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Informacdo e Comunicagdo: Uma anélise comparativa das interacfes das melhores
universidades brasileiras no Facebook e Instagram?
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RESUMO

O presente artigo apresenta os resultados das analises dos niveis de interagcdo (Primo,
2011; Scroferneker, 2018) que realizamos no periodo de Janeiro a Maio de 2023, no
Facebook e Instagram das sete primeiras Instituicbes de Educacdo Superior colocadas no
Ranking do Ministério da Educacédo (2022). 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 Analise das Redes Sociais (Fragoso, Recuero,
Amaral, 2012). Identificamos o uso cotidiano das duas redes sociais pelas universidades
e um engajamento substancial dos publicos nessas plataformas. Embora existam
diferengas no uso das midias sociais, observamos que, em ambas, ha emergéncia de
poucas interacGes entre universidades e interagentes, e quando a interacdo ocorre
caracterizava-se pela padronizagé&o.

PALAVRAS-CHAVE: ouvidorias virtuais ressignificadas; universidades; interacao;

comunicacdo organizacional.

Considerac6es Iniciais

Entendemos as midias sociais digitais (como o Facebook e o Instagram) como
importantes plataformas de convivéncia instantanea que “[...] transmite[m] publicamente

relagOes, interesses, intencdes, gostos, desejos e afetos dos usuarios registrados nessas
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plataformas, em processo de acesso e compartilhamento incessantes e velozes”
(Santaella, 2013, p. 112). Tendo por base esse argumento, classificamos essas plataformas
utilizando o conceito de ouvidorias virtuais (re)significadas (Scroferneker, Silva, Amorin,
2011), visto que nesses espacos virtuais os publicos das organiza¢es podem interagir por
mensagens, questionamentos, opinides, percepgdes, com a expectativa de serem
escutados.

Lembramos que para Braga “Essa escuta ndo se limita ao recebimento de
informagdes e ao trabalho interpretativo” (Braga, 2012, p.31). Para o referido autor “[...]
a posicao de fala ja se constitui como uma relagdo de atencdo para a escuta (possivel),
que se torna, assim, produtiva” (ibidem). Sob essa perspectiva Braga entende que “[...] €
da reverberacdo mdtua entre escutas e falas, de parte a parte, que se alimentam o0s
processos interacionais em sua produc@o de sentido” (Braga, 2012, p.31).

Ressaltamos, no entanto, que embora esse seja um potencial das redes sociais
digitais, uma vez que foram pensadas para a interacdo, essa capacidade exige acoes
socializadores daqueles/as que atuam nessa ambiéncia virtual. Concordamos com Wolton
(2010) quando afirma que o mais facil da comunicagdo - no caso das midias sociais
digitais - concerne a técnica enquanto o mais complexo diz respeito as rela¢fes, pois uma
comunica¢do efetiva depende da compreensdo e essa “[...] necessita de abertura e

generosidade” (Morin, 2003, p.93).

As diferencas e semelhancas no uso do Facebook e do Instagram pelas melhores

universidades brasileiras:

Para a pesquisa®, foram selecionadas as sete primeiras Instituigdes de Educacio
Superior do Ranking do Ministério de Educacdo (2022): 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 Sdo Paulo
(USP); Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ). Cabe salientar que essas

universidades também vém se destacando em outros rankings internacionais, como a

6 Os resultados obtidos aqui discutidos sdo fruto de uma analise manual feita pelos bolsistas. Trata-se de
uma coleta baseada em critérios que serdo apresentados ao longo do texto feita mensalmente na qual os
estudantes classificam os comentarios e as interacdes em categorias previamente definidas.
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Universidade Estadual de Sao Paulo, classificada entre as 100 Melhores Universidades
do mundo (QS World University Ranking, 2023).

Identificamos, no periodo de anélise (janeiro a maio de 2023)’, que as sete
universidades utilizaram diariamente as suas redes sociais, algumas de modo mais intenso
que outras. O Facebook se destacou como principal plataforma de difusdo de informacdes
oficiais e permanentes dessas instituicdes, somando quase 3 mil postagens em apenas 5
meses (muito em funcdo da USP que atingiu uma média de 5 postagens diarias). No
mesmo periodo percebemos uma participacdo ativa dos publicos nessas ambiéncias seja
curtindo, comentando ou compartilhando o contetdo das universidades em questao.
Salientamos que embora o Facebook some mais publicacdes, com excecdo da USP, todas
as demais universidades tiveram um numero maior de curtidas no Instagram, como

evidenciado nas Tabelas 1 e 2 abaixo.

