

Outros:

0

0

Comentario positivo:

Comentario negativo:

Elementos paralinguisticos: -

Outros: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a universidade nos
perfis dos interagentes: -




POST: https://twitter.com/unisc/status/821426847623823361

182

Tema do post:

Aviso sobre
lista de
vestibular

Curtidas Retweets Outras Curtidas a interacdes Respostas | Interacdes da Datas das
interagoes dos Unisc interagoes
Data e horario dos publicos a
publicos interagoes
17/01/2017 - 1 3 (uma para cada 1 1 Todas em 20 de
(terca-feira) interagdo — da Unisc janeiro
16h39min para o comentario da
candidata e vice-versa)
Categoria Post: destaques do texto | Caracteristicas das interagoes dos publicos a partir do Interacdes a partir do post:
do post post caracteristicas das interagées da
Unisc
(relacionar com conteudo da interagao
do publico
e com o status do interagente)
- Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: pergunta sobre outro listdo - Proximidade com a interagente:

plataformas: site
institucional (por link)

Uso de hashtags:
0

Elementos
paralinguisticos:
0

Outros:
Linguagem informal:
“galera”

do vestibular da universidade

Comentario positivo:
A interagente usa um emoticon de “coragdo” nas duas
vezes em que interage com a universidade

Comentario negativo:

0

Possiveis sentidos construidos:

- Relagéo de amor ou admiragao pela universidade (uso do
coragao)

- Agradecimento pela interagao (agradeceu textualmente)

Identificagao de relagcido com a universidade nos perfis
dos interagentes:

A interagente ndo identifica relagdo com a instituicdo
Elementos paralinguisticos:

- Uso do emoticon de “coragao”

- Repetigdo de letras para representar énfase na
entonacgao das palavras

Outros:

- A interagente curtiu a resposta da Unisc

comega a mensagem com o nome da
interagente e finaliza com “Abragao”

- Estabelece abertura (cumprimento) e
conclusao (despedida)

- Usa linguagem informal (“acalma o
coragao e respira fundo”, “ebal”, “sé mais
um pouco, ta?” Abragéo”)

- A Unisc curtiu as duas interagdes da
interagente




POST: https://twitter.com/unisc/status/822519910093832192

183

Tema do post:

Aviso sobre
lista de
vestibular

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | Unisc
Data e horario a interagoes
20/01/2017 0 1 0 0 0 0 -
(sexta-feira)
17h03min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Caracteristicas das interagoes dos
publicos a partir do post publicos a partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Vestibular Convergéncia entre Esclarecimento de dividas: -

plataformas:
Site institucional — por link

Uso de hashtags:
#VestibularMedicinaUnisc

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:




Periodo: 10 a 20 de margo de 2017 — coleta em 09/04/2017

POST: https://twitter.com/unisc/status/842444937526411264

184

Tema do post:

Aviso show de
volta as aulas

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas a Interacdes da Datas interagoes
publicos interagoes interagoes Unisc
Data e horario
5 4 - - - - -

16/03/2017
(quinta-feira)

15h38min

Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Caracteristicas das interagdes dos publicos

publicos a partir do post a partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso para a Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
comunidade plataformas: -

académica Comentario positivo: -

Uso de hashtags: -

Elementos paralinguisticos:

Uso de emojis relacionados
com o tema do post (concerto
musical)

Outros:
Imagem/cartaz sobre o
concerto musical

Comentario negativo: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/unisc/status/843803626443362305

185

Tema do post:
Retweet de
interagente

sobre a
natureza no

caminho para o

Campus Capao

da Canoa da
Unisc

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas a Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes interagoes Unisc
Data e horario
- 1 - - - - -
20/03/2017 (a Unisc
(segunda-feira) interagiu na
09h37min foto do
Instagram do
interagente,
com emojis de
“pamas”)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos publicos a Caracteristicas das interagoes dos

partir do post

publicos a partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Vista do campus
- Postagem de outro

interagente

Convergéncia entre
plataformas:
Instagram

Uso de hashtags:
Nao

Elementos paralinguisticos:

Emoji “palmas”

Outros:
Sem texto da universidade

Esclarecimento de duvidas: -
Comentario positivo: -
Comentario negativo: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a universidade
nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros: -




POST: https://twitter.com/unisc/status/843811825326219266

186

Tema do post:

Aviso sobre
nova maquina
de café

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas a Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes interagoes Unisc
Data e horario
5 1 - - - - -
20/03/2017
(segunda-feira)
10h09min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Caracteristicas das interagdes da Unisc a
publicos a partir do post partir do post
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
Aviso para a plataformas:
comunidade Instagram (297 curtidas na Comentario positivo: -
académica foto e oito interagdes de

publicos por comentarios)

Uso de hashtags:
Nao

Elementos paralinguisticos:
Uso de “...” antes do enderecgo
— ideia de continuidade,
convidando os interagentes a
acessarem o Instagram

Outros:

- Linguagem informal “Galera”,
“s6 que”

- Conversa direta com os
interagentes: “Vocés”

Comentario negativo: -

Possiveis sentidos construidos:

Identificagado de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes: -

Elementos paralinguisticos: -

Outros: -




APENDICE K — Postagens da UFF no Twitter

Periodo: de 10 a 20 de novembro de 2016 - Coleta em 19/04/2017

POST: https://twitter.com/uff br/status/796762794209189888

187

Tema do post:

Projeto Liga de
Trauma

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
10/11/2016 27 3 0 0 -
(quinta-feira)
15h13min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de
projeto da
universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Facebook (icone e usuario)
Site do projeto (link)

Uso de hashtags:
#ProjetosUFF
#ConhegaUFF

Elementos paralinguisticos:

Emojis de dois coragbes

Outros:

- Uso de imagem: foto de
atividade do projeto e
informagdes

- A UFF responde ao seu
préprio tweet, por duas ezes,
para adicionar mais
informacdes

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




188

POST: https://twitter.com/uff_br/status/796794197764427777

Tema do post:

Aviso sobre
entrega de
documentagao
de estudantes

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
10/11/2016 5 0 1 0 - 0 10/11/2016
(quinta-feira)
17h18min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do

publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#MobilidadeinternacionalUFF

Elementos paralinguisticos:
Emoiji de carinha sorridente
Emoiji de carinha piscando

Outros:

A UFF respondeu ao proprio
tweet, por duas vezes, para
complementar as informagdes

Esclarecimento de dividas: -
1 (interagente pergunta se o e-mail é
realmente “Gmail” — tom irénico, por néo se
tratar de e-mail institucional)

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Interagente n&o identifica relagdo com a
universidade

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/796808400659251201

189

Tema do post:

Foto de
paisagem do
campus

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
10/11/2016 20 2 0 - - - -
(quinta-feira)
18h15min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Foto do campus
- Foto enviada por
interagente

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
#VistadaUFF
#CurtoNiterdi

Elementos paralinguisticos:
Emoiji de Lua (para dar “boa
noite”)

Trés emojis de carinhas com
coragdes (demonstrando afeto
por a interagente ter enviado a
foto)

Outros:

A foto foi enviada por uma
interagente, porém no post
nao identifica sua relagdo com
a universidade

Uso de “boa noite” para iniciar
a conversagao

Esclarecimento de dividas: -
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/798863984187363328

190

Tema do post:

Bom dia

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/11/2016 13 6 1 0 0 0 16/11/2016
(quarta-feira)
10h23min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Saudacgodes a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

Trés emojis de “nuvens”
(talvez representando o clima
do dia)

Outros:

Linguagem préxima ao
interagente, que sao
chamados de “uffianos”

Esclarecimento de duvidas:
1 — duvida sobre prova em campus da
universidade (nao foi respondida)

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Interagente n&o identifica relagdo com a
universidade

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

Interagente chama o perfil da instituicao de
“bb” (giria em abreviatura para “bebé”,
“querido”)




POST: https://twitter.com/uff br/status/798919373050314752

191

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
Tema do post: 16/11/2016 6 1 1 0 0 0 16/11/2016
(quarta-feira)
Aplicacdo de 14h03min
questionarios
aos estudantes Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:

Google docs (acesso a
formulario para questionario)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#PROAESUFF

Elementos paralinguisticos:
Emoji maos em oragdo (como
se pedisse por favor)

Emojis capelo, bola, microfone
e paleta de tintas
(representando possiveis
interesses dos alunos)

Outros:

- A universidade responde
duas vezes ao proprio tweet
para complementar
informagdes

- Um formulario do Google
Docs é compartilhado pelo
tweet

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
1

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

A interagente ndo identifica relagdo com a
universidade

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha com a lingua para fora

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/798937301896216576

192

Tema do post:

Divulgagao
sobre o curso
de Psicologia

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
16/11/2016 15 4 0 - - -
(quarta-feira)
15h14min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de curso
da universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Facebook da UFF (link)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#PiscologiaUFF

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

- Uso de imagem que
representa a atuagdo de um
profissional de psicologia

- A UFF respondeu ao préprio
tweet por duas vezes para
acrescentar informacgdes (usa
“...” para dar ideia de
continuidade)

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff _br/status/798966925497921536

193

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
Tema do post: 16/11/2016 2 0 0 - - - -
(quarta-feira)
Divulgacao do 17h12min
Programa de
Educacdo Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
Tutorial publicos a partir do post das interag6es da UFF

(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de
programa da
universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

- Uso de imagem que
representa o programa
divulgado

- A UFF responde ao proprio
tweet para acrescentar
informacoes

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/798987033720958976

194

Tema do post:

Foto de vista do
campus

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
16/11/2016 10 2 0 - - - -
(quarta-feira)
18h32min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Vista do campus

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
#VistadaUFF
#CurtoNiteroi

Elementos paralinguisticos:
Emoji de lua para saudar com
“Boa noite”

Trés emojis de carinha com
coragdes (demonstrando afeto
pelo envio da foto)

Outros:

A universidade informa que a
foto foi enviada por
interagente, porém nao
identifica sua relagdo com a
instituicdo

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/799583009124945921

195

Tema do post:

Bom dia a
comunidade
académica

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/11/2016 14 3 0 - - - -
(sexta-feira)
10h00min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Saudagdo a Convergéncia entre Esclarecimento de dividas: -
comunidade plataformas: 0
académica 0

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

Trés emojis de nuvens (tavez
para representar o clima no
dia)

Outros:

Linguagem préxima dos
interagentes, que sao
chamados de “uffianos”

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/799606378381844480

196

Tema do post:

Divulgagéo do
Laboratoério de
Ensino de
Geometria

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/11/2016 10 4 0 - - - -
(sexta-feira)
11h33min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de
laboratorio da
universdade

Convergéncia entre
plataformas:
Facebook (link)

Uso de hashtags:

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:

Possiveis sentidos construidos:

0 0

Elementos paralinguisticos: | Comentario negativo:
0 0

Outros:

- Uso de foto do laboratério -

divulgado

- A universidade responde ao
préprio tweet para
complementar informagdes

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




197

POST: https://twitter.com/ceart_uff/status/799613134382084096

Tema do post:

Retweet de
programacao
do CineArteUFF

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
18/11/2016 4 2 0 - - - -
(sexta-feira)
12h00min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

publicos a partir do post

Retweet de tweet
relacionado a
universidade
Divulgagéao de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Site do Centro de Artes da
UFF (por link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

Uso de imagem com fotos dos
filmes e informagdes sobre a
programacao

Esclarecimento de duvidas: -
gomentério positivo:
gomentério negativo:
(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/799621568745721856

