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Resumo

O presente artigo apresenta os resultados da pesquisa realizada no periodo de janeiro de 2023 a
dezembro do mesmo ano considerando os niveis de interacdo encontrados no Facebook e no
Instagram das universidades mais bem colocadas nos Rankings Universitario Folha (RUF) e
das Melhores Universidades Brasileiras do Ministério da Educacédo. Trata-se de uma pesquisa
exploratéria (GIL, 2008) desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliografico (GIL,
2008), estratégia de estudo de caso (YIN, 2001) e a Anélise das Redes Sociais (FRAGOSO,
RECUERO; AMARAL, 2012). E importante mencionarmos que esse recorte encerrou a
pesquisa sobre as midias sociais, como espacos de escuta e didlogo nas Melhores Universidades
Brasileiras do Ministério da Educacdo, que foi iniciada em 2021, com o apoio do CNPq e da
Universidade®. Durante o periodo analisado foi identificada a escassez de interacdes entre as
universidades e os seus publicos. Nos momentos em que a interacdo ocorreu, foi marcada por
um carater instrumental, ja que predominaram curtidas e respostas pré-determinadas.
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A ambiéncia digital tem, nas tltimas décadas, paulatinamente adentrado e permanecido
nas rotinas diarias de todos nds. A presenca quase ubiqua das midias digitais nos mais diferentes
campos da vida humana tem afetado profundamente as relagdes interpessoais (Dijck, 2013)
provocando (de)formacdes em comportamentos e arranjos sociais. Em vista disso, nossa
pesquisa partilha da definicdo de Recuero (2009, p. 102) sobre essas plataformas, quando afirma
que séo: "[...] espacos utilizados para a expresséo das redes sociais na Internet"”, ou seja, lugares

que alteram experiéncias ja existentes através da virtualizagéo.

Esse avancgo das midias digitais impds a participacdo de organizacGes nesses espacos,
de tal modo, que hoje é praticamente impensavel que ndo tenha um perfil nas redes sociais
digitais. Nossa pesquisa busca, justamente por isso, entender como as organizacgdes fazem uso
dessas plataformas e quais as interacbes que ali predominam. Cabe-nos destacar que essa
pesquisa envolveu trés momentos desde o seu inicio em 2021. Optamos por realizar analises
anuais, as quais foram apresentadas nos eventos da Abrapcorp (2021, 2022, 2023) e da Intercom
(2021, 2022,2023). A pesquisa encerrou em fevereiro de 2024, o que justifica trazermos 0s

nossos achados referentes ao ano precedente.

Em nossa pesquisa, reconhecemos as midias sociais enquanto plataformas de
convivéncia instantanea que “[...] transmite[m] publicamente relagdes, interesses, intencdes,
gostos, desejos e afetos dos usuarios registrados nessas plataformas, em processo de acesso e
compartilhamento incessantes ¢ velozes” (Santaella, 2013, p. 112). Tendo por base esse
argumento, classificamos as plataformas digitais (quando utilizadas por organizagdes)
empregando o conceito de ouvidorias virtuais (re)significadas (Scroferneker, 2011 e 2015), isto
é: espacos virtuais disponibilizados pelas organizagdes onde o0s seus publicos podem interagir

por mensagens, questionamentos, opinides e percepg¢des, com a expectativa de serem escutados.

Ressaltamos, no entanto, que embora esse seja um potencial das redes sociais digitais,
uma vez que foram pensados para a interagdo, essa caracteristica social exige agdes
socializadoras daqueles/as que atuam nessa ambiéncia virtual. Como afirmou Primo "O social
circula, ¢ um movimento, uma conexao entre coisas que nao sao sociais em si mesmas’ (2012,
p.632). E justamente por essa condi¢do que concordamos com Wolton (2010) quando afirma
que o mais facil da comunicacdo - no caso das midias sociais digitais - concerne a técnica
enguanto o mais complexo diz respeito as relagdes, afinal uma comunicacgéo efetiva depende
da compreensao ¢ essa “[...] necessita de abertura e generosidade” (Morin, 2003, p.93). Nessa

mesma linha de raciocinio, destacamos ainda que para Gabriel (2010, p. 202), “tanto as redes
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sociais como as midias sociais ndo tém nada a ver com a tecnologia, mas com as pessoas e

conexOes humanas”.

