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RESUMO

O processo de complexificacdo da sociedade condiciona as transformagdes tecnologicas que
sdo partes dos processos de evolucdo da sociedade. As redes sociais sdo frutos dessas
mudancas e sao utilizadas em diferentes areas e de diversas formas. As instituicGes utilizam as
redes sociais como ferramentas de trabalho e ha setores, especificamente a assessoria de
comunicagdo, responsaveis por realizar a comunicacdo entre a instituicdo, o publico e 0 meio
social no qual se encontra. Sendo assim, o0 objetivo do presente artigo € analisar e explanar
como ocorre 0 planejamento e 0 uso das redes sociais mais utilizadas pela Universidade
Federal do Acre, apresentando - por meio de levantamento bibliografico, entrevista com o
assessor de comunicacgéo da instituicdo e recorte e analise dos dados - uma visdo da interacdo
entre o publico/usuario e a instituicdo.

PALAVRAS-CHAVE: Comunicacdo; Redes Sociais; Assessoria de Comunicagdo;

Instituicao.

INTRODUCAO
A comunicacdo é uma necessidade essencial do ser humano, tanto quanto respirar ou
andar. Nos diversos espacos e ambientes que as pessoas se encontram acontece a

comunicacdo, de maneira consciente e inconsciente e as relacdes entre as pessoas € 0 que

1 Trabalho apresentado na 1J 5 - Comunicagdo e Multimida do XV1II Congresso de Ciéncias da Comunicagido na Regido
Norte, realizado de 24 a 26 de junho de 2019.

2 Estudante de Graduago do 6° periodo do Curso de Jornalismo da UFAC, e-mail: gabrielfreiretk@gmail.com

3 Estudante de Graduago do 2° perfodo do Curso de Jornalismo da UFAC, e-mail: pamelacelinal4@gmail.com

4 Orientadora do trabalho. Professora do Curso de Jornalismo da UFAC, e-mail: manufalqueto@gmail.com



mailto:gabrielfreiretk@gmail.com
mailto:pamelacelina14@gmail.com
mailto:manufalqueto@gmail.com

Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XVIII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Norte — Parintins - AM — 24 a 26/06/2019

permite a vida em sociedade. Como afirma Bordenave, “[...] a comunica¢do nao existe por si
mesma, como algo separado da vida da sociedade. Sociedade e comunicacdo sdo uma coisa
s6. Nao poderia existir comunicacdo sem sociedade, nem sociedade sem comunicacio”.
(2006, p. 16-17).

A sociedade passou e passa por processos de complexificacdo e com isso 0 surgimento e
evolucdo de técnicas acontece. Os contextos politicos e econémicos influenciam nesses
processos, que ndo ocorrem aleatoriamente. As mudangas e evolugbes sociais induzem nas
transformagdes das técnicas existentes, “[...] ndo somente as técnicas sdo imaginadas,
fabricadas e reinterpretadas durante seu uso pelos homens, como também é o préprio uso
intensivo de ferramentas que constitui a humanidade enquanto tal (junto com a linguagem e as
instituicdes sociais complexas)” (LEVY, 1999, p. 21).

Com as transformacdes tecnologicas, a maneira de se comunicar foi se alterando. O
surgimento de novos aparelhos eletrénicos e novas midias digitais, condicionou uma nova
forma de ter acesso e de se comunicar, - a comunicacdo mediada por computador, permite o
acesso ao ciberespaco e a cibercultura - fazendo emergir novos tipos de comportamentos dos
individuos,

O ciberespaco [...] € 0 novo meio de comunicacao que surge da interconexao
mundial dos computadores. O termo especifica ndo apenas a infra-estrutura
material da comunicacdo digital, mas também o universo oceanico de
informagbes que ela abriga, assim como os seres humanos gue navegam e
alimentam esse universo. Quanto ao neologismo ‘cibercultura’, especifica
aqui o conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de préticas, de atitudes,
de modos de pensamento e de valores que se desenvolvem juntamente com o
crescimento do ciberespaco. (LEVY, 1999, p. 17).

Nao somente “pessoas comuns” podem ter acesso a essa nova forma de interagir e se
comunicar, mas instituicdes - publicas ou privadas - também podem utilizar esse meio. A
comunicacdo entre instituicbes e sociedade é fundamental para o estabelecimento e a
manutencéo do capital social®- sendo este fortalecido pelas relagdes sociais reciprocas - que,
esta intimamente ligado a ideia de virtude civica.