Tabela 1: Postagens, curtidas e compartilhamentos nas paginas do Facebook das 7

universidades.

Universidades Postagens Curtidas Compartilhamentos

UNICAMP 282 53320 6952
UFMG 267 11241 2202
UFRGS 656 19058 4496
UNIFESP 354 7887 2314
UFSC 416 16047 1750
USsP 787 16462623 37098
UFRJ 214 45313 10207
TOTAL: 2976 16615489 65019

Tabela 2: Postagens e curtidas nas paginas do Instagram das 7 universidades.

Fonte: elaborada pelos autores.

Universidades Postagens Curtidas
UNICAMP 283 405582
UFMG 145 282096
UFRGS 710 356734
UNIFESP 173 118754
UFSC 92 206244
UspP 20 51128
UFRJ 68 143589

o periodo de andlise escolhido busca apresentar os resultados das analises mais recentes e inéditas feitas
pelas/o bolsistas da pesquisa, uma vez que estudos semelhantes ja foram apresentados em outros
Congressos da area. Também optamos por um periodo cuja extensdo ndo fosse tdo longa, a fim de apresentar
uma andlise mais detalhada de ambas as redes sociais ja que se trata de um estudo comparativo.
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TOTAL:

1491

1564127

Fonte: elaborada pelos autores.

Esse volume de contetdo postado diariamente exige, por consequéncia, uma

demanda de interacdo. Foram 14972 comentérios contabilizados no Instagram e 10772

no Facebook, o que significa, por exemplo, que em média cada post do Instagram recebeu

pelo menos 10 comentarios. O montante de comentarios corrobora a ideia de ouvidorias

virtuais (re)significadas (Scroferneker, 2018) uma vez que evidencia a percep¢do -

partilhada pelos publicos - de que as redes sociais digitais sdo espacos de manifestacdo

de opinides e de potencial escuta. Esta ideia é reforcada pela caracteristica dos

comentarios, uma vez que muitos sdo classificados como elogios, criticas e duvidas em

ambas as redes sociais, como exposto nas Tabelas 3 e 4 abaixo:

Tabela 3: Comentarios e suas classificacGes nas paginas do Facebook das 7

universidades.

CLASSIFICACAO DOS COMENTARIOS DE JANEIRO A MAIO DE 2023 - FACEBOOK

Universidades | Postagens | Elogio [ Reclamacéo | Duvida | Critica | Sugestdo | Solicitagdo | Marcacdo [ Emoticons [ Outros
UNICAMP 282 432 4 26 82 4 13 153 128 389
UFMG 267 130 2 19 37 3 8 53 56 91
UFRGS 656 188 16 52 22 0 4 394 84 144
UNIFESP 354 27 6 24 5 0 2 139 15 37
UFSC 416 124 8 27 66 4 5 125 50 119
USP 787 1223 68 290 | 411 126 122 1389 458 2015
UFRJ 214 250 22 70 141 12 24 499 89 246
TOTAL: 2976 | 2374 126 508 | 764 149 178 2752 880 3041
Fonte: elaborada pelos autores.
Tabela 4: Comentarios e suas classificacbes nas paginas do Instagram das 7
universidades.
CLASSIFICACAO DOS COMENTARIOS DE JANEIRO A MAIO DE 2023 - INSTAGRAM
Universidades | Postagens | Elogio [ Reclamacéo | Duvida | Critica | Sugestdo | Solicitagdo | Marcacdo [ Emoticons | Outros
UNICAMP 283 457 90 374 77 71 152 448 694 843
UFMG 145 661 88 290 70 39 81 457 681 462
UERGS 710 244 108 638 44 22 50 751 521 809
UNIFESP 173 184 41 147 10 18 42 271 290 214
UFSC 92 519 91 228 97 53 64 178 577 547
USP 20 64 25 116 55 14 28 90 84 75
UFRJ 68 264 144 279 47 25 94 179 242 354
TOTAL: 1491 | 2393 587 2072 | 400 242 511 2374 3089 3304

Fonte: elaborada pelos autores.
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Ainda sobre as Tabelas 3 e 4, destacamos que entre as 9 categorias estabelecidas
os comentarios classificados como ‘Outros’, 'Emoticons' e ‘Marca¢des’ tém um volume
importante em ambas as plataformas. Os emoticons em sua maioria denotam elogios
(como coracOes e palmas) ou critica (com expressfes de raiva e nojo). Os comentarios
elogiosos diretamente a professores da instituicdo, saudagdes (como bom dia, old), links,
relatos da vida privada, propagandas politicas sdo classificadas como outros. As
marcacgdes sdo recorrentes em publica¢fes que noticiam cursos, abertura de vestibular,
selecdo de mestrado/doutorado ou listas de aprovagoes.