Assim como 0s autores acima citados, acreditamos que o maior desafio das midias
sociais diz respeito as relagdes humanas que se desenrolam nesse espaco. Especialmente no
caso das organizacdes ja que, a despeito da percep¢do coletiva de que vivemos numa sociedade
digital:

[...] sabemos que muitas organizagdes ainda permanecem cultural e estrategicamente
fincadas em processos mais tradicionais, hierarquizados e unidirecionais no que se
refere a comunicacéo, ao relacionamento e a estrutura de suas atividades. Nem todos
andam no mesmo ritmo, e é aqui que se concentra a maioria significativa das
empresas. E é aqui, também, que estdo os desafios. (Correa, 2016, p. 60)

E precisamente na busca de resposta para esses desafios que nossa pesquisa se propde
a pensar e analisar a atuagé@o de universidades brasileiras na ambiéncia digital, tendo em mente
gue “o ambiente comunicacional [...] ndo é apenas o pano de fundo para uma troca de
informacBes, mas uma atmosfera gerada pela disponibilidade dos seres [...], por sua
intencionalidade de estabelecer vinculos”. (Baitello, 2010, p.83). Afinal, se as universidades,
instituicbes com tamanha relevancia social, escolheram adentrar nesse espago propicio a
socializacdo, cabe a elas, tornd-lo um lugar ndo apenas de difusdo cientifica mas também de

conversacdo. De fato, somente assim, € que essa divulgacdo podera um dia ser efetiva.
A presenca das universidades na ambiéncia digital

O presente artigo constitui-se num recorte de um projeto mais amplo iniciado em 2021
e tem como principal objetivo apresentar os resultados das analises comparativas realizadas nos
meses de janeiro de 2023 até dezembro do mesmo ano, no Facebook e no Instagram das
Melhores Universidades dos Rankings Universitario Folha (RUF) e do Ministéerio da Educacéo.
Consideramos para analise as 5 primeiras colocadas em cada um dos rankings referidos.
Levando em conta que algumas néo se repetiram, analisamos um total de 7 universidades, todas
publicas, sendo elas: Universidade Estadual de Campinas (UNICAMP); Universidade Federal
de Minas Gerais (UFMG); Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS); Universidade
Federal de S&o Paulo (UNIFESP); Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC);
Universidade Estadual de S&o Paulo (USP); Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ).

Cabe inferir ainda que essas universidades também vém se destacando em rankings
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internacionais, como a Universidade Estadual de S&o Paulo, classificada entre as 100 Melhores
Universidades do mundo (QS World University Ranking, 2023).

No periodo de anélise’, as sete universidades utilizaram, na maior parte dos casos,
diariamente as suas redes sociais, algumas de modo mais intenso que outras. O Facebook se
destacou como principal plataforma de difusdo de informagdes oficiais e permanentes dessas
instituicOes, ja que contou com um numero de postagens mais elevado do que o Instagram. As
universidades juntas publicaram mais de 7 mil postagens em 12 meses, além de conquistarem
quase dois milhdes de curtidas, numero expressivo que testemunha a participacdo ativa dos
publicos nessas ambiéncias (Tabelas 1 e 2). Ainda que, com um nimero de postagens reduzidos
e uma quantidade de curtidas expressivamente menor que no Facebook, o Instagram também
foi utilizado intensamente pelas instituicdes. Ademais, salientamos que, mesmo com a
existéncia de posts replicados de uma plataforma para a outra, todas as universidades possuem
uma presencga diferente nas duas redes sociais em questdo, com destaque para o caso da USP

que no mesmo periodo publicou, aproximadamente, 10 vezes mais no Facebook do que no

