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Resumo

Apresenta os principais requisitos a elaboragdo de politica e projetos de Midias Sociais em
instituicdes. Por meio da andlise documental de um corpus de artigos internacionais e um
nacional, sobre a implantacdo de Midias Sociais em empresas e instituicdes, em especial as
universidades, foram elencados os principais aspectos dessa politica e apresentados sob a
forma de framework. As organizagdes devem observar esses elementos essenciais para
auxiliar na comunicacdo, na gestdo ¢ no compartilhamento de contetdos, potencializando a
comunica¢do entre pares ou entre a comunidade interna e externa. Na Sociedade do
Conhecimento, essas vozes e tecnologias podem ser usadas com varios objetivos de saber e
poder, para vazamento de informagdes sigilosas, como nos tltimos acontecimentos, ou podem
ser usadas para a constru¢do de uma comunicagao mais efetivas entre pares.
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ESSENTIAL ELEMENTS FOR IMPLEMENTATION OF PROJECTS SOCIAL
MEDIA IN HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS

Abstract

Presents major requirements to the development of policy and projects in Social Media
institutions. Through documentary analysis of a corpus of a national and international articles
on the deployment of Social Media in companies and institutions, particularly universities,
were listed the main features of the policy and presented in the form of framework.
Organizations must observe these essential elements to assist in communication, management
and sharing of content, enhancing communication between peers or between the internal and
external community. In the Knowledge Society, these voices and technologies can be used for
various purposes to know and be able to leak sensitive information, such as past events, or can
be used to build a more effective communication between peers.
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1 INTRODUCAO

Na contemporaneidade as relagdes, em todas as esferas, estdo mais complexas e cada
vez mais mediadas pelas tecnologias. Verdadeiras mobilizagdes, a partir das midias sociais,
tém-se organizado em torno de legitimas reivindicagdes. Também ha vazamento e divulgacgao
de informacdes sigilosas, pelo Wikileaks, site capitaneado por Julian Assange e dentincias de
espionagem de mensagens digitais por Estados em nome dos quatro cavalheiros do

infoapocalipse: terrorismo, pedofilia, lavagem de dinheiro e drogas. (ASSANGE, 2013).



Como resultado, por meio do Ciberespago, milhdes de pessoas estdo interligadas,
dialogando, compartilhando informacdes, fazendo ecoar suas ideias e pensamentos, em todas
as vertentes. Isso representa uma verdadeira revolucao, influenciando diretamente em
decisOes importantes nas nagdes, nos estados ou nas localidades em que vivem, seja para o
que for, como no caso citado na abertura deste trabalho ou para potencializar o

compartilhamento e comunica¢do em instituicdes, como abordado nesta pesquisa.

Esse ambiente denominado Ciberespago, de acordo com Monteiro (2007), permite
varias agoes do mundo real, trocas simbolicas e subjetividades. A formagao dessa sociedade
dinamica, em que algumas ferramentas favorecem as caracteristicas anteriormente descritas,
sdo as Midias Sociais que, de acordo com Hellmann (2008), representam uma alteracdo na
maneira como as pessoas descobrem, leem e compartilham conteudos a partir de uma fusao

social e tecnologica.

As Midias Sociais, ferramentas como Facebook, Youtube, Twitter, Blogs, Linkedin,
Pinterest, Tumblr, Foursquare, entre outros, representam o compartilhamento na sua mais
intensa significacdo, uma vez que as utilizando, milhdes de pessoas partilham conteudos por
meio de videos, fotos, expressdes textuais, relacionamentos virtuais, grupo de ideias coletivas,
uma verdadeira revolugdo digital, objeto de atencdo por muitas organizagdes que querem
entender, conquistar, inovar, alcangar de fato essa Sociedade em Rede.

E nesse contexto, transformado, interligado, conectado e dinamico, que a Sociedade,
por meio da utiliza¢do das Tecnologias de Informagao e Comunicagdo (TIC), que no contexto
deste trabalho assume o papel das Midias Sociais, se relaciona coletivamente,
colaborativamente, sem perder sua individualidade, prima por atender suas necessidades, que
por vezes, visa um grupo, por meio do qual recebe, compartilha e dissemina as informagoes.