198

Tema do post:

Retweet sobre
show na UFF,
do Centro de
Artes da
universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/11/2016 4 0 - - - - -
(sexta-feira)
12h33min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de tweet
relacionado a
universidade

- Divulgagéo de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Site do Centro de Artes da
UFF

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/iduff/status/799218058514591744

199

Tema do post:

Retweet de
IdUFF sobre
sistema para os
alunos

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
17/11/2016 12 2 0 (existe uma 0 - - -
(quinta-feira) interacao, mas é
09h50min “respondendo a iduff”
€ nao a uff, por isso
ndo sera
contabilizada)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de tweet
relacionado a
universidade

- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site IdUFF (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

Uso de imagem com texto
para complementar
informagdes

Esclarecimento de duvidas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/ceart_uff/status/798556182449295360

200

Tema do post:

Retweet sobre
festival de
musica na

universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
15/11/2016 5 3 0 - - - -
(terca-feira)
14h00min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de tweet
relacionado a
universidade

- Divulgagéo de
atividade/evento
da/na universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Site do Centro de Artes da
UFF (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




201

POST: https://twitter.com/uff br/status/799621963299721216

Tema do post:

Verificagcao
suplementar
para estudantes

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/11/2016 4 1 0 - - - -
(sexta-feira)
12h36min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Facebook

Uso de hashtags:
#UFFBR
#VS

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha “suando”
(representando um “sufoco”
em relagéo as notas dos
alunos)

Outros:

A UFF responde duas vezes
ao proéprio tweet para
complementar informagdes

Esclarecimento de dividas: -
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




202

POST: https://twitter.com/uff br/status/799635632490508288

Tema do post:

Entrega de
complexo
ambulatorial do
hospital
universitario

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/11/2016 3 2 0 - - - -
(sexta-feira)
13h29min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interacoes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéo de
espaco do hospital
universitario

Convergéncia entre
plataformas:
Site da UFF (link)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#Huap

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

- A universidade respondeu ao
préprio tweet para
complementar informagdes

- O Hospital Universitario
Antdnio Pedro é chamado de
@huap na postagem

Esclarecimento de duvidas: -
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/799670105701515264

203

Tema do post:

Entrevista com
aluna do curso
do Jornalismo

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/11/2016 11 0 0 - - - -
(sexta-feira)
15h46min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interacoes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
Histdrias da Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas:
comunidade plataformas: 0
académica Facebook (icone e usuério na

imagem do post; link na
postagem)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#ConhegaUFF
#HuamanosdaUFF
#Radio
#TemnaUFF

Elementos paralinguisticos:
Emoji de capelo
Emoiji de coragao com flecha

Outros:

- Foto da aluna entrevistada

- A UFF respondeu ao préprio
tweet para complementar
informacodes

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




Periodo: de 10 a 20 de janeiro de 2017 — coleta em 19/04/2017

POST: https://twitter.com/uff br/status/819180763849588737

204

Tema do post:

Coleta de
dados da
Capes

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
11/01/2017 2 0 0 - - -
(quarta-feira)
11h54min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

Esclarecimento de duvidas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/819189417852207104

205

Tema do post:

Divulgagéo de
Conferéncia
Internacional de
Sustentabilidad
e

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
11/01/2017 9 3 1 0 0 0 12/01/2017
(quarta-feira)
12h29min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de
atividade/evento
da/na universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#UFFBR

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:

1 (aviso/denuncia sobre uso exagerado de
aparelho de ar-condicionado em sala da
universidade)

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

A interagente ndo identifica relagdo com a
universidade

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:




206

POST: https://twitter.com/uff br/status/820975584876658688

Tema do post:

Mocéo de apoio
a Uerj

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/01/2017 65 57 1 0 0 0 18/01/2017
(segunda-feira)
10h57min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
Apoio a Uerj Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -

plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#NotaOficial
#apoioauerj
#uerjresiste
#somosuerj

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

No post, a UFF marca o seu
usuario de Twitter (@uff_br) e
o da Uerj (@QUERJ_oficial)

0

Comentario positivo:
Interagente informa protesto em favor da Uer;j

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Interagente nao identifica relagdo com a
instituicdo

Elementos paralinguisticos:

Outros:
Interagente usa #ForcaUERJ




POST: https://twitter.com/ceart_uff/status/819626928021893120

207

Tema do post:

Retweet com

programagao

de Cine Arte
UFF

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
12/01/2017 5 2 0 - - - -
(quinta-feira)
17h27min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de outra
conta ligada a
universidade

- Divulgagéo de
evento/atividade
da/na universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site do Centro de Artes (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:
0

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff _br/status/821010507733856257

208

Tema do post:

UFF atua na
educacéao
indigena

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
16/01/2017 1 0 0 - - - -
(segunda-feira)
13h05min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de
projeto da
universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional

Uso de hashtags:
#UFFAngradosReis
#UFFBR

Elementos paralinguisticos:

Emoiji de carinha com
coragdes (apaixonada)

Outros:

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/iduff/status/819528458514628608

209

Tema do post:

Retweet de
IdUFF
sobre datas do
semestre

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF

Data e horario a interagdes

12/01/2017 37 18 0 (houve uma - - -
(quinta-feira) interagdo, porém

10h56min direcionada a IdUFF,

por isso nao sera
contabilizada)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de outra
conta ligada a
universidade

- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha com
bochechas rosadas

Outros:

- Linguagem préxima do
integrante, que sdo chamados
de “uffianos”

- Uso da palavra “friends” no
lugar de “amigos”

- Uso de imagem com texto
para complementar as
informagdes do post

Esclarecimento de duvidas:
oComentério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a

Elementos paralinguisticos:

Outros:

universidade nos perfis dos interagentes:




POST: https://twitter.com/uff br/status/821036691242754048

210

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
(segunda-feira)

Lista de 14h49min
convocados
para a Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
assisténcia publicos a partir do post das interag6es da UFF
ey (relacionar com conteudo da interagao do

publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#AssisténciaEstudantil

Elementos paralinguisticos:
Emoji carinha sorridente

Outros:

A UFF respondeu ao proprio
tweet duas vezes para
complementar as informagdes

Esclarecimento de duvidas:
Comentario positivo:
Comentario negativo:

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/821697245309452288

211

Tema do post:

Bom dia
uffianos

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
18/01/2017 14 3 0 - - - -
(quarta-feira)
10h34min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interacoes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
Saudacéo a Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
comunidade plataformas: 0
universitaria 0 Comentario positivo:
0
Uso de hashtags: Comentario negativo:
0 0

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha com
coragdes

Outros:

Linguagem proxima dos
interagentes, que séo
chamados de uffianos

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




212

POST: https://twitter.com/uff _br/status/821737187628687360

Tema do post:

E-mail falso
enviado em
nome da UFF

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
18/01/2017 6 4 0 - - - -
(quarta-feira)
13h11min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
#UFFBR
#NotaOficial

Elementos paralinguisticos:

Outros:

- Uso de imagem com texto e
destacando “falso”

- A UFF respondeu ao préprio
tweet trés vezes para
complementar as informagdes

Esclarecimento de duvidas: -
gomentério positivo:
gomentério negativo:
(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff _br/status/821737187628687360

213

Tema do post:

Divulgacéo de
calendario
escolar e
calendario
administrativo

Curtidas Retweets Outras interagdes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
18/01/2017 47 16 0 - - - -
(quarta-feira)
13h13min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#CalendarioEscolar
#CalendarioAdministrativo

Elementos paralinguisticos:
Emoiji de carinha sorridente
Emojis de alfinetes para cada
linha de datas dos calendarios

Outros:

A UFF respondeu duas vezes
ao proéprio tweet para
complementar as informagdes

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/cinearteuff/status/821101431058997248

214

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte com
programacao
de atividades

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
16/01/2017 5 4 2 (Houve mais uma, | 2 (umaem 1 0 18/01/2017
(segunda-feira) mas foi direcionada cada 19/01/2017
19h066min exclusivamente a interagao)
@cinearteuff, por
isso ndo sera
contabilizada)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a universidade
- Divulgagéao de
atividade na/da
universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site do Centro de Artes

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:
Uso de imagem com fotos e
informagdes

Esclarecimento de duvidas:

0

Comentario positivo:

2 (uma convidando para a atividade e outra
respondendo que sim)

Comentario negativo:
0
Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a

universidade nos perfis dos interagentes:

0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/821783015315669003

215

Tema do post:

Aviso sobre o
guia de
calouros

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
18/01/2017 14 5 0 - - -
(quarta-feira)
16h15min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

- Emoji de carinha piscando
- Emoticon de flecha para
destacar o enderecgo do site

Outros:
0

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
0Coment:ério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff _br/status/822072569029423105

216

Tema do post:

Divulgagéao de
projeto da UFF
sobre
comunicagao
comunitaria

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
19/01/20017 5 0 0 - - -
(quinta-feira)
11h25min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéo de
projeto da UFF

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional — link

Uso de hashtags:
#ComunicacdoComunitaria
#PublicidadeSocial

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha sorridente

Outros:
0

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/822129192120815617

217

Tema do post:

Novo site do
projeto
Conheca a UFF

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
19/01/2017 14 0 1 0 0 0 19/01/2017
(quinta-feira)
15h10min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Divulgagéao de
programa/projeto
ligado a universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Site do Conhega a UFF (link)
Facebook (icone e usuario)

Uso de hashtags:
#ConhegaUFF
#UFF

#Site
#VisitasGuiadas
#HumanosdaUFF

Elementos paralinguisticos:

Emoji de coracao

Outros:

- Imagem do novo site

- A UFF responde ao préprio
tweet para complementar
informacdes

Esclarecimento de duvidas:
1 (sobre necessidade de IdUFF — ficou sem
resposta da universidade)

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0
Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Interagente identifica “Direito-UFF” na
apresentacdo de sua conta

Elementos paralinguisticos:

Outros:
Interagente chama a universidade de “meu
amor”




POST: https://twitter.com/ceart uff/status/822105006325301249

218

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte com
programagao
de atividades

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
19/01/2017 3 2 0 - - - -
(quinta-feira)
13h34min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Divulgagéo de
atividade da/na
universidade

- Retweet de conta
ligada a universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site do Centro de Artes

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:
0

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

gossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: Postagens UFF no Twitter de 10 a 20 de margo de 2017 - Coleta em 20/04/2017

https://twitter.com/uff_br/status/841280262625464322

219

Tema do post:

Bom dia
uffianos

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
13/03/2017 47 4 1 1(e1 0 0 13/03/2017
(segunda-feira) retweet)
10h30min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Saudacées a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha com
coragdes

Outros:

Linguagem préxima dos
interagentes, que sao
chamados de uffianos

Esclarecimento de duvidas:

0

Comentario positivo:

1 — resposta de bom dia

Comentario negativo:

0

Possiveis sentidos construidos:
Proximidade e simpatia com a universidade

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

N&o identifica

Elementos paralinguisticos:

Outros:

O interagente chama a UFF de “more” e usa a

abreviatura de “saudades — sds”




POST: https://twitter.com/iduff/status/840187989418483712

220

Tema do post:

Retweet de
IdUFF com dica
sobre
confirmacéao de
inscrigdes

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
10/11/2016 50 10 0 - - - -
(sexta-feira)
09h6min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

publicos a partir do post

- Retweet de outra
conta ligada a
universidade

- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:

- Emoji de maos em oragao
- Dois emojis de coragao

- Uso de repetigéo de letras
para dar énfase na palavra
“poooor favor”

- Uso de caixa alta para
ressaltar a palavra confirma

Outros:

Esclarecimento de duvidas: -
gomentério positivo:
oComentério negativo:
(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/ceart_uff/status/841015943102775296

221

Tema do post:

Retweet do
Centro de Artes
sobre filmes
com entrada em
valor reduzido

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
12/03/2017 10 5 0 (Houve 5 - - - -
(domingo) interagbes, mas
17h00min direcionadas ao
Ceart e ndo a UFF,
por isso nao serao
contabilizadas)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Retweet de conta
ligada a UFF
Divulgagéao de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Site do Centro de Artes UFF
Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

Uso de imagem com fotos dos
filmes, informagdes e desenho
de pipoca e entradas de
cinema

Esclarecimento de duvidas:
0Coment:ério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

Elementos paralinguisticos:

Outros:

universidade nos perfis dos interagentes:




POST: https://twitter.com/iduff/status/841294092038467584

222

Tema do post:

Retweet sobre
inscrigdes para
alunos na
IdUFF

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
13/03/2017 44 12 0 (Houve 8 - - - -
(segunda-feira) interagdes para a

11h25min IdUFF e trés
respostas da IdUFF,
que nao serao
contabilizadas)

Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de outra
conta ligada a
universidade

- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:

Emoji de mao balangando
Emoji de carinha piscando

Outros:

- Linguagem proxima dos
interagentes, que séo
chamados de uffianos

- Conversa direta com os
interagentes: “Ja fizeram a
inscricdo Online de vcs?”
- Saudagéo no inicio da
postagem (Bom dia)

- Uso de abreviaturas: vcs
(vocés), hj (hoje)

Esclarecimento de duvidas:
0Coment:ério positivo:
0Coment:ério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/841312144155123713

223

Tema do post:
Servigo de
orientacao

sobre ABNT

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
13/03/2017 29 3 2 2 (uma 0 - 13/03/2017
(segunda-feira) para cada
12h37min interacao
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site da biblioteca da UFF

Uso de hashtags:
#ServicosUFF
#UFFBR
#BibliotecasUFF

Elementos paralinguisticos:
- Emoiji de carinha piscando

- Emoiji de gatinho sorridente

- Linguagem direta com
interagente: Vocé tem duvidas

[.]?

Outros:

A UFF respondeu duas vezes
ao proéprio tweet para
complementar as informagdes

Esclarecimento de duvidas:

0

Comentario positivo:

2 (um pedindo para marcar orientagédo e outro
elogiando a universidade)

Comentario negativo:

0

Possiveis sentidos construidos:
Proximidade e afeto com a universidade

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Os interagentes nao identificam relagao

Elementos paralinguisticos:

Uso de emojis carinha enviando beijo com
coragao e cachorro na interagdo com o elogio
a UFF

Outros:
Interagente que faz o elogio chama a
universidade de “fofa”




POST: https://twitter.com/iduff/status/841320845167480833

224

Tema do post:
Retweet de
IdUFF com
resposta a
interagente

sobre periodo

de ajustes nas
matriculas

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
13/03/2017 10 3 0 (Ha 2 interacgdes, - - -
(segunda-feira) porém sao
13h11min direcionadas a
IdUFF, por isso nao

serao contabilizadas)

Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Aviso a
comunidade
académica

- Resposta a
interagente postada
como novo post

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha piscando

Outros:

- O post na verdade é uma
resposta a interagente,
postada como novo post

- Linguagem préxima a
interagente: comecga o post
com “Bom dia, Thai” (Thai
é a identificagdo da
interagente no Twitter)

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/841356278094036993

225

Tema do post:

Divulgagéo do
evento
Conheca a UFF
para estudantes
de Ensino
Médio

Curtidas Retweets Outras Curtidas a interacdes Respostas Interacdes da Datas interagées
interago dos UFF
Data e horario es dos publicos a
publicos interacoes
13/03/2017 20 13 2 3 (uma para cada 2 0 13/03/2017
(sexta-feira) interagdo, com excegéo 14/03/2017
15h32min de uma interacao que nao 16/03/2017
recebeu curtida)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Divulgagéao de
atividade/evento
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:

Site do programa Conheca a
UFF

Uso de hashtags:
#UFFBR
#ConhegaUFF
#VempraUFF
#AcolhimentoEstudantil

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha sorridente

Outros:

A UFF responde duas vezes
ao proéprio tweet para
complementar as informagdes

Esclarecimento de duvidas:

2

- pergunta sobre como inscrever uma escola
- pergunta onde ocorreria o evento

Nao foram respondidas pela UFF

Comentario positivo:

Um estudante respondendo a interagente que
perguntou onde ocorreria o0 evento que vai
cursar na UFF e ela respondeu parabenizando

Comentario negativo:
0
Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Nao identificam relagao com a universidade

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:

0




POST: https://twitter.com/uff br/status/842014718420221952

226

Tema do post:

Bom dia
uffianos

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
15/03/2017 33 6 1 0 0 0 15/03/2017
(quarta-feira)
11h08min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Saudagdo a Convergéncia entre Esclarecimento de dividas: -
comunidade plataformas: 1 (pergunta sobre vagas pelo Sisu, que n&o foi
académica 0 respondida pela UFF)
Uso de hashtags:
0 Comentario positivo:

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha com
coragdes

Outros:

Linguagem proxima dos
interagentes, que sao
chamados de “uffianos”.

