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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo principal analisar a eficiéncia e eficacia do uso da
fanpage no Facebook da Universidade do Estado do Amazonas (UEA) no atingimento dos
objetivos de comunicacdo organizacional da instituicdo. Para dar conta da resposta, langamos
mdo de ferramentas metodoldgicas e arcabougos tedricos de areas como a Comunicagéo, 0
Jornalismo e a Administracdo. Considerando que a comunicacao organizacional € o meio pelo
qual as organizacdes dialogam com a sociedade, dédo satisfacdo de seus atos e conhecem as
expectativas de seus publicos sobre a¢bes organizacionais, nosso propésito foi verificar se a
comunicacéo praticada pela UEA em seu perfil no Facebook, no periodo referente a janeiro a
junho de 2019, foi eficiente e eficaz para com seu publico-alvo: alunos, servidores e
sociedade em geral. Estando inserida na linha de pesquisa “Redes e Processos
Comunicacionais”, dentro do Programa de Pds-Graduacdo em Ciéncias da Comunicacdo da
Universidade Federal do Amazonas, cuja éarea de concentracdo (Ecossistemas
Comunicacionais), esta pesquisa considerou observar a UEA, sobretudo, pela importéancia e
magnitude que a instituicdo adquiriu para a Amazonia com relacdo a formacao de pessoal de
nivel superior nesta regido. Como resultado, demonstra-se que a rede social apresenta todos o0s
requisitos para ser eficiente e eficaz a qualquer organizacdo e que a UEA consegue obter
eficiéncia na sua rotina de publicagdes no Facebook, mas nem sempre é eficaz quanto ao
objetivo maior de promover a instituicdo e a comunicacdo organizacional. Essa constatacao
pode ser obtida mediante as analises realizadas e apresentadas no capitulo 3. Verificou-se que
a Assessoria de Comunicacdo consegue fazer um monitoramento minimo desse perfil na rede
social, mas que encontra dificuldades de alcancar total eficiéncia pela falta de um trabalho de

monitoramento e gerenciamento da rede social mais profissionalizado.

Palavras-chave: Ecossistemas Comunicacionais; Comunicagdo organizacional; Redes

Sociais;



ABSTRACT

This work has as main objective to analyze the efficiency and effectiveness of the use
of the fanpage on Facebook of the University of the State of Amazonas (UEA) in reaching the
organizational communication objectives of the institution. To answer the question, we used
methodological tools and theoretical frameworks from areas such as Communication,
Journalism and Administration. Considering that organizational communication is the means
by which organizations dialogue with society, give satisfaction to their actions and know the
expectations of their audiences about organizational actions, our purpose was to verify if the
communication practiced by UEA in its Facebook profile, on period from January to June
2019, was efficient and effective for its target audience: students, employees and society in
general. As part of the research line “Communication Networks and Processes”, within the
Postgraduate Program in Communication Sciences at the Federal University of Amazonas,
whose area of concentration (Communicational Ecosystems), this research considered
observing the UEA, above all, for its importance and the magnitude that the institution has
acquired for the Amazon in relation to the training of higher education personnel in this
region. As a result, it is demonstrated that the social network has all the requirements to be
efficient and effective for any organization and that UEA is able to obtain efficiency in its
Facebook publishing routine, but it is not always effective regarding the major objective of
promoting the institution and organizational communication. This observation can be
obtained through the analyzes carried out and presented in chapter 3. It was found that the
Communication Department manages to do a minimum monitoring of this profile on the
social network, but that it finds it difficult to achieve total efficiency due to the lack of

monitoring and more professionalized social network management.

Keywords: Communicational Ecosystems; Organizational communication; Social networks;
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INTRODUCAO

A internet apresenta-se como plataforma valiosa no que diz respeito a busca de
informacdes de modo geral e, conforme o socidlogo espanhol Manuel Castells, as redes
sociais digitais sdo hoje a forma organizacional predominante de todos os campos da
atividade humana “A formagdo de redes ¢ uma pratica humana muito antiga, mas as redes
ganharam vida nova em nosso tempo transformando-se em redes de informacéo energizadas
pela internet” (Castells, 2003, p.7).

As mudancas relacionadas ao uso das redes sociais digitais também geraram reflexos na
comunicagdo entre os individuos e, para esses, as novas tecnologias estdo a seu servico de
forma especial e singular. A precisdo e até mesmo a personalizacdo passam a ser adjetivos
extremamente valorizados por parte dos usuarios das tecnologias e isso também passa a ser
elemento que desperta nossa atengdo. Ainda sobre o quesito “comunica¢do”, nunca foi tdo
facil, por exemplo, falar com qualquer pessoa, em qualquer lugar do mundo, de forma téo
rapida. E-mail, redes sociais, chamadas por video, maior oferta de internet e mais qualidade
da mesma, entre outras possibilidades, estdo literalmente na palma da mao de milhares de
pessoas. Por isso, entender a comunicagdd com O um pProcesso e que 0S Processos
comunicativos ndo sdao um fendémeno isolado, sera fundamental para compreender a proposta
desta pesquisa, sobretudo diante da vida que as redes sociais digitais ganharam no cotidiano
das pessoas. As consideraches estdo fundamentadas na perspectiva ecossistémica da
comunicacdo, onde essa € entendida numa relacdo direta com o ambiente cultural onde
acontece. Esse ambiente cultural interfere e possibilita a construcdo, a circulagdo e a
significacdo das mensagens ao mesmo tempo e é constituido por uma rede de interagéo entre
sistemas diferentes e que estes, embora diversos, dependem um do outro para coexistir
(MONTEIRO, ABBUD E PEREIRA, 2011).

A primeira etapa do nosso roteiro metodologico compreendeu uma reviséo de literatura
sobre comunicagdo, comunicacao organizacional, redes sociais digitais e eficiéncia e eficacia
a luz das Teorias de Administracdo, cujos resultados estdo consubstanciados no primeiro
capitulo da dissertacdo. O segundo capitulo revela como a Universidade conseguiu constituir
seu proprio ecossistema comunicacional. O terceiro capitulo apresenta informacgdes sobre a

rede social alvo desse estudo, bem como sobre seu uso por parte da Universidade do Estado
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do Amazonas (UEA). Ainda neste capitulo, surge a andlise de dados e, por fim, as
consideragOes finais. Estando inserida na linha de pesquisa “Redes e Processos
Comunicacionais”, dentro do Programa de Pos-Graduacdo em Ciéncias da Comunicacao da
Universidade Federal do Amazonas, cuja darea de concentracdo (Ecossistemas
Comunicacionais?), esta pesquisa considerou o trabalho de comunicagio realizado pela UEA
na rede social identificada. A escolha dessa instituicdo para servir de exemplo e viabilizar os
estudos a serem realizados deve-se, sobretudo, a importancia e magnitude que a UEA adquiriu
para a Amazonia com relacdo a formacao de pessoal de nivel superior nesta regido. Desde que
foi criada, ha 18 anos, formou quase 50 mil alunos na graduagdo e outros oito mil pos-
graduacédo. Atualmente, mais de 20 mil estudantes regularmente matriculados na graduacéo e,
também, na pos-graduacdo. Essa importancia esta intimamente relacionada aos numeros
relevantes que apresenta e fixa nesta regido onde a instituicdo foi inserida com a missdo de
interiorizacdo do conhecimento. Devido a presenga de suas unidades em diversos municipios
amazonenses, esta entre as maiores universidade multicampi do Pais, ou seja, entre as
instituicGes de ensino superior brasileiras com o maior nimero de unidades gque integram a
sua composicdo. Para realizar a analise proposta, langaremos méo do estudo de caso como
procedimento metodoldgico.

Além disso, ainda relacionando esta pesquisa aos pProcessos comunicacionais e as
tecnologias digitais, € muito importante destacar que, desde que foi criada, a UEA conta com
a modalidade de Ensino Presencial Mediado por Tecnologia (EPMT), que faz uso de um
modelo educacional interativo, a partir de recursos da tecnologia de Televisdo sobre Protocolo
de Internet (IPTV). Desta forma, possibilita que alunos assistam as aulas como se estivessem
pessoalmente com o professor, rompendo o conceito de separacdo fisica entre eles,
aproximando-os pela integracdo virtual. Assim, consegue oferecer cursos em todos os 61
municipios do interior do Amazonas. Este estudo identificou que esse aparato tecnolégico
comunicacional préprio, instituido com uma finalidade especifica de atender a comunicagéo
entre os professores e os alunos, fez com que a Universidade conseguisse constituir seu
proprio ecossistema comunicacional. Essa constatacdo pode ser conferida no capitulo 2 da
dissertacdo, a luz das teorias que embasam essa perspectiva da comunicacao.

No caso da UEA, identificamos que a instituicdo tem contribuido para a difuséo da
comunicacdo interna, a comunidade académica e a sociedade. Desde que foi criada, em 2001,

1 Area de area de estudo que entende a comunicagio ndo como processo isolado, mas que leva em considerago
0 envolvimento com ambientes de modo global, o qual ao mesmo tempo interfere e possibilita a construcao,
circulagdo e significagdo das mensagens (PEREIRA, 2011).
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a UEA vem contribuindo diretamente com a inser¢cdo de méo de obra de nivel superior no
territorio amazonense, haja vista que forma pessoas tanto em cursos de graduagdo como em
pos-graduacdo. De acordo com o portal da UEA na internet, a instituicdo possui na sua
programacdo regular cerca de 80 cursos de graduacdo e outros 100 em nivel de pos-
graduacdo. Seu universo populacional, incluindo alunos, professores e servidores técnico-
administrativos concentra aproximadamente 30 mil pessoas. A importancia da Universidade
perpassa, portanto, por esse universo populacional pelo qual é responsavel a titulo de
qualificacdo de capital intelectual e, se lembrarmos ainda dos alunos egressos, esse universo
torna-se ainda maior e mais significativo, considerando as milhares de pessoas que a
instituicdo ja formou ao longo de sua existéncia.

Importante destacar que por ter sua sede administrativa (Reitoria) localizada em
Manaus, uma das cidades amazdnicas mais importantes do pais do ponto de vista econdmico
(é 0 4° maior PIB do Brasil), a UEA concentra e reforga também a sua importancia para a
formacdo de pessoas na regido amazonica. As atividades da Universidade do Estado do
Amazonas estendem-se por diversas areas do territorio amazonense?>. Em Manaus, estdo
situadas as Escolas Superiores de: Artes e Turismo (ESAT), de Ciéncias Sociais (ESO), de
Tecnologia (EST), de Saude (ESA) e Normal Superior (ENS) (onde sdo ofertados 0s cursos
de licenciaturas).

Nas cidades de Parintins, Tefé, Sdo Gabriel da Cachoeira, Tabatinga e Itacoatiara
estdo os Centros de Estudos Superiores, que sdo unidades académicas construidas em igual
proporcéo fisica e estrutural que as unidades académicas em Manaus, ou seja, semelhantes as
Escolas Superiores. Além disso, a instituicdo possui outras 13 sedes préprias localizadas em
cidades menores do interior do Amazonas. A essas unidades a UEA denominou de nucleos de
ensino. Sendo assim, a UEA retne 18 unidades proprias em Manaus e no interior do
Amazonas. Apesar desse numero, é importante destacar que a instituicdo consegue atuacdo
em todos o0s 62 municipios do estado do Amazonas haja vista que, considerando a oferta de
cursos de graduacdo ndo-regulares, em determinados municipios, e em parceria com as
prefeituras e secretariais municipais e estadual de educagdo, tém aulas realizadas em salas
cedidas pelas prefeituras ou secretarias de educagdo, enquanto o curso estiver sendo realizado
naquele municipio. Sendo assim, conforme constatado no capitulo anterior, a UEA consegue

garantir sua atuacdo a permanéncia nesse ecossistema comunicacional proprio, feito por ela

2Conforme a apresentacdo da instituicdo disponivel no portal www.uea.edu.br.
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mesma e alimentado por sua comunidade académica numa via de duplo sentido com ela
(instituicéo).

A motivacdo e a relevancia da pesquisa estdo ancoradas nas percepc¢des relacionadas
aos desafios da comunicacdo organizacional na atualidade, especialmente quanto ao uso das
tecnologias e das redes sociais digitais. Entendemos que a sociedade globalizada possui, como
exemplo do uso maci¢co das Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TICs) e das
possibilidades oferecidas por essas TICs, um volume acentuado de conteddos. Por parte das
organizagOes e da sua intencdo de melhor comunicar, a comunicacao organizacional deve ser
profissionalizada e, portanto, planejada, organizada e direcionada, considerando a
interatividade crescente entre pessoas e instituicbes, bem como a importancia que esse tipo de
comunicacdo assume perante os mais diferentes publicos a quem se dirige. Esse processo de
comunicacdo organizacional ¢ amplo e vai além do estabelecimento da imagem
organizacional. A area de comunicagdo relaciona-se com as variadas formas de interacdo
social, com vistas a criacdo de estratégias que norteiem a comunicacdo interpessoal
(colaborador com colaborador; colaborador com publico-alvo; colaboradores com sociedade
em geral), a comunica¢do administrativa, mercadologica, etc; Em face ao poder que a
comunicacgéo exerce sobre as pessoas e organizagdes, as instituicbes passaram e parece passar
a atribuir cada vez mais importancia a essa area, de modo que ha mais profissionais cuidando
da comunicacdo nas organizacdes e, neste momento levando em consideracdo também as
novas tecnologias e a presenca das redes sociais digitais no cotidiano das pessoas.

Pensando em como ela pode ser trabalhada e evoluida, a comunicacdo nas
organizacGes também ¢é tida como elemento propulsor do desenvolvimento organizacional.
Buscando compreendé-la em sua totalidade, a comunicagdo nas organizagdes vem sendo alvo
de pesquisa por parte de muitos autores e estudiosos das Ciéncias Sociais Aplicadas.
Marchiori (2008)destaca que todas as dimensfes da comunicacdo abordadas nos estudos sob a
perspectiva organizacional sdo importantes para a efetividade da propria comunicacdo. Para a
ela, € fundamental entender como as organizagdes processam a informacdo e a comunicacao
para construir significados, criar conhecimentos e tomar decisoes.

Nosso objetivo principal foi analisar a eficiéncia e eficacia® do uso da fanpage no
Facebook da Universidade do Estado do Amazonas (UEA) no atingimento dos objetivos de

comunicacgdo organizacional da instituicdo. A pergunta que orientou a investigacao constituiu-

3 Conforme Reinaldo Silva, a eficiéncia esta relacionada a uma agéo ou aquilo que é feito. Quem se preocupa
com os resultados é a eficécia, que se relaciona com aquilo que € alcancado.
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se em saber se ha eficiéncia e eficcia na comunicagdo da organizagdo com seu publico-alvo
por meio da rede social citada. Para dar conta da resposta, langamos mao de ferramentas
metodoldgicas e arcaboucos teodricos de areas como a Comunicacdo, 0 Jornalismo e a
Administracdo. Considerando que a comunicacdo organizacional € o meio pelo qual as
organizagbes dialogam com a sociedade, ddo satisfacdo de seus atos e conhecem as
expectativas de seus publicos sobre acBes organizacionais (ANGELONI, 2010; JORGE,
2000), nosso propésito foi verificar se a comunicacdo praticada pela UEA em seu perfil no
Facebook, no periodo referente a janeiro a junho do ano de 2019, foi eficiente e eficaz para
com seu publico-alvo: alunos, servidores e sociedade em geral.

Azambuja (2006) afirma que “a comunicacao ¢ a condi¢do de possibilidade da interagdo
social” e que, sob essa perspectiva, os homens agem em fungdo do significado que as coisas
tomam no processo da comunicacdo. Frente as novas tecnologias, o interesse pelo assunto
deve-se ao desejo de contribuir com os estudos e pesquisas mais recentes sobre Comunicacgéo
Organizacional, com foco na sua relacdo com as redes sociais digitais, e, também, com o0s
profissionais que buscam o aprimoramento das acBes de gestdo da comunicacdo
organizacional, tendo a internet como aliada, especialmente quanto ao trabalho realizado em
instituicbes de Ensino Superior Publicas, mesmo considerando as particularidades da regido
Amazonica.

Por fim, esta pesquisa esta focada em contribuir para qualificar o trabalho das
instituicGes de ensino superior publicas, especialmente as que atuam na regido Amazonica,
guanto ao atingimento de seus objetivos de comunicacdo organizacional. Dessa forma,
esperamos ajudar a melhorar o trabalho feito pelas instituicbes com vistas ao fortalecimento
da comunicacdo dessas com seus respectivos publicos-alvo. Além disso, toda pesquisa podera
ser Util para os cientistas sociais que, de forma geral, tenham interesse pela compreensdo que
perpassa pelos estudos relacionados a comunicacdo organizacional, as redes sociais digitais,
assim como as repercussdes desses assuntos em meio a sociedade. Entendendo que esses
aspectos integram-se ao cotidiano das sociedades num fenémeno até socioldgico, o estudo

apresenta contribuigdes para subsidiar o entendimento dos interessados sobre o assunto.
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1 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E REDES SOCIAIS DIGITAIS

1.0 Comunicacgdo organizacional: conceitos e compreensoes

As diversas possibilidades de comunicagdo que as tecnologias digitais apresentam
para a sociedade contemporanea trazem novas perspectivas e desafios para a comunicacao
organizacional. O intenso uso de smartphones, tablets, computadores e, claro, da internet
provocou a diversificacdo do volume e a troca de informacGes entre diversas pessoas. Essa
realidade tem relacédo direta com a interatividade entre as pessoas e instituicdes e tudo isso
instiga-nos a realizar uma abordagem da questdo sob a 6tica cientifica.

No seu cotidiano, as organizacGes contemporaneas encontram-se diante de muitos
desafios, entre eles o de afirmar sua identidade, cultura e valores e, também, de estabelecer a
interacdo e o relacionamento com o (s) seu (s) publico-alvo (s). Essa comunicagdo (interacdo
e relacionamento com os individuos) assume carater fundamental para qualquer modelo de
negocio ou organizacgdo, haja vista que as redes sociais fazem parte do dia a dia de todo tipo
de pessoas. Apontam pesquisas diversas e recentes que garantir uma relacdo com o0s
individuos por meio digital também pode contribuir com o alcance de objetivos diversos, se
for considerada essa relacdo organizacdo-publico-alvo. Além disso, essa mesma comunicagao
podera ser classificada como organizacional, porque tera aspectos que se relacionam as
caracteristicas interpessoais, organizacionais e sociais, bem como aos processos, pessoas,
mensagens e significados .

A comunicacdo, conforme Marchiori (2008), é vista como um processo de sustentagdo
da organizacdo. Desta forma, seja ela compreendida como um fenémeno, processo ou
instrumento, terd lugar central na constituicdo, sustentacdo, sobrevivéncia e desenvolvimento
dessas organizagoes.