Segundo Monteiro (2008), existe uma evolugdo em curso, a Sociedade da
Informacao cedeu lugar & Sociedade do Conhecimento. Segundo a UNESCO (2005, p.27), as
TIC criaram novas condigdes para o surgimento da Sociedade do Conhecimento, pois seu
conceito engloba uma visdao de inclusdo, pluralidade, solidariedade e participacdo. Os
objetivos principais estdo centrados na liberdade de expressdo e nos direitos humanos. Enfim,
proporciona todas as condi¢des possiveis, de poder e saber (para usar de expressdes
foucaultianas), rompendo com a hierarquia e comando proprios da sociedade moderna.

Nessa Sociedade, o conhecimento pode ser construido e aplicado ao
desenvolvimento humano, por meio da capacidade para identificar, produzir, processar,

transformar, divulgar e utilizar a informagdo. E necessario ampliar a visdo e as agdes para a



constru¢do da Sociedade do Conhecimento, em que os meios digitais no Ciberespaco se
tornem instrumentos importantes para que as pessoas produzam e tenham acesso ao
conhecimento e a informagao.

Nesse sentido, de acordo com Monteiro (2008), o Ciberespago representa um
ambiente de crescente complexidade, tanto para processos e espacgos ja conhecidos, como
também para novos processos ou possibilidades de producdo, atualizagdo e virtualizagdo do
conhecimento. O Ciberespago favorece novas manifestagdes e novas formas de comunicagao
social, voltadas a liberdade de expressao do individuo, que direcionam e intensificam os
rumos a Sociedade do Conhecimento.

Em seu relatério, a UNESCO (2013) relata a importancia da liberdade de expressao e
liberdade de informacdo, o acesso universal a informacdo e ao conhecimento, a educacao de
qualidade para todos e respeito a diversidade linguistica e cultural, e destaca ainda o papel
fundamental dos processos de aprendizagem e de formagdo, iniciativas populares e
participagdo das partes interessadas e as politicas para alcancar um justo equilibrio entre os
interesses publicos e privados.

Esses pontos estdo intimamente ligados aos principios que devem nortear qualquer
instituicdo de Ensino Superior (IES) que dentre suas finalidades busca o desenvolvimento
humano por intermédio de agdes que favoregam a valorizagdo do ser humano, contribuam
para o desenvolvimento cientifico, tecnoldgico, econdmico, social, artistico e cultural da
sociedade, eduquem para a cidadania, estimulem a atuagdo coletiva, suscitem o conhecimento
de problemas da sociedade atual, fornecam servicos especializados & comunidade e
estabelecam com esta uma relagdo de reciprocidade.

Baseando-se nesses principios e finalidades fica clara a caracteristica social que as
IES tém no amago de suas atividades, como também ¢ visivel a importancia de que estas
estabelecam uma comunicagdo organizacional de qualidade com a comunidade na qual estao
inseridas visando o cumprimento de seus objetivos.

Dessa forma, entendemos que esse estudo ¢ relevante para a area da Ciéncia da
Informacgao, uma vez que busca explorar os aspectos importantes para a melhoria no processo
de comunicacao, atuando assim, no relacionamento entre as IES e suas comunidades.

Segundo Gabriel (2009), Midias Sociais referem-se a tecnologias e praticas por meio
das quais, pessoas compartilham conteudos, opinides, insights, experiéncias, perspectivas e
multimidias. Midias Sociais representam uma verdadeira revolugdo, a cada dia milhdes de

pessoas se tornam adeptos desses instrumentos comunicacionais, € assim, ja ndo ha mais



como evitar a utilizacao dessas ferramentas, o que resta para as organizagdes, ¢ decidir como
utilizardo esses recursos.

Confrontando-se a caracteristica maxima das Midias Sociais, o relacionamento, o
modo como as organizagdes vém buscando cada vez mais atender seus publicos de forma
individualizada, aumentando o grau de eficiéncia no atendimento, e igualmente importante, a
maneira como esses publicos podem contribuir para melhoria das organizagdes, muitas IES
tém adotado a utilizagdo de Midias Sociais com o objetivo de otimizar o relacionamento com
suas comunidades.

Dessa maneira, ¢ possivel verificar a necessidade em desenvolver estudos de cunho
tedrico-pratico que permitam a pesquisa ¢ a analise dessas ferramentas aplicadas a IES, uma
vez que as TIC, em seu aspecto social, podem atuar diretamente no didlogo entre as
Instituicdes e suas comunidades.

