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RESUMO

Este estudo propde uma discussao sobre a utilizagdo das redes sociais digitais, em
especial do Facebook, como ferramenta estratégica de comunicagéo institucional.
Durante o trabalho foi realizada uma analise da utilizacdo do Facebook pelo
Conservatério UFMG e a relagdo deste com os seus usuarios. O estudo tem como
base uma revisdo bibliografica, acompanhada de entrevista realizada com o
responsavel pelo setor de comunicagao da instituicdo, além de uma analise dos
conteudos postados pelo Conservatorio UFMG no Facebook, no periodo de 01 a 30
de agosto 2015. Procurou-se demonstrar a importancia das redes sociais digitais na
ampliagdo e alcance das agdes institucionais nos dias de hoje. Percebeu-se que o
uso adequado desta ferramenta pode agregar mais visibilidade e aproximacgao frente
ao seu publico alvo, gerando ganhos expressivos na consolidagdo da sua imagem

institucional.

Palavras-Chave: Comunicacéo Institucional. Redes Sociais Digitais. Facebook.



ABSTRACT

This study proposes a discussion about the use of online social networks, especially
Facebook, as a strategic tool of institutional communication. During the work it was
carried out an analysis of the use of Facebook by UFMG Conservatory and the
relationship with its users. The study is based on a literature review, followed by an
interview held with the responsible for the communication of the institution, as well as
an analysis of the contents posted by the UFMG Conservatory on Facebook, from 01
to 30 August 2015. It intended to demonstrate the importance of online social
networks in the expansion and reach of institutional actions nowadays. It was noticed
that the proper use of this tool can add more visibility and approach to its target
audience, providing significant gains on consolidation of its institutional image.

Keywords: Institutional Communication. Online Social Networks. Facebook.
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1 INTRODUGAO

As redes sociais digitais ganharam enorme visibilidade a partir dos anos 2000’, e
podem ser consideradas uma nova forma de agrupamento entre pessoas que,
motivadas por interesses comuns, compartilham informagdes e trocam ideias sobre
os mais variados assuntos. Na medida em que um individuo pode ser mais
facilmente influenciado pelo pertencimento a determinado grupo, as redes sociais
surgem como alternativa de compreender o comportamento e os processos de

escolhas feitas por esses individuos.

Com o advento da internet e a facilidade de conexdo observada nos ultimos anos,
incluindo o acesso através de dispositivos moveis, a participacdo nas redes sociais
digitais cresceu exponencialmente?, transformando-a em uma poderosa aliada da
comunicagdo institucional. As organizagbes que fazem um bom uso desta
ferramenta conseguem construir um canal que aumenta a abrangéncia e facilita a
fidelizagdo do seu publico alvo, garantindo maior visibilidade para seu produto ou

servico.

A popularizagdo do acesso a internet e a facilidade de interagdo encontrada no
mundo virtual tornaram as redes sociais digitais mais atrativas e, com isso, as
organizagbes estdo investindo cada vez mais nessas midias como estratégia de
mercado e ampliacdo de alcance dos seus produtos e servicos. No Brasil, esse
potencial tem se mostrado ainda maior, uma vez que o pais esta na segunda
posicdo da lista de paises com mais usuarios que visitam as redes sociais em

proporcéo ao niimero total de internautas®.

! http://www.tecmundo.com.br/redes-sociais/33036-a-historia-das-redes-sociais-como-tudo-

comecou.htm Acesso em:23/12/2015.

Z As redes sociais predominam entre os aplicativos mais populares no Brasil, aponta a pesquisa
Mobile Report, da Nielsen IBOPE. Entre os dez aplicativos mais usados pelos 68,4 milhdes de
brasileiros conectados por smartphones, quatro sdo aplicativos de redes sociais ou de troca de
mensagens e dois s&0 para acesso a e-mail. <http://www.nielsen.com/br/pt/press-room/2015/Redes-
sociais-lideram-em-aplicativos-mais-usados-do-Brasil.html > Acesso em 18/08/2015.

g <http://www.centralpress.com.br/brasileiros-estao-na-ponta-do-ranking-de-uso-de-redes-sociais/>
Acesso em: 18/08/2015.
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A interatividade promovida pelas redes sociais digitais facilita a disseminagcédo da
informagédo junto ao usuario, o que garante maior participacdo na relagcdo da
organizagdo com seu publico, ao mesmo tempo em que pode servir de termémetro

do alcance de sua estratégia.

O Facebook € uma rede social virtual criada em 2004, onde os usuarios criam perfis
que contém fotos e listas de interesses pessoais, trocando mensagens privadas e
publicas entre si e participantes de grupos de amigos. A visualizagdo de dados
detalhados dos membros é restrita para membros de uma mesma rede ou amigos e
as empresas e entidades podem criar uma conta no Facebook para comunicarem
com 0s usudrios, popularmente denominadas de Fanpage®. Algumas mostram fotos
dos seus produtos, informacdes sobre os seus servicos e também dispdem de um
espaco para o0s seus consumidores expressarem suas opinides. Existe assim a
possibilidade de compartilharem, através desta rede social, os seus produtos,
servigos, realizarem promogdes, agdes de marketing e até fazerem a divulgacao e

enviar convites para seus eventos.

O Facebook é, comprovadamente, a maior rede social do mundo, ultrapassando um
bilhdo de usuarios®. Sua capacidade de facilitar a comunicacdo entre as
organizagdbes e o publico potencializa as ag¢des institucionais, fazendo com que o
correto uso dessa rede traga bons dividendos na visibilidade da organizagao. Isto o
coloca em destaque nas estratégias de marketing focadas no ambiente virtual, e tem
sido amplamente explorado pelas empresas, tanto para expandir seus negocios
quanto para garantir a fidelizagao de seus clientes.

O Conservatério UFMG - 6rgédo de carater extencionista vinculado a Diretoria de
Acdo Cultural® da Universidade Federal de Minas Gerais - esta localizado na area
central de Belo Horizonte, onde desempenha papel importante na disseminacédo da

4 “Fanpage ou Pagina de Fas é uma pagina especifica dentro do Facebook direcionada para
empresas, marcas ou produtos, associagdes, sindicatos, autdbnomos, ou seja, qualquer organizacao
com ou sem fins lucrativos que desejem interagir com os seus clientes no Facebook.” Fonte:
http://www.aldabra.com.br/artigo/o-que-e-uma-fanpage Acesso em: 25/01/2015.
® Reportagem do jornal Folha de S&o Paulo indica que, em 2015, o Facebbok ultrapassara a marca
de 1,4 bilhdo de usuarios. Disponivel em: http://www1.folha.uol.com.br/tec/2015/01/1581963-
facebook-supera-estimativa-de-receita-de-analistas-usuarios-ja-sao-14-bi.shtml.
Ver mais sobre a Diretoria de Acéo Cultural (DAC/UFMG) em:
http://www.cultura.ufmg.br/index.php?option=com content&view=article&id=1289&ltemid=176
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cultura na cidade. Apresenta-se como um centro de difusdo cultural da Universidade,
e tem como principais atividades os concertos de musica erudita e apresentacoes
musicais variadas. Através deles, investe em dois de seus principais objetivos: a
formagao de publico e a divulgagdo de novos talentos. Tem também como proposta
a oferta gratuita de cursos livres de musica e conta com espagos diversos para
realizacao de eventos culturais, académicos e empresariais, ampliando sua atuacgao

frente a sociedade’.

Como estratégia de comunicagdo institucional nos meios digitais para o
Conservatério UFMG, propde-se o desenvolvimento de ag¢des que, vinculado a
socializacdo de informacdes referentes as agdes e eventos promovidos, crie
referéncias para interagao e para as mudancas de atitude dos diversos publicos, no
sentido de reunir, motivar e integrar os diferentes grupos envolvidos, a comunidade

universitaria e, principalmente, os frequentadores do espaco.

Potencializar o alcance do Conservatério UFMG, no que se refere a disseminagao
de informacgéao através do Facebook, se apresenta como uma eficiente estratégia no
sentido de promover as atividades desenvolvidas, bem como aumentar a visibilidade
da instituicdo e contribuir para ampliacao e fidelizacdo de seu publico, solidificando-
se assim a relagao da organizagdo com os usuarios dessa rede social, sendo esta a

nossa premissa.