Com o intuito de compreendermos as interacGes no Facebook e Instagram dessas
7 universidades brasileiras, recorremos aos niveis de intera¢do propostos por Primo, isto
é, reativa e mdtua (2011) e ao nivel reativo informante (Scroferneker, et al., 2018). A
interacdo reativa caracteriza-se pela limitagdo aos estimulos de resposta, ou seja, trata-se
de uma relacdo pré-determinada, com mensagens padronizadas. Na interacdo mutua ha o
estimulo ao didlogo, as trocas, ao relacionamento. Ja o terceiro nivel é caracterizado por
apresentar mensagens padronizadas (logo, automaticas) que simultaneamente possuem
elementos como a individualizacdo e o estimulo a continuidade do didlogo (proprios da
interagdo mutua). No periodo analisado contabilizamos os seguintes numeros (Tabelas 5
e 6):

Tabela 5: Interacdes das universidades e suas classificacdes nas paginas do Facebook

das 7 universidades.

CLASSIFICACAO DAS INTERACOES DE JANEIRO A MAIO DE 2023 - FACEBOOK
Universidades Reativa Reativa informante Mitua

UNICAMP 17 6 0
UFMG 49 3 5
UFRGS 10 22 6
UNIFESP 22 0 0
UFSC 11 3 1

USP 0 0 0

UFRJ 0 0 0
TOTAL: 109 34 12

Fonte: elaborada pelos autores.
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Tabela 6: InteracOes das universidades e suas classificagdes nas paginas do Instagram

das 7 universidades.

CLASSIFICACAO DAS INTERACOES DE JANEIRO A MAIO DE 2023 —
INSTAGRAM
Universidades Reativa Reativa informante Mitua
UNICAMP 235 28 35
UFMG 800 16 17
UFRGS 43 244 77
UNIFESP 380 1 4
UFSC 305 38 39
USP 1 0 0
UFRJ 2 0 0
TOTAL: 1766 327 172

Fonte: elaborada pelos autores.

Com base nessa classificacdo, identificamos o predominio da interacao reativa nas
postagens permanentes, tanto do Facebook quanto do Instagram. E 0 mais surpreendente
€ que, nas duas plataformas mais de 70% das interac6es identificadas foram classificadas
como reativas, evidenciando o carater instrumental adotado pelas universidades em sua
comunicagédo nas redes sociais digitais.

A fim de esclarecer e exemplificar o que classificamos como interacdo reativa,
reativa-informante e muatua selecionamos uma pequena amostra das interacbes mais

emblematicas em cada caso, iniciando pelas interagOes reativas (Figuras 1 e 2):

Figura 1: Exemplo de interacao reativa

Naoko Silveira

N&o tinha idéia que o vestibular tinha sido
aplicado la em S Gabriel da Cachoeira!
Imagino toda a articulagdo g a Unicamp teve q
fazer pra q isso acontecesse, ndo sé rm SGC
mas de articular com tds povos vizinhos &

1 sem Curtir Responder 10

O

6 Unicamp - Universidade Estadual de Campinas

Fonte: Facebook (Abril/2023)
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Figura 2: Exemplo de interagéo reativa

Curtidas X

Iniversidade de S3o Paulo
g niversidade de 53

Fonte: Instagram (Janeiro/2023)

As interacOes reativas (Figuras 1 e 2) sdo caracterizadas pela sua automatizagéo e
instrumentalizacdo, como fica evidente visto que ndo ha qualquer possibilidade de
construcdo de um dialogo genuino entre universidade e puablicos. Ja nas interacdes
reativa-informantes (Figuras 3 e 4), embora exista a possibilidade de uma continuidade,
ela é artificial, pois as mensagens sdo pré-determinadas.

Figura 3: Exemplo de interacao reativa-informante

@ superfa

Paulo Cesar

T6 dentro! O que preciso fazer pra participar como voluntario?

Curtir Responder 23 sem

[« ) 2 Autor

™ Unicamp - Universidade Estadual de Campinas
Paulo Cesar Os interessados devem entrar em contato pelo telefone/WhatsApp
(19) 98315-2781 ou pelo e-mail tocotrienol@unicamp.br.