Quanto ao conceito de organizagdo, recorremos a Littlejohn (1998), para quem essa
definicdo é intuitiva e uma definicdo mais formal nem sempre pode ser encontrada. Contudo,
ele afirma que nossa sociedade € uma sociedade organizacional, ou seja, nascemos em
organizagOes, estudamos em organizacgoes, trabalnamos em organizacdes e dependemos boa
parte da vida de organizaces. Com vistas a ampliar nosso entendimento sobre esse assunto,

trazemos a tona duas definigdes para o termo organizacéo, conforme Chiavenato (1982):
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1. Organizacdo como unidade ou entidade social, na qual as pessoas interagem entre
si para alcancarem objetivos especificos. Neste sentido, a palavra organizacéo
denota qualquer empreendimento humano moldado intencionalmente para atingir de
terminados objetivos. As empresas constituem um exemplo de organizacdo social. 2.
Organizacdo como funcdo administrativa e parte do processo administrativo. Neste
sentido a organizacdo significa o ato ou efeito de organizar, estruturar e integrar 0s
recursos e 0s 6rgdos incumbidos de sua administracdo e estabelecer relagdes entre
eles e atribuicBes de cada um deles (CHIAVENATO, 1982, p. 271-272).

Ao apresentar algumas definicbes para o conceito de organizagdes, pretendemos
contribuir para a compreensdo questdes que serdo tratadas ao logo deste trabalho, mas que
dependem deste entendimento. No sentido de estabelecer a relacdo entre organizaches e
comunicacdo, destacamos que 0s estudos sobre a comunicacdo nas organizacdes vem sendo
alvo de pesquisa por parte de muitos autores e estudiosos das Ciéncias Sociais Aplicadas.
Marchiori destaca que todas as dimensbes da comunicacdo abordadas nos estudos sob a
perspectiva organizacional sdo importantes para a efetividade da prépria comunicacdo. Para a
ela, é fundamental entender como as organizacgdes processam a informacgédo e a comunicacgéo
para construir significados, criar conhecimentos e tomar decisdes. Marchiori destaca, também,
que todas as dimensGes da comunicacdo abordadas nos estudos sob a perspectiva
organizacional sdo importantes para a efetividade da prépria comunicacéo.

“Passa a ser imprescindivel entender que a comunica¢do ndo mais reflete uma
realidade, pelo contrario, na Opinido de Putnam, Philips e Chapman (1999), ela é
formativa assumindo a posigdo de criar e representar o processo de organizar. Ou

seja, a perspectiva de processo se faz presente de forma intensa” (MARCHIORI,
2008, p. 141).

As palavras de Marchiori abrem-nos caminho para reconhecer a magnitude que a
comunicacdo ganhou dentro das mais distintas organizacdes. Se até o final da década de 70
via-se uma limitacdo dessa comunicacdo apenas dentro das empresas, 0s estudos sobre a
comunicagdo organizacional nas Ultimas trés décadas apontam que ndo é possivel considerar a
existéncia de uma organizagdo sem considerar a comunicagdo. Torquato também destaca essa
importancia:

“(...) desenvolve-se hoje a comunicagdo organizacional no Brasil. O sistema de
comunicagdo organizacional estd consolidado — nas estruturas, na linguagem, na
forma dos veiculos, nas estratégias, na definicdo de programas e, ainda, na
profissionalizagéo dos quadros. A atividade do setor se sofisticou, ampliando o raio
de acdo. Nos ultimos tempos, a comunicacdo se fortaleceu no ambito das

administracBes publicas — nos niveis municipal, estadual e federal — e na area
politica. O avanco ocorre na esfera de fortalecimento de um novo espirito de
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cidadania, nascido de uma sociedade civil mais organizada e consciente de seus
direitos e deveres”. (TORQUATO, 2008, p. 9)

A pertinéncia das consideragdes acima apresentadas também encontram respaldo nos
estudos da professora Margarida Kunsch que, além de confirmar a consolidacdo da
comunica¢do organizacional nas mais distintas estruturas, afirma ainda que “vivemos numa
sociedade organizacional, formada por um numero ilimitado de diferentes tipos de
organizagdes, que constituem parte integrante e interdependente na vida das pessoas”
(KUNSCH, p. 34, 2003).

A historia da comunicacdo nas organizacdes vem sendo objeto de pesquisa de muitos
autores gue se preocupam em compreendé-la em sua totalidade, bem como em como ela pode
ser trabalhada e evoluida com vistas ao desenvolvimento das organizagdes. “A comunicagdo ¢é
a condicdo de possibilidade de interacdo social. Sob essa perspectiva, 0s homens agem em
fungéo do significado que as coisas tomam no processo da comunicacdo”, afirma Azambuja
(2006, p. 2). Num cotejo entre o que disse Marchiori e Azambuja, acreditamos que as
organizagOes sdo locais de discurso e consolidam-se como espacos de trocas e mediacdes.
Neste sentido, a no¢do de comunicacdo é cheia de possibilidade e representa um espaco de
estratégia também (Andrade, 2002).

1.1 Comunicacgao organizacional

Conforme Torquato (2008, p.36-37), a comunicagdo organizacional pode ser
compreendida a partir de quatro formas: 1) comunicacdo cultural, que se caracteriza pelo
clima organizacional e refere-se as relagdes construidas no ambiente interno da organizacéo e
que envolvem os costumes, as ideias e os valores da comunidade; 2) comunicacao
administrativa, aquela que reune as cartas internas, documentos e memorandos; 3)
comunicacdo social, que envolve as areas de relacdes publicas, marketing, jornalismo e
publicidade e, conforme o autor, é a forma mais desenvolvida do ponto de vista conceitual,
operacional e tecnoldgico; 4) sistema de informacdo, que se refere as informacoes
armazenadas em banco de dados.

Levando-se em conta tambem os estudos de Kunsch (2003), podemos afirmar que as
relacfes construidas no contexto das organizagdes consistem num processo relacional entre
individuos, departamentos, unidades e as proprias organizacfes. A autora considera que a

comunicacdo organizacional apresenta-se de diferentes modalidades que permeiam suas
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atividades: a comunicacdo institucional, a comunicacdo mercadol6gica, a comunicacao
interna e a comunicagdo administrativa. Em outras palavras, essas diferentes modalidades
consolidam o conceito de comunicacdo integrada que, apesar de suas diferencas e
particularidades, podem atuar de forma harménica e em comum para o alcance dos objetivos

da organizagéo.

“Entendemos por comunicagdo integrada uma filosofia que direciona a convergéncia
das diversas areas permitindo uma atuacdo sinérgica. Pressupfe uma juncdo da
comunicagdo institucional, da comunicacdo mercadoldgica, da comunicagdo interna
e da comunicagdo administrativa, que formam o mix, o composto da comunicacéo
organizacional.” (KUNSCH, 2003, p. 150)

As colocacdes dos autores citados nos apontam, de forma implicita, que a comunicacao
nas organizacfes da sustentacdo ao processo de construcdo da histéria delas proprias, assim
como ao processo de construcao de sua imagem, que resulta da identidade organizacional e é
expressa, muitas vezes, em feitos e mensagens. Farias (1995) coloca que a comunicacgdo nas
organizacOes constitui-se, ainda, como instrumento estratégico cujo objetivo é criar e fixar
valores positivos e motivadores na memaria de seus publicos, de forma duradoura. Para esse
autor, esses valores serdo “reforgados ao longo do tempo por meio de servigos, das atuagdes e
comunicagdes” — tudo isso resulta em uma imagem, um valor que seja sempre positivo —
crescente e cumulativo. Os resultados serdo o suporte favoravel aos éxitos presentes e

sucessivos da organizacdo. Também contribui Mainieri:

A comunicagdo, em primeiro lugar, tem que ser entendida como parte inerente a
natureza das organizacfes. Essas sdo formadas por pessoas que se comunicam entre
si e que, por meio de processos interativos, viabilizam o sistema funcional para
sobrevivéncia e consecucdo dos objetivos organizacionais num contexto de
diversidades e de transa¢fes complexas. Portanto, sem comunicacao as organizagoes
ndo existiriam. A organizacdo é um fendmeno comunicacional continuo.
(MAINIERI, 2010, p.2)

Esse processo de comunicagdo organizacional € amplo e vai além do estabelecimento da
imagem organizacional. A &rea de comunicagdo relaciona-se com as variadas formas de
interacdo social, com vistas a criacdo de estratégias que norteiem a comunicacao interpessoal
(colaborador com colaborador; colaborador com puablico-alvo; colaboradores com sociedade
em geral), a comunica¢do administrativa, mercadoldgica, etc; Em face ao poder que a
comunicacgéo exerce sobre as pessoas e organizagdes, as instituicbes passaram e parece passar

a atribuir cada vez mais importancia a essa area, de modo que ha mais profissionais cuidando
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da comunicacdo nas organizacdes e, neste momento levando em consideracdo também as

novas tecnologias e a presenca das redes sociais digitais no cotidiano das pessoas.

1.2 Redes Sociais Digitais

De modo geral, observamos que as novas tecnologias estdo a servico das pessoas de
forma especial e singular. A precisdo e até mesmo a personalizacdo passam a ser adjetivos
extremamente valorizados por parte dos usuarios das tecnologias e por parte de quem, de
alguma forma, busca interacdo e relacionamento com alguma organizacdo. Ainda sobre o
quesito “comunicac¢do”, nunca foi tdo facil, por exemplo, falar com qualquer pessoa, em
qualquer lugar do mundo e em qualquer dia, de forma téo répida. A presenca cada vez maior
das organizacdes nas midias sociais traz novos contornos, perspectivas e desafios para a
comunicacdo organizacional.

Conforme Manuel Castells, considerado um dos principais analistas da Era da
Informacdo e da Sociedade em Rede* na atualidade, e-mail, redes sociais, chamadas por
video, maior oferta de internet e mais qualidade da mesma, entre outras possibilidades, estdo
literalmente na palma da mé&o de milhares de pessoas.

“A internet ¢ um meio de comunicacdo que permite, pela primeira vez, a
comunicagdo de muitos com muitos, num momento escolhido, em escala global.
Assim como a difusdo da maquina impressora no Ocidente criou o que MacLuhan

chamou de “A Galéaxia de Gutemberg”, ingressamos agora num novo mundo de
comunicagdo: a Galaxia da Internet” (CASTELLS, 2003, p. 8).

A citacdo acima classifica os tempos atuais. Ao afirmar que estamos na Galéaxia da
Internet, Castells aponta caminho para as consideracdes no sentido de que a influéncia das
redes baseadas na internet estd além do nimero de seus usuarios. Para ele, atividades
econdmicas, sociais, politicas e culturais estdo sendo estruturadas pela Internet e em torno
dela. “A Internet passa a ser a base tecnoldgica para a forma organizacional da Era da
Informacao: a Rede” (Castells, 2003, p. 7).

Trazendo as consideragOes de Castells par o contexto da comunicagéo organizacional,
ndo podemos esquecer que é cada vez maior a presenca também das tecnologias no cotidiano
das mais distintas instituicdes. Moreira e Pon (2003, online) afirmam que “Essa inser¢do de

novas tecnologias permite que a empresa comunique-se com 0s seus publicos de forma mais

4 Referéncia extraida do proprio Manuel Castells, em sua obra A Galaxia de Internet (2003).
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econdmica e rapida. Permite, também, uma comunicacdo livre de barreiras geogréaficas

impostas pelos tradicionais veiculos de comunica¢do empresariais escritos ou audiovisuais”.
Muitas pessoas passam a maior parte de seu tempo conectadas, seja em seu
notebook, seja no computador do trabalho ou em seu Iphone. Vivem um estado
constante de conexdo com o mundo, recebem e-mails em qualquer lugar em que
estejam, criam posts em blogs, emitem opiniGes e enviam arquivos. Participam

muito mais da sociedade digital que se forma por meio das redes de fios e ondas que
invadem nossos computadores. (VAZ, 2011, p.143).

Moreira e Pon retratam um pouco 0 contexto da sociedade contemporénea e nos
convidam a refletir sobre a comunicagdo como um processo e 0S Processos comunicativos
como um fenébmeno que acontece ndo de forma isolada, mas que se relaciona com ambiente
cultural onde acontecem essa comunicacdo e esses processos comunicativos. Rego (1986)
também contribui com nossa pesquisa ao dizer que o0 processo de comunica¢do nas empresas
proporciona a integracdo entre as partes da organizacdo, mantendo o equilibrio organizacional
e buscando um melhor desempenho frente a seus publicos, tornando-se uma expressdo de sua
identidade e de sua cultura, expressando a imagem organizacional. Essas consideragdes
também estdo ligadas & perspectiva ecossistémica da comunicagdo®, onde essa ¢ entendida
numa relacdo direta com o ambiente cultural onde acontece. Esse ambiente cultural interfere e
possibilita a construcdo, a circulacdo e a significacdo das mensagens a0 mesmo tempo e é
constituido por uma rede de interacdo entre sistemas diferentes e que estes, embora diversos,
dependem um do outro para coexistir (LOPES, MONTEIRO, ABBUD E PEREIRA, 2011).

No contexto das organizacOes, partimos do entendimento que a comunicacgao e 0S
processos comunicacionais ndo se restringem as relaces hierarquicas e aos meios formais.
Desta forma, as novas tecnologias poderdo servir de forma variada para as mais distintas
organizagdes. “A ideia de interconexdo é providencial para entender que a comunicacao
organizacional decorre de processos complexos de interacdes e relagdes de interdependéncia”
(SANT’ANA, 2011, p. 2). Mais que as estratégias utilizadas pelos meios de comunicacdo
institucional e mais ainda que 0s aspectos estritamente hierarquicos, analisar a comunicagédo
nesse contexto requer uma abordagem a partir dos vinculos, construidos intencionalmente ou
nao e que estdo em constante transformacao (RECUERO, 2009; SANT’ANA, 2011).

Ao afirmar que, considerando o contexto das organizagfes, a comunica¢do ndo se

restringe as relagdes hierdrquicas e aos meios formais, Sant’Ana nos respalda no sentido da

5 Area de area de estudo que entende a comunicagio ndo como processo isolado, mas que leva em consideragdo
0 envolvimento com ambientes de modo global, o qual ao mesmo tempo interfere e possibilita a construgéo,
circulagdo e significagdo das mensagens (PEREIRA, 2011).
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necessidade de transpor a abordagem linear da comunicacao, que desconsidera a comunicagdo
informal que permeia as relacbes e que também influencia nas mensagens dos meios
institucionais. Ao desenvolver esta pesquisa, consolidamos a crenca na necessidade de se
compreender que ha que se ter cautela com o que se divulga, sobretudo se isso for uma
comunicagdo de impacto, de contetdo noticioso ou até mesmo de cunho propagandistico ou
publicitario. Por parte de quem estd ou estard a frente de veiculos ou departamentos de
comunicacdo, ha que se ter a consciéncia diaria sobre a responsabilidade o e profissionalismo
por parte de quem o assume nos departamentos de comunicagdo, assessorias de comunicagao
e afins. Essa reflexdo encontra respaldo em Saad (2005) quando a autora destaca a
necessidade de uma estratégia digital, por parte das organizacfes, em consonancia com a
comunicacdo integrada.

E preciso entender, mais que nunca, que a comunicagio € um processo e que, Mesmo
sendo um processo informal em algumas ocasifes, parece fundamental para captar a forma
como os relacionamentos sdo delineados. A comunicacdo nao € algo estanque. Ela existe a
partir de uma rede essencialmente mutavel, decorrente da dindmica das relac6es pela qual os
integrantes da rede compartilham informacgdes, percep¢des e valores (SANT’ANA, 2011).

Tudo isso deve ser considerado no transcorrer do trabalho de comunicagdo
organizacional. Apesar de atual, o assunto se relaciona com mudangas e com uma transicao
pela qual a comunicacdo de massa passa, de forma global, ha algum tempo. Conforme Dizard
(2000):

A mudanga vem ocorrendo, intermitentemente, ha décadas. A diferencga, agora, é
que o ritmo esta se acelerando. As pressdes impostas a midia pelos computadores e
por outras tecnologias de ponta deixaram de ser fendmenos periféricos; sdo a forca
dominante que estd remodelando o futuro das inddstrias de midia (DIZARD, 2000,
p. 254).

Dizard (2000) afirma que as transformac@es relacionadas as midias e a comunicagéo
de forma geral alteram fatos importantes na nossa realidade: como vemos a nés mesmos, o
que julgamos ser importante, onde obtemos as informacdes que afetam nosso modo de pensar
e nossas decisdes. Recorrendo novamente a Castells, observamos que a pratica da troca de
mensagens é antiga e essa cultura ndo nasceu na sociedade contemporanea.

Castells (2003) destaca que, apesar de ndo ter sido criada pela internet, essa pratica
certamente foi energizada por ela. Essa ideia de rede social digital, para Castells (2003, p. 7),
é tdo importante que ele volta a considerar o que ja havia dito em 2003, na obra A Galaxia da

Internet: “a tecnologia da informagao ¢ hoje o que a eletricidade foi na Era Industrial”
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E nesse contexto que se sobressaem as redes sociais digitais. A sociedade
contemporanea e globalizada possui, como reflexo do uso maci¢co dos smartphones, tablets,
computadores e, claro, da internet, um volume acentuado de informacdes, diretamente
relacionados a interatividade crescente entre as pessoas e as instituigdes. “As redes se
tornaram a forma organizacional predominante de todos os campos da atividade humana”
(Castells, 2003, p. 35).

Essa realidade vem moldando os ecossistemas de comunicacdo de modo que, cada vez
mais, fazem-se necessarias equipes multidisciplinares e o uso de ferramentas de gestdo para
que seja promovida uma comunicacdo que esteja de acordo com 0s objetivos da organizacao
(MARCHIORI, 2008).

“A integracéo potencial de texto, imagens e sons no mesmo sistema — interagindo a
partir de pontos multiplos no tempo escolhido (real ou atrasado) em uma rede
global, em condi¢des de cesso aberto e de preco acessivel — muda de forma
fundamental o carater da comunicacdo. E a comunicagdo, decididamente, molda a
cultura porque, como afirma Postman, “nds ndo vemos...a realidade...como ela ¢,

mas como sdo nossas linguagens. E nossas linguagens sdo nossos meios de
comunicagdo.” (CASTELLS, 2016, p. 414).

E cada vez menor o nimero de organizacdes que dispensa as possibilidades oferecidas
pelas novas tecnologias até mesmo porque a atual sociedade também se aproveita dessas
possibilidades e esse fato exige das organizacBes uma comunicacdo instantanea e (quase)
onipresente. Nesta Era Digital, onde percebemos novidades todos os dias e dinamicidade em
diversas areas, os individuos vém sendo conduzidos a praticidade, ao aceleramento de
informacdes, entre outros aspectos, e ao longo dos Ultimos anos, avaliamos que isso vem
transformando o processo de comunicacdo convencional.

