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RESUMO

Crises podem ser previstas. Quando ndo previstas, podem ser prevenidas. Com o advento da
Tecnologia digitais, novos meios de se comunicar surgiram. Fronteiras foram encurtadas com
a internet. Midias sociais aproximaram pessoas € estreitaram os relacionamentos com
organizagdes dos mais diversos segmentos. Com a facilidade das tecnologias, surgiu a
superexposicdo. E, também, o empoderamento, ndo somente das empresas e prestadores de
servicos, mas, principalmente, dos consumidores. Podem acompanhar suas marcas preferidas e
cobrar posturas e posicionamentos. E, neste cenario, crises de imagem e reputagdo tornaram-se
mais suscetiveis a acontecer. No ambito digital, a informacao circula em uma velocidade rapida
e surpreendente. Por isso, crises podem acontecer, depende dos fatos e de seu gerenciamento,
ser irreversiveis a organizagdo. Como o Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia
do Triangulo Mineiro (IFTM) realiza gestao de em suas midias sociais no que tange a gestao
de crises? Diante de dados coletados, situacdes de ameaca e crise € o despreparo institucional
no tema, estrutura-se um Manual de Gestdo de Crises para as Midias Socais do orgao,
apresentando-o e apontando como solugdo perante os resultados encontrados.

Palavras-chave: Crises. Gestdo. Midias Sociais. IFTM.



SOUSA, Leticia Estrela Martins. Crisis Management Manual in Social Media: A Proposal
for the Federal Institute of Education, Science and Technology of the Triangulo Mineiro
(IFTM). 2020. 93 p. Master's dissertation (Graduate Program in Technologies, Communication
and Education) - Federal University of Uberlandia, Uberlandia, 2021.

ABSTRACT

Crises can be predicted. When not foreseen, they can be prevented. With the advent of digital
technology, new ways of communicating have emerged. Borders have been shortened with the
internet. Social media brought people together and strengthened relationships with
organizations from the most diverse segments. With the ease of technologies, overexposure
emerged. And, also, the empowerment, not only of companies and service providers, but mainly
of consumers. They can follow their favorite brands and charge postures and placements. And
in this scenario, image and reputation crises have become more susceptible to happen. In the
digital sphere, information circulates at a fast and surprising speed. Therefore, crises can happen
and, depending on the facts and their management, be irreversible to the organization. How
does the Federal Institute of Education, Science and Technology of Tridngulo Mineiro (IFTM)
manage its social media in terms of crisis management? In view of the data collected, situations
of threat and crisis and institutional unpreparedness on the theme, a Crisis Management Manual
for the organ's Social Media is structured, presenting it and pointing it out as a solution to the
results found.

Keywords: Crises. Management. Social media. I[FTM.
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INTRODUCAO

Para compreender a escolha do tema deste trabalho, faz-se necessario conhecer um
pouco de minha trajetoria académica e profissional. Sendo assim, apresento anseios, escolhas,
objetivos e justificativas que definem a pesquisa no Memorial Académico e na Delimita¢ao da

Pesquisa.
1.1 Memorial Académico

Sou Leticia Estrela Martins Sousa, tenho 32 anos, nascida na cidade de Caiaponia, no
Estado de Goias. Meu primeiro contato escolar foi no Colégio Girassol-Aster. A continuidade
do ensino fundamental e o médio foram cursados na cidade de Goiania, Goias. Na conclusdo
do ensino médio e no entdo momento de escolher uma carreira que gostaria de seguir, a inica
certeza era que eu gostaria de lidar com pessoas. Entre Psicologia, Odontologia, Biomedicina,
Jornalismo e uma série de duvidas, a insisténcia no vestibular para Psicologia, eis que me
encontrei na Comunicacdo Social. Escolhi a habilitagdo em Relagdoes Publicas pela ampla
abrangéncia da profissao.