Curtir Responder 23 senr

@ superfd
Paulo Cesar
Unicamp - Universidade Estadual de Campinas ok obrigado

Curtir  Responder 23 sem

Fonte: Facebook (Janeiro/2023)

Figura 4: Exemplo de interaco reativa-informante

deboragomes0901 Como faz a inscrigdo pro vestibular da ]
unifesp? N acho em lugar nenhum!

sem  Responder Ver traducdo

——  Ocultar respostas

@ unifespoficial Ol3, @deboragomes0301. Todas as ]
informagdes sobre vestibular constam na seguinte
pagina: hitps://ingresso.unifesp.br/

7sem Responder Ver traducdo

& deboragomes0901 @unifespoficial obgd ©

7sem Responder Ver tradugdo

Fonte: Instagram (Maio/2023)
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Como foi possivel observar, as interacGes reativa-informante, apesar de muitas
vezes serem nominais, costumam ter contetdos meramente informativos, com frequéncia
redirecionando o interagente para outro espaco. De modo diferente se apresentam as
reacbes mutuas (Figuras 5 e 6), que costumam, além de atender a solicitacdo do
interagente de maneira individualizada, abrir caminho para que o didlogo/interacao

continue.

Figura 5: Exemplo de interacdo matua

"g Roberto Vinicius Machado Rosario
Boa tarde, depois de realizado o registro académico online, € necessario levar alguma
documentagdo presencial ou fazer matricula presencial?
Grato

Curtir Responder 22 sem
O A Autor
. UFMG - Universidade Federal de Minas Gerais

Ola Roberto, tudo bem? Nao € preciso, o registro académico e a matricula sdo
realizados via internet. Porém, candidatos que optarem pela modalidade de
reserva de vagas para pessoas com deficiéncia e/ou autodeclarados pretos,
pardos ou indigenas deverdo passar por alguns procedimentos presenciais. No
site do Sisu vocé encontra mais informacdes.

Curtir Responder 21 sem

Fonte: Facebook (Mar¢o/2023)

Figura 6: Exemplo de interacdo mutua

@ anacarolinalaraa Qnd vai ter transferéncia externa? o

24 zarn 1 curtida Responder Ver traducao

wites  Ufrgsnoticias @anacarolinalaraa O processo €viaPSU o
=== {que estd em processo de resultado final)
24 sem  Responder Ver tradugdo
3 anacarolinalaraa @ufrgsnoticias mas abrira final do @
ano novamente nao?

24 sem  Responder Ver tradugao

wies  Ufrgsnoticias A divulgacdo de edital de o
=¥ disponibilizacgo de vagas, com todas as informagdes
sobre a realizagdo do processo de selecdo e as regras
para participacdo, ocorme no segundo semestre de
cada ano, tenda em vista o ingresso no primeiro
semestre do ano sequinte, @anacarolinalaraa
Acompanhe o site: ufrgs.br/prograd/prograd/estude-
na-ufrgs/fomas-de-ingresso/processo-seletiva-
unificado

24zem Responder Vertradugao ==+

Fonte: Instagram (Fevereiro/2023)

Sublinhamos, no entanto, que comparando as tabelas 3 € 4 com as 5 e 6
identificamos que o padrdo comum em ambas as redes sociais digitais das universidades

é o silenciamento. Afinal, é bastante nitido que sobressairam-se 0s comentéarios sem
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nenhuma interagéo por parte das universidades, cuja soma foi expressivamente maior aos
comentarios com 0s quais as instituicbes interagiram. Dos 14972 comentarios no
Instagram apenas 2265 tiveram resposta; no caso do Facebook a discrepancia é ainda
maior, dos 10772 comentérios apenas 155 foram respondidos, isto €, menos de 1% do
total.

Esse desinteresse em interagir com seus publicos permite que nas plataformas
digitais dessas instituicdes circulem discursos - 0s mais variados - e se formem espécies
de redes de apoio e afirmacdo. Como destacamos nas figuras 7, 8 e 9, a abstencéo (ou
uma presenca artificial®), das universidades viabiliza o alastramento de mentiras,

preconceito e discursos de 6dio na internet.

Figura 7: Apologia & Ditadura

Ademario Pereira

\ H .

< N&o teve ditadura no Brasil 05 3
Curtir  Responder 23 sem
“ 5 respostas

Q Zinalton Andrade - Sequir

Melhor periodo do Brasil expulséo dos Comunistas. ¢ » As universidades querem
escrever sO um lado da histéria com o patrocinio do PT. O que esse santo fazia na
época pra morrer pelos militares ? Ah essa versdo ndo sera contada.

Curtir  Responder 23 sem

Fonte: Facebook da USP (Fevereiro/2023)

Figura 8: Desinformagéo sobre a Vacina do Covid-19

@ san.neubauer Quantos vocés querem matar com essa “neura” o
de vacinacdo? O mundo denunciando as mortes decorrentes
deszas vacinas (inclusive atletas de alta performance) e o Brasi
indo na contra-mao.