Ainda segundo a UNESCO (2013), nesse olhar renovado, os agentes politicos
precisam olhar para além dos "usos" das redes e das aplicagdes das TIC, ¢é preciso olhar para
as condigdes, sejam elas institucionais, regulatérias, financeiras, politicas e culturais que
enquadram as utiliza¢des de celulares, midias sociais ou base de dados, garantindo acima de
tudo, contetido de alta qualidade e professores bem treinados. Aprender ¢ o cerne da
Sociedade do Conhecimento para a paz e o desenvolvimento sustentavel, no entanto, se nao é
dada a devida aten¢do a essa area, as pessoas podem ter acesso as redes e aplicagcdes, mas a
educacdo e as oportunidades de aprendizagem ndo fazem sentido em suas vidas cotidianas.

Dessa forma, com o intuito de auxiliar as IES na implementacdo de projetos de
Midias Sociais que visem o aprimoramento da comunica¢do dessas com as comunidades nas
quais estdo inseridas, o trabalho apresenta os principais aspectos que as organizacdes devem
observar para implementa¢do de projetos de Midias Sociais e ainda, os elementos essenciais
para a elaboragdo de politicas ou orientacdes que possam auxiliar as organizagdes a
transmitirem suas vozes institucionais por meio desses canais.

Para atingir este objetivo, foi realizada a analise composta de um corpus de 33
documentos online sobre politicas ou orientagdes de Universidades da Australia, Canada,
Estados Unidos, Malésia, Reino Unido e Tasmania, assim, a pesquisa serviu para indicar
fatores importantes para que Instituicdes adotem e aprimorem sua comunicacao institucional,
dos quais sdo apresentados em um frame os principais aspectos e recomendagdes envolvidos

nesse processo.



2 GOVERNANCA E MIDIAS SOCIAIS

Um estudo realizado na Universidade de Tecnologia de Sydnei, por Macnamara
(2011), com mais de 200 empresas dos setores publico e privado na Australia, Nova Zelandia,
Cingapura ¢ Hong Kong, indica as atuais praticas organizacionais em relagdo ao uso
estratégico de Midias Sociais e governanga.

Para a utilizacdo corporativa das Midias Sociais, € necessario que se criem politicas,
porém, segundo os especialistas, ¢ mais adequado orientar a utilizagdo do que desenvolver
extensas regras para restringir sua utilizagdo. Segundo Macnamara (2011), reprimir
provavelmente resultaria no aumento do uso indevido dos meios de comunicagdo social. A
falta de governanga em Midias Sociais deixa a organizagdo exposta a riscos, € embora seja
necessario uma politica aberta, ¢ preciso que esta esteja apoiada por uma forte estrutura de
governanga composta por diretrizes claras, treinamento e formacdo completa e ainda, um
monitoramento abrangente.

Algumas acdes sao fundamentais na utilizacdo de Midias Sociais: a identificacao
rdpida de um conteudo negativo, o monitoramento do ambiente, o gerenciamento de
publicacdes e a gestdo da reputacao.

Para fazer uma boa utilizagdo das Midias Sociais, apds a definicdo das metas, a¢des
e politica a ser adotada, ¢ interessante para a organiza¢do motivar uma equipe que assumam
essa causa, que facam a divulgacao, pois as opinides espontaneas dos funcionarios possuem,
em geral, mais credibilidade que a comunicacdo organizacional distribuida por unidades
centrais ou controlada por departamentos especificos.

Dessa forma, Macnamara (2011) detectou alguns riscos que representam os desafios

na utilizagdo de Midias Sociais, a saber:

e adificuldade para controlar o processo de comunicacgao;

e aperda de controle sobre as mensagens e constru¢do de imagem,;

e adificuldade de corresponder as expectativas do tempo de resposta;

e o tempo que os funciondrios gastam em Redes Sociais;

e as violagdes de seguranga ou confidencialidade;

e os danos de reputagdo decorrentes de conteidos ou comportamento online

inadequado.



De acordo com o autor, os especialistas em Midias Sociais apontam que as elas ndo
podem ser controladas. As organizagdes ndo devem tentar controlar, por meio do engajamento
sensivel e apropriado, o conteudo e a interacdo, pois isso fere a autenticidade do dialogo, que
¢ a marca da comunicagao desse tipo de midia.