Diante do exposto, este trabalho tem como objetivo avaliar a inser¢do do
Conservatorio UFMG no ambiente das redes sociais digitais, sobretudo o
Facebook, no que diz respeito a comunicagédo institucional. Como objetivos

especificos, propde-se:

« Verificar a importancia das redes sociais digitais como canal estratégico de

comunicagao organizacional;

* Analisar a presenga do Conservatério UFMG no Facebook, através do

conteudo informacional disponibilizado nessa rede social;

" Ver mais sobre o Conservatério UFMG em: http://www.conservatorio.ufmg.br/
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« Propor estratégias a serem utilizadas pelo Conservatério UFMG para ampliar
sua participacdo no ambiente virtual, ampliando o alcance da comunicacgao

institucional.

Para se alcangar os objetivos propostos, utilizou-se como metodologia de pesquisa a
revisdo de literatura, que serviu de direcionamento na abordagem dos conceitos
referentes ao tema, além da realizagdo de entrevista com profissional da area de
comunicagdo do Conservatério UFMG e analise das redes sociais, de forma a se

obter elementos para se confrontar as informagdes apuradas.
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2 CONTEXTUALIZANDO A INSTITUIGAO

Figura 1 - Logo do Conservatdrio UFMG

De acordo com o site institucional®, o Conservatério de Musica foi fundado em 5 de
setembro de 1926, e desde entdo demonstra grande influéncia na vida cultural de
Belo Horizonte, projetando alunos e professores como musicistas atuantes na vida
artistica da capital mineira. Em 1950 foi federalizado, transformando-se em
estabelecimento de ensino superior, sendo integrado a UFMG a partir de 1962. O
edificio sede do Conservatéorio UFMG é tombado pelo Instituto Estadual do
Patriménio Historico e Artistico (IEPHA) desde 1988.

O prédio, que durante muitos anos abrigou a Escola de Musica da Universidade
Federal de Minas Gerais, passou por uma reforma no ano 2000, quando as
caracteristicas originais de sua construgao foram totalmente recuperadas, além da
criacdo de novos espacos, tornando-se um ambiente multiplo que esta apto a
receber os mais diversos tipos de eventos. Em 11 de agosto de 2000, o
Conservatorio UFMG foi reinaugurado como um novo complexo cultural, com sala de
recitais, galerias de exposi¢des, auditorios, salas de aulas e espago para eventos.

8 https://www.ufmg.br/conservatorio/paginas/quem_somos_historia.html
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Figura 2 - Fachada do Conservatério UFMG (Fonte: Acervo digital institucional)

Conforme abordado na introducdo deste trabalho, as atividades realizadas no
Conservatorio UFMG fazem parte do carater extensionista da Universidade Federal
de Minas Gerais, estando em sintonia na relagdo da universidade com a sociedade
civil, no que se refere a socializagdo de informagdes e abertura de um canal de
interacdo. Baseado na realizagdo de uma agenda de atividades que agrega eventos
académicos, culturais e empresariais que integram esses dois eixos, as agdes
desenvolvidas geram referéncias para promover o maior envolvimento com
seus diversos publicos, tanto interno quanto externo, procurando integrar todos os

atores envolvidos nessas agoes.

Comemorando 90 anos de fundagdo em 2015, o Conservatério UFMG foi o primeiro
espaco da capital dedicado exclusivamente a musica classica, onde artistas de
renome nacional e internacional mostram o seu talento. Importante ressaltar que o
Conservatério UFMG esta localizado na area central de Belo Horizonte que é
considerada polo de difusdo cultural, onde podemos encontrar diversas instituicoes
ligadas a este setor, como o Palacio das Artes, o Circuito Cultural da Praga da



15

Liberdade, SESC Palladium, Museu Inima de Paula, Cine Theatro Brasil Vallourec,

Teatro Marilia, Teatro Francisco Nunes, dentre outros.

: | 90 anos de fundacao
#  do Conservatério Minei

-

anos | de Miisica (1925-2015)
>

~\

Figura 3 - Imagem comemorativa dos 90 anos de fundag&o do Conservatério UFMG (Fonte: Acervo
digital institucional).

Ali sdo realizados os seguintes projetos musicais, todos com entrada gratuita:

* Palco Livre (segundas e tergas, 20h): Apresentacdo de grupos musicais

selecionados por edital;

* Prata da Casa (ultima segunda-feira do més, 19h30): Apresentacdes de
trabalhos de alunos e professores da Escola de Musica da UFMG em parceria
com o programa de extensdo Nucleo de Educacdo Musical e Cultural da
EMUFMG;

* Quarta Cultural (quartas-feiras, 12h30): Apresentagdes com musicos de
formacgao erudita ou popular na praga coberta como uma alternativa cultural

para o horario do almogo;

* Conexdes Musicais (quintas-feiras, 20h): Série de concertos com
apresentacoes de artistas convidados de outras instituicoes e estados;

* Concertos de Outono e Primavera (datas especificas): Apresentagbes de
recitais de musica erudita e popular em parceria com a Organizagao dos
Aposentados e Pensionistas (OAP/UFMG);



16

* Perspectiva (terceira terca-feira do més, 19h30): Apresenta diferentes
linguagens artisticas, promovendo a difusdo da producao local de grupos de
teatro, danca, musica, literatura e artes visuais, através de performances,

intervencgdes e instalagdes.

Esses projetos oferecem a comunidade universitaria e a populacdo de Belo
Horizonte e regido metropolitana uma programacdo musical de qualidade, que
valoriza e divulga talentos novos e/ou reconhecidos. S&o espetaculos com
apresentacgdes variadas que vao de bandas de musica, grupos corais, grupos de
musica instrumental, grupos de congado, reisado e marujada, a grupos de formagao

erudita que executam musicas populares.

Além dos projetos culturais promovidos pela casa, as dependéncias do
Conservatério UFMG estao disponiveis para locacdo da comunidade universitaria e
demais interessados, contando com instalacdes adequadas a sediar qualquer tipo
de evento que se enquadre no perfil de seus espagos, como feiras, exposicoes,

vernissages, coqueteéis, langcamentos, etc.

Trata-se, portanto, de um local que merece um estudo que podera apoia-lo na

divulgacéo de suas acoes e atividades.
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3 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Procura-se elencar aqui os conceitos estruturais tratados no desenvolvimento deste
trabalho. Nesse sentido, a fundamentacao teorica serve de base conceitual para
garantir a credibilidade desta pesquisa, reforcando a pertinéncia dos resultados
obtidos e garantido seu valor cientifico.

O universo da informacdo e da comunicacdo enquanto ciéncia é extremamente
vasto, sobretudo pelo carater interdisciplinar sob o qual transitam esses conceitos.
Por esse motivo, foi mantido o foco investigativo na questdo da gestao,
pretendendo-se assim especificar a abrangéncia deste estudo. Dessa forma, a ideia
desenvolvida foi a de dar um encaminhamento I6gico aos conceitos a abordados,
garantido a interlocugao entre eles e delineando a relevancia de cada um na relagéo
com o estudo. Assim podemos perceber, por exemplo, que os conceitos “Gestao da
Informagao” e “Marketing Institucional”, para além do puro conceito apresentado,
estdo diretamente ligados entre si, bem como o objeto de estudo deste trabalho.

3.1 Gestao da Informagao

Segundo Valentim (2002), a gestao da informagao € um conjunto de estratégias para
criar, adquirir, compartilhar e utilizar ativos do conhecimento, bem como estabelecer
fluxos que garantam a informagao necessaria no tempo e formatos adequados, a fim
de auxiliar na geracéo de ideias, solugdo de problemas e tomadas de decisdo em

uma organizagao.