0

Comentario negativo:

0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Interagente nao identifica relagao

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:
0




POST: https://twitter.com/iduff/status/841768175876337667

227

Tema do post:

Aviso da IdUFF
sobre quadros
de horarios e
disciplinas dos
estudantes

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
14/03/2017 42 10 0 (Houve 4 - - - -
(terca-feira) interagdes de
18h49min publicos, porém
direcionadas a
IdUFF, que
respondeu em 3
interacdes)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:

Emoji de coracao
Emoji de carinha sorridente
com bochechas rosadas

Outros:

- Imagem com foto e
informacdes

- Linguagem proxima e
informal, chamando
interagentes de “uffianos do
meu coragao”

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

gossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




228

POST: https://twitter.com/cinearteuff/status/841452845979357185

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte sobre
atividade na
universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
13/03/2017 1 4 0 - - - -
(segunda-feira)
21h56min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

publicos a partir do post

- Retweet de conta
ligada a universidade
- Divulgagéo de
atividade/evento
da/na universidade

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:

Uso de imagem com foto do
filme a ser exibido e
informagdes

Esclarecimento de duvidas: -
0
Comentario positivo:
0
Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/iduff/status/841636290193969152

229

Tema do post:

Aviso sobre
inscricao de
estudantes nas
disciplinas

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
14/03/2017 22 5 0 (Houve 9 - - -
(terca-feira) interagdes do
10h05min publico, porém
direcionadas a
IdUFF e por isso ndo
serdo contabilizadas,
que respondeu
algumas, em 5
interacdes)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:

0

Uso de hashtags:

0

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha piscando

Outros:

- Uso de imagem com
informagdes para
complementar os dados

- Linguagem préxima do
interagente, dando bom dia e
direcionando a mensagem
para “UFFianos lindos”

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

Elementos paralinguisticos:

Outros:

universidade nos perfis dos interagentes:




POST: https://twitter.com/cinearteuff/status/841453707334156288

230

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte sobre
programacao
de atividades
na universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
13/03/2017 3 2 0 (Houve uma - - - -
(segunda-feira) interagdo, porém
21h59min direcionada a Cine
Arte, e ndo a UFF,
por isso nao sera
contabilizada)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagées dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Divulgagéao de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site do Centro de Artes

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:
Imagem com fotos dos filmes
e informagdes

Esclarecimento de duvidas:
0

Comentario positivo:

0

Comentario negativo:

0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagdo com a

Elementos paralinguisticos:

Outros:

universidade nos perfis dos interagentes:




231

POST: https://twitter.com/cinearteuff/status/840317193615208448

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte sobre
programagao
de atividades
na universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
10/03/2017 3 4 0 - - - -
(sexta-feira)
18h43min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do

publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Divulgagéo de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Facebook (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

0

Outros:
Imagem com fotos e
informagdes

Esclarecimento de duvidas: -
0Coment:ério positivo:
oComentério negativo:
(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/ceart_uff/status/841393441552523264

232

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte sobre
atividade na
universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
13/03/2017 0 1 0 - - - -
(segunda-feira)
18h00min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Divulgagéo de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site do Centro de Artes (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:
Cartaz com fotos, desenhos e
informagdes

Esclarecimento de duvidas:
0Coment:ério positivo:
oComentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/iduff/status/842360145296347136

233

Tema do post:

Retweet de
IdUFF sobre
inscricdes
presenciais em
disciplinas

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/03/2017 28 5 0 (Ha 4 interacgdes, - - - -
(quinta-feira) porém sao
10h01min direcionadas a
IdUFF, e ndo a UFF,
por isso nao serao
contabilizadas. A
IdUFF respondeu em
4 interacdes)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de outra
conta ligada a UFF
- Aviso a
comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:

Emoji de carinha piscando

Outros:

- Imagem com ilustracdo e
refor¢co na data da atividade
- Linguagem proxima dos
interagentes, que séo
chamados de UFFianos

- Uso de abreviaturas: Hj
(hoje), q (que), vc (vocé)

Esclarecimento de duvidas:
gomentério positivo:
gomentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

Elementos paralinguisticos:

Outros:

universidade nos perfis dos interagentes:




POST: https://twitter.com/uff br/status/842397763237212161

234

Tema do post:

Prémio
recebido por
alunos do curso
de Turismo e
Hotelaria

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/03/2017 29 1 1 1 (da UFF) - - 28//03/2017
(quinta-feira)
12h30min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Divulgagéao de
prémio recebido por
alunos

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#TurismoUFF

Elementos paralinguisticos:
Emoiji de troféu
Emoji de estrela

Outros:

- Foto dos alunos

- A UFF responde ao préprio
tweet para acrescentar
informacgdes: no primeiro tweet
informa sobre o prémio e no
segundo parabeniza os
estudantes e a faculdade

Esclarecimento de duvidas:

0

Comentario positivo:

1 — interagente diz que quer cursar Turismo
Comentario negativo:

0

Possiveis sentidos construidos:
Admiragao pela instituicao

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Interagente nao identifica relagdo com a
universidade

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha com coragdes

Outros:

Curtida a comentario de interagente




POST: https://twitter.com/ceart_uff/status/842163509685321729

235

Tema do post:

Retweet de
Cine Arte sobre
atividade na
universidade

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
15/03/2017 4 1 0 - - - -
(quarta-feira)
21h00min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Retweet de conta
ligada a UFF

- Divulgagéo de
evento/atividade
na/da universidade

Convergéncia entre
plataformas:
Site do Centro de Artes (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
0

Outros:
Imagem com fotos, ilustracdes
e informagodes

Esclarecimento de duvidas:
0Coment:ério positivo:
oComentério negativo:

(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




236

POST: https://twitter.com/uff br/status/842418161840463872

Tema do post:
Divulgacao do
Servigco de
Atendimento
ao Calouro

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/03/2017 10 7 2 4 (todas em - - 16/03/2017
(quinta-feira) uma unica 17/03/2017
13h51min interacao)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Aviso a Convergéncia entre Esclarecimento de dividas: -
comunidade plataformas: 0
académica Formulério do Google Docs Comentario positivo:

para inscrigdes (link)

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
Dois emojis de carinhas
sorridentes

Outros:

- Imagem da programacgao

- Linguagem informal, direta e
préxima do interagente: “Ei,
calouro!”