Pinho (2003) afirma que a maior vantagem da midia digital frente a midia tradicional é
o seu poder de interatividade, pois “(...) diante da tela do computador, o internauta tem latente
a expectativa de interatividade. Assim, o conteudo online que ndo ofereca um padrdo minimo
de intera¢do tem pouco valor para o usudario e inibe a compreensao da mensagem” (HOLTZ
apud PINHO, 2003, p. 31).

Existem atualmente variadas opc¢des de comunicacdo por parte das organizagdes com
seus publicos. Com a ajuda da internet, essas op¢des ganham mais forca e dinamicidade pois
tem potencial para chegar velozmente aos mais diferentes publicos via e-mail, redes sdcias,

etc. Vale lembrar, segundo Gustavo Fortes®, que o povo brasileiro é o povo que mais tempo

® Gestor da Espalhe, agéncia de marketing e guerrilha, especialista em ag@es alternativas de midia. Endereco na
Web: http://espalhe.inf.br/imprensa.htm
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passa navegando na internet. “Essa caracteristica estimula cada vez mais novidades na
comunicagao online”.

Mattos (1995) afirma que, ao usarem as novas tecnologias, as organizacdes podem se
integrar com seus publicos, aproximar-se das pessoas e “promover a comunicagdo de seu
ambiente com varios continentes através de trocas de informacGes e da cultura de cada
regiao”.

As novas TICs fizeram surgir uma gama de novas possibilidades para analise de
redes sociais e, consequentemente redes de colaboracdo em ciéncia, tecnologia e
inovacdo (CT&lI). O advento da internet é, sem dlvida, o fato mais significativo. A
formacao de comunidades virtuais da internet € promovida com suporte tecnologico,
valendo-se da criacdo de padr@es, principalmente os baseados na tecnologia XML, e
da disponibilidade de servicos, como aqueles oferecidos usando a tecnologia web

services. (BALANCIERI, BOVO, KERN, SANTOS PACHECO E BARCIA, 2005,
P. 64)

TIC ¢ a abreviagdo de “Tecnologia da Informagdo e Comunicac¢do”. Dar espaco a
esse conceito significa, também, avaliar as transformacfes pelas quais a sociedade passa e
compreender 0 contexto em que se insere a comunicacdo organizacional. As tecnologias
repercutem de maneira consistente na comunicagdo das organizacdes, ndo so a medida que se
sofisticam as ferramentas e dispositivos digitais, mas principalmente quando nos permitem
repensar a légica tradicional emissor-canal-receptor. Bueno (2003) respalda essas
consideracOes e explica que as novas tecnologias séo elemento propulsor de mudancas no
contexto da comunicagéo, avaliando-as como aliadas da comunicagdo organizacional. “Longe
das novas tecnologias, a organizagdes e as pessoas sO tendem a involuir” (Bueno, 2003, p.

49).

A internet deve ser usada para se obter mais e melhor feedback dos
consumidores, através de trés estratégias: despertando a
participacdo do cliente, informando na medida certa, customizando
e personalizando (SLONGO e LIBERALLI, 2004, p.212).

Refletir sobre o melhor uso da internet também se faz necessario. Se para alcancar
qualquer objetivo, tem-se que pensar em estratégias, também ndo se pode ignorar as
evolugdes que a rede mundial de computadores vem sofrendo. No &mbito das organizagdes, a
comunicacdo adquire uma dimensdo estratégica diante das redes sociais e a medida que as
pessoas se integram a essas redes, as organizagOes precisam pautar sua comunicagdo
considerando essa realidade. Saad (2005) aponta a necessidade de alinhar a estratégia de
comunicacdo digital das organizacdes. Para tanto, na avaliacdo da autora, as empresas devem
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ter clareza do que significa garantir sua presenga digital, entendendo, inclusive, as
caracteristicas da comunicacdo presentes no meio digital, como por exemplo a interatividade.

Os estudos e consideracdes feitas pelos autores ja citados também ganham forca e
complementacdo junto as contribuicdes da pesquisadora brasileira Rachel Recuero. Entre
muitas consideracOes relacionadas a internet, vale observar a definicdo de Rede Social
apresentada por ela:

O advento da internet trouxe diversas mudangas para a sociedade. (...) Mais
significativa, para este trabalho, é a possibilidade de expressdo e sociabilizacdo
através das ferramentas de comunicacdo mediada pelo computador. (...) Quando
uma rede de computadores conecta uma rede de pessoas, temos uma Rede Social.
(RECUERO, 2009, p.24)

Levando-se em consideracdo o que diz Recuero ao afirmar que a internet traz para a
sociedade a possibilidade de expressdo e sociabilizacdo por meio dos computadores (e
smartphones também), cumpre-nos observar que, mesmo diante dessa positiva possibilidade,
ha& muitas historias sobre organizacdes que ndo possuem uma estratégia clara e definida para o
ambiente digital o que por sua vez resulta em experiéncias mal sucedidas por parte das
organizacOes na utilizacdo das TICs. Saad (2005) destaca a necessidade de uma estratégia
digital, por parte das organizagdes, em consonancia com a comunicacao integrada. Para ele, a
comunicagdo digital no processo comunicacional de uma organizagdo consiste no uso das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC’s) e de suas ferramentas para facilitar e
potencializar a constru¢do do processo de comunicacdo integrada das proprias organizagoes.

Recuero (2009) também trata de uma das principais caracteristicas das informacdes
veiculadas pelas midias sociais: a grande capacidade dessas redes para a difusdo de
informacdes. “Muitas dessas informagdes sdao difundidas de forma quase epidémica,
alcancando grandes proporgdes tanto on-line quanto off-line.” (Recuero, 2009, p.116).

A pertinéncia dessa avaliacdo de Recuero tem a ver com o fato de, nos Gltimos anos,
as redes sociais terem se tornado fonte importante de acesso a informacdes e noticias. Entre as
redes sociais mais usadas para a busca de informac6es, segundo o Relatério de Noticias
Digitais 20187, o Facebook lidera, sendo apontado por 36% dos entrevistados como fonte de
noticias. Em segundo lugar, o WhatsApp foi citado por 15% dos usuéarios. Depois, estdo:

Twitter (11%), FB Messenger (8%) e Instagram (6%). Na comparacgéo entre paises, o Brasil

7 O Digital News Report é o 7° relatério anual feito pelo Reuters Institute for the Study of Journalism da
Universidade de Oxford — Inglaterra. A pesquisa inclui entrevistas com mais de 74 mil pessoas de 37 paises.
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ainda é o local pesquisado em que o Facebook tem maior popularidade como fonte de noticias
(66%), seguido por Estados Unidos (45%), Reino Unido (39%) e Franca (36%).

O relatério revela também que, ao analisar o que hoje é fonte de noticia, em termos de
consolidacdo dos consumos, por idade, a Internet e as redes sociais atingem niveis de
distribuicdo mais regulares frente ao escaldo etério, sendo que as fontes tradicionais como a
radio, imprensa e televisdo se apresentam como um eixo comunicacional para os cidaddos
mais velhos. Além disso, 2017 foi 0 ano em que as redes privadas de mensagens instantaneas
ganharam visibilidade em termos de consumos noticiosos e, ja em 2018, redes como o
Facebook Messenger e o WhatsApp consolidam a sua importéncia para este fim. Destaca-se
ainda que a utilizacdo de Facebook Messenger para consumo de noticias aumentou em 3,0
pontos percentuais, sendo que no caso do WhatsApp esse aumento foi de 5,2%.

Os principais critérios de escolha de noticias em redes sociais sdo o titulo / fotografia
associadas aos contetdos, seguido pelo nome da marca e pela pessoa que compartilhou o
conteddo.

Ja a edicdo de 2019 do Relatério de Noticias Digitais, que ouviu 75 mil pessoas em 38
paises, inclusive no Brasil, nos meses de janeiro e fevereiro desse ano, revelou que estdo em
alta o progresso de novos modelos de negdcios pagos, confianca e desinformacédo, o impacto
do populismo, a mudanca para apps de mensagens privadas, € 0 aumento dos podcasts. O
cuidado com os contetidos trabalhados institucionalmente, bem como o acompanhamento dos
seguidores, seus habitos e interesses passaram a ser ainda mais relevantes tendo em vista que
26% das pessoas dizem que comecaram a contar com fontes de noticias com maior
“reputagdo”, e 24% disseram que pararam de consultar fontes com reputa¢do nao-confiavel no
ano passado. Apesar disso, a confianca nas noticias continua a cair, e as pessoas reclamam da
sobrecarga de noticias e da negatividade das mesmas, conforme destaca o relatério. Sob a
Otica da nossa pesquisa, chama-nos a atengdo o fato da palavra ‘reputagao’ ser citada. Isso nos
alerta para a necessidade de qualquer organizacdo estar atenta e vigilante com isso.

Somente do Brasil, pelo menos 92 milhdes de pessoas que acessam as redes sociais

mensalmente, o que corresponderia a 45% de toda a populagéo brasileira®.

(...) as redes sociais digitais se tornaram mais um instrumento da comunicacéo
mercadoldgica, pois o significado de uma marca deixa de ser exclusivamente
determinado pelas mensagens enviadas por canais controlados pela corporacéo, e
passa a ser influenciado pelas interagGes entre o discurso e 0s comentarios que 0s
consumidores fazem sobre suas experiéncias. (COUTINHO, 2012, p. 63)

& Conforme dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD, 2015).
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Tudo o que se faz destina-se a alcancar um objetivo e um resultado. Feitas as
consideracBes devidas, nos dedicaremos, a partir de agora a abordagem dos conceitos de

eficiéncia e eficacia, a luz das teorias da administracao.

1.3 Conceituando eficiéncia e eficacia

Avancadas as etapas de abordagem sobre os conceitos de Comunicacdo
Organizacional e Redes Sociais Digitais, cumpre-nos a partir de agora trazer a tona as
consideracdes da Teoria da Administracdo sobre eficiéncia e eficicia. I1sso se faz necessario
para que possamos, no terceiro capitulo, verificar se o trabalho feito pela Universidade do
Estado do Amazonas na rede social digital Facebook tem eficiéncia e eficacia para garantir ao
alcance dos objetivos de comunicacgdo organizacional da instituicéo.

Tomando como base a obra Teorias da Administracdo, de Reinaldo Silva, podemos
afirmar que a eficiéncia esta relacionada a uma acdo ou aquilo que é feito. Também significa
operar de modo que os recursos sejam utilizados da maneira mais adequada. Em sintese,
como diz o autor: “E fazer certo as coisas” (SILVA, 2008, p. 18). Ja a eficécia, refere-se ao
resultado ou aquilo que é alcancado. Também pode ser definida como a medida de alcance do
objetivo ou resultado. “E fazer as coisas certas, no tempo certo, do modo certo” (SILVA,
2008, p. 18).

Conforme Silva, s6 se eficaz sendo eficiente e a eficicia administrativa esta
relacionada ao uso dos recursos organizacionais, de modo que resulte em alto desempenho de
saidas e em atos niveis de satisfacdo entre as pessoas que fazem o trabalho necessario. Ele
explica que a eficacia de uma organizacdo depende basicamente da capacidade de identificar
as oportunidades e necessidades do ambiente e da flexibilidade e da adaptabilidade,
objetivando o aproveitamento dessas oportunidades e necessidades do ambiente.

Os estudos de Silva sdo fundamentais para a compreensao desses dois conceitos em
nosso trabalho. Esta compreensdo passa pela necessidade de relaciona-los ao trabalho de
comunicacdo que é feito pelos profissionais que atuam nessa area €, N0 NOSSO caso, SA0
motivados pelas investigagdes que relacionam a comunicagdo organizacional e as redes

sociais digitais numa relacéo direta com tais conceitos.
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Figura 1 — Elementos diferenciais entre eficiéncia e eficacia

#

1 FEficiéncia -1 Vi Eficacia
» énfase nos meios » énfase nos resultados
» realizag@o de tarefas | » alcance dos objetivos
» resolucdo de problemas » acerto na solugdo proposta
» treinamento de funciondrios L. trabalho realizado corretamente
A

. J
Fonte: Reinaldo O. Silva (2008)

De acordo com Silva, a missdo organizacional, as estratégias, as metas e cultura
devem ser comunicadas de maneira eficaz, para que seja realizadas e concluidas com sucesso.
Ele orienta no sentido de que a comunicacdo também é um processo de troca de informacdes
e o respectivo entendimento do significado por parte dos envolvidos.

“A comunicagdo interpessoal é um processo transacional, em que as pessoas
constroem o significado e desenvolvem expectativas sobre suas experiéncias, por

meio da troca de simbolos. Estes podem ser verbais, ou ndo, e sdo influenciados por
fatores intencionais ou ndo (SILVA, 2008, p. 30).

Os estudos de Silva sdo importantes para promover nosso entendimento a respeito
da importancia do trabalho de comunicagdo organizacional consciente da necessidade de se
ter eficiéncia e eficacia nesse contexto. Ao afirmar que na comunicacgdo interpessoal ocorre
uma verdadeira construcdo de significado por meio da troca de simbolos, verbais ou nao, ele
mesmo aponta que essa construcdo pode ser influenciada por fatores intencionais, o que da
forca ao trabalho relacionado a comunicacdo de uma organizacdo, pois essa pode ser
trabalhada com objetivos claros quanto a construcdo dos significados que dizem respeito aos
objetivos organizacionais. Quanto as possibilidades, o autor considera que a comunicacdo
organizacional pode ser: vertical, horizontal e informal.

“A comunicacgao vertical ¢ o fluxo de informagao tanto de cima para baixo como
debaixo para cima — na cadeia de comando organizacional - é chamada também de

comunica¢do formal, por ser reconhecida oficialmente estabelecida pela diretoria” (SILVA,
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2008, p. 31). Ainda conforme esse autor, a comunicacao vertical de cima para baixo transmite
informacdes de politicas, procedimentos e documentos. E a comunicacdo que diz o que fazer
e como fazer as coisas. J& comunicagdo vertical de baixo para cima acontece quando 0s
colaboradores enviam mensagens aos superiores.

De outro lado esta a comunicacdo horizontal, ou seja, é o fluxo de informacgdes
entre colegas e pares; é formal, mas ndo segue a cadeia de comando. E necesséria para
coordenar departamentos, de acordo com Silva.

Por ultimo e ndo menos importante, estd a comunicacdo informal. E aquela que
ocorre em qualquer direcdo dentro da organizacdo. E informal porque ndo é oficial ou
sancionada pela administragdo. Inclui boatos, rumores e fofocas que podem comecar
intencionalmente ou néo.

Essas classificacdes de Silva estdo diretamente relacionadas as Teorias da
Administracdo, mas se mostram relevantes nesta pesquisa por causa da abordagem que temos
feito diante da perspectiva de encontro entre comunicagdo organizacional e redes sociais
digitais. Considerando a presenca dessas redes no cotidiano das organizacGes, bem como a
necessidade de um trabalho que leve em consideracdo as particularidades desses ambientes
sob a perspectiva da comunicacdo, consideramos relevante a compreensdo dos elementos
abordados para que se possa profissionalizar a comunicagdo que é feita dentro das
organizacles, a luz das Teorias da Administracdo. Além disso, considerando que a
comunicacdo digital impBe desafios e vem transformando a forma das pessoas se
relacionarem e se comunicarem, ha que se ter criatividade e dinamismo para estabelecer uma
comunicacdo que seja eficiente e eficaz com o publico-alvo. O quadro abaixo também nos
ajuda a compreender outros exemplos relacionados aos elementos eficiéncia e eficacia no

contexto das organizacdes.

Figura 2 — Eficiéncia e eficacia para compreensdo do desempenho organizacional.
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Baixa eficiéncia/Alta eficacia Alta eficiéncia/Alta eficacia
O administrador escolhe metas cerias O administrador escolhe metas certas
o pora alcangar, mas fax mav uso dos para perseguir e faz bom uso dos
5 recursos pora alcance dos metos, recursos para clcance das metos.
Resvitado: um produto que o consumidor Resultado: um produto que o consumidor quer,
o quer, mas muito caro para que ele o compre., com uma quolidade e prego que ele pode pagoar.
S|\ \ J
§ =Y "\ =
Boixa eficiéncia/Baixa eficacia Alta eficiéncia/Baixa eficacia
O odministrodor escolhe metas errados paro O administrador escolhe metas inadequadas,
o
x alcancar e foz mou uso dos recursos. mas faz bom uso dos recursos no alcance
8 Resultado: baixa quaolidade de produtos, que das metas.
o consumidor ndo quer. Resultado: um produto de olta qualidade,
mos que o consumidor ndo quer,
S 8 0, y J
( Baixa ) ( Alta )
( Eficiéncia )
Fonte: Adaptado de G. Jones et al., Contemporary management, 2, ed. Nova York: Irwin/McGraw-Hill, 2000

Fonte: Reinaldo O. Silva (2008)

Nesse sentido, contribui Gabriel (2010) ao afirmar que o conceito de midias

sociais, estd diretamente ligado aos contetdos midiaticos como texto, imagem, som e video,

distribuidos e partilhados pelas pessoas através dos mesmos. Segundo essa autora, nem

mesmo redes sociais estdo ligadas a fatores tecnoldgicos, mas sim aos fatores de interacdo

humana. Com isso, ela quer dizer que as redes sociais digitais servem na verdade para ampliar

as conexdes estabelecidas entre individuos. E o caso da rede social que sera observada no

segundo capitulo desta dissertacdo, o Facebook. Consideramos que esta rede potencializa a

conex&o entre diversas pessoas, ampliando o alcance das redes sociais pessoais.
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2 A CONSOLIDACAO DO ECOSSISTEMA COMUNICACIONAL DA UNIVERSIDADE DO
ESTADO DO AMAZONAS

A historia da UEA teve inicio no dia 15 de dezembro de 2000, quando o governador
do Estado naquele momento, Amazonino Armando Mendes, enviou para a Assembleia
Legislativa do Amazonas a Mensagem Governamental n.° 50/2000 e o Projeto de Lei n.°
128/2000, que tinham como finalidade “autorizar o Poder Executivo a instituir a
UNIVERSIDADE DO ESTADO” (ALEAM, 2000, p. 4), bem como as concepgdes basicas da

instituicdo constantes no referido projeto. Conforme o documento assinado pelo governador:
A instalagdo — a partir de 2001 - da instituicdo estadual de ensino superior representa
uma acéo de Governo coerente com o conjunto de medidas que tém buscado, por um
processo crescente e abrangente de qualidade de ensino, imprimir melhorias nas
condigBes educacionais do Amazonas, em favor das geracdes presentes e futuras. E,
portanto, umas das iniciativas de maior relevancia desta Administracdo, pois
conferird a0 Amazonas assento permanente no concerto dos Estados desenvolvidos,
contribuindo para o fim das desigualdades regionais e, por consequéncia, para

assegurar ao Brasil um lugar de destaque no mundo competitivo da globalidade
(ALEAM, 2000, p.1)

Tendo sua origem registrada dentro da Assembleia Legislativa do Amazonas, essa
histéria da Universidade também mostra que de forma conjunta, Secretaria de Estado de
Governo (Segov), Secretaria de Estado da Administracdo, Coordenacdo e Planejamento
(Sead), Secretaria de Estado da Saude (Susam), Secretaria de Estado da Cultura e Turismo
(SEC) e Secretaria de Estado da Educacdo e Qualidade do Ensino (Seduc) elaboraram as
concepcdes basicas da instituicdo. Com isso, em 12 de janeiro de 2001, a UEA foi instituida
pela Lei n.° 2.637, de 12 de janeiro de 2001, e consolida-se como uma universidade publica,
autbnoma em sua politica educacional, que tem como missdo promover a educacdo,
desenvolver o conhecimento cientifico, particularmente sobre a Amazbnia, conjuntamente
com os valores éticos capazes de integrar o homem a sociedade e de aprimorar a qualidade

dos recursos humanos existentes na regido em que esta inserida.