Assim o objetivo do presente trabalho é analisar o planejamento e distribuicdo de
contetdos, e o0 uso das redes sociais - Facebook e Instagram - da Universidade Federal do

Acre (Ufac), apresentando uma visdo da interacdo entre o publico/usuario e a instituicdo.

5 ¢[...] o conceito [de capital social] refere-se a um valor constituido a partir das interagio entre os atores sociais’.
(RECUERO, 2009, p. 45).
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1 O PAPEL DAS REDES E A ASSESSORIA DE COMUNICAC;AO

As redes sociais mudaram a forma das pessoas se comunicarem. Com o surgimento da
internet e o crescimento instantaneo das redes, um novo modelo de comunicacdo foi
redesenhado. As pessoas que utilizam as redes ou o0s atores sociais - também denominados
nés - como afirma Recuero (2009), sdo partes do sistema e atuam moldando as estruturas
sociais, por meio da interacdo e da formacgéo de lagos sociais, que constituirdo as conexdes em
uma rede.

Os lagos sociais podem surgir por meio das relagdes e associagdes, havendo elos fortes ou
fracos que sdo responsaveis pela manutengdo dos mesmos. As interagdes no ciberespaco, as
vezes, provocam um sentimento de pertencimento que ajuda na construcdo social dos
individuos,

O laco é a efetiva conexdo entre os atores que estdo envolvidos nas
interacOes. Ele é resultado, deste modo, da sedimentacdo das relacGes
estabelecidas entre agentes. Lagos sdo formas mais institucionalizadas de
conexdo entre atores, constituidos no tempo e através da interacdo social.
(RECUERO, 2009, p. 38).

As redes sociais apresentam topologias e estruturas que sdo construidas por meio dos
lacos sociais entre os atores. Recuero (2009) apresenta topograficamente trés tipos de redes: a
rede centralizada, na qual um no centraliza a maioria das conexdes; a rede descentralizada,
que apresenta diversos centros, ou seja, a rede é mantida por um grupo de pequenos nos que
se conecta com diversos outros grupos; e a rede distribuida, onde todos 0s nés possuem mais
Ou menos a mesma quantidade de conexdes.

Além desses tipos de rede, uma outra abordagem pode ser colocada e leva em conta as
redes como estruturas em movimento e evolucdo constante. De acordo com Recuero (2009),
nas redes igualitarias, 0os nos deveriam possuir mais ou menos a mesma quantidade de
conexdes; nas redes mundos pequenos alguns nds aleatoriamente conectados podem reduzir a
distancia entre quaisquer nds da rede; e, por fim, nas redes sem escala poucos nds possuem
mais conexdes que outros. Essas classificacGes auxiliam no entendimento e na importancia da
interacdo no ciberespaco.

As redes sociais sdo frutos das diversas transformacgdes tecnoldgicas e dos processos
de evolucdo da sociedade, sendo utilizadas em diversos setores e de maneiras variadas. A
comunicagdo mediada por computador possibilita 0 acesso ao ciberespaco que, conforme
afirma Lévy (1999), é uma nova forma de comunicacdo, sociabilidade, organizacdo social e

transacdo, sendo também um novo mercado da informag&o e do conhecimento, - a inteligéncia
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coletiva e os mundos virtuais compartilhados sdo exemplos de compartilhamento de
conhecimento e interacdo com uma realidade virtual no ciberespaco - no qual todos podem ter
acesso de forma rapida, préatica e participativa.

As instituigdes utilizam as redes sociais de diversas formas, havendo profissionais e
setores que as utilizam como ferramentas de trabalho. A assessoria de comunicagdo é um
setor bastante importante dentro das instituicdes, sejam elas publicas ou privadas, fazendo um
trabalho de comunicagdo entre elas e a sociedade ou o publico. “A contribuicdo que a
assessoria pode oferecer € justamente dimensionar os fatos das organizacdes de acordo com
0S movimentos e interesses detectados no espago publico”. (DUARTE, 2011, p. 140).