A gestdo da informagdo é fundamental para impulsionar os fendmenos sociais,
econdbmicos e culturais, tendo em vista a quantidade significativa de informagdes
disponiveis, com as quais as organizagdes publicas e privadas objetivam apoiar o
desenvolvimento das suas atividades cotidianas. De acordo com Ascencédo Braga
(2000) “a informagao tem por objetivo apoiar a politica global da empresa, na medida
em que torna mais eficiente o conhecimento e a articulagdo entre os varios
subsistemas que a constituem...”. E um processo de geracdo, transferéncia e uso da
informagédo em que as instituicbes necessitam se apropriar como recurso estratégico
de compartilhamento de informacgdes inerentes a sua area de atuacdo, ampliando o

alcance da comunicacgao institucional.
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Dada a importancia da gestdo da informagdo no contexto organizacional atual,
impossivel ndo considera-la como elemento diferenciador no que diz respeito a
competitividade das instituicdes. Imprescindivel considerar isso também no ambiente
da gestéo cultural onde, independentemente da légica competitiva de mercado, as
organizagdes lutam para garantir a fidelizagdo do seu publico, bem como ampliar

seu alcance social, como veremos a seguir.

3.2 O Conservatorio UFMG e a Gestao Cultural

A gestdo cultural busca atender as demandas desse segmento e promover o
desenvolvimento de suas representagbes simbdlicas, através de um conjunto de
atividades relacionadas a concepgéao, implementagao, gerenciamento e avaliagao de
planos, politicas, programas, projetos e agdes voltados para a produgéo, a difusédo e

0 uso da cultura.

Os processos de gestédo cultural desenvolvem-se tanto no ambito de organizagdes
da administracdo publica — como secretarias de cultura, museus, centros culturais,
entre outras instituicdes - como também em empresas, fundagcdes ou institutos
privados, em organizagdes da sociedade civil, ou mesmo em grupos culturais ou

comunitarios.

Levando-se em conta que n&o existem modelos previamente estabelecidos, a
gestdo cultural precisa criar referenciais proprios de agdo, de acordo com as
particularidades de cada organizagdo e sua area de atuagdo, a partir do
conhecimento do contexto no qual ira atuar. No processo de gestdo cultural, é
fundamental que a instituigdo esteja atenta ao cenario cultural ao qual esta inserida,
identificando demandas, potencialidades, desejos e fragilidades locais, assumindo,
dessa forma, um papel de mediador que opera entre atores diversos (SILVA, 2013).

O Conservatorio UFMG tem, como centro de atuacdo, a difusdo da cultura da
universidade que dialoga com a realidade social da cidade, apresentando-se, nesse

sentido, como elemento importante da extensao universitaria. Ndo se considerar o
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carater extencionista da instituigdo configuraria, portanto, uma grande falha em sua

gestao.

3.3 Extensao Universitaria

As acbes extencionistas desenvolvidas pelo Conservatorio UFMG sao pautadas
pelas relagdes entre a Universidade e setores sociais, focadas na questéo cultural e
marcadas pelo didlogo e troca de saberes, superando-se assim o discurso de
hegemonia académica, e substituindo-o pela ideia de alianga com movimentos,

setores e organizagdes sociais.

Vejamos o conceito de extens&o universitaria, definido pelo Férum de Pro-Reitores

de Extensédo das Instituicbes Publicas de Educagao Superior Brasileiras:

A Extensédo Universitaria, sob o principio constitucional da indissociabilidade
entre ensino, pesquisa e extensdo, &€ um processo interdisciplinar educativo,
cultural, cientifico e politico que promove a interacdo transformadora
universidade e outros setores da sociedade. (FORPROEX, 2012. P15)

As acdes desenvolvidas pelo Conservatorio UFMG desempenham, de fato, um
papel importante na formacgao cultural dos individuos, bem como na ampliacdo do
espaco académico e sua relacdo com a sociedade, uma vez que estabelece uma
coerente e efetiva politica de relacionamento com a populagdo, promovendo a
democratizacdo do acesso a bens culturais promovidos e/ou estimulados pela
universidade, o que vem de acordo com o desafio das politicas publicas

governamentais nas questdes relacionadas a cultura, como é o caso.

O contato eventual com determinada manifestacdo artistica nao diversifica
necessariamente os habitos culturais de uma populagédo, nem garante a formagéo e
fidelizacdo do publico com a instituicdo, fornecendo apenas a oportunidade de uma
atividade de entretenimento fora da rotina de cada um. Uma das maneiras mais
efetivas de contribuir para a formagao de publicos € por meio da experiéncia vivida
pelos individuos, ou seja, de que eles tenham a possibilidade de incorporar esse tipo
de experiéncia na sua formacdo. Ai estd a chance de alterar o padrdo de

relacionamento com as diversas expressdes artisticas, permitindo que se passe
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apenas de entretenimento, para uma pratica na qual este se desdobra num processo

de desenvolvimento pessoal.

No contexto cultural, os publicos sao potencialmente ativos e produtores desde que
aquilo que se apresenta a sua experiéncia se transforme em um interesse
continuado, que lhes permita passar de uma atitude passiva e sem dialogo com as
obras a uma relagao reflexiva e enriquecedora. Estar atento as diversas nuances de
mediacao cultural € algo imprescindivel por parte das instituicbes, desde a escolar
até as organizagbes como centros culturais ou museus, bem como outras que se
disponham a implementar politicas de ampliacdo de acesso ou de formacado de
publicos.

Compreendidos o0s elementos que caracterizam a extensdo universitaria e
reconhecendo sua importancia no papel de atuacdo do Conservatério UFMG,
tentaremos entender como a comunicacao institucional pode servir de ferramenta
para ampliar a abrangéncia e o alcance de suas agbes, promovendo maior

visibilidade as atividades realizadas e a interacdo com seu publico alvo.

3.4 A Comunicacgao Institucional

Vinculada diretamente aos aspectos corporativos institucionais que explicitam o
lado publico das organizagbes, a comunicagao institucional constréi uma
personalidade organizacional e tem como proposta basica a influéncia politico-social
na sociedade onde esta inserida. Matos (2009) argumenta que comunicar-se com
seus publicos trata-se de uma acao estratégica para as organizagdes, e que estas
devem estar a disposi¢cao de aprender e aperfeigoar-se, ja que se trata se trata de
uma questao de sobrevivéncia. Para que se possa aproximar o publico e ampliar a
visibilidade do Conservatério UFMG, no contexto das redes sociais digitais, é
fundamental saber como essa instituigdo trabalha a comunicagéo institucional nos

ambientes virtuais.

Como afirma Rego "a comunicagdo institucional objetiva conquistar simpatia,
credibilidade e confianga, realizando, como meta finalista, a influéncia politico-social"
(REGO, 1985, p.183-4 apud KUNSCH, 2003, p. 165). As instituicbes modernas nao
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podem se limitar apenas a divulgacdo dos seus produtos e servigos. Elas
necessitam de instrumentos que facilitem sua identificagcéo frente a seu publico alvo,
a opinido publica e a sociedade em geral. A comunicagéo institucional deve agregar
valor ao negdécio das organizagdes e contribuir para criar um diferencial no

imaginario dos publicos.

A estratégia para direcionar tudo isso é saber planejar a comunicag&o organizacional
integrada, abrir canais de dialogo com os publicos e ouvir a opinido publica,
captando seus anseios e suas nhecessidades. Nesse sentido, 0s recursos
tecnologicos e as redes sociais digitais, como o Facebook, ndo podem ficar de fora
do planejamento de agbes de comunicagao institucional, sob o risco de ndo se
alcancgar o impacto desejado na visibilidade da instituicao.

3.4.1 Marketing e Fidelizacao no Contexto da Comunicacao Institucional

De acordo com Boone & Kurtz (2009, p. 8), “A palavra marketing incorpora um
ambito de atividades e ideias tdo amplo que escolher uma definigao é, muitas vezes,
dificil”. Mesmo assim, os autores conceituam marketing como o processo de planejar
e executar a concepc¢ao, a fixacdo de pregos, a promog¢ao e a distribuicdo de ideias,
produtos, servigos, organizagdes e eventos para criar e manter relacionamentos que

satisfardo objetivos individuais e organizacionais.

Para Kotler (2000), marketing € a arte e a ciéncia da escolha de mercados-alvo e da
captacdo, manutencéo e fidelizagdo de clientes por meio da criagcéo, da entrega e da
comunicac¢ao de um valor superior para o cliente. A meta é conhecer e compreender
tdo bem o cliente que o produto ou servigco adapte-se a ele e se venda por si soO.
Podemos perceber que o objetivo do marketing é atender as necessidades e criar
desejos que ainda n&o existiam através da elaboragdo de produtos e servigos
diferenciados, adequados ao mercado e que sejam de facil distribuicdo para o

publico-alvo.

