N

INTER Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao

242 Congresso de Ciéncias da Comunicag¢do na Regido Centro-Oeste - Goidnia/GO - 05 a 07/06/2024

SAC Digital: o Atendimento das Redes Sociais da Universidade Federal de Goias
no SiSU 2024’

Beatriz Carvalho BARRETO?
Ana Julia Martins FERNANDES?
Universidade Federal de Goias, Goiania, GO

RESUMO

A Universidade Federal de Goids (UFQ), utiliza o Sistema de Sele¢do Unificada (SiSU)
como forma de ingresso em seus cursos de graduagdo. Para informar sobre o processo
seletivo, a UFG dispoe de todos os seus canais de comunicagdo como o Jornal UFG,
Portal UFG, sites institucionais e redes sociais. Muitos usudrios enxergam as redes
sociais da instituigdo como um “Servigo de Atendimento ao Consumidor”, a fim de se
informar e sanar duvidas. O instrumento de coleta de dados utilizado neste estudo, foi o
relatorio de performance do evento. Conclui-se que as redes sociais sdo importantes
canais de atendimento capazes de promover a participagao do cidadao e que necessitam
ser estruturadas para criar experiéncias positivas.
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INTRODUCAO

O Sistema de Selecao Unificada (SiSU) foi criado em 2009 pelo governo federal
como uma forma de simplificar o acesso dos estudantes as instituigoes federais de
ensino superior (IFES), por meio do Exame Nacional do Ensino Médio (Enem). Na
plataforma, os interessados podem escolher até duas opgdes de curso em institui¢cdes de
ensino superior diferentes e todo o processo seletivo acontece de forma virtual.

A Universidade Federal de Goias (UFG), adotou o SiSU como forma de
ingresso em seus cursos de graduacdo em 2015. Antes, 50% das vagas eram preenchidas
por meio do vestibular tradicional organizado pela entidade e o restante via SiSU. O
intuito foi diminuir o numero de vagas ociosas € tornar o processo seletivo mais

inclusivo e democratico.
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Apos participar da ultima edi¢do do Enem, anterior ao ano em que o aluno
pretende ingressar, os interessados devem se inscrever no SiSU no periodo determinado
em cada ano e acompanhar por meio do sistema o seu desempenho, de acordo com a
nota de corte. Durante esse processo, os estudantes podem alterar suas opgdes de
universidades e cursos, a fim de ter mais chances de garantir uma vaga.

Posteriormente ao periodo de inscrigdo do SiSU, o Ministério da Educacgado
comeca a divulgar as chamadas, que sd3o as convocagdes dos estudantes aprovados.
Neste momento, os estudantes precisam confirmar a vaga de forma online e comecar a
preparar a documentagdo para a matricula presencial na universidade em que foi
aprovado.

Para munir os interessados com informagdes sobre o processo seletivo de
ingresso, a UFG utiliza todos os seus canais de comunica¢do. Além do portal UFG, a
universidade estd presente, oficialmente, nas redes sociais: Facebook, X, Instagram,
TikTok e LinkedIn, que juntas somam mais de 562 mil seguidores. O perfil da
instituicdo no Instagram foi a primeira conta de uma universidade federal verificada.
Por serem espagos de comunicacdo direta dos publicos com a instituicdo, as redes
sociais da UFG possuem carater informativo, interativo e colaborativo e se orientam
pela Politica de Comunicagao da UFG.

Neste sentido, as redes sociais da UFG também funcionam como uma espécie de
“ouvidoria” ao receber, por meio das interacdes, elogios, sugestdes, criticas e
questionamentos. Muitos usudrios enxergam as redes sociais da instituicdo como um
“Servico de Atendimento ao Consumidor”. Este cenario se materializa em contextos
como o do SiSU, em que os futuros ingressantes procuram os perfis oficiais da
universidade para se informar sobre o processo seletivo e sanar dividas. Cabe entdo a
equipe responsavel pela gestdo das redes sociais da institui¢do, garantir que o0s
principios da comunicagao publica sejam cumpridos no didlogo com o usuario e que os

anseios destes sejam atendidos.