Analisando o estudo, destacamos algumas razdes para uso de Midias Sociais
(MACNAMARA, 2011):

e mais um canal para a comercializa¢do e promogao;

e o0 envolvimento de duas vias com as principais partes interessadas, empresas €
cidadios;

e uma alternativa de baixo custo para outras atividades de marketing;

e uso interativo dos meios de comunicagdo social para a pesquisa e audigao;

e uso de Midias Sociais para colaboragao.

As Midias Sociais oferecem ferramentas para métricas basicas, como o nimero de
visitantes, visualizacdes e downloads de forma automatica ¢ com baixo custo. Uma das
questdes mais importantes apresentadas foi como medir o retorno do ROI - Retorno do
Investimento.

Nem todos os publicos acreditam na utilizagdo das Midias Sociais, alguns
apresentam pouco interesse e consideram pouco relevante a aplicagdo em suas organizagoes,
outros enxergam essa comunicagdo social como algo direcionado para nerds ou adolescentes
e assim tém receio de fazer investimento nessa area e existem outros que estdo iniciando na
adocao destas ferramentas.

No entanto, Macnamara (2011) relata que empresas extraem potenciais experiéncias
positivas das Midias Sociais, em que os departamentos e agéncias governamentais estao entre
os grandes entusiastas na adocdo dos meios de comunicacdo social, mesmo envoltos ao
conservadorismo e politicas tradicionais restritivas sobre comentarios publicos. O autor
aponta ainda, que diversos oOrgdos publicos se destacam por seu interesse genuino e
compromisso com o envolvimento dos cidadaos.

O autor, supracitado, apresenta dois casos de exemplos de governanca em Midias
Sociais, a Sun Microsystem, agora parte da Oracle, que foi uma das pioneiras a incentivar e
capacitar os funcionarios a usar Midias Sociais, com mais de 3.000 blogs de funcionarios
sobre assuntos de interesses da empresa. Nesse caso, a unidade de comunicagdo corporativa

forneceu orientagdes, dicas praticas e formacao de apoio.



Outro caso, citado pelo autor, foi o da Dell, que teve um comego instavel, e depois
tornou-se um exemplo de utilizacdo de Midias Socais, com uma iniciativa que convida os
clientes a contribuir com ideias para o projeto de novos computadores. Em 2010, decidiu pela
descentralizagdo dos meios de comunicagdo social e criou uma "Universidade de Midias
Sociais" para treinar todos os funciondrios em suas unidades de negocios. Em 2011, 9000
funciondrios da Dell ja haviam participado do curso basico de utilizagdo de Midias Sociais e
1000 haviam concluido todos os quatro cursos exigidos pela empresa para que os funcionarios

fossem certificados como comunicadores em Midias Sociais.

3 POLITICAS DE MIDIAS SOCIAIS: ALGUMAS DIMENSOES

Segundo um estudo sobre a formulagdo de politicas de Midias Sociais em 6rgdos do
governo feito por Hrdinova; Helbig e Peters (2010), para a gestdo de Midias Sociais, sdo
detectados dois tipos de documentos:

a) orientagdes, em geral, fornecem informagdes sobre como utilizar melhor as
ferramentas de Midia Social para alcancar os resultados esperados, tal como promover o
engajamento do cidaddo ou fornecer sugestdes para a criacdo de conteudo interessante;

b) politicas, por sua vez, estabelecem a posigao institucional oficial que rege o uso
de Midias Sociais pelos colaboradores, tais como o detalhamento do uso adequado ou a
descricdo de procedimentos oficiais para obter acesso aos sites de Midias Sociais.

De acordo com Hrdinova; Helbig e Peters (2010), sdao apontados 8 elementos
essenciais para que sejam elaboradas politicas ou orientagdes para a gestao de Midias Sociais:
o acesso dos colaboradores, o gerenciamento de contas, o uso adequado: a comportamento
dos colaboradores; o conteudo; a seguranga; as questdes legais; € o comportamento do
cidaddo. Midias Sociais. Tais dimensdes estdo sintetizadas na Figura 1 e discutidas na

sequéncia.



Figura 1 - Elementos essenciais para a elaboracao de politicas de Midias Sociais
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Fonte: Hrdinova; Helbig e Peters (2010) — Adaptado pelo autor.