Instagram.
Tabela 1:
CENARIO GERAL DO FACEBOOK EM 2023
UNIVERSIDADES POSTAGENS CURTIDAS COMPARTILHAMENTOS
UNICAMP 725 88705 12153
UFMG 489 17418 3218
UFRGS 1692 44154 8902
UNIFESP 904 18224 5824
UFSC 699 24510 2641
usP 1696 16528794 43981
UFRJ 584 102048 18782
TOTAL: 6789 16823853 95501

Fonte: Autores

o periodo de analise escolhido busca apresentar os resultados das analises mais recentes e inéditas feitas pelo
grupo de pesquisa, uma vez que estudos semelhantes tém sido apresentados em outros Congressos da area.



XVIII CONGRESSO

XVIII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e Relagdes Publicas
Pontificia Universidade Catdlica do Parand — Curitiba - 08 a 10 de maio de 2024

ABRAPCORP
Tabela 2:
POSTAGENS E CURTIDAS NO INSTAGRAM EM 2023
UNIVERSIDADE POSTAGEM CURTIDAS

UNICAMP 741 968293
UFMG 350 514846
UFRGS 1852 822180
UNIFESP 394 206518
UFSC 215 509324
USP 85 283330
UFRJ 208 269701
TOTAL 3845 3574192

Fonte: Autores

Ao longo desses doze meses, tanto os perfis das universidades no Facebook quanto no

Instagram tiveram aproximadamente vinte mil comentérios analisados como demonstram as

Tabelas 3 e 4. Enquanto no Facebook a maior parte foi classificado nas categorias ‘outros’,

‘marcacdo’ e ‘elogio’, no Instagram se sobressairam comentéarios categorizados como

‘emoticons’, ‘outros’, e ‘elogio’. Esse dado torna explicito que os publicos dessas organizagdes

entendem esses espacos como lugares de escuta. Salientamos ainda o grande nimero de criticas

que nos ultimos meses parecem ter se acentuado, refletindo o contexto socio-politico brasileiro

de intensa polarizacdo e de descrédito da universidade (em especial das instituicdes publicas)

para uma parcela da populacéo.

Tabela 3:
CLASSIFICACAO DOS COMENTARIOS NO FACEBOOK EM 2023
Universidades | Postagens | Elogio | Reclamacdo [ Duvida| Critica | Sugestdo | Solicitacdo | Marcacgdo | Emoticons | Outros
UNICAMP 725 901 5 38 113 6 23 245 308 521
UFMG 489 223 3 29 120 5 11 78 89 200
UFRGS 1692 562 35 95 42 5 4 576 310 238
UNIFESP 904 65 16 54 29 2 348 47 75
UFSC 699 221 26 70 287 5 15 161 89 205
USP 1696 1649 97 348 737 146 132 1658 847 2815
UFRJ 584 571 37 116 296 18 40 920 283 551
TOTAL: 6789 | 4192 219 750 | 1624 187 231 3986 1973 4605

Fonte: Autores
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CLASSIFICACAO DOS COMENTARIOS NO INSTAGRAM EM 2023

Universidade | Postagens | Elogio | Reclamacéo | Duvida | Critica | Sugestdo | Solicitacdo | Marcagdo | Emoticons | Outros
UNICAMP 741 603 114 468 251 82 184 714 1339 1521
UFMG 350 1006 246 435 288 60 105 708 1681 1378
UFRGS 1852 756 313 1201 | 688 35 58 1245 1326 1691
UNIFESP 394 562 117 233 18 36 69 400 515 433
UFSC 215 838 191 562 810 104 113 425 1484 1315
USP 85 226 116 493 209 35 81 294 401 350
UFRJ 208 512 334 574 129 56 165 362 500 643
TOTAL.: 3845 4503 1431 3966 | 2393 408 775 4148 7246 7331

Fonte: Autores

Os cerca de 48 mil comentéarios analisados, tiveram pouco mais de 5 mil respostas. Isto