22 semn 3 curtidas  Ver tradugao +++

— Louitar respostas

Fonte: Instagram da UFSC (Margo/2023)

8 Em alguns casos, as universidades anunciavam que tinham moderados 0s comentarios com base nas suas
politicas editoriais de midias sociais, mas mesmo nessas postagens em tese moderados, muitos exemplos
de desinformacéo, discurso de 6dio e outros foram identificados por nés.
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Figura 9: Desinformacéo

% nina.margarites Que piada absurdall! Premiar um DITADOR o
pela democraciall! £ todas aguelas pessoas gue estdo presas
num verdadeiro campo de concentragdo??? Onde esta a
democracia???

~urtidas Respondsr

@ rcaetana A que ponto chega o ser humano para conquistar o o
poder. Vergonhoso premiar um ser que se acha acima da lei e
dos homens, Deveria premiar o @ivesgandradasivamarting
esze sim & o Verdadeiro Magistrado,

esponde

@ daniiel_felivx Desonestidade intelectual 7 Ou falta de carater I}
i S PEra escrever esse monte de asnsiras, Minguém € bobo
N30 a nao ser os semi analfabeto paulofreireanc q fizeram o L.

@ marciamedeiros625 #urnasfraudadas #fraudeurnasbrasi )

ar traduc3o

Fonte: Instagram da Unicamp (Fevereiro/2023)

Nesse sentido, ao utilizarem as plataformas digitais essencialmente como espacos
de informacéo, o que constatamos, sobretudo no caso do Facebook das universidades, foi
um numero significativo de publicacdes informando os interagentes, mas pouquissimo
espaco para a emergéncia de dialogo que estimulasse/possibilitasse a construcdo de
vinculos entre a Instituicdo e seus publicos. Do mesmo modo, no Instagram, ainda que
com uma guantidade menor de publica¢des, houve o predominio da auséncia de interacédo

ou de interagcOes padronizadas.

Considerac6es Provisdrias

Nossa pesquisa evidenciou até o presente momento, que embora haja diferencas
nas dindmicas de postagem das universidades nas duas redes sociais analisadas (com 0s
perfis das universidades no Facebook tendo uma quantidade de postagens permanentes
superior ao do Instagram), o0 modelo comunicacional adotado em ambas € 0 mesmo:
informacional e instrumental. A comunicacdo interativa/dialdgica, uma possibilidade
para as ouvidorias virtuais (re)significadas tem ainda poucas ‘apari¢des’ nas redes sociais

das melhores universidades brasileiras. Nesse sentido, concordamos com Wolton (2003,

10
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p.33) quando afirma que “A técnica ndo ¢ o suficiente para mudar a comunica¢do na
sociedade”.
Salientamos que os desafios sdo muitos, pois

guando da criagdo de um perfil nas redes sociais, tudo o que ela
[organizagdo] comunica, declara, emite, posta, evidencia o todo
da organizacdo. A qualquer deslize, ndo € o perfil da organizacao
que sofrera as consequéncias, mas a organizacdo em si.”

(Scroferneker, Silva, Amorim, 2011, p.5).

Portanto, se “é desejavel uma atuag@o ativa, interveniente ¢ estratégica [...]” (Saad,
2020, p.161) por parte das organizacOes nas plataformas digitais, nossa pesquisa revela
que ha ainda um longo caminho a ser percorrido. E necesséario que as universidades
reconhecam a relevancia desses espacos disponibilizados, intencionalmente para a
interacdo, assegurando que sejam utilizados em sua totalidade e complexidade.

De acordo com Baitello (2010, p.83), “O ambiente comunicacional [...] ndo é
apenas o pano de fundo para uma troca de informagdes, mas uma atmosfera gerada pela
disponibilidade dos seres [...], por sua intencionalidade de estabelecer vinculos”, logo a
nossa pesquisa reforca a urgéncia de uma revisao dos posicionamentos das universidades
nas redes sociais, afinal o simples desejo de dialogar ndo garante que o dialogo aconteca.

Os nossos achados até o presente momento tém nos oportunizado refletir
criticamente sobre as ouvidorias virtuais ressignificadas, como lugar de escuta e de
dialogo. Esperamos que a pesquisa que iniciou em mar¢o de 2021 e que gerou um banco
de dados significativo sobre essa modalidade de ouvidoria assumida pelas Instituicdes
analisadas, nos surpreenda ao seu final em fevereiro de 2024, trazendo evidéncias que

esse lugar foi (re) descoberto em toda a sua dimenséo dialdgica pelas Universidades.
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