O mundo atual vive em constante mudanca, principalmente devido aos fatores
tecnologicos e a globalizagdo. Nesse contexto, o marketing, como recurso

estratégico de uma organizagdo, tem que trabalhar para além da administragcado das
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demandas, buscando as oportunidades de mercado, avaliando a participagdo da
concorréncia, monitorando as repercussoes, entre outros fatores, que servirdo para

entender melhor o seu ambiente.

Um programa de fidelizagcado permite criar e reforgar as relagdes entre organizagdes
e seu publico alvo, tornando-os mais que satisfeitos, ou seja, fiéis. De acordo com
Bretzke (2000) os programas de fidelizagdo buscam estabelecer um relacionamento
longo e gratificante entre a organizac&o e seu publico, tendo como visdo aumentar a

lealdade e a parceria.

Ainda segundo Bretzke (2000), os programas de fidelizagdo sao importantes aliados,
pois diferenciam a organizagdo na mente dos clientes, desbloqueando os
mecanismos de percepgdo e retencdo seletiva, agregando um componente
emocional ao relacionamento. Cada recompensa, cada gesto de reconhecimento
e/ou cada informac&o direcionada que o cliente recebe, s&o sinalizagbes de que a
empresa sabe que ele existe e que ela se importa com ele.

Para ocorrer a fidelizacdo é preciso ter uma base de relacionamento com o cliente,
sendo necessario lembra-lo da sua importancia para a organizagao, pois assim
tende a corresponder suas expectativas, atendendo as suas necessidades de
acordo com o seu perfil.

3.4.2 O Marketing Digital

Sobre o marketing digital, Boone & Kurtz (2009) afirmam que este compreende todo
0 processo estratégico de criagao, distribuicdo, promogéo e precificacdo de produtos
e servigos para um publico alvo pela internet. A partir dessa ideia, podemos inferir
que marketing online é um conjunto de atividades, inseridas no contexto geral do
marketing convencional, através das quais uma organizagdo divulga, promove,
anuncia e/ou da suporte a seus produtos ou servigcos, utilizando para isto os
recursos de comunicagao eletrdnica mediados pela internet, tornando os processos

mais dinamicos e eficientes.
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Cada vez mais o marketing vem voltando sua atengédo para o mundo virtual e, como
nao poderia deixar de ser, as redes sociais se tornaram fundamentais nas
estratégias da comunicacdo institucionais, justamente pelo alcance obtido nesse
meio. Entender a dindmica das redes sociais e o seu potencial sera o tema tratado a

seguir.

Compreender e se apropriar dos recursos e ferramentas que o marketing digital
oferece, pode significar para uma organizagdo o diferencial competitivo que |he
garanta vantagens substanciais frente a outras organizag¢des. Atualmente, utilizar-se
do potencial das redes sociais para ampliar o alcance das agdes do marketing digital
€ mais do que uma estratégia, configurando uma necessidade vital para as

organizagoes.

3.5 Redes Sociais Digitais

Uma rede social € composta por um conjunto de pessoas que interagem entre si. Na
dindmica das redes sociais, as parcerias parecem se configurar como elemento
viabilizador do sucesso, a medida que se reconhece que sozinho nao € possivel ser
capaz de enfrentar todos os obstaculos, os riscos e incertezas e, a medida que
promovem o compartilhamento de informagdes, existe a possibilidade de ampliar o
alcance de sua atuacgao.

SHIMA (2006) caracteriza as redes apontando os elementos que a compdem. Estes
sdo: os pontos (agente econdbmico — empresas/individuos participantes da rede); as
posicdes (central ou periférica — fungdo determinada pela quantidade e qualidade de
tecnologia e conhecimento detida por um agente); os elos (fortes ou frageis entre os
pontos, determinados pelo grau de compatibilidade, interagdo e dependéncia entre
os pontos); e os fluxos (tangiveis ou intangiveis, dependendo na natureza do
conteudo que circula nos elos estabelecidos entre os pontos). Deve-se deixar claro
que essa caracterizagdo parece existir em qualquer tipo de parceria/rede, seja ela

hierarquizada ou n&o.
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Uma rede social se apropria das ferramentas que lhe cabem para construir redes, e
€ neste contexto que surgem as redes sociais digitais (RECUERO, 2009). As
pessoas reunem-se e interagem através das tecnologias da informagdo e
comunicacgao para facilitar a interagcao social. As redes sociais sempre existiram, a
questdo atual € que, com o avango dos recursos tecnologicos, o mundo virtual
também passou a ser um lugar onde elas manifestam-se, e o potencial de suas

relagdes foi algado a um patamar sem precedentes.

A internet trouxe mudancgas sociais importantes quando se apresentou a sociedade
como uma grande fonte de informagdo, ou seja, uma maneira de apresentar
informacdes com maior alcance e menor esforgo, possibilitando varios niveis de
relagbes entre as os usuarios, e estes com as organizagdes, atingindo um alcance

jamais visto.

De acordo com O’Reilly (2005), citado por Primo (2007. p.2), a evolugdo da internet
propiciou o surgimento da Web 2.0, que se caracteriza por proporcionar um alto grau
de interatividade, difundida a partir de um novo modelo de utilizagcdo da rede, que
tem como principal foco a realizagdo, em coletividade, de atividades diversas no
ambiente digital. Com a nova abordagem de utilizacdo da internet proposta pela
Web 2.0, evidenciamos uma nova utilizagado da rede, que reforga os conceitos de

troca de informacgdes e colaboracado dos internautas com sites e servigos virtuais.

Softwares sociais encaixam-se em um conjunto de tecnologias que tém em comum o
fato de oferecerem autonomia para o usuario criar e publicar conteudo, facilitar o
contato com amigos ou contatos profissionais, bem como criar suas proprias
comunidades e compartilhar conteudos (RECUERO, 2009).

As redes sociais digitais hoje em dia sdo tema de relevada importancia no ambiente
organizacional. Sdo os sites mais acessados e as organizagbes necessitam
fazerem-se presentes para saber o que os internautas falam e como tratam a
organizagcdo, dando a possibilidade de canalizar sugestbes e ideias para sua
atuagdo. Com o uso efetivo das redes sociais digitais, essa troca/resposta acontece
de forma dinamica. Mais do que isso, € possivel saber e atender a real necessidade
do usuario, fortalecendo os elos com seu publico. Nesse sentido, é possivel dizer
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que nao dar a devida importancia para esse movimento, € como assinar um
atestado de faléncia das praticas de comunicagdo da sua empresa (RAMALHO,
2010).

3.5.1 As Redes Sociais Digitais como Canal Estratégico de Comunicagao nas
Organizagoes

Com o surgimento das redes sociais digitais, a comunicag&o organizacional atingiu
um novo patamar e se tornou um elemento estratégico das politicas institucionais.
Cada vez mais, observa-se que as organizagdes estdo incorporando as
potencialidades das novas tecnologias, buscando ampliar a interface entre aquelas e
a sociedade. As redes sociais digitais tém alterado principalmente a maneira como
as organizagdes, seus colaboradores e seu publico interagem, abrindo oportunidade

para novos modelos de atuagcdo que suportem essa nova forma de relacionamento.

No que diz respeito a comunicagcdo entre a organizagdo e o publico, Tapscott e
Williams (2007) apontam que as organizagbes ja perceberam os beneficios da
colaboracdo em massa, estimulando a participacdo dos usuarios e lancando
comunidades e blogs oficiais. As organizagdes passaram a considerar importante os
clientes conectados, sem que haja interferéncia delas nas opinides dos internautas,
mas monitorando a repercussao das informacgdes disponibilizadas nas redes, uma
vez que ndo pode controlar o que se esta falando dela em um movimento que n&o

pode ser domado, ja que provém de milhares de fontes (LI; BERNOFF, 2009).

Zenone (2010) acrescenta que, para uma organizagao, a existéncia da rede social
digital significa tanto uma oportunidade de estar mais préxima de seu publico, real
e/ou potencial, como o espaco ideal para saber o0 que as pessoas pensam sobre seu

produto, marca ou servigo.