é, apenas 5% dos comentarios tiveram alguma interacdo por parte das universidades. No

entanto, quando examinamos as Tabelas 5 e 6 constatamos que a imensa maioria desses 2 mil

comentarios foram classificados como ‘interagdo reativa’, ou seja, mensagens automatizadas e

pré-determinadas. Lembramos aqui que para Primo (2011) o conceito de interacdo compreende

0S seguintes niveis: interacdo reativa ou interacdo mdtua. A primeira é representada pela

limitacdo aos estimulos de resposta, ndo havendo possibilidade de relacionamento e

continuidade da interacdo. A interacdo mitua abrange as conversagdes que fomentam o didlogo

e o relacionamento. Justamente por isso € marcada pela ndo padronizacdo e singularidade

(PRIMO, 2011). Ja o terceiro nivel apresenta caracteristicas da interacdo mutua como

individualizacdo e o estimulo a continuidade do didlogo, mas simultaneamente é marcada pela
padronizacdo, ja que € fruto de um texto pré-determinado (SCROFERNEKER, et al., 2018).

Tabela 5:
CLASSIFICACAO DAS INTERACOES NO FACEBOOK EM 2023
UNIVERSIDADES REATIVA REATIVA INFORMANTE MUTUA

UNICAMP 18 6 0
UFMG 141 4 5
UFRGS 28 44 41
UNIFESP 38 1 0

UFSC 11 3

usP 0 1

UFRJ 0 0
TOTAL: 236 59 47

Fonte: Autores
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Tabela 6:

CLASSI FICACAO DAS INTERAQC)ES NO INSTAGRAM EM 2023
UNIVERSIDADE | REATIVA | REATIVA INFORMANTE MUTUA
UNICAMP 167 29 26
UFMG 2659 36 17
UFRGS 44 589 78

UNIFESP 623 3 4
UFSC 452 40 49

USP 154 0 0

UFRJ 3 0 0
TOTAL.: 4102 697 174

Fonte: Autores

Para exemplificar nossa classificacdo e para observarmos algumas dessas interaces,
destacamos alguns recortes destes contatos. Nas figuras 1 e 2 apresentamos dois exemplos de

interacéo reativa.

Figura 1: Interacdo Reativa

sem Lurtr  Kesponder )

e Regina Nunes

Deus te abencoe, j& estou na torcida, quando vai comegar o evento?

Ssem Curtir Responder [s]
Q Regina Nunes ®1
‘\ UFMG - Universidade Federal de Minas Gerais

Fonte: Facebook UFMG (novembro)

Figura 2: Interagdo Reativa

Curtidas

Fonte: Instagram UFMG (Dezembro)

Este tipo de interag&o, caracterizada pela automacao e desinteresse na continuidade do
dialogo corresponde a mais de 70% das interacdes identificadas e geralmente esta associada a

7
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algum elogio e/ou agradecimento feito a universidade. Mas como no exemplo da figura 1, a
universidade também interage de forma automatizada em outros comentarios como naqueles
classificados como ‘duvidas’, deixando assim o interagente sem resposta. A figura 2 evidencia
que ha uma selecdo por parte das universidades no momento da interacdo. Enquanto uma
marcacao foi curtida pela institui¢do, uma divida sobre os procedimentos em caso de denuncia
de preconceito foi silenciada. As interacOes reativa-informantes, por sua vez, costumam

acontecer quando o interagente apresenta alguma davida e/ou alguma reclamacao (Figura 3):

Figura 3: Interacdo Reativa Informante

Todos os comentarios »

‘lﬁ Farhad Ullah KaMawal

Hello dear Sir/Madam, With respect | hope this email finds you will can | get admission
in this universtity? And what is the requirements for international students?
And when will be the admission starts?