O assessor de comunicacdo tem importante papel no planejamento e distribuicdo de
informacGes sobre a instituicdo, o assessor € uma espécie de estrategista que se preocupa em
manter a boa imagem da instituicdo. Para tanto, ele deve possuir boas relacbes no meio em
que trabalha e socializa, além de basear-se, com bastante estudo e pesquisa, em um bom
planejamento de trabalho,

A proatividade, cantada em verso e prosa nos manuais de assessoria [...],
sera muito mais eficaz quando baseada num trabalho planejado, consistente e
sistematico de relacionamento publico-social. 1sso requer mapear
instituicbes, especialistas e atores que circulam com desenvoltura na
sociedade e estabelecer, com estes publicos, estratégias de esclarecimento,
dialogo, convencimento, ou mesmo de confrontacdo simbélica. (DUARTE,
2011, p. 145).

A imagem da instituicdo deve ser levada em conta e bastante trabalhada, e 0 uso das redes
sociais possibilita aumentar a visibilidade e a interagdo com o publico. A instituicdo deve

construir sua imagem através de condigdes que permitam criar a sua propria “identidade”,

A identidade é uma forma de personalidade da corporagdo, compreendida e
partilhada conscientemente pelos funcionarios e colaboradores e que se
expressa ndo sé nos signos e simbolos visiveis da empresa, como logomarca,
cores, arquitetura mas também no estilo da gestdo. A visdo que a empresa
tem dela mesma e a forma como ela expressa seus valores, sua missao, sua
visdo de futuro sdo parte de sua identidade [...]. (DUARTE, 2011, p. 171).

Alguns conceitos, ou valores, devem ser levados em consideracdo em relacdo as redes
sociais e a apropriacdo delas pelos atores sociais, conforme pontua Raquel Recuero: a
visibilidade “[...] é constituida enquanto um valor porque proporciona que 0s nds sejam mais
visiveis nas redes” (2009, p. 108); a reputacdo ¢ a percep¢ao que os demais atores constroem
de alguém, uma consequéncia de todas as impressdes dadas e emitidas de um individuo a

outros; a popularidade esta relacionada a audiéncia, pois quanto mais centralizado o nd, mais
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popular ele é, porque mais individuos estdo conectados a ele; a autoridade, ou o poder,
consiste na influéncia que o n6 tem na rede social, da qual depreende-se a reputacéo.

2 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para a realizacdo deste trabalho se deu por meio de levantamento
bibliogréafico, dando 0 embasamento tedrico necessario para o artigo; com entrevista realizada
na assessoria de comunicacao da Ufac; e o recorte e analise dos dados do més de marco do
presente ano. A partir do uso dessas metodologias, tem-se um pequeno levantamento sobre a
utilizacdo das redes sociais e a distribuicdo dos contetidos nas mesmas pela instituicdo.

3 A PERSPECTIVA DA INSTITUIQAO SOBRE O USO DAS REDES SOCIAIS

As perguntas para a entrevista foram baseadas no artigo “A Utilizacdo das Redes Sociais
para o Fortalecimento das Organizagdes” sob autoria coletiva de Fernanda Campos Junqueira,
que apresenta uma visdo do uso das midias sociais por instituicdes privadas, com o enfoque
na publicidade e no marketing. A entrevista foi realizada pessoalmente no dia 03 de abril de
2019, com o assessor de comunicacédo da instituicdo Gilberto Mendes da Silveira Lobo.

Foram realizadas cerca de quinze perguntas, que abordaram a forma de planejamento e
distribuicdo de contelidos para as redes sociais. Destacam-se algumas perguntas que buscaram
entender o tempo de utilizacdo das plataformas; como ocorre o controle de uso dessas
ferramentas; como as mudancas na cultura interna do local de trabalho interfere no uso das
redes pela instituicdo; e quais os beneficios diretos ou indiretos da relacdo de aproximacéo
com o publico.

No inicio da entrevista, procurou-se entender a utilizacdo das redes sociais na Ufac como
ferramenta de trabalho. A assessoria de comunicacdo da instituicdo demonstra ser preocupada
com a imagem da instituicdo, buscando utilizar midias digitais conhecidas como Whatsapp,
Facebook e Instagram:

O Whatsapp usamos para enviar comunicados aos servidores. O Facebook
foi criado em 10 de julho de 2018 e usamos para divulgacdo de editais,
concursos e noticias da universidade, atualmente tem cerca de 29 mil
curtidas. Nosso Instagram foi criado ha 6 meses, tem cerca de 7 mil
seguidores, tem sido usado para aproximar a comunidade académica da
instituicdo e o site oficial da Ufac percebemos que o acesso maior parte da
comunidade externa. (LOBO, 2019).