1 marcando outra conta no Twitter
1 conta de escola divulgando para seus
formandos e marcando a conta da escola

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:
Admiragao pela universidade

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Nao ¢é identificada relagdo com a universidade

Elementos paralinguisticos:

Outros:




237

POST: https://twitter.com/uff br/status/842446024409001984

Tema do post:

Aviso sobre a
avaliacao
institucional

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/03/2017 4 1 0 - - - -
(quinta-feira)
15h42min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
Site institucional (link)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#Avaliagaoinstitucional

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha piscando
Emoiji de carinha sorridente

Outros:

- Imagem com informagdes

- A UFF responde ao seu
préprio tweet para
complementar informagdes

- A UFF marca a @iduff,
responsavel pela avaliagao

- Linguagem proxima e direta
aos interagentes, chamando-
os de Uffianos, usando “vocé”
e “fique tranquilo”

Esclarecimento de duvidas: -
gomentério positivo:
oComentério negativo:
(F)’ossiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/842484372079099904

238

Tema do post:

Vista do
campus

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
16/03/2017 40 5 1 - - - 16/03/2017
(quinta-feira)
18h15min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes dos Interacdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interagdes da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

- Vista do campus
- Saudacao (Boa
noite)

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
#VistaDaUFF

Elementos paralinguisticos:

Trés emojis de carinhas com
coragdes

Outros:

- Foto de vista do campus

- Post informa que a foto foi
enviada por interagente,
porém nao cita a relagdo da
interagente com a
universidade

Esclarecimento de duvidas:

0

Comentario positivo:

1 — dizendo que vera novamente a
universidade na segunda-feira

Comentario negativo:
0
Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a
universidade nos perfis dos interagentes:
Interagente se diz universitario, porém nao cita
a UFF, na identificagdo de sua conta

Elementos paralinguisticos:
Emoiji de coracao

Outros:




POST: https://twitter.com/iduff/status/843809781756379136
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1

Tema do post:

Aviso sobre
periodo de
ajustes nas
matriculas

- Retweet de
outra conta
ligada a
universidade

Curtidas Retwee | Outras interagdes dos Curtida | Respostas Interacdes da Datas interagées
ts publicos sa dos publicos
Data e horario interag | a interagdes
oes
20/03/2017 33 5 0 (Ha duas interagdes, - - - -
(segunda-feira) porém séo direcionadas a
10h01min IdUFF, por isso nao serao
contabilizadas — essas ndo
foram respondidas)
Categoria Post: destaques do texto do post Caracteristicas das interagdes Interagdes a partir do post:
dos publicos a partir do post caracteristicas das interagées da
UFF
(relacionar com conteudo da
interacéo do publico e com o status
do interagente)
- Aviso a Convergéncia entre plataformas: Esclarecimento de duvidas:
comunidade 0 0
académica

- Retweet de outra
conta ligada a
universidade

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
Emoji de carinha sorridente e corada
Emoji de coracao

Outros:

- A conta UFF repassou um tweet (retwetou) de
outra conta vinculada a universidade: IDUFF
(denominacgao do sistema académico de graduagao
da universidade)

- Uso de imagem com texto para complementar a
informacao

- Uso de abreviaturas usadas na conversagéo
mediada pelo computador: “fds” (final de semana),
“p/ ves” (para vocés) e “hj” (hoje)

- Proximidade com os interagentes: “UFFianos”,
pergunta sobre como foi o final de semana

2N

- Linguagem informal: “ol@”, “recadinho do corag¢do”

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Outro:
0

Possiveis sentidos construidos:
Identificagao de relagdao com a
universidade nos perfis dos
interagentes:

0

Elementos paralinguisticos:
0
Outros:




POST: https://twitter.com/uff br/status/843856874915160064
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Tema do post:

Aviso sobre
vestibular

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
20/03/2017 22 5 0 0 0 0 -
(segunda-feira)
13h10min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
- Avisos Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
- Vestibular plataformas: 0
Site da Coordenacao de Selegéo Comentario positivo:
Académica da universidade (link) 0

Facebook (imagem de icone e
nome da pagina da UFF no site
de rede social)

Uso de hashtags:
#UFFBR
#SiSU2017

Elementos paralinguisticos:
Carinha sorridente

Outros:

- Uso de imagem com
informacdes (possibilita maior
numero de informagdes em uma
mesma postagem)

- UFF respondeu a proépria
postagem acrescentando
informacgdes

- Linguagem informal: “fique
ligado”

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagdo de relagcido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:
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POST: https://twitter.com/uff br/status/843892626436870144

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
Tema do post: 20/03/2017 4 0 0 - - - -
(segunda-feira)
Aviso sobre 15h30min
periodo de
ajustes nas Categoria Post: destaques do texto do Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
matriculas post publicos a partir do post das interag6es da UFF

(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
0

Elementos paralinguisticos:
Dois emojis de “megafone”
antes da informagao

Outros:

- Uso de imagem com texto
para complementar as
informagdes

- Linguagem imperativa:
“figuem atentos” “I” “ndo se
esqueca”

Esclarecimento de dividas: -
0

Comentario positivo:
0

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a
universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:




POST: https://twitter.com/uff_br/status/843906842292031488
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Tema do post:

Aviso sobre
inicio do ano
letivo e
recepcao aos
novos
estudantes

Curtidas Retweets Outras interagoes dos | Curtidas a Respostas Interagdes da Datas interagoes
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagdes
20/03/2017 52 6 1 4 (incluindo - Curtida no 20/03/2017
(segunda-feira) uma da comentario
16h27min UFF)
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas

publicos a partir do post

das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)