Com relacdo as atividades académicas, o marco foi a data de 3 de agosto de 2001.

Antes disso, contudo, no més de abril deste mesmo ano, foi aplicado o primeiro Vestibular da
instituicdo. No total, trés mil vagas foram oferecidas para moradores de Manaus, Parintins e
Tefé.A formatura da primeira turma da UEA ocorreu no dia 30 de junho de 2005. Foram
7.150 alunos do curso Normal Superior do Programa de Formacéo de Professores (Proformar)
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- um projeto vencedor do prémio Objetivos do Milénio e apontado pela Organizagdo das
Nacdes Unidas para a Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (Unesco) como modelo a ser seguido

por outros paises.

Por se tratar de uma instituicdo publica, ndo se relaciona diretamente com questdes de
competitividade estabelecidas entre as Instituicbes de Ensino Superior Privadas,
especialmente por questdes comerciais, pautadas fundamentalmente na “conquista e
permanéncia de seus alunos na instituicdo até a conclusdo do curso”. Por outro lado, revelou-
se, ao longo dos seus 18 anos de histdria, como uma instituicdo potencialmente capaz de
promover o desenvolvimento regional e a transformacao de realidades, mesmo nos menores
municipios do Amazonas, seja em densidade demogréafica, seja em temos de extensdo
territorial. A constatacdo estd respaldada nos depoimentos dos prdéprios municipes onde a
instituicdo foi instalada, haja vista as possibilidades de qualificacdo de pessoal de nivel
superior, bem como na insercdo de professores e de novos postos de trabalho ligados a rotina

de funcionamento de cada uma dessas unidades nas cidades amazonenses.

Ainda respaldando o que acaba de ser dito, apesar de jovem, se comparada a outras
universidades brasileiras ou até mesmo estrangeiras, apresenta nimeros superlativos quanto a
formacdo de alunos na graduacdo, p6s-graduacdo de professores e quanto as parcerias com
grandes instituicdes nacionais e até mesmo internacionais (Universidade de Harvard, Instituto
de Tecnologia da Califérnia - Caltech, Universidade da Coreia, Instituto Franhoufer e
Instituto Riken). Parte da historia da UEA inclui, também, a quebra de paradigmas. Exemplo
disso foi a relagdo estabelecida com a multinacional Samsung. A parceria lhes permitiu a
instalacdo de um Centro de Capacitacdo Tecnoldgica nas dependéncias da Escola Superior de
Tecnologia da Universidade, em Manaus e, em menos de dois anos, mais de 20 mil pessoas
foram qualificadas em cursos como desenvolvimento de aplicativos méveis e games, por
exemplo. O excelente resultado no mundo dos negdcios, que levou a multinacional a incluir
produtos produzidos pelos alunos do Ocean Center Manaus na Galaxy Apps, caminha na
contramao de quem pensa que universidade e industria ndo podem trabalhar juntas com foco

em negocios.

A UEA também possui oito cursos de Mestrado e cinco de Doutorado, sendo trés deles
oferecidos em rede. Em nivel de pos-graduacdo Lato Sensu, inclui em sua programacao

aproximadamente 100 cursos. Conforme Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de

32



Nivel Superior (Capes), é a maior universidade multicampi do Pais, ou seja, é a instituicdo de

ensino superior brasileira com o maior nimero de unidades que integram a sua composic¢ao.

Desde que foi criada, a instituicdo vem crescendo em numero de alunos e hoje,
conforme dados da Secretaria Académica Geral, a cada semestre, cerca de 20 mil estudantes
ficam regularmente matriculados na graduacéo e, também, na pos-graduacdo. No que tange a
sua estrutura, a UEA possui cinco Unidades Académicas na capital. Essas sdo chamadas de
Escolas Superiores; No interior do Amazonas, detém seis unidades com as mesmas
caracteristicas prediais encontradas nas Escolas Superiores em Manaus, mas com 0 nome de
Centros de Estudos Superiores. Em outros 13 municipios, com unidades prediais menores, e
oferta especial de cursos, possui, ainda, os Ndcleos de Ensino Superior. A Cidade
Universitaria da UEA encontra-se em construcdo em Iranduba (municipio a 25 quilémetros de

Manaus) — localizada na Regido Metropolitana da capital amazonense.

No campo da Extensdo, a maior universidade multicampi do pais possui uma
importante variedade de acdes, programas e projetos. Todos esses sdo realizados com vistas a
promocdo da politica institucional de extensdo universitaria e ao atendimento das
necessidades da sociedade, por meio do conhecimento cientifico e tecnolégico. Soma-se a
iSSO 0 apoio e o incentivo as acBes de apoio a comunidade universitaria da UEA, buscando a

integracdo e o bem-estar dos alunos e dos servidores.

2.0 A constituicdo de um ecossistema comunicacional

Se pensarmos a comunicacao a partir de um contexto organizacional, podemos refletir
sobre a importancia desta nas relacbes de um modo geral e, obviamente, para a prépria
organizacdo. Como explorado anteriormente, vivemos uma realidade onde a
contemporaneidade consolida a presenca macica da tecnologia em meio a vida de qualquer
individuo. Essa tecnologia nos alcanca de muitas maneiras (ao usar um caixa eletroénico de um
banco, ao usar uma rede social digital, entre muitos outros exemplos no cotidiano urbano), e
no contexto organizacional ela pode aliar-se a comunicacdo para potencializar a propagacéo
de interesses corporativos. De acordo com Silva et al (2015, p.4) A velocidade com que as
informagdes se propagam demandou dos mais diversos setores novas posturas frente a

utilizagdo das recentes tecnologias nos mais diversos processos.
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O desenvolvimento das tecnologias de informacdo e comunicacao e, especialmente,
das redes sociais digitais, comprova a existéncia de inimeras redes que conectam 0s
sujeitos entre si e ao seu ambiente social e natural, exigindo do campo da
Comunicacdo uma visdo de mundo que contemple o cenario de complexidade o qual
vive a sociedade contemporénea. (ABBUD,; PEREIRA. 2012, p.106).

As consideracdes de Bento e Abbud também nos ajudam a entender que com 0 avanco
das diversas tecnologias a relacdo entre espago/tempo e a interatividade entre 0s sujeitos
foram repensadas e ressignificadas. Depois de abordar o que foi exposto, queremos explorar o
conceito dos ecossistemas comunicacionais, area de estudo que entende a comunicacdo nédo
como um processo isolado, mas que leva em consideragdo o seu envolvimento com um
ambiente cultural que ao mesmo tempo interfere e possibilita a construcdo, a circulacéo e a

significagdo das mensagens” (Pereira, 2003).

A perspectiva ecossistémica tem um carater interdisciplinar e transdisciplinar para o
estudo dos processos comunicacionais. Ainda segundo Pereira, as pesquisas realizadas sob
essa perspectiva compreendem o mundo ndo a partir de uma colecdo de partes, mas como
uma unidade integrada em que a diversidade da vida é investigada a partir das relacdes de
interdependéncia que regem a vida em sociedade.

Além das consideragcdes feitas, ndo podemos deixar de destacar, com igual
importancia para a compreensdo dos ecossistemas comunicacionais, 0s estudos sobre
Ecologia Profunda (Capra, 1996), pensamento complexo (Morin, 2008) e a respeito da
compreensdo bioldgica da vida (Maturana; Varela, 1995). Ao considerar os trabalhos de tais
pesquisadores, temos condicdo de compreender, assim, que com a constituicdo de sua propria
historia, a UEA também consolidou seu proprio ecossistema comunicacional pois, conseguiu
estruturar um “universo” que engloba sua comunidade académica e toda a comunicagdo que
transcorre neste universo, além de seus proprios processos comunicacionais. Além disso, a
instituicdo tem sua comunicagdo acontecendo ndo de forma isolada e sim diante de um
ambiente cultural proprio, que permeia mdaltiplas realidades: a fisica (com suas salas,
laboratdrios, estruturas, etc) e a virtual (nas midias sociais, grupos de Whats App, etc). Ainda
conforme Pereira, a respeito da comunicacao:

Significa que o ambiente que a envolve é constituido por uma rede de interacéo
entre sistemas diferentes e que estes, embora diversos, dependem um do outro para
coexistir. Significa ainda que modificagdes nos sistemas implicam transformacgdes

no proprio ecossistema comunicativo, uma vez que este tende a se adaptar as
condicdes do ambiente e, no limite, na propria cultura” (PEREIRA, 2011, p. 51).
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O que Pereira quer dizer diz respeito a compreensao de que a comunicagdo integra-se
ao ecossistema em que esta inserida e que € capaz de adaptar-se as condi¢cdes ambientais e
culturais. Para trazer maior embasamento ao que estamos tratando, recorremos a obra “A teia
da Vida”, de Fritjof Capra, que abre caminho para a compreensdo sobre a auténtica
interdisciplinaridade, bem como para a necessidade de uma visdo de mundo holistica, que
concebe o universo como um todo integrado. Essa reflex&o se relaciona com esta pesquisa no

sentido de compreender a comunicacao de forma néo linear.

Como afirma o proprio Capra, na parte um de seus livros, o tema desta obra € uma
nova compreensdo cientifica da vida em todos os niveis dos sistemas vivos — organismos,
sistemas sociais e ecossistemas. “A percepcdo ecoldgica profunda reconhece a
interdependéncia fundamental de todos os fenomenos” (p. 25). A obra de Capra, nos leva a
reflexdo sobre a realidade em que vivemos, buscando melhor compreensédo desta. Segundo o
autor, esta nova visdo (ou visdo ecologica) enfatiza a interdependéncia fundamental de todos
os fendmenos e, também, o fato de que, enquanto individuos e sociedades, estamos todos
encaixados nos processos ciclicos da natureza:

“O reconhecimento de que é necesséaria uma profunda mudanca de percepcédo e de
pensamento para garantir a nossa sobrevivéncia ainda ndo atingiu a maioria dos

lideres, administradores e professores das grandes universidades” (CAPRA, 1996, p.
24)

Inquietou-nos a afirmacdo de Capra sobre a necessidade de instigar as reflexdes sobre
ecologia profunda dentro das universidades. Assim sendo, a escolha da UEA para servir de
exemplo e comparacdo com os estudos a serem realizados deve-se, sobretudo, a vontade de
contribuir com os estudos a respeito da ecologia profunda e dos ecossistemas
comunicacionais e, também, a importancia e magnitude que a instituicdo adquiriu para o

Amazonas e, ainda, para a regido amazonica, desde que foi criada, em 2001.

2.1 Novas necessidades e integracdo da comunicacao

Diante de um inegavel crescimento em termos de alunos, professores, servidores,

cursos e de estrutura fisica, a UEA precisou, também, se desenvolver no quesito comunicagao.
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Atualmente, diante de uma comunidade académica de quase 30 mil pessoas, precisa “se
agigantar” para que possa garantir a propagacdo de informacdes de interesse ndo sé desta
comunidade, como também da sociedade em geral. Sdo eventos, colacdes de grau, grandes
projetos e pesquisas, oferta de cursos, realizacdes de muitos cursos e concursos. Ndo ha como

ignorar a necessidade de uma equipe técnica especializada em Comunicagao.

Para garantir a eficacia da sua atuacdo dentro da UEA, a Assessoria de Comunicagdo
parte do principio que a comunicacdo é elemento vital no processamento das fungdes
administrativas, facilitando os processos interativos e as mediacGes. Também entende que esta
comunicacdo é um ato de comunhdo de ideias e o estabelecimento de um didlogo e néo
somente a “transmissdo de informag¢des”. Em outros termos, quer dizer que trabalha em
consonancia permanente com as diretrizes estabelecidas pela Gestdo Superior, ouvindo,
também, a comunidade académica por meio de diferentes canais de comunica¢édo (email, chat,

Redes Sociais, etc).

Reforcando o que ja foi dito, e também conforme as avaliacbes de Kunsch, a
Assessoria de Comunicacdo é capaz de exercer funcdo estratégica, ou seja, ajudar a
organizacao a se posicionar perante a sociedade, demonstrando qual é a sua razdo de ser, sua
missao, valores e, ainda, definir uma identidade propria e como quer ser vista no futuro.
Mediante essa funcdo estratégica, abre canais de comunicacdo entre a instituicdo e 0s
pablicos, construindo a credibilidade e valorizando a dimensdo social da organizacdo, sem

com isso deixar de fortalecer seu lado institucional.

Para Kunsch (2003, p.161), eficicia da comunicacdo nas organizacGes passa pela
valorizacdo das pessoas como individuos. Em concordancia com isso, a atuacdo da Gestdo
Superior da UEA caminha em direcdo a atitudes positivas em relacdo a essa comunicacao e a
valorizacdo da cultura organizacional. Todas as pessoas envolvidas nesse universo precisam
ter o alinhamento dessa comunicacdo quanto a processos, procedimentos, iniciativas da UEA

e, sobretudo, realiza¢Ges da Universidade.

Para tanto, a Assessoria de Comunicacdo da UEA atua de acordo com a filosofia da
Comunicacdo Integrada, que conforme Kunsch (2003, p. 150), direciona a convergéncia de

diversas areas, permitindo uma atuacéo sinérgica.

“A  Comunicagdo Integrada pressupde uma jungdo da comunicacgéo
institucional, da comunicagcdo mercadoldgica, da comunicagdo interna, da
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comunicacgdo administrativa, que formam o mix, o composto da comunicacao
organizacional”.

Atualmente, a Assessoria de Comunicacdo da UEA inclui em sua equipe Jornalistas,
RelacBes Publicas e profissionais de Design. Alem do que ja foi dito, vale incluir que, na
rotina do setor, estdo também: leitura e selecdo didria de noticias sobre a instituicdo
(Clipping); elaboragdo de noticias para divulgagédo e atualizagdo do portal institucional na
web; elaboragdo de materiais gréaficos para divulgacdo de eventos académicos e institucionais;
elaboracdo de boletim interno mensal; elaboragdo de revista de divulgacdo semestral,
atendimento do canal de comunicacdo Fale Conosco; Administracdo e alimentacdo dos perfis

da UEA nas Redes Sociais Twitter, Instagram e Facebook.

Compreender esta relacdo entre organizacdo e comunicacdo é fundamental para este
estudo pois essa compreensdo esta alinhada com a perspectiva ecossistémica e, ainda, nos
ajudard a melhorar a compreensdo sobre o0s estudos relacionados a comunicacdo
organizacional na e para a Amazbnia. Na opinido de Scroferneker, organizacdo e

comunicacgéo sdo duas das mais complexas atividades humanas.

(...) Uma leva a outra, uma depende da outra, uma alimenta a outra, uma se alimenta
da outra. A comunicacdo é uma organizagdo que organiza, um todo organico que se
organiza como frase, oragdo, estratégia, discurso. A organizacdo s6 atinge o ponto
méaximo quando comunica, ou seja, quando atinge o outro, envolvendo-o numa
relacdo dialégica (SCROFERNERKER, 2008, p. 9).

Respaldados em Scroferneker, podemos afirmar que a comunicacgdo vai além da troca
de informacGes. Trata-se de uma intensa atividade que envolve razdo, emocéo, arte e vivéncia
numa permanente relacdo. Numa perspectiva ecossistémica, em permanentes redes que se
relacionam e se reorganizam.

De acordo com Mota; Rodrigues (2018, p. 123), O acesso as tecnologias de
informacdo e comunicacdo ¢é fato hoje entre toda a comunidade académica da universidade.
Obviamente, por conta de limitacdes muitas vezes relacionadas a questdes geograficas da
Amaz6nia, 0 acesso a internet em parte do interior do Amazonas nao acontece como na

capital e municipios mais populosos e com melhor conexao.

Em seu artigo, Mota e Rodrigues (2018. p. 121), descrevem 0 seu processo de

comunicagdo para alcangar com éxito, um maior nimero de municipios com formacéo de
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nivel superior, e que ndo possuiam universidades para alcancar um publico que vinha

crescendo a cada ano nos municipios do Amazonas.
Para tanto, de modo a alcancar a totalidade de seus alunos espalhados pelo estado do
Amazonas, desde o primeiro vestibular, langou méo de uma de suas principais
marcas até os dias atuais: a modalidade de ensino presencial mediada por tecnologia.
Essa modalidade conta com um sistema de telecomunicagdo préprio. Por meio da
tecnologia IPTV (Internet Protocol Television), que viabiliza a distribuicdo de
programas e contetdos televisivos por Internet de banda larga, a universidade

transmite, em tempo real, a partir de Manaus, todas as disciplinas para as salas de
aula localizadas no interior do Amazonas.

Ao implantar a modalidade de ensino Presencial Mediado por Tecnologia, a UEA
venceu barreiras geograficas e logisticas que poderiam impedi-la de oferecer cursos de
graduacdo em municipios do interior do estado que sdo desprovidos de maior infra-estrutura
ou até mesmo de uma unidade propria da universidade. Ha que se destacar que para receber
essas aulas, 0s municipios podem contar com o apoio das secretarias municipais e estadual de
educacéo, por meio da oferta de salas de aula. (MOTA; RODRIGUES,2018, p.121).

Na sociedade de ambiéncia midiatizada, a proposta da instituicdo pode ser
modificada pelos sujeitos. A emergéncia de novos espacos de interacdo,
especialmente na internet, amplia as possibilidades de resposta e a interpretacéo
desses sujeitos que possuem condicOes de construir seus proprios espacos de atuacao

e, dessa forma, colocar em debate questdes de seu interesse (BARICHELLO, 2008,
p. 244).

A reflexdo de Barichello nos coloca diante de um outro fato importante: a presenca
dos sujeitos na rotina comunicacional das organizagdes, por meio das possibilidades de
interacdo que assumem via aplicativos ou redes sociais. Por causa disso, o fato ndo pode ser
ignorado e essa relacdo comunicacional entra por uma via de médo dupla, onde eles podem se
manifestar e, no outro sentido, a organizacdo pode responder, atender, relacionar-se nesse
processo. Para quem atua diretamente nesse trabalho de comunicacéo, esse cenario precisa ser
observado, respeitado e, para ndo fugir dos termos atuais, conectado a realidade virtual em

que ele se estabelece.