O acesso dos colaboradores: com o aumento dos sites de Midias Sociais, torna-se
ténue a fronteira entre os limites pessoal e profissional, em consequéncia, existem o6rgaos que
controlam quais os colaboradores poderdo ter acesso as Midias Socais, ou ainda, quais os
tipos de sites terdo o acesso liberado, outros permitem o acesso pré-aprovado e outros
permitem o acesso irrestrito. Essa concepgdo representa um dilema, pois pode representar
tanto oportunidades para o desenvolvimento profissional, quando os colaboradores estdo
engajados na educagdo, colaboracdo e em outras atividades de compartilhamento de
conhecimento promovidas pelo livre acesso a sites de Midias Sociais, quanto a riscos legais
identificados e de seguranga.

O gerenciamento de contas de Midias Sociais: esse item abrange a criacao,
manuten¢do ou cancelamento de contas de Midias Sociais. A abertura de uma conta permite
ao colaborador ter acesso a todos os recursos que essa ferramenta disponibiliza, seja unir-se a
outras redes ou postar informacdo. A falta de uma politica claramente definida para o
gerenciamento de contas pode resultar em uma situagdo em que nao existe controle sobre
quais tipos de Midias Socais estdo sendo criados, mantidos ou cancelados por seus
colaboradores para o uso institucional.

O uso adequado: politicas para o uso adequado normalmente representam a posi¢ao

da organizagdo sobre como os colaboradores deverdo utilizar os recursos institucionais, as



restricdes de uso para interesses pessoais € consequéncias para violar a politica, no entanto,
essas politicas esbarram na fronteira entre os perfis pessoal, profissional e institucional.

O comportamento dos colaboradores: em geral, o comportamento dos
colaboradores ja ¢ regulado por politicas como um codigo de ética de conduta que aborda o
que ¢ "certo" ou "errado" em termos de comportamento institucional e estabelece as
consequéncias para o caso de violacdo dessas regras. Segundo Hrdinova; Helbig e Peters
(2010), as politicas encontradas oferecem ligagdes com as ja existentes nas empresas, utilizam
citacdes diretas ou ainda oferecem /inks ou nimero de referéncia sobre onde encontrar mais
informagdes. As politicas encontradas ndo abordam diretamente o tema sobre as
consequéncias de comportamento inadequado nas Midias Sociais, em vez disso, as descrigdes
dos aspectos feitas como simples recomendagdes para a conduta pessoal e o relato de quais
sdo os motivos que podem levar a demissdo, podem auxiliar os colaboradores e gerentes a
definirem sua atuagdo nas midias seja ela pessoal ou profissional.

O conteudo: a gestdo de conteudo pode ser realizada seguindo as estratégias da
organiza¢do, que em alguns casos exercem controles editoriais minimos sobre o conteudo,
permitindo que seus colaboradores escrevam livremente em ferramentas de Midias Sociais
sobre temas diversos relacionados & missdo institucional, e em outros, que mantenham a
responsabilidade pela criagdo e gerenciamento de conteudo apenas com a pessoa ou setor
responsavel pela divulgacdo de informacdes oficiais. Em muitos casos, a responsabilidade de
criar contetido ¢ dada para o departamento ou colaborador que criou a conta, sendo que o
colaborador ou setor que cuida das informagdes oficiais fica responsdvel por garantir a
precisdo das informacdes postadas e a adesdo aos atuais meios de comunicagdo. Segundo
Hrdinova; Helbig e Peters (2010), essa questdo de gerenciamento de contetido relacionado ao
uso profissional e pessoal, por parte dos colaboradores, ndo ¢ significativamente abordada nos
documentos que orientam a politica sobre Midias Sociais, embora seja um fator preocupante
dos participantes da pesquisa.

A segurang¢a: com base nos novos usos, usuarios e tecnologias relacionados ao uso
de Midias Sociais, os governos estdo trabalhando para desenvolver as melhores praticas para
garantir a seguranca de seus dados e infraestrutura técnica. Algumas das politicas de avaliagao
tratam explicitamente com preocupagdes de seguranca para Midias Sociais, enquanto outros
sao mais gerais. Conforme Hrdinova; Helbig e Peters (2010) foram encontrados dois tipos de
preocupacdes comuns de seguranga: as técnicas e as comportamentais. As técnicas abrangem
a seguranca de senha, funcionalidade de autentica¢do de identidade, utilizando infraestruturas

publicas essenciais e verificagdo de virus; ja as comportamentais referem-se a ameagas que



resultam de agdes dos colaboradores, sejam elas intencionais ou ndo, quando envolverem-se
com sites de Midias Sociais. Os autores complementam ainda que muitas das politicas
analisadas mencionaram a necessidade de proteger as informagdes confidenciais que sejam
pessoalmente identificaveis ou que possam colocar em perigo a missao institucional.