METODOLOGIA
O instrumento de coleta de dados utilizado foi o relatério de performance do
evento, disponibilizado pela Secretaria de Comunicagdo da UFG com métricas das

proprias redes sociais. Estas informagdes foram utilizadas como dados secundarios para
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analise deste estudo. A metodologia adotada para analise do objeto empirico sera o
estudo de caso, que consiste em utilizar técnicas de levantamento e analise de
informagdes com o objetivo de aprofundar nas questdes de um unico objeto (De

Andrade Marconi; Lakatos, 2004).

FUNDAMENTACAO TEORICA

A constante evolugdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo geram a
necessidade de adaptagdo por parte de todos os setores da sociedade, seja nas
organizagdes privadas (Dreyer, 2014) ou nas organizagdes publicas (Santos; 2017).
Sendo assim, a presenca digital e as diversas possibilidades de comunicagdo que as
redes sociais proporcionam, rapidamente absorveram também o atendimento ao cliente
ou ao cidadao.

Diante do avanco das redes sociais, os usuarios motivados pela ineficiéncia das
ouvidorias ou dos SACs em muitos casos, perceberam que as redes sociais sao um canal
de comunicacdo direto e mais dindmico. Segundo Garcia (2020), “o neoconsumidor de
segunda geragdo, acostumou-se a resolver tudo pelo seu smartphone: paga contas,
compra produtos, contrata servigos, reclama de empresas, conversa com as empresas €
com os clientes”.

De acordo com o Guia de Comunicagao Publica, da Associagcdo Brasileira de
Comunicacdo Publica, os principios da Comunicacdo Publica sdo: garantir o acesso
amplo a informacao; fomentar o didlogo; estimular a participagdo; promover os direitos
e a democracia; combater a desinformacao; ouvir a sociedade; focar no cidadao; ser
inclusiva e plural; tratar a comunicacdo como politica de estado; garantir a
impessoalidade; pautar-se pela ética; e atuar com eficacia.

Sendo assim, no ambito do setor publico, as redes sociais podem ser utilizadas
para melhorar o relacionamento entre as institui¢des e seus publicos, além de fornecer
servigcos e atendimentos mais acessiveis e eficientes. Por meio desta interagdo, ¢
possivel fortalecer a marca e criar relacionamento com os publicos de interesse.

Em contrapartida, com o aumento do niimero de usudrios que buscam o
atendimento da instituicdo por meio das redes sociais, as interagdes expdoem as
organizacdes, uma vez que reclamagoes e insatisfagdes podem afetar negativamente a

imagem da instituicdo. Ao mesmo tempo em que as redes sociais abrem espago para o
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didlogo, sdo também ferramentas importantes para que as organizagdes possam se
antever a crises, monitorar e verificar reclamacgdes, elogios e sugestoes.

Dentro do contexto das redes sociais, o engajamento ¢ um indicador métrico
informacional primordial. Segundo Araujo (2018), o engajamento ¢ “o indicador que
mede o quanto o conteudo gerado obtém de entrosamento e interacao do publico e com
o publico”.

O “Manual das Redes Sociais da UFG” ¢ um documento que prevé como deve
ocorrer a interacdo entre os usudrios e a instituicdo e para isso ¢ apresentado um
fluxograma de atendimento. Destaca-se que comentarios ou mensagens diretas com
davidas devem ser respondidas, apos verificar todos os fatos antes de formular uma
resposta ao usuario. Em casos mais especificos, deve-se encaminhar o mesmo para os
responsaveis que podem garantir que sua duvida seja dissolvida.

Além dos fatos, ¢ importante considerar a linguagem e a acessibilidade ao
prestar um atendimento por meio das redes sociais. A linguagem simples com frases
curtas e na ordem direta, deve prevalecer no didlogo e em conformidade ao contato do
usuario: abordagens sérias pedem respostas sérias e brincadeiras pedem respostas em

tom mais ameno.