Para além dessa comunicacdo essencialmente académica, ou seja, voltada para a
promocdo do ensino-aprendizagem, a UEA também conta com uma Assessoria de
Comunicacéo. Essa subestrutura da instituicdo € vinculada diretamente ao gabinete reitoral e,
de 2001, aos dias atuais, vem “sofrendo” modificacdes para adequar a Universidade as

necessidades comunicacionais atuais. Conforme Mota e Rodrigues (2018, p.124):
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Atualmente, a UEA conta, como meios de comunicagdo, com um site institucional
(uea.edu.br), que registra mais de 120 mil acessos por més; com um boletim (Nossa
UEA); uma revista de divulgacdo semestral (UEA em Revista); uma revista anual
para divulgacdo de grandes projetos (Trés Ponto Zero), além de um aplicativo
desenvolvido para smartphones (Mais UEA) e perfis nas redes sociais Twitter,
Facebook e Instagram. Para inserir-se na rotina de qualquer pessoa que possui
smartphone e integra a comunidade académica, a equipe de Comunicacdo da UEA
também criou listas de transmissdo de informacGes oficiais, por meio das quais
distribui noticias e midias (cards) com foco na promogdo e divulgacdo de dados
fidedignos.

De forma institucional, a Assessoria de Comunicagdo da Universidade
(ASCOM/UEA) criou, em 2017, listas de transmissdo para a distribuicdo de releases e
noticias via WhatsApp. Parte das noticias produzidas no setor também sdo disseminadas a
comunidade académica que vive no interior do Estado via grupos do aplicativo. Essas trocas
comunicacionais permanentes estdo presentes do cotidiano das pessoas e sdo, ainda,
possibilidades para que individuos se informem, estudem e até expressem sentimentos. Ainda
de acordo com Mota; Rodrigues (2018, p.123), para quem atua diretamente no trabalho de
comunicacdo, esse cenario precisa ser observado, respeitado e, para ndo fugir dos termos

atuais, conectado a realidade virtual em que ele se estabelece.

Na UEA, a Assessoria de Comunicacdo (Ascom) trabalha intensamente na oferta

didria de informacbes para os mais diversos meios de comunicacdo do Amazonas e,

dependendo do assunto, de veiculos de outros estados também. O trabalho assume papel

fundamental para que a instituicdo possa garantir a ampla, geral e irrestrita divulgacdo de suas

informacdes seja para sua comunidade interna (académica), seja para o publico em geral

(sociedade em geral). Esse trabalho de comunicacdo midiatica também faz parte da rotina da

equipe que compdem a Ascom UEA. Isso se deve as atuais praticas sociais, dado que ndo se

pode ignorar a necessidade de atuacdo do setor nesse campo de comunicacdo. Por isso

mesmo, a Comunicacdo assume papel fundamental para que a instituicdo possa garantir a
ampla, geral e irrestrita divulgacdo de suas informacdes seja para quem for.

Essa perspectiva encontra nos estudos de Fritjof Capra uma de suas origens pois,

com ele, somos instigados a refletir sobre a vida em cadeia ou em “teia”,

compreendendo que essas teias facilmente se interseccionam, criando pontos de

contato e de relacfes entre os sujeitos, as relagdes e, claro, entre suas comunicaces.

Isso quer dizer que os ambientes se organizam de forma sistémica, sdo capazes de se

relacionarem e de possibilitarem as comunicagles entre si também. (MOTA,;
RODRIGUES, 2019. P.118)
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Recorremos a Silverstone, para trazer mais fundamento a importancia desse trabalho
realizado pela assessoria de comunicacdo da UEA.

[...] Passamos a depender da midia, tanto impressa como eletronica, para fins de

entretenimento e informacdo, de conforto e seguranca, para ver algum sentido nas

continuidades da experiéncia e, também, de quando em quando, para as intensidades
da experiéncia (SILVERSTONE, 2002, p. 12).

A atuacdo da assessoria de comunicacéo da instituicdo junto a midia € essencial para
que a UEA garanta a construcao permanente de sua marca e de sua imagem junto a sociedade
de modo geral. Nesse sentido, a atuacdo dos jornalistas que fazem parte do setor, unindo
forcas com os profissionais de Relages Publicas, Design e ilustracdo, contribuem diretamente

para 0 bom resultado esperado pela UEA.

E importante também lembrar que, neste cenario, verifica-se também a presenca de
grupos de alunos nas midias sociais. A equipe da assessoria de comunicacdo da UEA se faz
presente nos maiores e mais importantes grupos e, desta forma, consegue propagar
informacBes estratégicas e, ainda captar dados que também a ajudem a trabalhar a
comunicacdo institucional.

Séo elas que fazem os processos funcionarem e que levam a empresa ao
crescimento e desenvolvimento, realizando isso por meio de tomadas de
deciséo, dos planejamentos de curto, médio e longo prazo, da inovagdo dos
processos, da criacdo de novos produtos e servigos, das analises de mercado,
da identificacdo de oportunidades de crescimento empresarial, da ampliagdo
das atividades da corporacdo, e de todas as demais areas que necessitem de

que a mente humana seja colocada em acéo a fim de viabilizar o processo da
empresa (PELOSO e YONEMOTO, 2007, p. 3)

A citacdo acima é trazida a tona neste momento para destacar a importancia ndo sé do
departamento de comunicacdo, mas também dos sujeitos que constituem a comunidade
académica da universidade e, neste processo comunicacional, sdo capazes de dar vida a um
sistema comunicacional proprio. As novas tecnologias e a internet romperam as fronteiras do
conhecimento e da comunicacdo, interligaram diferentes esferas e aliaram é&reas de
conhecimento e aprendizado. A educagdo é uma delas, como veremos adiante. Essa

globalizacdo e acesso a informagéo encurtou distancias e se propagou até mesmo aos mais
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remotos lugares — chegando, inclusive, nas comunidades cercadas por &gua e floresta na

Amazonia.®

Em artigo publicado no site Implantando Marketing juntos somos mais, a doutora e
mestre Nanci Trevisan'®, aborda as transformacdes do mundo contemporéaneo na era digital e

como as organizagdes estdo se reinventado na forma de se comunicarem nos dias atuais.

O advento da transformacdo digital e suas demandas por uma comunicacdo mais
agil, transparente e correta da organizacdo com seu publico em uma relacéo
dialdgica, traz a tona o necessario apelo para a responsabilidade social corporativa e
sustentabilidade, ressaltando o fato de que a comunicacdo é parte intrinseca da
existéncia das comunicagles, e ndo um processo ou ferramenta cuja gestdo fica a
parte das decisOes estratégicas.

O artigo de Trevisan contribui com nossos estudos sobre a importancia da
comunicacdo organizacional e de suas relacdes com a tecnologia e com a necessidade de ser
estratégica e organizada. Sustenta também Marchiori (2003) que a comunicacao é vista como
um processo de sustentacdo da organizagdo. Desta forma, seja ela compreendida como um
fendmeno, processo ou instrumento, terd lugar central na constituicdo, sustentacéo,

sobrevivéncia e desenvolvimento dessas organizacgdes.

Em meio ao que estd sendo dito, ndo podemos esquecer que a internet nasceu da
perspectiva de que fosse estabelecida a comunicacdo entre militares que atuavam em
diferentes centros. No entanto, nas décadas seguintes ganhou vida também nos ambientes
académicos e, ja na década de 1990, estava mais parecida com a que conhecemos hoje. De
1995, quando a exploracdo comercial da rede mundial de computadores foi liberada no Brasil,
até os dias atuais, sua difusdo aconteceu de forma avassaladora. Em meados dos anos 2000,
surgiram as redes sociais. Tudo isso foi acontecendo de modo paralelo ao desenvolvimento da
tecnologia e das tecnologias de informacéo e comunicacao (TICs). Conforme Castells (2016),
essa formagdo de uma “sociedade em rede” modificou a maneira como as pessoas, as cidades
e 0s paises, de modo geral, se comunicam. Como explicitado no capitulo 1, muitas sdo as

definicbes desenvolvidas para a palavra comunicacdo, apesar de ndo haver exatamente um

®ZANATTO, SOUZA, 2017, P.4.
10 Doutora e mestre em Comunicacdo pela Universidade Metodista de Sdo Paulo- UMESP. Especialista em
Administracdo de Marketing pela Universidade Sdo Caetano do SUL - USCS; Bacharel em Comunicacdo Social
- Publicidade e Propaganda também pela Universidade Metodista de Sdo Paulo - UMESP. Autora de varios
artigos na area de comunicagdo organizacional. Cursos de especializacdo em educacdo, ensino superior e
capacitacdo em lideranca e gestdo de pessoas e muitos outro. Atualmente é professora na Universidade
Anhanguera de Santo André no curso de Publicidade e Propaganda, ministra médulo de pds-graduagdo no Senac
de Sorocaba.
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consenso entre os pesquisadores da &area. Nesta pesquisa, a proposta é destacar que a

comunicacdo estad em toda parte, materializada em objetos e, também, nas praticas cotidianas.
Ela esta ai, nas bancas de revista, na televiséo da nossa casa, no radio dos carros, nos
outdoors da cidade, nas campanhas dos candidatos politicos e assim por diante. Se
estendemos mais 0s exemplos (e também nosso critério de pertinéncia), vamos
incluir nossas conversas cotidianas, trocas simbdlicas de toda ordem (da produgdo

dos corpos as marcas de linguagem) que povoam nosso dia a dia (FRANCA, 2010,
p. 39)

Uma das principais caracteristicas da contemporaneidade é a popularizacdo da internet
e seu intenso uso por parte de diferentes geracfes, em distintas partes do mundo. Além disso,
a presenca da tecnologia, fundamental para dar forca ao uso e acesso a internet, no cotidiado

das pessoas, sociedades e organizacdes é uma constante.

2.2 A Consolidacao do ecossistema comunicacional da UEA

A UEA nasceu com a principal misséo de interiorizagdo do conhecimento no estado ao
qual pertence. Além disso, desde o principio, também contribui para a formacdo de nivel
superior na regido Amazonica, especialmente na area que é conhecida como Amazonia Legal.
Considerando essa importante possibilidade de interacdo e didlogo com seus alunos e
professores desde que foi criada e, tendo constituido suas proprias midias, a UEA também
consolidou seu universo comunicacional no que diz respeito ao processo de ensino-
aprendizagem e, ainda, quanto a divulgacdo de informacGes de utilidade publica e as
comunicacgdes de interesse de sua comunidade académica (alunos, professores e servidores
técnico-administrativos). Mota e Rodrigues afirmam:

[...] o ecossistema ganhou vida juntamente com a construcdo da histéria da propria
universidade e, mais recentemente, com a atuacdo oficial nas redes sociais e veiculos
de comunicacdo, bem como pela atuacdo de sua prépria comunidade académica,
sobretudo nas redes sociais. Ao levar em consideracdo estudos sobre ecologia
profunda, pensamento complexo e sobre a compreensdo biologica da vida,
observamos que o fendmeno comunicacional pode se modificar conforme o olhar do

observador e os fluxos existentes entre os sistemas da comunicagdo e 0 ambiente a
sua volta (2019, p. 125)
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Neste contexto os autores completam que em se tratando de comunicagéo
institucional, a efetividade da comunicacdo sé serd alcancada se houver atengdo com o
anteparo tecnoldgico. A UEA firma seu proprio ecossistema comunicacional, pois €
exatamente esse aparato tecnologico que vai ligar a universidade a todo o sistema ao qual ela

quer e precisa se comunicar e se integrar.

Apb6s um breve resgate a respeito da historia da internet e do surgimento das redes
sociais, ressaltamos definicbes importantes sobre o conceito da comunicacdo e dos
ecossistemas comunicacionais. Fazer isso foi de fundamental importancia para que, a partir do
exemplo da Universidade do Estado do Amazonas, pudéssemos garantir 0 concatenamento
das ideias a respeito da comunicacdo organizacional e como essa institui¢do publica de ensino
foi capaz de constituir seu proprio ecossistema comunicacional, considerando seus ambientes

fisicos e virtuais e, ainda, sua comunidade académica.

Partindo do entendimento que a comunicacdo ndo pode ser compreendida apenas
como a transmissao de informacdes de um emissor para um receptor, num fendmeno isolado,
podemos constatar, sob uma perspectiva ecossistémica, que a UEA realmente constituiu seu
proprio ecossistema comunicacional. 1sso tem a ver com a compreenséo de que os fendmenos
comunicativos existentes nesse ecossistema sdo complexos e se relacionam. Em outros
termos, podemos afirmar que existem diversas redes capazes de estabelecer conexdo entre 0s
sujeitos que integram a comunidade académica entre si e entre os ambientes (fisico e virtual)
que integram a propria universidade diante da manifestacdo do fendmeno da comunicacéo.

Esse sistema ganhou vida juntamente com a construcdo da historia da propria
universidade, e mais recentemente, com a atuacdo oficial nas redes sociais e veiculos de
comunicagdo, bem como pela atuacdo de sua propria comunidade académica, sobretudo nas
redes sociais. Ao levar em consideracdo os estudos sobre ecologia profunda, pensamento
complexo e sobre a compreensdo bioldgica da vida, constatamos que o fenémeno
comunicacional pode se modificar conforme o olhar do observador e os fluxos existentes
entre os sistemas da comunica¢do e o ambiente a sua volta. Entretanto, conforme Pereira
(2012), atualmente a internet é a “grande rede” , ou seja, um ecossistema que entrelaga
sistemas tecnoldgicos, culturais e bioldgicos humanos para a producdo de significados
compartilhados.

Por fim, a revisdo de conceitos que caracterizam a comunicacdo, 0S ecossistemas

comunicacionais e a comunicacao integrada apresenta a complexidade dos temas abordados e,
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ainda, uma relacdo tedrica e empirica que se relacionam com as dindmicas organizacionais.
Além disso, celebramos como resultado deste capitulo a compreensdo de que, considerando-
se a consolidacdo de um ecossistema comunicacional préprio, os individuos que integram esse
ambiente sdo capazes de dar vida aos seus processos comunicacionais e, ainda, de garantir

eficiéncia & comunicagdo que realizam.

Outra constatagdo importante estd no fato que a pesquisa bibliogréafica realizada nos
mostrou que fato de se comunicar, de atingir o outro, tem grande relevancia para a
organizacdo. Essa compreensdo nos estimula para novos e mais estudos e pesquisas em
comunicagdo que a entendem de forma n&o linear e, mais ainda, que, considerando as
organizacOes, perceba-se que a comunicacdo tem poderes significativos para integrar,
humanizar, por exemplo, promovendo os mais diversos ambientes organizacionais. Ao
considerar 0 avanco das novas tecnologias e a presenca macica das mesmas no cotidiano dos
individuos e das organizac@es, queremos plenamente contribuir para a compreensao de como

promover a comunicacdo de forma eficiente.

3 ESTUDO DE CASO DO PERFIL DA UEA NA REDE SOCIAL FACEBOOK

3.0 Delineamento e campo da pesquisa

Neste capitulo, faremos o estudo de caso da fanpage da UEA, assim como
apresentaremos a metodologia utilizada na pesquisa, o que também se faz relevante tendo em
vista que a metodologia tem o propoésito de comprovar a validade e a utilidade nos diversos
ambitos da sociedade e, conforme Gil (2002, p.162), diz respeito aos “procedimentos a serem
seguidos na realizagcdo da pesquisa em termos claros e precisos”. Neste estudo, foi realizada
uma pesquisa exploratéria quanto aos objetivos e quanti-qualitativa quanto a abordagem. Com
relacdo aos procedimentos, trata-se de um estudo de caso do uso da fanpage da UEA na rede
social Facebook.

UEAmazonas é o nome do perfil oficial da Universidade do Estado do Amazonas na
rede social alvo de nossas observagdes. Sua andlise foi realizada no periodo de janeiro a junho
de 2019. A escolha desses meses relaciona-se com o interesse em trazer para a pesquisa dados

atualizados, que retraem a realidade vivida pela propria UEA na condicdo de gestora desse
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perfil e do relacionamento estabelecido com os seguidores da fanpage, proporcionando, ainda,
aos leitores dessa dissertacdo, contribuicdes objetivas e préaticas a respeito, sobretudo, dessa
construcdo da historia das redes sociais por parte dos seus préprios historiadores, a saber:
gestores e seus usuarios. Além disso, acreditamos na relevancia desse estudo considerando a
importancia da UEA para a formagédo de capital intelectual na Amazonia, assim como a
relevancia das redes sociais digitais na contemporaneidade. Por fim, destacamos que entre as
trés redes sociais de que dispde a UEA (Facebook, Instagram e Twitter), estdo no Facebook o

maior numero de seguidores.

Para fazer a captacdo dos dados, utilizamo-nos do Netvizz, que € um aplicativo
desenvolvido para extrair de contas de usuarios, paginas e grupos do Facebook informacdes
sobre cada um desses itens, assim como tambeém sobre as reacfes dos seguidores, imagens
postadas na linha do tempo, resultados de buscas ou estatisticas de links especificos. Para
utilizar os recursos oferecidos pelo aplicativo, faz-se necessario inserir o numero ID do
Facebook do contato, pagina ou grupo que se deseja pesquisar. O app tem um processamento

rapido e eficiente. Os resultados sdo disponibilizados em formato de tabelas.

Para trazer ainda mais factualidade a esse trabalho, bem como apresentar informacdes
sobre as caracteristicas dos internautas brasileiros, também nos servimos das informacGes
apresentadas pela pesquisa DataSenado!! sobre Noticias Falsas e Privacidade de Dados na
Internet. Interessante observar que, conforme a pesquisa, entre os brasileiros que tém acesso a
internet, 98% dizem acessar por meio de celular, mas uma quantidade expressiva reporta
acessar por meio de computador ou de notebook (61%). Essa informacdo € bastante relevante
para a elaboracdo de estratégias por parte da Universidade, especialmente se considerarmos
que o publico-alvo das comunicacdes, a comunidade académica, conta com a possibilidade de
acesso as redes sociais pelos seus préprios smartphones e também pela presenca dos
computadores nos laboratérios (ambos com acesso a internet garantido pela oferta de internet
via wifi). (Fig. 3)

Outra informacdo valiosa que a pesquisa DataSenado nos trouxe diz respeito a
frequéncia com que os brasileiros usam os meios de comunicagdo como fonte de informagao
(Figura 3): 79% dos entrevistados utilizam o WhatsApp sempre e 14% o utilizam as vezes.
Outros meios indicados como os mais utilizados como fonte de informacdo foram televiséo

(50% sempre e 36% as vezes) e YouTube (49% sempre e 39% as vezes). Os dados poderédo

11 pesquisa Redes Sociais, Noticias Falsas e Privacidade de Dados na Internet — Pesquisa DataSenado
(Novembro 2019)
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ajudar a Assessoria de Comunicacédo a tracar estratégias que melhor se propaguem se forem

levados em consideragdo os habitos dos brasileiros quanto ao acesso a internet.

Figura 3 - Frequéncia de uso dos meios como fonte de informagéo

Com que frequencia vocé utiliza os seguintes meios
como fonte de informacgdo?