Apesar da instituicdo utilizar as redes sociais, percebeu-se que manté-las atualizadas
diariamente € um desafio, como afirma Lobo (2019), “diariamente atualizamos o site, o

5
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Facebook ainda ndo temos um servidor para cuidar da rede, entdo replicamos a noticia do site
apenas”. O trabalho desenvolvido na assessoria tem se tornado cada dia maior devido ao

grande volume de informagdes crescentes que chegam nas redes,

No Instagram, temos duas pessoas que ficam responsaveis por produzir
conteddo para rede. No facebook, estamos coletando as mensagens,
procurando o0s setores responsaveis pela informacdo e tentando criar
respostas automaticas na pagina para quem perguntar, devido ao volumes de
questionamentos. (LOBO, 2019).

Tudo que é produzido passa por critérios de avaliacdo e decisdo, além da utilizacdo de
estratégias de marketing institucional, que é uma das formas de aproximar o usuario do
Instagram, com o uso de gifs, personagens de filmes. O texto revisado e até a edicdo de
video, tornando a comunidade académica mais proxima da instituicdo e garantindo um
feedback mais rapido. “Apesar de termos a Ouvidoria para receber os questionamentos dos
académicos, muitos procuram o Instagram para obter uma resposta mais rapida”. (LOBO,
2019).

O volume de dados das redes sociais da Ufac é gerenciado pelo conselho de gestdo da
comunicacio®, responsavel por realizar o levantamento de dados e analisar a qualidade da
produgdo de conteudo e a quantidade de acessos nas redes. “Temos um pensamento voltado
para as redes, produzimos conteudo para as redes sociais e informamos pensando no acesso.
Sim, percebemos que quando publicamos algo, ha uma mobilizagao muito rapida na rede”.
(LOBO, 2019).

O uso das midias sociais na instituicdo possibilita uma maior interacdo, busca
desenvolver um relacionamento duradouro, além de promover a imagem da instituicdo com
estudantes e comunidade externa. Como ressalta Lévy (1999), as acOes desses atores
provocadas em um ambiente informal geram lacos, estreitam relacbes com o publico e
possibilitam a comunicacio “de todos para todos”. E também uma forma de conhecer e
identificar dificuldades como: feedback, tempo de espera, davidas, sugestdes e melhorias
propostas pelo publico que detectam particularidades que podem passar despercebidas pela

instituicdo.

4 ANALISE DAS REDES SOCIAIS DA INSTITUICAO
A Ufac tem investido nas principais redes sociais (Facebook Whatsapp, Instagram,

Twitter) para que seus alunos se mantenham informados sobre as ag0es da universidade. Na

6 O assessor ndo abordou de forma mais aprofundada sobre quem comp®e o conselho.
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instituicdo, o uso dessas redes tem proporcionado a interacdo e o compartilhamento de
informacgdes, sendo elas de cunho institucional como editais, concursos, eventos,
comunicados, informes, noticias e servicos de atendimento que atendem a comunidade.

A instituicdo possui trés plataformas ativas, sendo duas redes sociais, para a divulgacéao e
distribuicdo de conteudos. A andlise das redes sociais, Facebook e Instagram, foi o enfoque da
presente pesquisa, tendo em vista que, a promocédo da Ufac nas midias sociais pode garantir a
visibilidade da instituicdo a partir dos conteidos que sdo publicados, gerando uma espécie de
interacdo com os internautas. Como elucida Recuero, “essas agdes podem ser coordenadas
através, por exemplo, da conversacdo, onde a acdo de um ator social depende da percepcédo
daquilo que o outro esta dizendo.” (2009, p. 31).