No contexto das redes sociais digitais, as culturas, desejos e agdes dos individuos
se aproximam de uma maneira intensa, pavimentando o espago para o
fortalecimento de uma sociedade em rede que tece a globalizagdo. E s&o estas
alteragdes que promoveram as mudang¢as no comportamento, tanto nos individuos,

quanto na forma como as organizagdes pautam as suas atividades.
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Assim, a comunicagao institucional voltada para os canais de midia digital assume
um papel fundamental no ambiente organizacional. Encontramos, cada vez mais em
voga, palavras-chaves que sintetizam essa situag&o: aproximag¢ao, democratizagéo
da informagé&o, convergéncia, globalizagéo, interatividade, integracdo. Desta forma,
0 usuario € o protagonista quem detém a palavra final, indicando que para se
alcancar sua atencdo € necessario criar um vinculo com ele, fazendo com que se
sinta parte dessa cadeia. No surgimento destas novas tendéncias, faz todo o sentido

salientar o papel das redes sociais como ferramentas de comunicagao.

Esta comunicagdo é importante para reforgcar a proximidade das organizagdes com
seus publicos, que estdo também cada vez mais representados neste tipo de
plataforma. As redes sociais digitais fornecem potencialidades como o baixo custo
da infraestrutura, procura segmentada, atendimento personalizado e, acima de tudo,
a interatividade entre a organizagdo e o usuario. Esta realidade faz com que o
objetivo da comunicagdo seja cada vez mais a criagdo de relagdes com base na

identidade e confianga, fortalecendo o vinculo entre a organizag&o e seu publico.

Atender as necessidades do seu publico pressupbe uma estreita relacdo da
organizagdo com 0s mesmos, 0 que pode ocorrer por meio da utilizagdo das novas
oportunidades viabilizadas pelas redes sociais digitais, que abrem uma nova
dimensdo para comunicagdo, possibilitando aos atores sociais interagir e
compartilhar informagdes e conhecimentos com a organizagéo. Importante destacar
que, no que tange ao ambiente interno da organizagao e sua relagdo com as redes
sociais, as pessoas de todos os niveis da organizagao precisam estar adaptadas a
essa nova realidade e atentas ao que o seu publico esta falando os sites de redes

sociais digitais.

As organizagdes precisam de uma estratégia clara, que seja facilmente absorvida
pelas redes sociais digitais e consiga dialogar com o turbilhdo de informagdes
disponibilizadas pelos internautas. Nesse sentido, ao avaliar de maneira criteriosa
seus objetivos de atuagao nas redes sociais digitais e o perfil do publico que deseja
alcancar, a organizacao pode definir a abordagem e as ferramentas mais adequadas

para se beneficiar desses novos canais de comunicagao.
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Conforme Gilberto Mautner, CEO da Locaweb, em entrevista para o site Portal do
Host (2012), “[...] € essencial uma empresa estar nas redes sociais para reforgar sua
presenca na web”, ele ainda acrescenta que “[...] as redes sociais complementam
muito bem a presenga na web, desde que bem trabalhadas”. Ou seja, ndo basta a
empresa ter um perfil em uma rede social, se este espagco nao for corretamente
utilizado, transmitindo as informacdes certas, sempre buscando chamar a atencao
dos usuarios, estabelecendo um bom relacionamento com eles e, principalmente,

criando uma imagem que gere confianga.

Nesse sentido, Duarte e Carvalho (2011) ressaltam que o novo ambiente de
comunicacao reflete em mudancas de impacto para a area de comunicagao
organizacional, sendo de grande importancia que as organizagbes empreendam
estratégias e esforgos para conhecer e incorporar o ambiente digital as suas agdes,
de forma a usufruir de suas potencialidades.

Os novos consumidores de informagao querem facilidade, conveniéncia.
Isto inclui conteudo Uutil, relevante, interessante e agradavel, a partir dos
pressupostos de qualidade, transparéncia, honestidade, agilidade e
possibilidade de participagédo e disseminagéo {...}. (DUARTE; CARVALHO,
2011, p.371)
Do ambiente digital, cabe destacar o facebook, rede social objeto desse estudo e
gue vem cada vez mais se revelando como uma fonte especial de disseminagao da

informacéo.

3.6 O Facebook

Figura 4 - Logo Facebook (Fonte: http://semiodata.fr/tag-facebook-logo-png%20___.html)
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Segundo Torres (2009), existem milhares de sites de relacionamento, que devem
ser avaliados dentro do seu contexto para a organizagdo, pois cada um deles é
direcionado a um determinado publico, focado em relacdes dos mais variados tipos.
Portanto, a escolha de qual rede social usar também é importante, pois contribuira
para a imagem e credibilidade da organizagdo. No Brasil, algumas redes se
destacam e sao usadas por grande parte do publico que se conecta a web.

O Facebook foi criado pelos alunos da Universidade de Harvard Mark Zuckerberg,
Dustin Moskovitz, Eduardo Saverin e Chris Hughes em 2004. Segundo o site
Infoescola (2013), a ideia inicial do grupo era criar um espago de relacionamento
online, onde a experiéncia social dos colegas da propria universidade pudesse ser
compartilhada em tempo real, via web. Comecgou disponivel para o universo de
Harvard, alcangando as restantes universidades americanas ainda em 2004 e, em
2005, ja abrangia escolas internacionais. Em menos de um ano, o Facebook ja
contava com um milhdo de usuarios ativos. A rede continuou a evoluir e, a partir de
Setembro de 2006, tornou-se acessivel a qualquer pessoa com mais de treze anos.
Em sua pagina oficial, o Facebook & apresentado como um espago que "ajuda as
pessoas a comunicarem com mais eficiéncia com os seus amigos, familiares e

colegas de trabalho" (Facebook, 2012a).
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Top Redes Sociais Por Numero de Usuarios Ativos

(em milhoes) - Junho 2014

1,280
QZone
Google+

Linked!r

Tumbir

Sources:

D Statista 2014

Figura 5 - top redes sociais por numero de usuarios ativos em milhdes — junho de 2014 (fonte:
http://infosobre.com/pt/internet/redes-sociais-com-mais-usuarios-ativos-em-2014/).

Atualmente, o Facebook esta entre os cinco websites mais acessados do mundo no
ranking Alexa Internet Inc.’, servico que contabiliza quantos usudrios visitaram um
determinado website, e € o segundo website mais visitado a nivel global. Também
aparece em primeiro lugar entre os sites mais acessados do mundo através do
Google e, segundo reportagem da Folha de Sao Paulo, o numero de usuarios do
Facebook ja supera 1,4 bilhdes em 2015. Caracteristicas como acessibilidade,
usabilidade e mobilidade contribuiram para sua popularizagdo. Uma grande
vantagem do Facebook é a centralizagdo das informacgdes, ou seja, ele permite ao

usuario pesquisar diferentes assuntos sem sair de sua propria pagina.

Em termos de usabilidade, o Facebook permite a criacdo de um perfil, onde sao
apresentadas as informagdes gerais dos usuarios, bem como seus interesses, fotos
e videos que o utilizador quer mostrar. A rede possibilita a troca de mensagens com
outros membros da mesma rede. Ha também espaco para o planeamento de

eventos com grupos de amigos, bem como recursos para jogos. Além disso, cada

® hitp://www.alexa.com/siteinfo/facebook.com
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utilizador pode criar links que s&o visualizados pelos amigos, possibilitando que os

mesmos tenham acesso ao conteudo que lhes é disponibilizado.

As empresas e entidades podem criar uma conta no Facebook para comunicarem
com os usuarios. A maioria delas aproveita esse espago para disponibilizar
informacoes relativas a seus produtos e servigos, além de promover a interagédo com
seu pubico de interesse, utilizando-o como um canal de comunicagdo onde as
pessoas possam expressar suas opinides. Com esse canal de relacionamento direto
com o publico, as instituicbes conseguem ampliar e solidificar sua imagem, o que o
transforma em uma poderosa ferramenta de divulgagdo da comunicagéo

institucional.
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4 METODOLOGIA

Para entender de que forma O Conservatério UFMG vem utilizando as redes sociais
na internet, em especial o Facebook, no estreitamento das relagbes com seu
publico, este trabalho utilizou o estudo de caso como uma de suas metodologias.
Este se caracteriza como um método qualitativo cujo objetivo € a analise de uma
unidade social, que se pesquisa profunda e intensamente, promovendo uma
investigacdo empirica que busca entender os fenbmenos contemporaneos, baseado
em diversas fontes de evidéncia e utilizando-se da coleta e analise de dados para
tentar esclarecer questbes sobre os mais diversos temas, como individuos,

organizagdes, processos ou eventos (ROTTA, GUEDES, et al. 2012).