Whatsapp 9% 14% .
Youtube 49% 39% -
Sites de noticias 46% -

m Sempre As vezes = Nunca M3o sei ou prefiro n3o responder

Fonte: Pesquisa DataSenado (2019)

Sobre as redes sociais mais utilizadas entre os brasileiros, o Relatorio Anual de

Noticias Digitais, produzido pela Universidade de Oxford e que, em 2019, ouviu 75 mil

pessoas em 38 paises, nos meses de janeiro e fevereiro de 2019, aponta:
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Figura 4 — Midias Sociais no Brasil

Midias sociais no Brasil

Crédito:Reprodugdo / Reuters Institute

TOP SOCIAL MEDIA AND MESSAGING

Rank Brand For News For All
Ed ' racebook 54% (+2) 76%
@ 2 WhatsApp 53% (+5) 84%
B 3 YouTube 42% (+8) 80%
@ 4 Instagram 26% (+10) 54%
E] 5 Facebook Messenger 15% (+5) 44%
u 6 Twitter 15% (+1) 28%

Fonte: Relatorio Anual de Noticias Digitais (2019)

As informac6es sobre os habitos dos brasileiros quanto a busca de informacGes, bem
como o ranking das redes sociais mais acessadas no Brasil trazem relevancia para esse
trabalho de pesquisa, pois mostram a importancia de consideramos 0 uso das redes sociais no
campo da comunicacdo e, em especial, lembrar que o Facebook é a rede social ainda mais

acessada, sobretudo quando se buscam informacoes e noticias.

3.1 Analise de dados da fanpage

A fanpage da UEA no Facebook foi criada com o objetivo de ampliar, aperfeicoar e
promover a comunicagdo entre a Universidade e seus alunos, professores e servidores técnico-
administrativos. Por meio da rede social, os seguidores consolidam a possibilidade de didlogo,
troca de informagdes, esclarecimento de ddvidas e acesso a contetdos de interesse particular.
Numa via de mdo dupla, também esta a Universidade, por meio de sua Assessoria de
Comunicacdo e de seus porta-vozes, dialogando, repassando informacOes de interesse
coletivo, etc. Assim, como explorado no capitulo 2, a UEA pb6de consolidar seu universo
comunicacional no que diz respeito a divulgacdo de informacdes de utilidade publica e as
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comunicagOes de interesse de sua comunidade académica (alunos, professores e servidores
técnico-administrativos) e informacgdes Uteis a sociedade em geral nesse ambiente digital

também.

H& uma plasticidade favoravel a conexdo entre ser humano, ambiente e aparatos
tecnoldgicos, e 0 que vemos, ouvimos e sentimos (seja na experiéncia real ou
virtual, individual ou na interagdo social, pelas telas de TV, celulares, ipods, jogos
eletrénicos e etc.) provocam reagdes no sistema nervoso criando novas conexdes
neuromusculares e cognitivas, fazendo com que os aspectos biolégicos, psiquicos,
sociais, do ambiente e o aparato tecnolégico tornem-se pontos de conexdao em
simbiose. (LOPES, FREITAS, 2017, p.132).

Partindo desta contextualizacdo de Lopes e Freitas, consideramos que esta rede
potencializa a conexao entre diversas pessoas, ampliando o alcance das redes sociais pessoais
e criando uma conectividade entre a instituicdo e os seus seguidores. O Facebook encontra-se
disponivel em mais de 70 idiomas, seu valor de mercado supera os 80.000 milhGes de ddlares
e seus usuarios o utilizam, em média, quase uma hora por dia, conforme divulgacéo oficial do

proprio Facebook.

Figura 5 — Foto da capa da fanpage UEA no Facebook em 2019

B 2 48
UEA Q s Amanda  Paginaimicial  Crir ) @ ko
Pagina CaixaceEntraca@ Geren Notificagdes @  Informagdes  Fema Mais ~ Editar Configuragdes Ajuda ~

UEA

UNIVERSIDADE

DO ESTADO DO 4 f\\7
AMAZONAS U EA
UEA PRODUZINDO CIENCIA E
@UEAmazonas PROJETANDO A AMAZONIA
Pagina inicial
Publicacdes
Fotos
Sobre Grupos Sugeridos O

Criar @ Aovivo [ Evento @ Ofeta @ Emprego

Twitter Concurseiros de Humaita
poie Criar publicacio \ ‘i > | Participar

Promogoes

ESA
Gomunidace @ Escreva uma publicagao i\ 5.9 mil membros « 10 publicagdes po
Participar

Avaliagdes
[ Fotonvideo () Sontimentola... @) Checkin  « ra| Roupas no atacado Manaus
N

Acesse a Cenfral de

y Participar

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/.

Acesso em outubro de 2019

O perfil da UEA no Facebook foi criado em setembro de 2011. Atualmente, possui

mais de 61 mil seguidores, nUmero que representa, aproximadamente, o dobro de pessoas em
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comparagdo com o seu atual universo de alunos, professores e técnicos-administrativos, que
esta na marca aproximada das 30 mil pessoas. De imediato, essa observagdo ndo impulsiona
nenhuma questdo em especial neste trabalho, mas foi considerada como uma informacéo
relevante.

As postagens na pagina sdo diarias, feitas com programacdo média de uma ou duas no
periodo da manhd e a mesma quantidade no periodo da tarde. Também hé& algumas
publicacbes nos finais de semana e feriados. De 2011 até novembro de 2019, geréncia da
fanpage foi feita por uma profissional de Rela¢cdes Publicas. Depois desse periodo, houve a
insercdo de outra profissional com experiéncia em design gréfico e em redes sociais para ficar
responsavel pelas publicagdes e idealizacdo das postagens na pagina. Ambas as profissionais
também incluiram no escopo de suas atividades a resolucdo de outras questdes
desempenhadas dentro da Assessoria de Comunicacdo, como respostas aos usuarios, entre
outros.

No decorrer dos seis meses de estudo, foram observados 0s seguintes aspectos: total de
posts, quantidade de curtidas, reacGes, compartilhamento dos usuarios nos posts feitos e
assuntos postados na fanpage. Os elementos analisados revelaram, entre outros aspectos, a
intengdo, por parte da instituicdo, em aproximar seus usuarios (comunidade docente, discentes
e sociedade de modo geral), a partir da interagcdo deles com a instituicdo nessa relacao digital
e por meio da qual esses usuarios exigem, cobram, elogiam e denunciam, por exemplo. Por
outro lado, constatou-se baixo engajamento na grande maioria das postagens, ou seja, ndo

houve envolvimento, interacdo e relacionamento de forma expressiva ou satisfatoria.

Durante o periodo de andlise da fanpage, foi observado que todos os posts receberam a
reacdo “curti” em pequeno espago de tempo, o que indica que hé por parte dos seguidores um
acompanhamento e uma intencdo de mostrar para a Universidade qual sua reacdo diante das
publicacdes. Isso também pode ser entendido como uma expectativa desses seguidores em
relacdo ao que a instituicdo publica. J& os comentarios surgem em espaco de tempo maior e
provavelmente foram feitos de acordo com o grau de interesse dos seguidores, numa relacéo
com 0 que estava em evidéncia no momento ou ainda com assuntos de mais ampla
repercussao, ou seja, que afetasse a maioria dos usuarios. Desde fevereiro de 2016, o botéo
like (Curti/ Gostei) passou a ser acompanhado por mais cinco outros botbes de reacao, diante

de qualquer publicacdo: Amei, Haha, Uau (surpreso), Triste e Grr (nervoso) (Figura 6).

49



Figura 6 — Atuais botGes de rea¢io no Facebook

Fonte: disponivel em < https://formulaideal.com.br/Facebook-lanca-novos-botoes/>.

Acesso em 31 de janeiro de 2020.

Conforme a analise realizada, de 2 de janeiro a 30 de junho, a UEA publicou 381 posts
na sua fanpage, sendo, 331 fotos, 45 videos e cinco links compartilhados. O més com menor
namero de postagens foi janeiro, com 47 posts, seguido pelo més de fevereiro, com 49 posts.
Vale observar que esse dado relaciona-se com o fato de janeiro e parte de fevereiro serem
periodos de férias, 0 que faz com que a programacdo de postagens dimuinua, assim como a
audiéncia da fanpage. Por outro lado, ja num ritmo maior de audiéncia, encontramos 0 més de
maio como 0 més com maior nimero de publicacdes (75 posts).

3.2 Os niveis de participacdo pela Fanpage da UEA

Apo6s uma breve abordagem e explicacdo da caracterizacdo da pagina e de como se
deram as novas participacfes e 0s meios que a administragdo da UEA vem utilizando para se
aproximar mais de seu publico-alvo, partimos, entdo, para uma analise sobre como 0s
sequidores da instituicdo utilizam a fanpage enquanto instrumento de participacdo. Recuero

(2009), afirma que as redes sociais consistem num conjunto de dois elementos: atores e as
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suas conexdes. Enquanto os atores representam as pessoas no convivio social com outras
pessoas, as conexdes podem ser representadas pelas plataformas como as redes sociais, que
conectam as pessoas possibilitando o seu relacionamento no ambiente online. Ao destacar o
pensamento dessa autora, abrimos espaco para a reflexao no sentido de que um perfil em rede
social retne atributos de um perfil pessoal para conexdo com amigos e, também, com a
capacidade de mostrar para o publico como é a organizacgéo.

O que foi dito no paragrafo anterior faz-se importante porque, ao observar a
possibilidade de criar uma comunidade “fiel a organizag¢do”, entendemos que isso é fator que
contribui para a eficacia da comunicacdo dessa organizacdo com seu publico-alvo, tendo em
vista que se essa comunicacdo for bem pensada, planejada, articulada e desenvolvida com
objetivos claros, com certeza irad estabelecer o relacionamento entre as pessoas e a
organizagdo. Schwingel (2012) reforca o que acabamos de dizer ao afirmar que toda
conversacao via celular, computador ou internet € interativa pelo fato de haver um dispositivo
tecnoldgico realizando a mediagdo. Essa interacdo € elemento relevante e positivo para o
processo da comunicagdo e, da mesma forma, ocorre interagdo quando uma pessoa acessa
algum link de conteGdo na internet, onde se tem uma interatividade homem-méaquina-
contetdo.

De acordo com Mota; Rodrigues (2018, p. 118), a comunicacdo vem de um ambiente
comum, em que dois lados participam e extraem de sua participacdo algo novo, inesperado,
ndo fundindo duas pessoas, mas permitindo a participacdo de ambas num GUnico mundo no
qual entram e que neles entra também [...]. Tendo essa compreensdo, identificamos que a rede
social em questdo provocou uma mudanga na forma como as pessoas se conectam com 0
mundo.

No caso da observacdo da pagina oficial do Facebook da Universidade, percebeu-se
que os mais diversos temas eram postados em forma de informativos, eventos, dendncias,
elogios, etc. Na maioria dos casos, havia rapidez na resposta aos posts, por parte da
comunidade académica docente, discente e da sociedade de modo geral. Observou-se ainda
que a fanpage foi utilizada como instrumento de divulgacdo de acGes da instituicdo e, em
alguns casos, do Governo do Estado do Amazonas, quando esse fornecia alguma informacéo
de interesse da populagdo amazonense. Nesse caso, observamos que o perfil da UEA prestou
apoio pontual ao trabalho de comunicacdo digital feito pelo governo estadual. O grafico

abaixo revela o quantitativo de postagens no periodo analisado.
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Figura 7 — Quadro de posts més a més
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Fonte: elaborado pela autora

Observou-se também que ha um equilibrio na quantidade de publicacfes, 0 que esta
relacionado ao trabalho organizado e planejado da Assessoria de Comunicagdo no sentido de
programar a quantidade e a periodicidade das postagens. Ainda assim, verificou-se gue nos
meses de janeiro, fevereiro, margo, abril e maio de 2019 houve uma queda evidente na
quantidade de publicacdes. Relembramos que, com relagdo ao més de janeiro, a queda no
quantitativo de publicacdes deve-se ao fato de ser esse 0 més de férias académicas e recessos
e fevereiro ser o menor numero de dias Uteis.

As publicacBes realizadas na fanpage por parte da Assessoria de Comunicagdo
apresentam diversidade de assuntos, mas, em sua maioria, estdo voltadas para a comunidade
académica da instituicdo. Com base nas observacOes realizadas, conseguimos organizar 0s

seguintes grupos de publicaces:

a) DIVULGACAO DE EVENTOS: trazem as postagens sobre os eventos a
serem realizados pela prépria Universidade ou pelas coordenagdes de
cursos e Centros Académicos, em sua maioria. Podem ser eventos que irdo
acontecer ou que ja aconteceram. Nesse segundo caso, a postagem d&
retorno de participacdo da comunidade académica no evento em questéo,
sempre inserindo fotos ou linkando a postagem para alguma matéria

jornalistica no portal da UEA.
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b)

d)

e)

INFORMATIVOS DOS CENTROS ACADEMICOS: postagens
relacionadas a trabalhos, assuntos de interesses da comunidade académica

da instituicdo, mas com origem nos Centros Académicos.

NOTICIAS DIVERSAS: concentram as publicacdes de informacoes
variadas, mas todas relacionadas a instituicdo ou, em alguns casos, ao
Governo do Estado, quando esse oferece alguma informacéo que possa ser

de interesse coletivo.

VIDEOS INSTITUCIONAIS: postagens de videos realizados e produzidos
pela TV UEA;

VIDEOS GERAIS: postagens de videos de assuntos diversos.

Os grupos citados visam identificar o que foi publicado na fanpage oficial no periodo

da pesquisa.
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Figura 8 — Distribuicao dos contetdos na fanpage por més

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho
M Divulgacdo eventos B Informativo dos centros academicos
Noticias Diversas H Videos Institucional

M Videos Diversos

Fonte: elaborada pelo autora

Os dados apresentados no grafico 2 indicam que a participacdo maior da comunidade

na fanpage gira em torno da divulgacdo de eventos, inscricdo de projetos, lancamentos de

livros publicados pela editora da universidade, concursos culturais, etc. Em seguida,

observam-se as publicacbes de noticias diversas, que em sua maioria Sa0 assuntos
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relacionados a instituicdo e de interesse da comunidade académica (Vestibular, Sistema de
Ingresso Seriado, parcerias feitas entre a universidade e outras institui¢oes, oferta de vagas em
cursos livres, programacdes abertas ao publico, etc). Por outro lado, notou-se, durante a

analise, que os posts menos engajados foram os videos compartilhados.

Figura 9 — Reac0es dos seguidores més a més
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio junho
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Fonte: elaborado pela autora

Durante os seis meses em que foi alvo desta pesquisa, o perfil da UEA no Facebook
registrou 35.478 (trinta e cinco mil e quatrocentos e setenta e oito) engajamentos, seguidos
por 24.268 (vinte e quatro mil e duzentos e sessenta e oito) reacdes aos posts publicados e
8.596 (oito mil quinhentos e noventa e seis) compartilhamentos. Essa constatacdo pode ter
relacdo com frisson das manifestagdes ocorridas frente a situacdo politica e financeira
nacional. Nesse contexto, em particular, trata-se de uma arte em alusdo aos cortes de verbas
das universidades publicas. Essa postagem alcancou a marca de 558 engajamentos, 1343
compartilhamentos e 763 likes. O card foi publicado no més de maio, como vemos no grafico
3.

Em se tratando de comunicacao institucional, a efetividade da comunicacéo
sO sera alcancada se houver atencdo com o anteparo tecnoldgico e, neste
caso, desde a primeira utilizacdo do sistema de telecomunicacédo proprio para
a transmissdo das aulas, até a atualidade, com a utilizacdo das redes sociais
digitais, a UEA firma seu proprio ecossistema comunicacional, pois é
exatamente esse aparato tecnoldgico que vai ligar a universidade a todo o
sistema ao qual ela quer e precisa se comunicar e se integrar. (MOTA;
RODRIGUES,2018, P.127)

Fazer esse um acompanhamento constante ajuda na velocidade da tomada de decisdes que

se fazem necesséarias do ponto de vista institucional, durante a vida e rotina de qualquer
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organizacdo. Isso pode evitar problemas com manifestacdes diversas e até mesmo prevenir a
organizacao contra crises que possam dar “seu primeiro sinal de fumaga” na rede social.

E importante salientar que no periodo analisado, a Assessoria de Comunicagio da
UEA ndo contava com um profissional formado em design, trabalhando com dois estagiarios
dessa area, um de seis horas e um de quatro horas, para dar conta das demandas que exigem o
design. Na ocasido, estava a profissional de Rela¢es Publicas responsavel pelas postagens e
idealizacdo das postagens na pagina do Facebook. A atividade, contudo, era dividida com
outras atribuicbes desempenhadas pela servidora dentro da Assessoria de
Comunicacdo. Notou-se durante a analise que o post de maior relevancia em
compartilhamentos, likes e engajamento foi acompanhado da situagdo politica e financeira do
Pais. Trata-se de uma arte em alusdo aos cortes de verbas publicas das universidades publicas
(Figura 10), que alcancou a marca de 558 de engajamentos, 1343 compartilhamentos e 763

likes. O card foi publicado no dia 15 de maio, as 17h52.

Figura 10 - Post com maior engajamento do periodo da pesquisa
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Publicado por @ Isabella Santos (71 15 de maio de 102,229 ressoas aicangada

2019 @
Conhetimento acima de tudo. #: > #APOIO 9.547 reacies, comentarios e compartihamentos #
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1.341 0 4.077

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/.

Acesso em outubro de 2019
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Os posts menos engajados foram os videos compartilhados. E importante salientar que o
Facebook entrega somente os videos que estdo dentro da sua plataforma e ndo os links de

outras midias sociais, como o YouTube.

3.3 Um trabalho de estratégia

Conforme as consideracdes de Kunsch, a funcdo estratégica da comunicacdo agrega
valor a qualquer tipo de organizagéo, ajudando-a no cumprimento de sua missao e Consecugao
de seus objetivos globais. Mesmo sem abordar a perspectiva ecossistémica da comunicagéo, a
autora nos leva a compreender que a comunicacdo organizacional precisa ser entendida de
forma ampla e abrangente. Ela permeia todos os setores e areas da organizacgéo, suas relacdes,
Seus espagos, suscitando uma interacdo em todos 0s seus segmentos. E é exatamente assim
que a UEA apresenta seu processo de comunicacdo organizacional. Além disso, ainda
conforme Kunsch, essa comunicacdo deve ser integrada e integradora, sobretudo para que a
eficacia e a eficiéncia dela possam ser alcancadas.

A comunicagdo organizacional no sentido corporativo comegou a ser
encarada como algo fundamental e como uma 4&rea estratégica na
contemporaneidade. E, neste contexto, a comunicagdo passa a ser estratégica
e a sua gestdo tem que ser profissionalizada e dirigida com competéncia
(KUNCH, 2007, p. 43).