A distribuicdo e alcance dos conteudos ocorrem de maneiras diferentes. O Instagram
possui menos seguidores - cerca de 8 mil - do que o Facebook - cerca de 29 mil curtidas -,
contudo possui mais visualizagdes e curtidas em suas publica¢fes. No total, durante 0 més de
marco, foram feitas 14 publicacbes no Instagram e 35 no Facebook. Sendo a primeira
postagem do Instagram publicada no dia 12, e no Facebook, no dia 01. As curtidas, os
comentarios e compartilhamentos dessas redes ndo sdo tdo expressivas e apresentam, a

primeira vista, que ha pouca interacdo ou feedback entre instituicdo e usuarios.

Quadro 1: Panorama geral dos dados do Instagram e Facebook da Ufac

Alcance Geral da

Rede Social Tipos de Publicagdes ~
Interacao
Instagram - Do dia 12 a 21 de mar¢o as publicacdes | - 4.208 curtidas;
se resumem a recepcdo dos calouros, |- 2.008 visualizacbes dos
divulgacdo do Flickr da instituicdo e fotos | videos;
da vista aérea da Ufac. - 73 comentérios;
- Do dia 26 a 30 de marco as postagens | - Pouca interacdo nas

voltam-se a informacdes sobre o pré-enem | publicacdes.
ofertado pela instituicdo, andncios e
convites para a inauguracdo da pista de
atletismo da Ufac e videos sobre a
importancia das universidades.

Facebook - Do dia 01 a 19 foram replicadas noticias | - 1.602 curtidas;

do site, como por exemplo, a programacao | - 111 comentarios;

da recepgdo dos calouros; divulgacdo de | - 122 compartilhamentos;
eventos; e divulgacdo de projetos culturais. | - Pouca interacdo nas
- Do dia 20 a 27 as publicacdes também se | publicagbes, menor que no
restringem a replicagdo de conteudos do | Instagram.
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site, como um convite para entrega de
certificado; um informe sobre concurso
publico; e a inauguracdo da pista de
atletismo.

- Do dia 28 a 29 de mar¢o as publicacbes
seguem restringindo-se a replicagdo de
contetdos do site, como a divulgacdo de
algumas campanhas e homenagens
realizadas pela instituicéo.

Fonte: autoria propria com base nas publicacGes do Instagram e Facebook da Ufac.

As publicacdes do Facebook restringem-se a noticias e editais que sdo postados no site
eletronico, nao havendo uma aparente atengdo aos “textos de apresentacao”. No Instagram,
percebe-se uma evolucdo desde as primeiras publicacdes, mesmo que a interacdo ainda seja
limitada, como pode ser observado pela ndo regularidade das respostas aos comentarios de
perfis pessoais nas respectivas paginas oficiais da Ufac nas redes, além da relacéo
desequilibrada entre curtidas, comentarios e seguidores, conforme verifica-se nas Figuras 1 e
2.

Figura 1: Interacdo nos comentérios da Pagina Oficial da Ufac no Instagram
{ fac_oficial * Sequind
(5) Bommane

-Amigc
também gueria saber o horario
da prova ?

PISTA DE
ATLETISMO

@ L —
U % \ C G- cente,

como que faz pra poder usar

Inauguracao
29103/2019 - 8h
Centro de Convencoes

desse equipamento incrivel gue 2
ufac construiu? Imagino que

. deva ser de acesso publico, como
todos os outros espagos da
Universidade Federal

oQd A

99 curtidas

Campus-Sede

Fonte: Captura de tela da pagina do Instagram da Ufac, dia 07 de maio de 2019.
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Figura 2: Interacéo nos comentérios da P4gina Oficial da Ufac no Facebook

Universidade Federal do Acre - Ufac eoe
(xac 15 de marco - Q
Atencao para a abertura
de inscricao para selecao publica de uma vaga para chamada imediata e 09
(nove)
para cadastro de reserva.

UFAC BR !
Reedigao do Edital do Processo Seletivo de Tutores para o
Curso Pré-Enem #EuNaUfac / Cruzeiro do Sul (Vagas nao
Preenchidas) - Edital Proex n° 02/2019 - Ufac/Comunidade:
Pré-Enem 2019 — Universidade Federal do Acre Editais e
Concursos

OO0 24 3 comentarios 2 compartilhamentos

o> Curtir () comentar £ Compartilhar

Mais antigos ~

@ = cuando vai comecar as inscricdes para os
alunos de Rodrigues Alves? Ou ja comecou?