As questdes legais: o uso de Midias Sociais traz a tona a preocupagdo de muitos
orgdos sobre como garantir que seus colaboradores estdo cumprindo todas as leis e
regulamentos existentes. Algumas politicas abordam de maneira geral os assuntos juridicos,
por meio da utilizagdo de textos genéricos exigindo dos colaboradores que assumam todas as
leis e regulamentos aplicéveis, sem necessariamente especificar quais sdo essas leis e
regulamentos, em outros casos, apontam para areas especificas do Direito, tais como
privacidade, liberdade de expressdo, liberdade de informacado, gestdo de registros publicos,
divulgacgdo publica e acessibilidade.

O comportamento do cidadao: diferente dos meios de comunicacdo tradicionais,
como radio ou jornal, as Midias Sociais permitem a comunicagdo publica instantdnea de duas
vias entre governo e cidaddos. Os cidaddos podem postar audio, video e texto diretamente
para os sites de Midias Sociais. Conforme Hrdinova; Helbig e Peters (2010), os documentos
de politicas variam em relagdo a forma como lidam com o conteiido dos comentarios, sendo
que alguns disponibilizam as normas de comportamento por meio dos sifes institucionais.
Essas regras normalmente referem-se a limitagdes em linguagem ofensiva, incitar a violéncia
ou a promog¢ao de atividade ilegal. Por vezes, regras similares ja sdo utilizadas para os sites

oficiais dos 6rgdos e podem ser reutilizados para fins de Midias Sociais.

4 DISCUTINDO CORPUS DA PESQUISA

Para aprimorar o estudo e trazer mais credibilidade ao resultado desta pesquisa, com
base nos estudos de Hrdinova; Helbig e Peters (2010), foram pesquisados um corpus que
aborda politicas ou orientacdes sobre Midias Sociais em Universidades da Australia, Canada,
Estados Unidos, Malasia, Reino Unido, Tasménia e um documento nacional da Empresa

Brasileira de Pesquisa Agropecuaria — Embrapa.

O material avaliado comprova a relevancia na utilizagdo de Midias Sociais em IES,
reforgam a necessidade de serem criadas regulamentagdes, ainda que sejam apenas para
orientar, além de servir de subsidio para que essas criem e estabelecam diretrizes

institucionais para a comunicagao social com suas comunidades.



De todos os documentos, 23 sdo orientagdes e 9 sdo politicas e 1 € misto. Quanto a
sua criacdo, 2 nao possuiam data, 6 foram criados em 2010, 8 em 2011, 11 em 2012, o que
demonstra a evolugdo, adogdo e preocupacao das organizagdes relativa a imagem institucional

vinculadas as Midias Sociais.

Conforme o grafico abaixo, o item que mais consta nos documentos consultados ¢ o
uso adequado, seguido pelo comportamento dos colaboradores, a seguranga, as questdes
legais e o comportamento do cidaddo. Ja os elementos de gerenciamento de contas € 0 acesso

dos colaboradores, foram os itens com menor ocorréncia.

Grafico 1: Comparativo Instituigdes e Elementos
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Diversas empresas estdo utilizando Midias Sociais no contexto corporativo, e, ao
iniciar essa utilizacdo € necessario que existam politicas para resolver os problemas advindos
dessa utilizacdo. No entanto, segundo Hrdinova; Helbig e Peters (2010), no contexto
governamental, poucos tém implementado politicas formais de Midias Sociais e/ou
orientagoes.

Politicas que regulam os usuarios dessas tecnologias emergentes, por motivos
pessoais, profissionais e institucionais, podem criar clareza para os colaboradores, bem como
fornecer orientacdo para os oOrgdos sobre como lidar com possiveis problemas legais e

regulamentares.