Além do que foi dito, cumpre esclarecer que a comunicacao organizacional € uma area
mais abrangente, na perspectiva das subareas da comunicacdo social, dividindo-as nas
modalidades de comunicagdo institucional, interna, administrativa e mercadolégica (Kunsch,
2019). Para ser exitosa, essa comunicacdo organizacional devera considerar cada uma dessas
modalidades num composto ao qual Kunsh denominou de comunicagéo integrada.

E preciso levar em conta os aspectos relacionais, os contextos, os condicionamentos
internos e externos, bem como a complexidade que permeia todo o processo comunicativo
(KUNSCH, 2009, p. 70). Ao citar Kunsch, queremos destacar que a comunicagdo, O
desenvolvimento dela propria e até mesmo seu envolvimento nesse ecossistema
comunicacional préprio contribuem diretamente com a Universidade em amplos termos e que
tudo isso deve ser considerado nessa perspectiva de relacdo que se cria com as redes sociais e
com o Facebook, considerando o nosso estudo de caso. Em outras palavras, como

complementa a autora:
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“(...) tendo como énfase uma estratégia voltada para resultados e ganhos de retorno
em imagem, identidade corporativa e reputacdo, além de uma visao mais socioldgica
no contexto do ambiente organizacional”. (KUNSCH, 2009, p. 76).

Nesse sentido, ao defender a tese de que a comunicacdo estd presente em todos 0s
setores e processos da organizacdo, permeando os fluxos de informacdo ou espaco de
interagdo, Dudu e Monteiro (2009, p. 334) afirmam que “a comunicagdo ¢ a energia que
circula nos sistemas e a argamassa que da consisténcia a identidade organizacional”. Voltando
ao nosso estudo de caso, a “[...] a UEA vivenciou transformag¢des do mundo contemporaneo e
precisou adequar-se, especialmente, as novas tecnologias, de modo que pudesse garantir o
bom andamento de seus processos comunicacionais. O acesso as tecnologias de informacéo e

comunicagao ¢ fato hoje entre toda a comunidade académica da universidade”.*2

Por conta de limitagbes muitas vezes relacionadas a questdes geogréaficas da
Amaz0nia, 0 acesso a internet em parte do interior do Amazonas ndo acontece como
na capital e municipios mais populosos e com melhor conexdo. No entanto, a
criacdo e propagacdo do aplicativo multiplataforma para a troca de mensagens
instantaneas (WhatsApp) também vem viabilizando a distribuico de informagdes.
(MOTA, ROGRIGUES, 2018, p.124.

O trabalho realizado pela Assessoria de Comunicacdo, de forma coordenada e
organizada, contribui diretamente com o alcance da eficiéncia e eficicia das redes sociais da
Universidade. Ao observar os posts, 0s engajamentos, curtidas e reacdes de modo geral
ajudam a compreender o que é melhor recebido por cada seguidor e pela maioria deles
também. Essas observacBes também contribuem para a elaboracdo de estratégias de

comunicacgdo para essa e qualquer instituicéo.

3.3 Resultados alcangados

O trabalho realizado ao longo da analise dos seis meses do perfil da UEA no Facebook
trouxe informacdes preciosas ndo somente para nosso estudo, mas tambeém para todos que tém

interesse em compreender melhor aspectos que se relacionam com o comportamento dos

2 MOTA, Amanda, RODRIGUES, Allan. A consolidacdo de um ecossistema comunicacional na
Universidade do Amazonas. 2018, P.9.
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administradores das redes sociais, dos proprios seguidores e das possibilidades que podem
surgir para o aperfeicoamento do trabalho nas redes sociais digitais.

Em primeiro lugar, vale destacar que fazer o levantamento de dados sobre postagens,
reacOes, interacbes e 0 que mais se quiser mensurar, € uma tarefa que exige dedicacao,
concentracéo e profissional dedicado especificamente para essa atividade. Entendemos que se
a UEA tivesse uma equipe maior, que lhe permitisse concentrar esfor¢cos nessa atividade,
certamente os resultados do trabalho nas redes sociais poderiam ser mais eficazes, pois seriam
consideradas as informac6es que realmente fazem sentido e sdo de interesse da maioria das
pessoas que seguem a instituicdo nas redes sociais. Dito de outra forma, percebemos que séo
tdo ricas as informagdes trazidas pela rede social que elas podem funcionar tdo bem como
dados de uma pesquisa oficial, de mercado, de pablico, qualitativa, por exemplo.

Ter o dominio de todas as informagdes também ajuda no alcance da eficacia e crescimento
na disseminacdo da informacdo e faz com que suas agdes possam ter resultados ainda melhores,
para administrar da pagina, assim como para seus seguidores. Além disso, mais do que saber onde
estdo todos os dados de desempenho e como interpreta-los, é essencial oferecer contetdo de
qualidade, para que o Facebook entenda suas publicacBes como relevantes e distribua para um
maior nimero de pessoas.

Observamos também que se esse trabalho de avaliacdo, reflexdo e consideragdes sobre
os dados trazidos pelo comportamento dos seguidores assume caréater estratégico e balizador
de questdes que possam ser pontos pacificos ou até mesmo criticos quando se observam os
assuntos de interesse coletivo. Identificamos também que os interesses dos seguidores do
perfil da UEA sdo distintos e que passam pelas questdes relacionadas ao local onde vive esse
seguidor (capital ou interior), se é aluno, ex-aluno ou aspirante a aluno.

Diante das teorias que embasaram e nortearam esse estudo, com destaque para a
Teoria da Administracdo e Teoria dos Ecossistemas Comunicacionais, pudemos observar com
um olhar mais atento cada post realizado no perfil da Universidade no Facebook. Suas
repercussdes e reacdes alcangadas consolidam as caracteristicas sobre 0 comportamento da
UEA em seu perfil e de seus seguidores. Com essas observagdes, podemos concluir que a rede
social apresenta todos os requisitos para ser eficiente e eficaz a qualquer organizacédo e que,
por parte da UEA, a eficiéncia na sua rotina de publicagdes no Facebook é alcangada na
maioria de suas publicagdes, ja que cada publicacdo € pensada, planejada e organizada com o
objetivo de fazer valer a comunicacdo que a instituicdo deseja ter com seu publico-alvo.

Contudo, quanto ao objetivo maior de promover a instituicdo e a comunicagao organizacional,
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constatamos que nem sempre € eficaz. Essa constatacdo pode ser obtida mediante as analises
realizadas. E fato que a Assessoria de Comunicacdo consegue fazer um monitoramento
minimo desse perfil na rede social, tendo acesso as proprias informacdes que o Facebook
oferece aos administradores das fanpages, mas sem conseguir mais tempo e pessoal para a
dedicacéo a essa atividade, mas que encontra dificuldades de alcancar total eficacia pela falta
de um trabalho mais completo, voltado aos resultados, com base nos dados e informagdes que
surgem com as possibilidades de analise.

Ainda assim, toda essa complexidade mostra-se relevante para nosso estudo e, sob a
Gtica da ecologia profunda, permite-nos chegar as consideracdes sobre como a UEA, sua vida
dentro de uma rede social e suas relacbes com seus seguidores ddo vida as praticas
comunicativas nas diferentes instancias enunciativas da vida (LOPES; MONTEIRO, 2011, p.
9). Além disso, compreendemos que no contexto das instituicdes puablicas, a questdo
orcamentaria pode se configurar em fator limitante para a ampliacdo de uma equipe ou para a
contratacdo de um servico terceirizado. Contudo, propomos uma anélise por parte das equipes
que trabalham nas Assessorias de Comunicacdo dos 6rgaos publicos no sentido de contemplar
a possibilidade do trabalho de observacdo, analise e aproveitamento das informacdes
encontradas nas redes sociais.

Consideramos que a rede social Facebook apresenta todos os requisitos para ser
eficiente e eficaz a qualquer organizacdo, oferecendo possibilidades diversas e gratuitas a
quem quer que seja. Do outro “lado do balcdo”, encontramos as organizagdes para buscarem
eficiéncia e eficacia na sua rotina de publicacdes e no quesito comunicacao organizacional.

Apresentamos a seguir, um resumo das observacOes realizadas més a més. Os dados
abaixo revelam o post de maior e o de menor relevancia, seguidos por um resumo do més em
analise. As figuras e comentarios que se seguem a cada uma deles estdo sendo fornecidas com
a perspectiva de contribuir para evidenciar e comprovar as observacgdes e consideracdes feitas

acima. Também estdo citadas as principais reacdes dos seguidores, conforme a figura 5.

3.5 Apresentacdo dos posts e analises més a més
3.5.1 Janeiro

No més de janeiro, o perfil da UEA no Facebook teve 47 posts, sendo 40 posts com

fotos, quatro videos, dois links e um status. Um total de 2.875 likes, 527 comentarios, 1.354

59



compartilhamentos, 6.090 engajamento, além de 4.209 reacgdes, sendo 22 “amei” e um “uau”.
O post publicado no dia 4 de janeiro as 20h51 alcan¢ou uma marca de 968 engajamentos, 374
compartilhamentos e 365 likes. Trata-se de um post de esclarecimento sobre o caso de Fake
News envolvendo a entdo pro-reitora de Pesquisa e Pos-Graduacdo da universidade, que teve
o curriculo Lattes copiado e distribuido como se fosse a esposa do entdo vice-presidente da
Republica, General Anténio Hamilton Gomes Mourdo. A situagdo foi ocasionada em virtude
de as duas mulheres terem 0 mesmo nome e sobrenome e o curriculo académico da professora

da Universidade ter sido atribuido erroneamente a esposa do vice-presidente da Republica.

Figura 11 — Post com maior engajamento de janeiro

Desempenho da sua publicagdo
UEA ol Curtir Pagina | ***

Publicado por Jacqueline Nascimenta 3de 58'818 Pessoas alcancadas

janeiro de 2019 - &Y
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Mouréo, que & esposa do vice-presidente da Republica, General Anténio Al L
Hamilton Gomes Mourdo. A postagem foi realizada na manha desta
quinta-feira (3) e por volta das 17h ja tinha quase 7 mil ?7 8 29
compartilhamentos @ Haha Na publicagdo E.."..|....|.u... nentos
A Universidade do Estado do Amazonas coloca-se a inteira disposicdo
para prestar todo e qualquer esclarecimento que se fizer necessario 75 33 42
Quanto a ocorréncia das Fake News, a UEA reconhece que a sociedade W Uau Na publicagéo Em

contemporanea lida com uma sobrecarga de InformacBes, mas que se faz LG
necessario verificar a origem das informagfes e, sobretudo, garantir que

o que é compartilhado tenha veracidade. Identificada uma situag o de 77 60 17

Fake News corrigir os erros gerados a partir da publicag8o do falso & Triste LI '

contetdo é fundamental, apagando postagens que néo sejam

verdadelras, verificando as informagdes e também compartilhando as ~ - =

COFF&Q@&S e'-ll Ma publicacao T

Por fim, faz-se extremamente relevante destacar que o curriculo divulgado
& verdadeiro, mas € de direito da médica, professora e pesquisadora
amazonense Maria Paula Gomes Mourdo. Contudo, o caso fez com que a 183 120 83
professora da UEA perdesse o controle do nimero de ligagdes e omentano: Emuma publicagao | Em
mensagens recebidas em seu celular, gerando inimeros transtornos e

inconvenientes. Tudo Isso fol repassado pela Assessorla de Comunicagéo 482 371 m
da UEA para a Assessoria de Imprensa do nosso vice-presidente da Compartihamentos | De uma publicacio | Em
Replblica, General Mourdo, que € um grande amigo da Amazénia e da compartilhamentos
Universidade do Estado do Amazonas

ompartilhamentos

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019

O segundo post mais engajado foi 0 meme publicado no dia 17 de janeiro, as 20h26,
sobre a expectativa da segunda chamada do Vestibular que alcangou a marca de 235 likes, 238

compartilhamentos e o engajamento de 1279.
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Figura 12 — Segundo lugar entre 0s posts mais acessados em janeiro

Desempenho da sua publicagédo
UEA ol Curtir Pagina  ***
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4.411 Cliques em publicacoe
774 0 E 3.637

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O post menos engajado é uma foto publicada no dia 10 de janeiro as 13h30, sobre os
professores e egressos do curso de Danca promovem acdo social para ajudar as vitimas do

Bairro Educandos. A foto teve 17 de engajamento, dois compartilhamentos e 11 likes.
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Figura 13 — post menos engajado de janeiro

Desempenho da sua publicagdo
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

3.5.2 Fevereiro

No més de fevereiro, 0 Facebook oficial da UEA teve 49 posts, sendo 45 deles com
fotos e quatro com videos. Um total de 3454 likes, 580 comentérios, 1799 compartilhamentos,
7046 engajamento, além de 4667 reacdes, sendo 556 “amei”, 310 “haha”, 65 “uau”, 267

“triste” e 15 com “‘raiva”.

O post status, publicado no dia 17 de fevereiro as 13h50 alcangou uma marca de 1271
engajamentos, 387 compartilhamentos e 212 likes. Trata-se de um meme sobre o Gltimo dia
de férias intitulado "Sorria, Gltimo dia de férias".
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Figura 14 — Post com maior engajamento de fevereiro

Desempenho da sua publicacao
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O segundo post mais engajado foi publicado no dia 27 de fevereiro, as 16h01. Refere-
se as inscricdes para o Projeto de Orquestras e Bandas Juvenis do Amazonas que alcancou a

marca de 242 likes, 376 compartilhamentos e o engajamento de 763.
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Figura 15 - Segundo lugar entre os posts mais acessados em fevereiro

Desempenho da sua publicagdo
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0 Denunciar como spam 0D
[ﬂ) Curtir () Comentar /> Compartilhar @~ As esta

que apar

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O menos engajado foi o do dia 26 de fevereiro, as 20h16, um video anunciando o
segundo episddio da TV UEA sobre o doutor em Geografia e professor do Centro de Estudos
Superiores de Parintins Estevan Bartoli, que conta como transformou a tese de Doutorado em

exposicao fotografica. Com um like, quatro compartilhamentos e 20 engajamentos.
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Figura 16 — Post menos engajado de fevereiro

Desempenho da sua publicagdo
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

3.5.3 Marco

No més de marco, o Facebook oficial da UEA teve 69 posts, sendo 58 deles com fotos
e 11 videos. Um total de 3062 likes, 435 comentérios, 1109 compartilhamentos, 5319
engajamento, alem de 3775 reacOes, sendo 632 “amei”, 37 “haha”, 39 “uau” e cinco com

“raiva’”.

O post publicado no dia 29 de marco as 21h28 alcangou uma marca de 1061
engajamentos, 363 compartilhamentos e 447 likes. O post é uma foto destacando o edital do

concurso publico para cargos de professores.
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Figura 17 — Post com maior engajamento de margo

Desempenho da sua publicagado
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O segundo post mais engajado é o meme publicado no dia 25 de marco, as 23h5, sobre
as inscricdes para vagas de professores de Matematica que alcancou a marca de 278 likes, 265
compartilhamentos e 0 engajamento de 662.
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Figura 18 — Segundo lugar entre os posts mais acessados em margo
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O menos engajado foi o do dia 19 de marco, as 16h, uma foto sobre o evento Women’s

Day. Com oito likes, um compartilhamento e 12 engajamentos.
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Figura 19 — Post com menor engajamento de marco
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

3.5.4 Abril

No més de abril, o Facebook oficial da UEA teve 79 posts, sendo post 67 com fotos,
10 videos e dois links. Um total de 3988 likes, 651 comentarios, 1924 compartilhamentos,
7288 engajamentos, além de 4713 reagdes, sendo 559 ‘amei’, 69 ‘haha’, 84 ‘uau’, nove
‘tristes’ e quatro com ‘raiva’. O post status publicado no dia 29 de abril as 21h28 alcancou
uma marca de 1594 engajamentos, 706 compartilnamentos e 531 likes. O post é uma foto

informando sobre as inscrigdes abertas para o concurso publico da UEA.
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Figura 20 — Post com maior engajamento de abril

Desempenho da sua publicagdo

UEA il Curtir Pagina  ***

Publicado por @ Isabella Santos [2]- 29 de abril de 82.115 Pessoas alcangadas

2019-Q
& Inscricbes abertas! 3.355 ReagBes, comentérios e compartilhamentos #
Concurso publico para o cargo de professor (a) nas areas de: Ciéncias
Biologicas, Geografia, Letras, Computac&o, Fisica, Pedagogia, Quimica, 3’93“” ng:u_rﬁmjﬁ !‘:?68
Engenharia florestal, Administracéo, Ciéncias contabeis e Ciéncias § el Gompartihamentos
Econdémicas.
Confira o edital: http://bit ly/UEA2WOvrKg 109 49 60

Q Amei Na publicacio Em

compartilhamentos

2 1 1
@ Haha Na publicacdo Em
compartilhamentos

32 23 9
E

Na publicacao m

CONCURSO PUBLICO aa -

FaF . R 3 0 3
- &3 Triste Na publicacio Em
MANAUS / ITACOATIARA / TEFE R RS x:czlear!»\hamenwz
502 283 219
Comentarios Em uma publicacac | Em
compartilhamentos
705 701 4

Compartilhamentos | De uma publicacao | Em
compartilhamentos

+/ Obtenha mais curtidas, ¢ arios e compartilh t 8.173 ciiques em publicacges
Impulsione esta publicacdo por R$84 para alcancar até 20.000 pessoas.
g pRER ek £ : p 766 2.999  4.408 _
isualizacdes de foto | Cliques no link # Outros cliques #
82.115 11.528 — blicaci
2 ionar
Pessoas alcancadas Envolvimentos bttt ot FEEDBACK NEGATIVO
1 Ocultar publicacao 0 Ocultar todas as publicactes

AN™GG cn ANO mnmnnmbArinn TAA mnmnnadilhems smba s

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O segundo post mais engajado foi publicado no dia 2 de abril as 21h28 alcangcou uma
marca de 488 engajamentos, 156 compartilhamentos e 266 likes. O post é uma foto
informando o edital do concurso publico para professores da UEA. Interessante que,
propositadamente ou ndo, a foto utilizada é a mesma da postagem de margo, também sobre o
concurso publico de professores. Observa-se, no entanto, que a foto apresentou uma aplicacao

diferente nesta ocasiao.
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Figura 21 — Segundo lugar entre os posts mais acessados em abril

Detalhes da publicacéo
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de

2019.

O menos engajado foi o do dia 2 de abril, as 20h49, uma foto sobre o Prémio

Mercosul, com cinco likes, trés compartilhamento e oito engajamentos.
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Figura 22 — Posts menos acessado em abrril

Detalhes da publicacéo

Desempenho da sua publicagdo
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

3.5.5 Maio

No més de maio, o perfil oficial da UEA teve 75 posts, sendo post 69 com fotos e seis
videos. Um total de 3489 likes, 295 comentarios, 1943 compartilhamentos, 6834
engajamento, além de 4596 reacGes, sendo 969 “amei”, 85 “hahah”, 48 “uau”, dois “tristes” e

trés com “raiva”.
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O post mais engajado € uma arte produzida pelo setor de criacdo (Relacbes Publicas e
Designer) da Assessoria de Comunicagdo em alusdo aos cortes de verbas publicas das
universidades no qual alcangou a marca de 558 engajamentos, 1343 compartilhamentos e 763

likes. O card foi publicado no dia 15 de maio, as 17h52.