Thanks
29sem Curtir Responder Ver tradugdo
79) & Autor

UFMG - Universidade Federal de Minas Gerais
Farhad Ullah KaMawal Ol4, boa tarde! Tudo bem? Vocé pode entrar em contato
com a Diretoria de relag8es internacionais através do site:

UFMG.BR

DRI - Diretoria de Relacdes Internacionais — Diretoria de
Relacdes Internacionais da UFMG

28sem Curtir Responder

Fonte: Facebook UFMG (agosto)

Figura 4: Interacdo Reativa-Informante

@ marcusviniciusbstos Juanto a0 CCAT As decistes caberfo s
diretores de centro?

i g. | deborarussiano E@marcusviniciusbstos sim, indusive

esta na mota
(- universidadeufsc @marcusviniciusbstos O o
12 e
LS cancelamento 2 referente a todas as unidades de
Florianopaolis, incluindo o CCA.

@ marcusviniciusbstos @universidadeufsc grato pele I

gsclarecimanto

o
universidadeufsc &tainacardosoc Sim, o o
czncelamento & rafers todas as umidades de
Florianopaolis, incluindo o CCA.

Fonte: Inét'ég"r'ém UFSC (outubro)
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Geralmente acompanhadas de um link redirecionando o interagente para outra
plataforma ou, como no caso da Figura 4, uma mensagem idéntica difundida como resposta
para mais de um comentario, a interacdo reativa-informante apenas falseia uma personalizacao
da mensagem, quando na verdade € tdo automatica e desinteressada na constru¢do de um
didlogo quando a interagdo reativa. Por outro lado, a interacdo mutua (Figura 5) atende a
solicitacdo do interagente em sua totalidade e é caracterizada pela continuidade da conversagéo.

Figura 5: Interagdo Mutua

fernandoq163 Como funcionaria a visita avulsa? o

30=em Responder Ver tradugdo

——  Ocultar respostas

Q unicamp.oficial @fernandogl63 E =0 escolher a o
s atividade e chegar no dia! A programacdo serd
disponibilizada em breve
30sem 3 curtidas Responder Ver traducao
@ ssanaflavia @unicamp.oficial ndo sendo necessara o
uma inscrigdo?
30 sem Responder Ver tradugac
Q unicamp.oficial @ssanaflavia para visitas avulsas ndo o
=/ precisa de inscricdo

30sem  1cwrtida Responder Ver tradugao +++
Fonte: Instagram UNICAMP (junho)

Embora exemplos de interacdo sejam muitos, o comportamento padrao das Instituicbes
analisadas no tratamento das interacdes nas redes sociais parece estar marcado pelo
silenciamento (Figuras 6 e 7). E surpreendente que mesmo optando por adentrar num universo

estimulador de interagdes, as universidades renunciem ao potencial de interagfes esponténeas.

Figura 6: Silenciamento

a anibalterresarrais Mesmeo com a prova de vida em dia Minha o
mée estd sendo tratada com Descaso pela unifesp

16zem Responder Vertradugdo

@ anibaltorresarrais Minha mae tem 78 anos e € portadera de .
Alzheimer. Aqui fica minha indignacdo quanto a essa
instituicdo federal chamada unifesp

1Gsem Responder Ver tradugao

@ anibaltorresarrais E quanto a violéncia psicoldgica contra
idosos . Minha mae Dra Ana Cristina Arrais vidva do Prof Dr
Anibal B B Arrais Torres de Castro ex docente da Unifesp ex
chefe da otorrinolaringologia da Unifesp ; estad com quase 3
meses dos vencimentos de pensionista atrasados mesmo com
prova de vida . E a ouvidoria da Unifesp ndo se manifesta nem
assim

1Gsem Responder Ver tradugao
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Fonte: Instagram UNIFESP (Setembro)

Figura 7: Silenciamento diante de uma ameaga
1 tiagosartoriol Acho gue seria um otima a populagdo se unir e o
fazermos algumas rondas p m sta universidade
&yamaos alguns amansa o

ncompetencia passadora d

Fonte: Instagram UFSC (julho)

Por fim destacamos que vem se tornando cada vez mais frequente comentarios odiosos
em relacdo a universidade. Sdo ofensas em sua maioria de cunho ideoldgico que traduzem em
alguma medida, a divisdo politica na sociedade brasileira, mas acima de tudo o descredito de
uma parcela da populacdo em relagdo a esses espacos de producdo e divulgacdo do saber

cientifico.