Outras técnicas empregadas nessa pesquisa foram a entrevista em profundidade, a
analise de conteudo e analise da participacdo do Conservatorio UFMG no Facebook.
Quanto a técnica da entrevista em profundidade, Jorge Duarte (2009) a entende
como um recurso metodoldgico ideal para “recolher respostas a partir da experiéncia
subjetiva de uma fonte, selecionada por deter informag¢des que se deseja conhecer”

(p-63).

A entrevista, com questdes abertas centradas no processo de entrada da instituicao
no ambiente das redes sociais digitais, bem como na dindmica e utilizagdo do
Facebook, foi enviada via e-mail para o servidor responsavel pelo setor de
comunicagdo do Conservatério UFMG. A escolha do nome seguiu a premissa
sustentada por Jorge Duarte (2009, p.68), de que os profissionais sado fontes de
informagédo fundamentais, “por estarem profunda e diretamente envolvidos com os
aspectos centrais da questdo, o que faz com que ndo serem entrevistados possa

significar grande perda”.

A partir da entrevista, foram analisados os conteudos informacionais disponibilizados
nas postagens do Conservatorio UFMG no perfil do Facebook, a fim de confrontar as
informagdes recebidas, associado a Analise de Redes Sociais (ARS) - uma
compilacdo de métodos proposta por Fragoso (et al. 2011), que ressalta as
especificidades das redes no processo de coleta de dados da pesquisa:
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Redes possuem propriedades. Os dados coletados podem ser analisados
com relagdo a sua estrutura, composicdo e dindmica. A estrutura
compreende a forma da rede e as caracteristicas que podem ser extraidas
desta. A composicao refere-se a qualidade desta forma, ou seja, aos atores
determinados e a qualidade de suas conexdes. (p.122)

A analise das postagens do Conservatério UFMG no Facebook evidencia as
conexdes da instituigdo com seu publico, bem como a construgéo, ou néo, de lagos
sociais. De acordo com Lozano (1994 apud FONSECA JR, 2005, p.286) a analise de
conteudo € uma técnica sistematica, objetiva e confiavel, pois “permite que
diferentes pessoas, aplicando em separado as mesmas categorias a mesma
amostra de mensagens, possam chegar as mesmas conclusdes”. Os conteudos
agrupados nesse trabalho seguiram a categorizacdo de modelo misto, onde as
categorias sao selecionas no inicio da investigagdo, mas o pesquisador se permite

modifica-las em fungdo do que a analise apontara.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Para analise dos resultados foram abordadas as postagens do Conservatério
UFMG no Facebook durante o periodo de 01 a 31 de agosto de 2015. Este recorte
foi definido apds a percepgdo de que a programagao cultural e de eventos da
instituicdo € renovada mensalmente, havendo assim, por parte do setor de

comunicagdo, um trabalho amplo de divulgagado da agenda mensal (ver anexo).

5.1 O Conservatorio UFMG e seu Exemplo de Comunicagao Institucional

Em relagcdo a gestdo do Conservatério UFMG, a estrutura organizacional € bem
enxuta, contando, além da diretora, apenas com 06 (seis) servidores nos setores
administrativos e 3 (trés) funcionarios terceirizados, para lidar com toda a rotina da
instituicdo. Ha ainda 2 (dois) estagiarios bolsistas, vinculados a programas
desenvolvidos pela instituicdo e 1 (um) menor aprendiz. O setor de comunicagéo
esta a cargo de um servidor, que € auxiliado por um estagiario e, a estes, competem
toda a reponsabilidade sobre a comunicagdo e divulgacdo dos eventos e demais
atividades do Conservatorio UFMG.

No que se refere a gestdo administrativa e cultural da instituicdo, podemos detectar
algumas lacunas que nao favorecem a implementacdo de uma comunicagéo

institucional mais efetiva e abrangente.

Avaliagbes do contexto do Conservatério UFMG revelaram situagbes que
dificultam a gestdo administrativa/cultural. Dentre elas destacam-se: o nado
entendimento das responsabilidades de cada uma das fungbes; a
duplicidade de acgdes... descontinuidade de gestdes (interrupgéo de trocas
colaborativas intra e extra UFMG); divulgagdo dos eventos culturais
pulverizadas e fragmentadas; falhas de comunicacgéao interna e externa; falta
de conhecimento dos processos organizacionais; inexisténcia do habito de
planejar e instabilidade do publico que frequenta o Conservatério. (SILVA,
2013, p. 10)

Para ter acesso as informagbes de como se organiza a comunicagdo do
Conservatério UFMG, como se deu o processo de inser¢cao da instituicdo nas midias
sociais, e se este faz parte de um planejamento de comunicagdo, optou-se por
aplicar entrevista em profundidade, respondida pela pessoa responsavel pelo setor
de comunicagdo. De acordo com o relatado, o setor de comunicagdo soé foi
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estruturado em janeiro de 2012, sendo que, antes disso, ndo existia um profissional
responsavel especificamente pelas atividades de comunicacdo do Conservatorio
UFMG, estando esta tarefa dispersa entre funcionarios do setor administrativo.

Como podemos perceber, as dificuldades apresentadas acima comprometem a
rotina da gestdo cultural do Conservatério UFMG, impactando diretamente na
comunicacgdo institucional. O habito de n&o planejar as agdes interfere na
comunicagao e também se reflete na instabilidade do publico frequentador, bem
como no alcance da programagao de eventos da instituigao.

5.2 A Presenca do Conservatério UFMG no Facebook

Analisando a inser¢éo do Conservatorio UFMG no Facebook, aferiu-se que a pagina
da instituigdo no Facebook foi criada em outubro de 2011 e, até o dia 31/08/2015,
havia recebido um total de 7.938 curtidas. Durante o més de agosto, foram
detectadas 86 novas curtidas (de usuarios que nunca tinham curtido a pagina do
Conservatorio UFMG), com uma média de visitagdo diaria de 20 e alcance de 367
pessoas neste periodo. Em que se pese que o alcance de publicagdes no Facebook
pode extrapolar a casa dos milhdes de usuarios, podemos perceber que a

participacao da instituicdo nessa rede social se apresenta de forma timida.

Visitas a Pagina e guias
O numero de vezes que cada guia da sua pagina foi visualizada

Linha do Tempo Guia Fotos Guia Curtidas Guia Informagdes Outros REFERENCIA

Média neste
periodo
20

Média anterior

9

Figura 6 - Media de visitas a pagina do Conservatério UFMG no Facebook (Fonte:
https://www.facebook.com/conservatorioufmg/insights/?section=navVisits)
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Desde sua criagao, a pagina da instituicdo no Facebook vem sendo utilizada como
suporte a divulgacédo dos eventos realizados. Importante ressaltar que o Facebook é
a unica rede social digital utilizada pelo Conservatorio UFMG que conta, além deste,
apenas com o site institucional como canal de comunicacéao virtual. Sobre o tipo de

informagéao disponibilizada no Facebook, foi relatado na entrevista que:

. & disponibilizada a agenda de eventos mensal/semanal/ diaria com a
divulgacéo das datas e horarios dos eventos com fotos do musicos/grupos
musicais. E, também, pds-evento sao disponibilizados as fotos dos eventos
realizados diariamente. Na postagem desses eventos é divulgado o site do
Conservatério para no caso de obter maiores informacgbes sobre a agenda.
Além do endereco e contato telefénico. (APENDICE A)

Outro fato apurado na entrevista é o de que a entrada do Conservatorio UFMG no
Facebook nao faz parte de um planejamento estratégico de comunicagao, uma vez
que néo foi realizado planejamento nesse sentido. Percebemos ainda que a criagéo
da pagina do Conservatério UFMG no Facebook foi concebida mais no sentido de
subsidiar as informacdes disponibilizadas no site institucional, do que de se apropriar
de uma nova ferramenta de comunicagcdo institucional. Sobre a relagdo de

conteudos disponibilizados no Facebook e no site, foi dada a seguinte resposta:

As informacgdes disponibilizadas no site do Conservatério UFMG sdo mais
completas, entretanto, a ferramenta ndo é das mais modernas, ndo
permitindo uma maior interagdo do publico com as paginas. Em
contrapartida, o facebook, por ser mais atual, permite essa interagdo. E a
solugdo encontrada foi utilizar um como complemento do outro. Assim o
usuario do facebook € “estimulado/direcionado” a visitar o site do
Conservatério. (APENDICE A)

Compreendendo a importancia da personalizacdo do conteudo nas diferentes
ferramentas virtuais, uma vez que as informacdes disponibilizadas nas redes sociais
digitais tendem a ser mais curtas, de visualizagdo mais rapida e com uma linguagem
mais informal, procurou-se identificar se o Conservatorio UFMG diferencia os
conteudos do seu site e do Facebook. Quanto a linguagem adotada na rede social,
foi informado que é basicamente a mesma, diferenciando apenas no tamanho das

postagens, justamente pelo dinamismo do Facebook.
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Quanto a frequéncia de atualizagdo das postagens na Fanpage, foi informado que
nao ha uma rotina especifica ou um padrao rigido, ja que as mesmas sao feitas de

acordo o fechamento da programagao.

A Fanpage dispbe de varias ferramentas que podem ser exploradas pelas
empresas. Dentre elas estdo: compartihamento de fotos, videos, links, divulgar
informacdes no mural, criagdo de eventos e de promocgdes. Nesse sentido, o
Conservatorio UFMG procura sempre utilizar alguma midia nas postagens, como
ressalta a entrevistada:

As postagens sdo sempre com fotos ou flyer eletrénicos de divulgagéo dos
eventos. Também sao postados links que remetem ao site do Conservatério
e outros, como paginas dos artistas e organizagdes. Em alguns casos, séo
também disponibilizados videos. (APENDICE A)

Apesar da consideragao feita na entrevista, sobre o uso das ferramentas que o
Facebook disponibiliza, observou-se que o unico recurso utilizado foi a insercdo de
fotos nas suas postagens. Das 62 postagens identificadas no periodo de analise',
em 48 deles foram utilizadas fotos. Videos e links ndo foram utilizados em postagens
nesse intervalo de tempo. Ndo existe também nenhum tipo de agdo promocional,
criacdo de eventos especificos ou promocgdes realizadas através da FanPage. Com
isso, conclui-se que a maioria dos recursos disponiveis no Facebook € pouco ou néo

¢ utilizado pelo Conservatorio UFMG.

Estar presente em um canal de comunicacdo como o Facebook, que favorece a
interacdo e possibilita o posicionamento do usuario, implica na necessidade de se
predispor a responder a duvidas, reclamagdes e sugestdes dos usuarios. Com
relacdo a isto, foi relatado na entrevista que o setor de comunicagcdo procura
responder a todos que entram em contato, com a maior brevidade possivel. Sobre
as criticas ou comentarios negativos que o Conservatéorio UFMG recebe, a
entrevistada esclarece que os mesmos sao prontamente respondidos e ndo sao

apagados.

'% 0 periodo de analise refere-se ao més de agosto de 2015.
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Por mais que O Conservatorio UFMG tenha a intengdo de que sua pagina no
Facebook seja apenas um canal informativo, funcionando como suporte ao site
institucional, podemos perceber, através da analise das postagens em sua FanPage,
que existe por parte dos usuarios uma demanda maior por informacdes e
interatividade. Entendemos, assim como proposto por Palacios (2003) que, como a
internet € um meio dindmico e que se encontra em constante processo de
experimentagdo e exploracido, € preciso uma nova analise, por parte do setor de
comunicagao do Conservatério UFMG, quanto ao seu posicionamento no Facebook,
pois, se ha a procura por usuarios para outro tipo de relacionamento, se faz
necessaria uma readequacgao a esta nova demanda comunicativa.

Raquel Recuero (2009) aponta que a interacdo € um elemento essencial nas
relagdes das redes sociais, onde “a agcdo de um ator social depende da percepgao
daquilo que o outro esta dizendo” (RECUERO, 2009, p.31). Partindo desta premissa,
é inevitavel que a organizagdo que investe nas redes sociais digitais como canal de
comunicacgao institucional, se adeque a essa condi¢cdo, sob a pena de transformar
essa ferramenta em um revés na disseminagdo de sua imagem. Vale lembrar que
um usuario/cliente insatisfeito nas redes sociais pode contribuir para desconstruir

todo um esforgo institucional de consolidagéo de imagem.

Falta ao Conservatério UFMG se apoderar melhor do potencial comunicativo das
redes sociais, em especial do Facebook, e utilizar-se dele para interagir de forma
mais eficiente com seu publico alvo. Nesse sentido, vale a pena considerar algumas
acgdes, tais como: elaborar um planejamento especifico do setor de comunicagéo;
estruturar a area da comunicagao digital; monitorar as redes sociais; utilizar-se das
métricas aferidas para direcionar suas agodes; e utilizar dos potenciais da ferramenta

para promover informagdes que necessitam de divulgagao rapida.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme apontado nesse trabalho, vivemos em uma sociedade que é transformada
constantemente pelo surgimento de novas tecnologias de comunicagdo. Neste
contexto estdo as organizagbes sociais que precisam ficar atentas a essas
mudangas no ambiente em que estdo inseridas, e principalmente no comportamento

de seu publico alvo, cada vez mais interativo, exigente e informado.

Para tanto, a adogao de estratégias de comunicagdo mostra-se necessaria, pois
como afirma Matos (2009), comunicar € uma questdo de sobrevivéncia para as
organizagdes. E através do relacionamento com seus publicos, que as instituicdes
disseminam sua identidade, a fim de construir uma imagem positiva na sociedade.
Vale lembrar que o setor de comunicacdo de uma instituicdo, trabalha com o bem

mais precioso de uma organizag¢ao social, ou seja, sua imagem.

O alcance das redes sociais digitais possibilita a exploragdo de um novo nicho de
mercado no que se refere a comunicagao institucional do Conservatério UFMG,
tanto no sentido de potencializar as divulgagbes e eventos, quanto no que se refere
ao monitoramento da repercussdo e necessidades do seu publico alvo, buscando

ampliar o acesso deste as agdes desenvolvidas pela instituicdo.

Desse modo, o Facebook se apresenta como um importante canal de interacao
entre o0 usuario e a instituicdo, bem como na comunicagao interna, diminuindo a
distancia e dinamizando a troca de informacgodes, de forma a facilitar a comunicagao
e divulgacédo de seus eventos e servigos, contribuindo assim para o fortalecimento
de sua imagem frente a sociedade e consolidando a relagdo com seu publico. O que
se constata € que se trata de um poderoso canal de comunicagao, presente cada dia
mais na rotina da populagdo e, portanto, deve ser considerado como elemento
estratégico na comunicagdo das organizagdes, sobretudo por aquelas que ja
compreenderam o potencial da comunicagdo organizacional na solidificagcdo da

identidade da empresa, junto a seus publicos de interesse.

No caso do Conservatério UFMG, foi apurado neste estudo que as potencialidades
das redes sociais, em especial do Facebook, ainda ndo foram exploradas em sua
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totalidade, seja pela falta de um planejamento estratégico da area de comunicacgéo,
ou mesmo pelo subaproveitamento desta ferramenta que, neste caso, tem servido

apenas de apoio ao site institucional.

Apesar de contar com uma atualizagao diaria nos conteudos postados no Facebook,
nao se verifica nenhuma estratégia especifica para se explorar as potencialidades
desta rede social. As atualizagbes ocorrem apenas no que se refere a divulgagao da
programacao e disponibilizagdo de fotos de eventos ja realizados na casa.

Entendemos que, no momento em que o Conservatorio UFMG define o Facebook
como meio de comunicagcdo de informag¢des mais dindmico e que favorece uma
rapida disseminacgao, ele se utiliza do potencial instantaneo desta rede social. Em
contrapartida, percebemos também que ao utilizar o Facebook apenas como um
complemento da divulgagcado e das atividades relacionadas ao Site do Conservatorio
UFMG, nao se apropriando devidamente de todos os recursos e do uso das diversas
ferramentas que o mesmo oferece, a instituicdo sofre uma perda estratégica

importante em relagédo ao alcance e a visibilidade no meio digital.