Figura 23 — Post com maior engajamento de maio

Detalhes da publicacéo
Desempenho da sua publicagédo
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Publicado por @ lsabella Santos [7]- 15 de malo de 102-229 Fessoas alcangadas
2019 - Q@
Conhecimento acima de tudo. #Solidariedade #Apoio 0.547 Reactes, comentérios e compartilnamentos
#UniversidadeP(blica #TodosPelaEducagdo #TsunamiDaEducagdo #15M
5.219 788 4.431
Curtir MNa publicagdo Em
[ © compartiihamentos
2,299 662 1.737
o.-'-mm MNa publicagio Em
compartilhamentos
213 79 134
@ Haha MNa publicagdo Em
compartilhamentos
20 13 7
& Uau MNa publicagio Em
compartilhamentos
7 2 5
i Triste II.||-||'-I|-.u:.'|c- Em
compartilhamentos
5 2 3
@ G Ma publicaco Em
compartilhamentos
421 95 328
Comentarios Em uma publicagéo | Em
compartilhamentos
1.3982 1.321 71
Compartilhamentos | De uma publicagdo | Em
a—— compartilhamentos
UNIVERSIDADE
DﬂI:E-T&DDD(;)
AR 5.41 3 Cliques em publicaches
1.341 0 4.077

Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019.

O segundo post mais engajado € o que faz referéncia ao professor do curso de
Engenharia da Computacdo, Manoel Azevedo, que ganhou o Prémio Nacional da Academia
de Ciéncias de Cuba por seus resultados pela investigacdo cientifica. A foto publicada no dia
14 de maio as 16h18 alcangou uma marca de 798 engajamentos, 104 compartilhamentos e 521
likes. O post foi publicado no dia 14 de maio, as 16h18.
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Figura 24 — Segundo lugar entre os posts mais acessados em maio

Detalhes da publicacao
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019

O menos engajado foi o do dia 8 de maio, as 23h03, um video da TV UEA sobre a

compartilhamento e cinco de engajamento.

Pro-reitoria de Extensdo e Assuntos Comunitarios (Proex). Com trés likes,

um
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Figura 25 — Post com menor engajamento de maio

Detalhes da publicac&o

Desempenho da sua publicagdo
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019

3.5.6 Junho

No més de junho, o perfil oficial da UEA teve 62 posts, sendo 50 post com fotos, dez
videos, um status e um link. Um total de 1809 likes, 129 comentarios, 467 compartilhamentos
e 2901 engajamento, além de 2305 reacOes, sendo 293 “amei”, 77 “hahah”, 22 “uau”, um

“triste” e trés com “raiva”.

O post mais engajado do més de junho é um link sobre o 1°. lugar de Artigo Cientifico
do curso de Turismo da UEA. O link foi compartilhado no dia 15 de junho, as 19h31, e

alcancou a marca de 219 engajamentos, 44 compartilhnamentos e 113 likes.
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Figura 26 - Post com maior engajamento de junho

Detalhes da publicacé&o
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019

O segundo post mais engajado é sobre o académico do curso de Licenciatura em

271 de engajamentos, 53 compartilhamentos e 109 likes.

Computacdo (Humaitd/UEA) desenvolve a pesquisa Metodologia de Ensino de Algoritmos
para Alunos Cegos. O post é uma foto publicada no dia 27 de junho, as 17h22, e alcancou
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Figura 27 — Segundo lugar entre os posts mais acessados em junho

Detalhes da publicacéo
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Publicado por @ Isabella Santos (7] 27 de junho de

2019 Q@
Diogo Ismael Hoerlle, académico do curso de Licenciatura em
Computacdo (Humaita/UEA) desenvolve a pesquisa "Metodologia de
Ensino de Algoritmos para Alunos Cegos: Adapta¢do para o Mundo Tatil"
com a estudante cega, Kethleen Umbelino do Nascimento, do Curso
Técnico Integrado em Informatica do Instituto Federal do Amazonas

(IFAM)

Além desse, outros trabalhos vem sendo realizados em parceria com
alunos e professores do Atendimento Educacional Especializado (AEE) da
Escola Alvaro Maia no municipio de Humaita
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Fonte: Disponivel em https://www.Facebook.com/UEAmazonas/. Acesso em outubro de 2019

O menos engajado é o do dia 19 de junho, as 0h10, um video da TV UEA sobre a

Laboratério de Tecnologia
compartilhamentos e seis de engajamento.

Inovagdo e Economia Criativa. Com quatro likes, dois
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Figura 28 — Post com menor engajamento de junho

Detalhes da publicac@o

Desempenho da sua publicacao
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Consideracoes finais

Ao longo da construcdo desta dissertacao, trouxemos a tona as definicdes de eficiéncia
e eficacia, de acordo com o0 que preconiza a Teoria da Administracdo. Relembrando que a
eficiéncia diz respeito a acdo realizada de modo que os recursos sejam utilizados da maneira
mais adequada e que a eficacia tem a ver com o alcance dos resultados e objetivos, nosso
ponto de partida foi o questionamento sobre a eficiéncia e a eficacia da rede social Facebook
para a comunicacdo organizacional da Universidade do Estado do Amazonas (UEA), uma
instituicdo de ensino superior publica, com 19 anos de idade, tendo sua sede administrativa
em Manaus e com atuacdo nos 62 municipios do estado do Amazonas. Neste momento,
também cumpre resgatar que a comunicacdo organizacional é aquela que as organizagdes
utilizam-se para dialogar com a sociedade, ddo satisfacdo de seus atos e conhecem as
expectativas de seus publicos sobre as a¢bes organizacionais.

A pesquisa revelou que a utilizacdo da rede social pela instituicdo UEA é algo que
merece total atencdo e consideracdo por parte dos gestores da Universidade. 1sso porque toda
rede social na atualidade adquire carater de veiculo de comunicacdo para qualquer
organizacao e, assim, se trabalhada de forma profissional e estratégica, essa rede social tem a
capacidade de se transformar em ferramenta e plataforma de comunicacdo poderosa, haja
vista que pode chegar literalmente na palma da médo dos seguidores que a organizagédo
alcancar. Se bem trabalhada, essa rede pode ter cada vez mais seguidores e esses seguidores
podem ser multiplicadores relevantes dos atos e comunicacdes que estejam sendo transmitidos
originalmente no perfil da organizacdo no Facebook. Para que isso ocorra, a pesquisa mostra
que é preciso formar uma equipe com uma adequada divisao de tarefas para o bem trabalhar
dessa rede, a saber: planejamento, elaboracdo de artes graficas e textos, programacdo de
publicacbes, monitoramento e gerenciamento. Isso significa ter um nimero minimo de
pessoas, permitindo que esse grupo possa dedicar-se a esse trabalho, concentrando esforgcos
nessa missdo que a comunicacdo digital exige. No caso da UEA, observou-se que o
quantitativo de pessoas na Assessoria de Comunicacdo € insuficiente para garantir a

dedicacéo de parte do grupo para esse trabalho de comunicacdo digital.

Cumpre esclarecer que 0 monitoramento de redes sociais significa acompanhar o que

as pessoas estdo dizendo sobre a organizacdo, com quem estdo comentando, o que conhecem
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a respeito da organizacdo e de seus objetivos, em quais canais tém falado etc. Tudo isso é
importante para entender a origem de cada tipo de comentario, se 0s autores dos comentarios
sdo influenciadores, quais sdo as melhores formas de resolver conflitos e como utilizar-se de
reclamacdes para transformar a marca dessa organizacdo em algo notavel e querido dentro do
mercado ou em meio & sociedade de modo geral. Quanto ao gerenciamento, lembramos que
esse consiste no conjunto de praticas que vai garantir a eficicia da organizacao da rede social,
pois é quem garante o alcance dos resultados a partir da captacdo e organizacdo das
informacdes sobre o publico-alvo, suas preferéncias e comentarios, horarios ideais e quais sao
as melhores publicacdes a serem realizadas para atingir objetivos propostos. Lembrando que
no caso da UEA todas as publicacdes séo organicas, ou seja, ndo sdo patrocinadas.

Em nossa avaliacdo, entendemos que as informagfes tem grande valor entre as
organizacdes e sociedade atual. Por isso, reunir dados confiaveis, disponiveis em tempo real e
que podem ser coletados diretamente no perfil de uma rede social é extremamente valioso
para uma organizacdo. Ao destacar as definicbes para monitoramento e gerenciamento,
destacamos que mais importante do que coletar os dados em si, esta o trabalho estratégico de
planejar cada acdo, analisar, identificar padrdes e gerar recomendacdes Uteis e aplicaveis para
gue a organizacdo possa promover continuamente a melhoria de seu negdcio, otimizando

projetos e acdes diversas.

Tendo observado o comportamento da UEA em seu perfil no Facebook, concluimos
que a rede social apresenta todos os requisitos para ser eficiente e eficaz a qualquer
organizacédo. Por outro lado, a UEA consegue obter eficiéncia na sua rotina de publica¢des no
Facebook, mas nem sempre é eficaz quanto ao objetivo maior de promover a instituicdo e a
comunicacdo organizacional. Essa constatacdo pode ser obtida mediante as andlises
realizadas. Verificou-se que a Assessoria de Comunicagdo consegue fazer um monitoramento
minimo desse perfil na rede social, mas que encontra dificuldades de alcancar total eficiéncia
pela falta de um trabalho de monitoramento mais profissionalizado, que significa observar o0s
comentarios, prever situacdes, planejar estratégias a partir do que os proprios usuarios da rede
conseguem materializar para os administradores da pagina, a saber: opinides, ideias, desejos,
etc. Essa auséncia de um trabalho de monitoramento e gerenciamento estd diretamente
relacionada a falta de pessoal com possibilidade de dedicacdo integral a essa atividade.

Devido a rotina intensa de atividades e ao nimero limitado de pessoal dentro da Assessoria de
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Comunicacdo da Universidade, ndo ha como dedicar uma pessoa para essa funcéo, o que seria

o ideal com vistas a potencializar esse trabalho de monitoramento e de gerenciamento.

Uma alternativa para essa impossibilidade de dedicar-se para esse servigo de
monitoramento e gerenciamento seria adquirir uma o servico de uma empresa terceirizada por
meio da qual seriam gerados relatorios de monitoramento e de gerenciamento. Ainda assim,
haveria a necessidade de ter uma pessoa dentro da Assessoria de Comunicagdo que, com uma
periodicidade pré-definida (semanal, quinzenal ou mensal), pudesse dedicar-se a analise
desses relatérios extraindo deles ideias capazes de ajudar a planejar as proximas agdes no
perfil, melhorar o engajamento com 0s usuarios e até mesmo apontar periodicamente
sugestdes para a gestdo superior no sentido de que a Administracdo da instituicdo possa

evoluir com ideias oriundas da propria comunidade académica.

Outro ponto observado relaciona-se com o fato de o perfil da UEA no Facebook ter
um baixo engajamento com seus usuarios. Importante esclarecer que ao passar a seguir uma
instituicdo ou figura publica, os usuarios buscam relacionamento com essa persona, que é a
representacdo do seu publico ideal. Sendo assim, voltamos a defender a necessidade de uma
pessoa ou servico terceirizado para a UEA no sentido de garantir que a instituicdo possa dar a
esses seguidores a atencdo, resposta, agilidade e tudo o mais que esses seguidores esperam

dela.

Tendo nascido dentro do Programa de P6s-Graduacdo em Ciéncias da Comunicagdo
da Universidade Federal do Amazonas, cuja area de concentracdo eram 0s Ecossistemas
Comunicacionais, ao buscar maior aprofundamento nos estudos da Fritjof Capra, entendo que
a comunicacdo também encontra um ambiente préprio, que pode se interseccionar com outros
ambientes, como se fossem teias e tendo nas pessoas 0s nos desses pontos de encontro,
consideramos de extrema relevancia a constatacdo que, ao constituir seu proprio Sistema de
Tecnologia para transmissao das aulas entre Manaus e o interior do estado, garantindo uma
comunicagéo eficiente e eficaz com seus alunos e, mais recentemente, ao dedicar esforgos
para esse trabalho realizado dentro da rede social Facebook, a Universidade do Estado do
Amazonas constituiu seu proprio ecossistema comunicacional. Ao longo da construcao de sua
propria historia, a UEA garantiu essa consolidacdo de suas teias comunicacionais, integrando

nelas alunos, ex-alunos, professores e servidores de um modo geral.
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Entender que a consolidacao de seu préprio ecossistema comunicacional assume papel
na histéria da comunicacdo da Universidade do Estado do Amazonas também implica
reconhecer a importancia desse fato perante a histéria da comunicacdo no estado onde a
instituicdo esta constituida. Ao garantir esse universo comunicacional com sua comunidade, a
academia permitiu a estruturacdo desse processo comunicacional Unico, forte e tdo relevante

para a historia da prdpria instituicdo e do proprio estado do Amazonas.

No seu cotidiano, as organizagbes contemporéneas encontram-se diante de muitos
desafios, entre eles o de afirmar sua identidade, cultura e valores e, também, de estabelecer a
interacdo e o relacionamento com o (S) seu (s) publico-alvo (s). Mas para que isso ocorra, €
necessaria a construcdo de uma comunicacdo que permita a interacdo de todo o universo
corporativo. Diversos dos autores consultados nessa pesquisa convergem para nossa
compreensdo deque a comunicagéo transforma-se em ferramenta capaz de promover sinergia
para alcancar os resultados almejados. Além disso, quando bem trabalhada, essa comunicacéao
adquire a capacidade de provocar resultados positivos em seu publico-alvo, seja ele quem

quer que seja.

Essa comunicagdo (interacdo e relacionamento com os individuos) assume carater
fundamental para qualquer modelo de negdcio ou organizacéo, haja vista que as redes sociais
fazem parte do dia a dia de todo tipo de pessoas. Apontam pesquisas diversas e recentes que
garantir uma relacdo com os individuos por meio digital também pode contribuir com o
alcance de objetivos diversos, se for considerada essa relacdo organizacao-publico-alvo. Além
disso, essa mesma comunicacdo poderad ser classificada como organizacional, porque tera
aspectos que se relacionam as caracteristicas interpessoais, organizacionais e sociais, bem

COMO aos pProcessos, pessoas, mensagens e significados (MARCHIORI, 2008).

As diversas possibilidades de comunicagdo que as tecnologias digitais apresentam para
a sociedade contemporanea trazem novas perspectivas para a comunicacdo organizacional. O
intenso uso de smartphones, tablets, computadores e, claro, da internet provocou a
diversificacdo do volume e a troca de informaces entre diversas pessoas. Essa realidade tem
relacdo direta com a interatividade entre as pessoas e instituicdes e tudo isso instigou-nos a

realizar uma abordagem da questdo sob a 6tica cientifica.

A pesquisa realizada ressaltou o carater estratégico da comunicacgdo e nos estimulou a

pensar nela sob a perspectiva ecossistémica, destacando sempre que ndo ha como
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compreendé-la como um fendémeno isolado, mas sim como um processo que deve levar em

consideracdo os contextos e as pessoas envolvidas, sobretudo.

Numa via que parece ser irreversivel, percebemos que as tecnologias de informacéo e
comunicacdo (TICs) determinam praticas, condutas e formas de interacdo entre pessoas e
entre os locais de onde falam essas pessoas. Sob a ética das organizagdes, as mudancas
provocadas pelas TICs impde desafios constantes para a construcdo das imagens
organizacionais, para seus relacionamentos com seus publicos-alvo e para garantir uma
comunicacdo adequada com quem quer que seja. Nesse sentido, reforcamos que as redes
sociais desempenham um papel importante porque, se bem trabalhadas e administradas,
poderado ser ferramentas a favor da organizag¢do. Como ja disse Santaella, “no movimento dos
afazeres cotidianos, a entrada e saida do ciberespaco tornou-se ato corriqueiro”
(SANTAELLA, 2013, p. 136). Considerando o fato de que faz parte do cotidiano das pessoas
estar nessa relacdo virtual, entendemos que esse é o grande desafio da comunicacdo na
formacdo da imagem organizacional, porque as redes sociais intensificam os comentarios e
informacdes trocadas nessa relagdo digital, podendo formar ou deformar uma imagem. “O que
as redes fazem é tornar tanto o sucesso quanto as falhas mais evidentes (SANTAELLA, 2013,
p. 144).

Em novembro de 2019, a pesquisa nacional Redes Sociais, Noticias Falsas e
Privacidade na Internet, realizada pelo DataSenado em parceria com as ouvidorias da Camara
dos Deputados e do Senado Federal, trouxe grande contribuicdo para os cientistas de
comunicacdo e estudiosos de modo geral, j& que apresenta dados atuais que dizem respeito ao
comportamento dos brasileiros frente as redes sociais. Nesta etapa de concluséo de pesquisa, €
relevante para nds evidenciar que a percepcdo de que as redes sociais tém muita influéncia
sobre a opinido das pessoas é compartilhada, em média, por 83% dos brasileiros, mas esse
percentual encontra variagdo conforme a escolaridade dos brasileiros ouvidos, ou seja, € de
76% entre cidaddos que tém ensino fundamental e chega a 90% entre os que tem escolaridade
superior. No total, 2.400 cidaddos que tém acesso a internet, em todas as unidades da
federacéo, foram entrevistados por meio de ligagdes para telefones fixos e mdveis, no periodo
de 17 a 31 de outubro de 2019. Conforme divulgado pelo proprio DataSenado, a amostra é
estratificada, totalmente probabilistica, com alocacdo proporcional a populacdo segundo o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). A margem de erro é de dois pontos

percentuais com nivel de confianca de 95%. Algumas questdes foram respondidas por grupos
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especificos da amostra. Para estas questdes a margem de erro é superior a dois pontos

percentuais.

Sendo assim, e considerando todas as referéncias bibliogréaficas contidas nesta
dissertacdo, destacamos que no mundo contemporaneo, € imprescindivel que a atuacdo da
comunicacdo seja integrada e integradora, de modo que todos assumam a importancia da
gestdo da comunicacdo porque ndo hd como a comunicagdo ficar centralizada nos dirigentes
ou especialistas. Em tempos de redes sociais digitais no cotidiano das pessoas, 0 processo de
comunicagdo ndo é como ha 10 ou muito menos como ha 20 anos atras e, portanto, a opiniao
das pessoas deve ser considerada pois eles poderdo contribuir diretamente com o alcance dos
objetivos organizacionais. Tanto nos setores publicos, como privados, o desafio das
organizacBes na contemporaneidade esta na necessidade de novas posturas de cada
organizacdo diante de um grande instrumento para qualquer equipe, departamento ou

processo de trabalho: a comunicacao.
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