Figura 8: Ofensas a Universidade

@ isaiasdeassis12 Essa universidade ta cheia de maconheiros, o
semn nocdo da realidade, doido € a empresa gue contrata
gente vinda dessa boca de fuma.

25zemn Responder Ver traducac

——  Ver respostas (4

@ charles.santos3 Universidade de merda ! Berco de mal caratés

2
! Sugadores !
20=sermn Responder Ver traducac
@ anti_comunista3d S porco pra estuda nesse lixo o
18 sern  Responder Ver tradugac

Fonte: Instagram USP (setembro)

Esse comportamento ficou ainda mais evidente no ultimo semestre do ano, quando
casos, falas e producgdes académicas acabaram servindo como vetores de comentarios
extremistas contrarios a universidade. Tal cenario tende a mostrar que essa visao negativa sobre
as universidades (especialmente as publicas) continua ganhando espago e reverberando no

imaginario social de determinados grupos.

Considerac0es finais

10
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As analises realizadas no ano de 2023 evidenciaram que mesmo assumindo
caracteristicas diferentes nas redes sociais investigadas, no que diz respeito a criacdo de
vinculos por meio do didlogo, todas as universidades, em ambas as plataformas, adotaram um
modelo instrumental de comunicagdo. Esses achados revelaram uma tendéncia, ja identificada
em pesquisas anteriores, isto €, o desconhecimento e/ou desinteresse na complexidade das
relagcBes na ambiéncia digital. Conforme temos reiterados em outras publicacdes: ter e estar nas
midias/redes sociais ndo € suficiente. E preciso considerar as especificidades de cada uma das
plataformas e ter clareza dos motivos que justificam estar nessa ambiéncia e principalmente
considerar as expectativas e necessidades dos seus pubicos, dos interagentes, visto que os perfis
dessas instituicbes em plataformas digitais se configuraram como ouvidorias e assim foram e
continuam sendo utilizados pelos seus publicos.

Preocupadas apenas com a difusé@o de informacao, as universidades acabam tendo uma
presenca nas redes sociais com muitas lacunas, vide uma série de publicagdes sem nenhum tipo
de interacdo e/ou mesmo curtida. A comunicacdo enquanto escuta e didlogo, € uma
possibilidade para as ouvidorias virtuais (re)significadas, que segundo Santaella “[...] pressupde
que haja necessariamente intercambio e matua influéncia do emissor e receptor na producéao
das mensagens [...]” (2004, p.160), tem ainda poucas ‘aparigdes’ nas redes sociais das melhores
universidades brasileiras. Nesse sentido, concordamos com Wolton (2003, p.33) quando afirma
que “a técnica nao ¢ o suficiente para mudar a comunicagdo na sociedade”.

Face aos nossos achados, reforcamos a urgéncia de uma revisdo dos posicionamentos
das universidades nas redes sociais digitais, assim como uma melhor elaboracdo do
planejamento e gerenciamento das redes sociais por parte dos/das responsaveis das ouvidorias
virtuais (re)significadas. Como Wolton (2023, p.12) evidencia “[...] estamos diante de uma
crescente falta de comunicacdo e diante da ilusdo de uma comunicagdo tecnologica bem-
sucedida”.

Se “¢ desejavel uma atuacdo ativa, interveniente e estratégica [...]” (Saad, 2020, p.161)
por parte das organizacgdes nas plataformas digitais, mais do que nunca, superar o0 modelo de
transmissdo de informacdes e visualizar uma comunicacdo que considera o Outro em sua

singularidade é fundamental e se imp&e como o Unico caminho possivel.
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