Curtir - Responder - 7 sem

Curtir - Responder - 7 sem

Curtir - Responder - 7 sem

Fonte: Captura de tela da pagina do Facebook da Ufac, dia 07 de maio de 2019.

Analisando as linguagens utilizadas nas redes sociais, nota-se que o Instagram utiliza uma

linguagem informal voltada para o publico jovem, como pode ser observado na Figura 3,

buscando entreter e chamar atencdo para as publicacbes. Ja o Facebook, apresenta uma

linguagem mais formal direcionada para o publico que se interessa por editais, concursos e

comunicados, como mostra a Figura 4. As variedades de publicos e interesses, justificam as

diferentes formas de usar a linguagem nessas redes.

Fonte: Captura de tela da pagina do Instagram da Ufac, dia 04 de maio de 2019.

B  ufac_oficial - Seguindo

ufac_oficial Posta sua foto segurando
a plaquinha e marca a hashtag

mj  #calouroufac! Quem sabe vai aparecer
por aqui pelo feed... @ #ops

ola na UFAC que é
sucesso ahhahahhahahahhaha

5)
h 7sem lcurtida Responder

Onde estdo essas
plaquinhas?

- 1

- QN §
oQua N
@ curtido po@lD- < outras 455 pessoas
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Figura 4: Recorte de Publicacdo da Pagina Oficial da Ufac no Facebook

Universidade Federal do Acre - Ufac oo
ufac 14 de marco - Q

Ufac recepciona estudantes para semestre letivo de 2019 -
http:/iwww.ufac br/. . /ufac-recepciona-estudantes-para-semest

—

OO "G - ou'ras 125 pessoas 6 compartilhamentos

Fonte: Captura de tela da pagina do Facebook da Ufac, dia 04 de maio de 2019.

As observacgdes feitas nessas redes trazem, num primeiro momento, a interpretacdo de
que nao ha uma “preocupagdo” por parte da instituicdo em ter interagdo com 0S usuarios,
assim nao ha feedback e troca de informag6es necessarias para o melhor funcionamento das
redes. As diferencas que essas redes possuem tambeém sdo importantes, tendo em vista que
cada uma tem uma abordagem e uma maneira de distribuir informacbes. A anélise feita
possibilita ter um pequeno panorama sobre o uso das redes sociais pela Universidade Federal
do Acre.

CONSIDERACOES FINAIS

As redes sociais desempenham papel fundamental na “nova maneira” de se
comunicar, pois através da comunicacdo mediada por computador é possivel ter mais
interatividade e compartilhamento de informac6es e conhecimentos dentro do ciberespago. Os
lacos sociais que sdo formados dessas interacdes, auxiliam na construcdo social dos
individuos e interferem, de certa forma, na vida em sociedade.

O emprego do uso das redes sociais é feito em diversas areas e instituicdes da
sociedade. A assessoria de comunicagdo - setor responsavel pela comunicagdo da instituicdo

com o publico e o meio social que a mesma se encontra - desempenha importante papel,
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principalmente, com relacdo ao uso das redes sociais para a criacdo e manutengdo da
identidade da instituicdo.

Ao publicar um conteudo na rede, espera-se uma interacdo instantanea do publico com
os canais de informacdo. A comunicacdo atualmente € isto: uma comunicagdo rapida e
interativa. Portanto, quando associa-se a analise feita das redes sociais com a entrevista
realizada com o assessor de comunicacdo da instituicdo, nota-se que o planejamento e a
distribuicdo de contetdos ndo é tao eficaz quanto deveria ou esperava-se ser.

Assim, com as redes sociais possibilitando maior interatividade, o feedback torna-se
algo essencial para o funcionamento delas. Entdo, o estudo feito possibilita, ou busca,
entender como a instituicdo planeja e tenta executar esse planejamento, no uso das redes
sociais como importantes ferramentas de comunicagdo a favor da instituicdo. Mesmo com a
pouca interagcdo da mesma nos instrumentos visiveis das redes - as curtidas, 0s comentarios e
os compartilhamentos - percebe-se que ha um empenho em manter as conexdes e 0s lacos
com antigos e novos usuarios, para manter consideravel funcionamento das redes - podendo

ser explorado com mais profundidade em estudos futuros.
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