O publico que ja interage com o Conservatério UFMG, assim como os demais que
possam vir a ter contato com sua pagina no Facebook, representa uma potencial
rede quanti-qualitativa, que pode proporcionar ganhos institucionais como a
consolidagdo da imagem, a ampliagcdo da visibilidade e a abrangéncia da sua

programagao.

E recomendavel que o Conservatério UFMG repense seu posicionamento apenas
informativo no Facebook, para tornar-se um canal de interagao direta que seja capaz

de suprir tal demanda do publico desta rede social.
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ANEXO 1 - Programacao cultural Conservatério UFMG (ago/2015).

PROJETOS MUSICAIS

PALCO LIVRE (segundas ¢ tergas, 2h)
Apresentacdes de grupos musicais selecionados
por edital.

PRATA DA CASA (@tima segunda-feira ae cada mis, 19430)
Apresentacdes de trabalhos de alunos
e professores da Escola de Misica da UFMG
em parceria com o programa de extensao Nicleo
de Educaciio Musical e Cultural da EMUFMG.

QUARTA CULTURA L (quartas-feiras, 12430)
Apresentacdes com mUsicos de formagio
erudita ou popular na praca coberta como uma
alternativa cultural para o horério de almogo.

CONEXOES MUSICAIS (quintas-feiras, 200)
Série de concertos com apresentacdes de artistas
convidados de outras instituicdes e estados.

CONCERTOS DE OUTONO E PRIMAVERA
Apresentacdes de recitais de mUsica erudita
e popularem parceria com a Organizacio dos
Aposentados e Pensionistas (OAP).

PERSPECTIVA (tercelra sexta-feira do més, y9h30)
Apresenta diferentes linguagens artisticas,
promovendo a difusdo da produgio local de
grupos de teatro, danca, misica, literatura
e artesvisuais através de performances,
intervencdes e instalagbes.

ENTRADA GRATUITA, SUJEITAA CAPACIDADE
DO ESPACO.

DIA 03 (segundaeira) - 20h || PALCO LIVRE
0 Mundo & Cada Um
MuriloSantiage € Banda
N MUsICA ALTORAL

DIA 04 ergariry »20h | PALCO LIVRE
Show Lamparina

Eerimbrown

faOscanuToRAL

DIA 05 (muartafeira) +12130 || QUARTA CULTURAL
Camerata Quatro Ventos

| MUSICA INSTRUME NTAL ERLIDITA.

DIA 06 (quinta-feira) - 200 || CONEXOES MUSICAIS
Ventro Trio - Miisica das Américas
Janet Grice (fagote), KevinWillais (flauta)

&Walter |niorVigira (claringts)
HMOSICA NSTRUMENTAL

DIA OF (sexta-feira)- 19h30 || SARAL EM HOMENAGEM
ADS PAIS- OAP
Coral Infantojuvenil do Caridnas
Regénts: VivianAssk, Piano: SantiagoVasconcaios

MUSICA FOPULAR « ENTRA DA FRANCA.
RESERUAS ANTE CIPADAS: (31) 3409-4506

Dia 1T iterca-reiray « 20h || PALCO LIVRE
Orquestra La Noche Cubana

[ MOsica LaTie.

Programacdo Cultural do Conservatdrio UFMG referente ao més de agosto 2015 (programa).

www.conservatorio.ufmg.br
www facebook.cigy coRgertorioufmg

»

- UFMG
e _—

DIA 12 (quarte-peira) » 2h30 || QUARTA CULTURAL
Banda Conecto

| JAZZ E GROOVE

DIA 14 seta-feira) - 19h30 || PERSPECTIVA
ZUET Poesia Biossonora
WilrmarSil apali & participagies
espaciaiz e SeuRibeiro & Jahnmy Herna
| FERFORMANCE DE PoESIA £ MdIcA

pia18 targefeira) « 20R || PALCO LVRE
Projeto Encontro de Compositores

com Dona Jandira
| MUSICA BRASIEIRA AUTORAL

DIA 19 quarta-reira) + 1h30 || QUARTA CULTURAL
Grupo Music People

| MOSIEA INSTRLMENTAL

DIA 20 jquinta-eira) - 20h || CONEXOES MUSICAIS
Duo Barrenechea - Concerto

“Brasileirissimos - Encontros”
Sérgia & Licia

f| MOsicA BRASUEIRA

DIA 24 isequnaa-erai+ 20H || PALCO LIVRE

Reinverntando Jobim
Ricardo Horta fviolio sola)

| MUSICA POPLLAR

DIA 25 gegepira) - 20h || PALCO LIVRE

Lucas Jorio e Banda
[ MUISICA FOPLLAR BNSTRUMENTAL

CONSERVATORIO-UFMG g ¢

PROGRAMAGAO
de eventos. |

AGOSTO
2015

DA 26 (quarta-feira) +12H30 || QUARTA CULTURAL
Vivendo o Choro

fesoRo

DIA 27 (quint-feira) « 200 || COMEXOES MUSICAIS
Concerto Comemorative dos 9o anos
do Conservatorio UFMG - Noites
Improvisadas

Luiz Bonilla com

CliffKorman Trialj Jzz

DIA 31 (sequnaa-feira) + 19030 || PRATA DA CASA
Coral de Trombones
eTubas da UEMG
Coordenador: Mancos Flévio.
REgente: Lincoln Andrade

Espedal 31/08 sequnaa-feira)

T30 C

AULOS + Auditsrio
14k Polestra - Ludwig Frank - Fabricacdo de
instrumentos + Auditéria

15h iis 18 Exposipiode obofs, fogotes

£ ocessinios- Luowig Frank & Mayer e Gebrilder
Ménnig + salio de Exposicies

6 Palestra - |srosl Muniz- Confeccio de palheta
americanas Sala

Espedal O1/09 werga-reira)
it Palestra - Alberto Grossi - Manutengdo bdsica de
instrumentos de modeiras « Auditéric
ol s1gh Exposiciio de obofs, fagotes
& acessinios- Luowig Frank & Mayer e Gebrilder
Minnig + saldo de Exposicles
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APENDICE A

Questionario enviado por e-mail ao servidor responsavel pelo setor de comunicagéo
do Conservatorio UFMG. Resposta recebida em 18/08/2015.

Analise da insergédo do Conservatério UFMG na rede social Facebook

Entrevista em profundidade

Entrevistado: Responsavel pelo Setor de Comunicagcao do Conservatorio UFMG
Data: 18/08/15

1. Em quais midias da internet o Conservatério UFMG esta presente hoje?

2. Que tipo de informagao o Conservatorio UFMG disponibiliza na internet?

3. Quando o Conservatéorio UFMG decidiu entrar no Facebook? Como foi a

implementagao?

4. A entrada do Conservatério UFMG nas midias sociais faz parte de um

planejamento estratégico de comunicagao?

5. Em relagcdo aos objetivos iniciais de uso das potencialidades do Facebook,

como vocé analisa, foram alcangados, em que medida?

6. O que diferencia o conteudo da Fan Page do Conservatério UFMG para o do
site? Ha um conteudo especifico e exclusivo para o Facebook? Quem o

produz?

7. Qual a frequéncia de atualizac&o e quais os tipos de conteudos postados pelo
Conservatério UFMG no Facebook?

8. O Conservatorio UFMG promove algum evento, campanha ou promogao
através do Facebook?
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9. Com relagdo as postagens, sempre tém fotos, videos etc.? Como € que vocés
exploram as potencialidades do Facebook?

10. Qual tipo de conteudo que vocé considera que tenha maior repercussao
pagina do Conservatério UFMG no Facebook?

11.Como o Conservatorio UFMG responde as perguntas e/ou criticas feitas em
seu perfil social no Facebook? Vocés apagam algum comentario negativo?

12. Atualmente, existe estratégia para aumentar o numero de Fas no Facebook?

13. Existe algum tipo de monitoramento do Facebook por parte do Conservatorio
UFMG?

14. O que justifica a presenga do Conservatorio UFMG, hoje, nas redes sociais?

15.Vocé tem algum exemplo marcante de algum evento interessante de

relacionamento no Facebook do Conservatério UFMG?