Segundo Stazauskas (2011), especialistas em Midias Sociais descrevem que 0s
manuais de conduta ndo devem restringir, mas sim, esclarecer e orientar, utilizando um tom
amigavel. Devem conter os conceitos basicos de Midias Sociais, demonstrar claramente qual
0 posicionamento institucional, incluindo aspectos éticos, relatar o que € proibido, favorecer o
didlogo interno sobre o tema e, além disso, utilizar linguagem comum, clara e técnica, de
forma que ndo ultrapassem a linha pessoal do colaborador.

Além dos oito elementos essenciais discutidos, Hrdinova; Helbig e Peters (2010)
descrevem algumas orientagdes que podem auxiliar aos que pretendem iniciar na utilizagao de
Midias Sociais.

Determinar metas e objetivos para o uso de ferramentas de Midias Sociais, ainda que
as Midias Sociais ja estejam sendo utilizadas, ¢ preciso planejamento e estratégias que
garantam o alinhamento de objetivos e politicas de Midias Sociais.

Reunir uma equipe multifuncional, incluindo todas as partes interessadas de
tecnologia, comunicacao, juridica, recursos humanos, para criar ou revisar periodicamente as
politicas existentes, com o objetivo de visualizar uma variedade maior de questdes que
emergem do uso das Midias Sociais em 6rgdos do governo, pois, € necessario prestar atencao
aos pontos de vista diferentes para manter as politicas alinhadas com os objetivos
institucionais.

Identificar politicas existentes que se aplicam ao uso de ferramentas de Midias
Sociais, uma vez que pode haver assuntos abordados por politicas e regulamentos ja
existentes na instituicdo que ja fornegam orientagdes sobre questdes como uso adequado, o
acesso de colaboradores, ou conduta ética.

Discutir conflitos ou incoeréncias entre as politicas propostas € os procedimentos
existentes, uma vez que a introducdo de ferramentas de Midias Sociais podem representar
mudancas nas regras tipicas de engajamento, como o modo de interagdo dos colaboradores ou
a forma como a instituicdo interage com seu publico. Essa revisdo deve assegurar que a
proposta de politica de Midias Sociais e suas implica¢des para os colaboradores ndo estejam
em contradi¢do com as politicas e procedimentos existentes.

Dessa forma, com base nos estudos de Hrdinova; Helbig e Peters (2010),
apresentamos os pontos fundamentais que podem auxiliar as IES na elaboracdo de um
documento norteador quanto ao uso de Midias Sociais nas Instituigdes. Complementamos
ainda mais este estudo, verificando que os 8 elementos contemplam as necessidades de 32
universidades internacionais, € assim, podem também servir de apoio para as instituigdes

nacionais.



Sdo inumeros detalhes que devem discutidos na formalizagdo de politicas ou
orientacdes para utilizagdo de Midias Sociais, assim, as IES devem buscar o melhor
entendimento para desenvolver o documento que entenderem ser o mais adequado, utilizando
seu vasto cabedal técnico, devem construir equipes multidisciplinares que atendam todos os
publicos de sua comunidade, sendo estas responsaveis por tratar da producao de conteudo
organizacional, definir metas e objetivos e que também iniciem o didlogo institucional sobre
Midias Sociais.

Segundo Dowson (2012), as Midias Sociais representam uma poderosa ferramenta
para que empresas possam criar valor. Um instrumento que auxilia nesse processo de
compreensdo e construcao de estratégias eficazes para implementacao é o framework. Assim,
para efetivacdo das Midias Sociais na institui¢do, € necessario observar inimeros aspectos. A
Figura abaixo apresenta uma adaptacdo do framework para implantacdo de Midias Sociais
criado por Downson (2012) em que sdo apontados os principais passos para uma estratégia

eficaz de Midias Sociais.

Figura 2: Framework para implementaciao de Midias Sociais
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Vale ressaltar que esses passos corroboram com os pontos destacados por
Macnamara (2011) e Hrdinova; Helbig e Peters (2010). Os aspectos sdo: aprender, priorizar
os objetivos, estabelecer governanga, definir atividades, desenvolver habilidades, avaliar e
aperfeicoar, iniciar a conversagao € ouvir.