Graduei-me em 2012, pela Universidade Federal de Goias (UFG). Durante a graduacao,
fiz disciplinas como Teorias da Comunicacao I e II, Assessoria de Comunicacao, Planejamento
de Relagdes Publicas, Eventos. Em todas estas, tive contato em determinado momento com o
tema gerenciamento de crises. Em especial, na disciplina de Assessoria de Comunicagado, houve
uma abordagem mais intensa com o estudo de alguns cases de crises dos livros “A era do
escandalo”, do autor Mario Rosa, e “Assessoria de Imprensa e Relacionamento com a Midia”,
de Jorge Duarte.

Além disto, os professores nos proporcionaram praticas e contatos com a realidade da
profissdo em eventos realizados por nos, alunos, e a abertura para inser¢do em novos estagios,
que contribuiram para que pudéssemos experimentar a realidade das tomadas de decisdes que
a profissao oferece.

Em 2013, j& graduada, decidi continuar meus estudos na UFG, no curso de
especializacdo em Assessoria de Comunicacdo e Marketing. Iniciei a pds-graduacdo com a
certeza de que meu artigo final de conclusdo do curso seria na area de gestdo de crises.
Desenvolvi a pesquisa intitulada “Assessoria de Comunicagdo na Gestdo de Crises: O

profissional de Relagdes Publicas neste cenario”. Foi durante a especializagdo, ao focar leituras
15



no tema, que descobri meu real interesse pela gestdo de crises. Inserida no mercado de trabalho,
trabalhei em duas grandes empresas em Goidnia: Terral Incorporadora e Siagri Software em
Agronegoécios. Na Terral, especificamente, vivenciei situagdes de crise no dia a dia, sendo uma
delas o fracasso do lancamento e vendas de um empreendimento de alto padrao, o Victorian
Living Desire, que teve consideravel investimento em divulgacdo. Além de posteriores eventos
sem sucesso no pos-langamento, a ansiedade era elevada por parte da alta gestdo em resolver
depressa a situacdo de gastar excessivamente sem retorno e concluir a venda de todos os
apartamentos. Mais uma vez, aquilo me inquietava e desafiava.

Foi quando, em 2016, realizei a prova do concurso publico para o cargo de Relagdes
Publicas do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro (IFTM).
Fui aprovada na primeira fase e, quando divulgado o tema para a prova pratica de segunda fase,
eis que me deparo com o seguinte assunto: Reputagdo institucional e gerenciamento de crise.
Adquiri livros mais atualizados para estudar o assunto, pois possuia somente 15 dias para a
nova etapa. A prova apresentava uma situagdo de vazamento de informacdes falsas que
prejudicavam a imagem da instituicao, cabendo a mim, profissional de comunicag¢do, elaborar
um pronunciamento oficial a ser enviado por e-mail que desmentisse as informacgdes e
preservasse a imagem institucional, por meio de dois textos: um direcionado ao publico interno
da institui¢do e outro direcionado a imprensa. Ali, tive a certeza de que seria esse um assunto
que me acompanharia ao longo da minha carreira profissional.

Aprovada em primeiro lugar, mudei para a cidade de Uberaba, Estado de Minas Gerais,
passando a integrar o quadro de servidores do IFTM, no cargo de Relagdes Publicas. Pude entao
sentir, nas situacoes cotidianas, que o setor de comunicacao da instituicdo nao possui preparo
mais técnico para lidar com situagdes criticas quando eclodidas nos canais de comunicagdo
digitais. Quando e como responder sdo os principais entraves dos profissionais do setor. A
superexposicao, que muitas vezes ¢ aliada nas divulgacdes de produtos e servigos oferecidas
pelo IFTM a sociedade, transforma-se em obstaculo quando em situacdes de crise.

Com a certeza de que os meus estudos continuariam na area de Comunicacgao e afins,
ingressei no Programa de Pos-Graduacdo em Comunicacdo e Educagdo (PPGCE) da
Universidade Federal de Uberlandia (UFU), a nivel de mestrado em Tecnologias, Comunicac¢ao
e Educacao com o foco no gerenciamento de crises, com um olhar mais maduro e critico. Trago
a proposta de, por meio do estudo de um assunto que me interessa € com o qual tenho afinidade,
respeito e prazer em estudar, a oportunidade de aplicar esta pesquisa posteriormente na

institui¢do de que fago parte, o IFTM. Além disso, de continuar os estudos para
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desenvolvimento do assunto tanto para minha formagdo profissional e académica, como
também, para, de alguma forma, contribuir com a sociedade.