Aviso a comunidade
académica

Convergéncia entre
plataformas:
0

Uso de hashtags:
#UFFBR

Elementos paralinguisticos:
Emoiji de calendario

Emoji de um capelo

Emoji de um cone com
confetes e serpentinas

Outros:

- Uso de imagem destacando
o tema do post

- Para complementar a
informagéo, a UFF respondeu
ao proéprio tweet duas vezes,
acrescentando informacgdes

Esclarecimento de dividas:
0

Comentario positivo:
1

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:
Afeto pela instituicdo

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

A interagente ndo identifica relagdo com a
universidade na apresentacdo da sua conta

Elementos paralinguisticos:

Outros:

Linguagem proxima da universidade: “UFF cé

€& muito fofa”

A UFF curte o comentario da interagente




POST: https://twitter.com/uff br/status/843933921515511808
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Tema do post:

Imagem de
campus

Curtidas Retweets Outras interacdes dos | Curtidas a Respostas Interacdes da Datas interagées
publicos interagoes dos publicos | UFF
Data e horario a interagoes
20/03/2017 31 2 0 - - - -
(segunda-feira)
18h15min
Categoria Destaques do texto do post Caracteristicas das interagoes dos Interagdes a partir do post: caracteristicas
publicos a partir do post das interag6es da UFF
(relacionar com conteudo da interagao do
publico e com o status do interagente)
Imagem da Convergéncia entre Esclarecimento de duvidas: -
universidade plataformas: 0
(natureza) 0 A
Uso de hashtags: Comentario positivo:
#VistaDaUFF 0

Elementos paralinguisticos:
Trés emojis de carinhas com
coragdes (“apaixonadas”)

Outros:

- Proximidade com o
interagente: ao dar “boa noite
- No texto do post informa que
a imagem foi enviada por
“Beatriz Gomes”, porém nao
informa a relagao dela com a
universidade

»

Comentario negativo:
0

Possiveis sentidos construidos:

Identificagao de relagido com a

universidade nos perfis dos interagentes:

Elementos paralinguisticos:

Outros:
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ANEXO A — Relatoério de universidades com Conceito Institucional 5

29/08/2016 - 12:03:44 inistério da Ed do - Sistema e-MEC 171

Relatorio da Consulta Avancada
Resultado da Consulta Por: INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

Total de Registro(s) : 12

Codigo Instituicao(IES) Endereco Municipio UF %?:&ﬁi:ﬂ Categoria CI IGC Situagao
PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA Rua Imaculada Conceigao - 1155 - s/c - CEP; " L . .
10 DO PARANA (PUCPR) 80215-901 - Prado Velho Curitiba PR Universidade Privada 5 3 Ativa
PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA Rua Marques Sdo Vicente - 225 - s/c-CEP:  Rio de am ; ;
528 D0 RIO DE JANEIRO (PUC-RIO) 22453-900 - Gavea Janere 0 Unieridnde  Fimds 64 gam
UNIVERSIDADE CRUZEIRO DO SUL Avenida Doutor Ussiel Cirilo - 225 - Vila Jacui . _— : ;
221 (UNICSUL) - CEP: 08060-070 - S0 Miguel Séo Paulo  SP Universidade Privada 5 3 Ativa
UNIVERSIDADE DE SANTA CRUZ DO Avenida Independéncia - 2293 - s/c - CEP: Santa Cruz i : ;
295 UL (UNISC) 96815-900 - Universitdrio do Sul KS; Unmerudades ckoyeca 5 4 v
: Av. Shishima Hifumi, n® 2911, Bairro " 2
275  UNIVERSIDADE DO VALE DO PARAIBA 13740000, - 2011 - s/c - CEP: 12244000 52°J%%€ 405 op yniversiqade  Privada 5 3 Ativa
(UNIVAP) Campos
Urbanova
UNIVERSIDADE FEDERAL DE LAVRAS  Praca Prof. Edmir S& Santos - $/N - s/c - CEP: o e ;
592 (UFLA) 37200000 - Campus Universitério Lavras MG Universidade Pablica 5 5 Ativa
Avenida Brigadeiro Trompowsky - s/n - Cidade .
56 UNIVERSIDADEFEDERALDORIODE  yriv. ciisds . CEP: 21041:500- Thadp  1iode R Universidade  Piblica 5 5 Ativa
JANEIRO (UFR]) Fundio Janeiro
Avenida Senador Salgado Filho - 3000 -
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO L : g o e i
570 GRANDE DO NORTE (UFRN) Eampus Universitario - CEP: 59078-970 Natal RN Universidade Publica 5 4 Ativa
agoa Nova
572 HJI‘?;’]ERS]DADE FEDERAL FLUMINENSE }{Il‘lcaa llf;l%guel de Frias - 9 - s/c - CEP: 24220-008 Niterdi R] Universidade Piblica 5 4 Ativa
UNIVERSIDADE NILTON LINS Av. Prof. Nilton Lins - 3259 - sfc - CEP: o ; ;
669 (NINILTONLINS) 69058040 - Parque das Laranjeiras Memaus oM Ustyarsidacess - B e v
UNIVERSIDADE PRESBITERIANA Rua da Consolacdo - 896 - Campus Séo Paulo - - P : ;
22 \ACKENZIE (MACKENZIE) CEP: 01302-907 - Consolagéo Siolmls B0 Unvesilxle  Juwds 3 8 Siw

Rua Doutor José Peroba - 251 - Ed. Civil

Empresarial - CEP: 41770235 - Stiep Salvador BA Universidade Privada 5 3 Ativa

385 UNIVERSIDADE SALVADOR (UNIFACS)
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