Analisando os pontos acima descritos, nota-se que a implantagdo de projetos de
Midias Sociais pode auxiliar as IES na implementacao de politicas que venham fortalecer e
comprovar seu valor institucional, que divulguem sua missdo, que mostrem seus valores e
¢oes desenvolvidas, além de fortalecer as relagcdes com a sociedade, contudo, € preciso mais

do que proteger, ¢ preciso envolver institui¢des ¢ comunidades.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O ciberespaco € composto por uma combinacdo entre tecnologias como a Internet,
as telecomunicagdes, as interfaces da Web, os sistemas de informacdes e as pessoas que,
nesse ambiente sem fronteiras, se relacionam e se comunicam de maneira interativa, mutua e
comunitaria.

Gradativamente, as manifestagdes desse universo dinamico, como a Web 2.0, e
atrelado a ela, as Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo, influenciam multiplas areas da
vida humana, transformando o comportamento, a cultura os saberes e atitudes, promovendo
uma convivéncia digital onde individuos interconectados partilham informagdes e
conhecimento.

Nesse cenario, surgem as Midias Sociais, representando uma revolu¢do na
comunicacdo entre individuos e suas relagdes sociais, que, devido a gigantesca repercussao,
atraiu a atencdo das organizagdes, que na atualidade procuram a melhor maneira para
estabelecer um relacionamento com essa sociedade virtual, utilizando essas ferramentas.

Os estudos elaborados por Macnamara (2011), trazendo conceitos de governanga e
riscos, € Hrdinova; Helbig e Peters (2010), que demonstra elementos fundamentais para que
sejam elaboradas politicas ou orienta¢des para utilizagdo de Midias Sociais, proporcionaram
uma base fundamental para a analise quanto a implementacdo de projetos de Midias Sociais,
conceitos essenciais, que as [ES interessadas em atuar por meio desses canais devem levar em
consideragao.

O ponto mais importante percebido na pesquisa ¢ a necessidade da criagdo de
politicas ou orientagdes que visem estabelecer qual o papel das instituicdes nas Midias

Sociais, o que protege tanto instituicdes quanto colaboradores. O estudo aprofundado, com



base na analise de documentos de universidades internacionais, demonstrou os elementos
essenciais que devem compor uma politica ou orientagdo, que, com base na literatura
pesquisada, deve ser elaborada por uma equipe multifuncional, para que seja analisado o
maior nimero de aspectos possiveis, prevendo beneficios, riscos e garantindo como sera o
posicionamento organizacional diante dos fatos ocorridos nas Midias Sociais.

Portanto, o propoésito deste estudo, foi trazer os aspectos principais, que, servindo
como base para estudos futuros, auxiliem as instituigdes na formulagao e criagdo de politicas
para a utilizacao de Midias Sociais.

Conclui-se assim, que a implementacao de projetos de Midias Sociais no ambito das
IES pode ser instrumento poderoso para que as institui¢des alcancem partes de seus objetivos
que se assemelham com os da Sociedade do Conhecimento, que segundo a UNESCO (2013),
deve conotar a liberdade de expressdo e de informagdo, o acesso universal a informagao e ao
conhecimento, a educa¢do de qualidade para todos e respeito a diversidade linguistica e
cultural, o papel fundamental dos processos de aprendizagem e de formacdo, iniciativas
populares e participagdo das partes interessadas e as politicas para alcangar um justo
equilibrio entre os interesses publicos e privados.

A utilizacdo institucional de Midias Sociais ¢ algo complexo que envolve varios
fatores que precisam ser observados, pois, podem promover a valorizacdo ou a repercussiao
negativa das marcas ou imagem institucional. Além disso, estar em contato com esses canais ¢
estar em contato com valores como ser transparente, ser honesto, respeitar, lembrar do seu
publico, ser preciso nas informagdes, ser ativo, atentar para o conteudo, pensar na seguranga
dos envolvidos, promover a interagdo, separar a opinido pessoal da profissional, valorizar a
institui¢do, valorizar os colaboradores e respeitar as leis e normas.

Esses fatores servem tanto para pessoas quanto para empresas que, no contexto das
Midias Sociais, demonstram sua personalidade, sua capacidade de relacionamento, sua
disponibilidade e agilidade em resolver problemas, sua inovacao e dedicacdo ao publico, que
em contrapartida, contribui levando os nomes das Instituicdes, os aspectos positivos,
defendendo as marcas, promovendo assim, a visibilidade sobre as missdes e os objetivos

organizacionais.
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