ANALISES

Para o SiSU 2024, a equipe responsavel pelas redes sociais da UFG desenvolveu
uma ampla divulgacdo que durou quase dois meses - de 12 de janeiro a 01 de margo de
2024. As redes sociais utilizadas para as divulgacdes sobre o processo seletivo foram o
Instagram, Tiktok, X, Facebook, LinkedIn, com um alcance total* de 1.062.006. A
plataforma com maior alcance foi o Instagram, perfil da institui¢do com o maior nimero
de seguidores®.

As publicagdes sobre o SiSU envolveram producdo de videos, contetdos
interativos utilizando os recursos especificos de cada plataforma, cobertura do periodo
de matriculas nos stories, com foco principal nas duvidas dos candidatos, que chegaram
por meio das interagdes por comentarios ou por mensagens por direct. Com esse

objetivo, foi criado um Frequently Asked Questions (que, em portugués, significa

* Alcance ¢é a quantidade de contas/usuarios alcangados. Neste caso, como é a soma das publicagdes, pode
ser que uma mesma conta tenha visualizado varios posts.
> A UFG possui 140 mil seguidores no Instagram até o dia 25 de abril de 2024.
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“Perguntas Respondidas Frequentemente”), com base nas diividas mais recorrentes, que
foi constantemente atualizado a medida que novas informacdes sobre o processo
surgiam.

Ademais da intensa producdo de conteudo durante o periodo do SiSU 2024, a
equipe de redes sociais da UFG também foi responsavel por prestar atendimento aos
candidatos, por meio de respostas aos comentarios € mensagens enviadas por direct.
Além das duvidas frequentes sobre datas, prazos e informagdes do edital, a edicdo de
2024 também apresentou problemas com o reprocessamento das listas® dos aprovados,
que geraram muitas duvidas e insatisfagdo por parte dos candidatos.

Com esse cenario, o caminho foi recorrer as redes sociais para formular davidas
e diversas criticas, o que gerou uma crise de imagem para a UFG e desconfianga no
processo seletivo. Foram recebidas muitas reclamagdes pelas redes sociais dos usudrios
que ndo conseguiram atendimento por meio dos contatos oficiais disponibilizados,
portanto, eles recorreram aos canais digitais para obter atendimento que nao
conseguiram nos canais criados para este fim.

Com isso, houve uma sobrecarga no atendimento das redes sociais da UFG. De
acordo com o relatorio de performance do evento, estima-se que foram respondidos
mais de 1000 comentarios e aproximadamente 1300 mensagens no direct durante o
periodo de inscricdo e divulgacdo das listas de aprovados do SiSU, sendo um numero
excessivo para a equipe, que possui apenas duas pessoas com foco em atender aos

usuarios.

CONCLUSAO

A partir deste cendrio, ¢ impensavel ndo considerar as redes sociais como canais
de atendimento, além das ouvidorias no setor publico e dos S.A.C.s em empresas. O
caso do SiSU 2024 destaca a importancia de entender as necessidades e expectativas
dos cidadaos para melhorar os servigos de atendimento e criar experiéncias positivas

durante o atendimento online.

¢ Por um erro no sistema do Ministério da Educagdo, as listas de aprovados foram reprocessadas, o que
gerou confusdo nos candidatos, uma vez que ocorreram casos de pessoas aprovadas na primeira lista que
depois foram reprovados ou vice-versa. https://www1.folha.uol.com.br/educacao/2024/02/universidades-
federais-anulam-lista-de-espera-do-sisu-por-novo-erro-do-mec.shtml%20Acess0%20em:%2022%20de%
20abril%20de%202024. Acesso em 23 de abril de 2024.
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Ao considerar o caso especifico do SiSU, € necessario que haja uma sinergia
entre os o0rgdos da universidade envolvidos no processo seletivo de ingresso, a fim de
garantir o acesso a informagdo aos candidatos. Conclui-se que a estruturacdo de uma
central de atendimento ao candidato durante o SiSU, que envolva a equipe de redes
sociais, setores especificos de atendimento e os Orgdos responsaveis pelo processo
seletivo, aperfeigoa o processo de atendimento, garante o cumprimento dos principios

da comunicagdo publica, ao promover com eficiéncia a participag@o do cidadao.
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