As disciplinas cursadas no mestrado contribuiram para compor a pesquisa de fato, e,
principalmente, na disciplina de Monitoramento ¢ Analise de Midias Sociais, ministrada pela
Prof.* Dr.* Mirna Tonus, pude iniciar a analise das midias sociais do [IFTM. O aproveitamento
foi excelente, haja vista que estava totalmente direcionada ao trabalho em construgdo. Foi
importante para a etapa da coleta de dados. Bem como o olhar critico na formagao educacional
e analitico proporcionado pelas disciplinas Fund. Epistemologicos Interdisciplinares:
informagdo e sociedade, com o Prof. Dr. Guilherme Saramago e Tecnologias, Linguagem e
Sociedade, com a Prof.* Dr.* Monica Campo

J& na disciplina de Procedimentos Metodoldgicos de Pesquisa e Desenvolvimento, com
a Prof.® Dr.* Adriana Cristina Omena dos Santos, comecei a estruturar mais cientificamente o
estudo, por meio da construcdo deste relatério de qualificacdo. Além disso, participei do 42°
Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo (Intercom Nacional) na Universidade
Federal do Para em 2019, apresentando previamente este trabalho em desenvolvimento, na
forma de artigo cientifico e podendo compartilhar e receber orientagdes de grandes autores da
area, sendo uma delas a professora a Universidade de Sao Paulo (USP) e renomada autora Prof.?
Dr.* Margarida Maria Kroling Kunsh, que assistiu a minha apresentagao.

O Mestrado Profissional em Tecnologias, Comunicacao ¢ Educacdo da UFU corrobora
ainda mais a forga desta pesquisa justamente pelo fato de que, com ciéncia e estudo direcionado
na area, a entrega do produto materializa a solu¢do para o problema levantado por meio da

pesquisa em crises € midias sociais.

1.2 Apresentaciao

O tema elencado para esta pesquisa foi o gerenciamento de crises na comunicagdo. O
assunto em discussao € a gestdo de crises nas midias sociais, tendo como objeto de estudo o
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro (IFTM).

No contexto de gerenciamento de crises e sobre o que me inquieta, levanto como sio
geridas as crises nas midias sociais. Sendo assim, a pergunta norteadora deste trabalho €: como
lidar com o gerenciamento de crises no ambito digital, principalmente no segmento educacional
publico. Temos aqui, entdo, a situagdo problema: O processo de gerir crises nas midias sociais

de Institui¢cdes de Ensino Superior (IES), desde a prevencao, o fato surgido, até sua solucao.
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Foi realizado um estudo de similares para conhecer pesquisas relacionadas ao assunto
de gestao de crises e midias sociais e, o que pude notar, ¢ a caréncia de documentos e materiais
cientificos e especificos para o meio digital. Ha pouca pesquisa cientifica, e isso acaba se
justificando pelo fato de ser uma discussdo recente. Na maioria dos casos, os autores que tratam
do assunto, a exemplo os renomados Jodo José Forni e Mario Rosa, abordam a gestdo de crises
da comunicagdo no seu sentido mais amplo, abrangente, apresentando apenas um breve
momento de discussdo para as midias sociais. Mais especificamente, com linguagem de guia e
sobre as posturas a serem tomadas.

O Governo Federal dispde de alguns documentos orientadores para midias sociais. O
principal deles, relacionado a este estudo ¢ o Manual de Orientagdo para Atuacdo em Midias
Sociais, do ano de 2014, que apresenta diretrizes para o trabalho das instituicdes publicas
federais nas midias sociais. O documento propde, timidamente, conceitos, analises gerais e
apresentacdo sobre crises e sua gestdo nos meios digitais. Pelo ano da publicacdo, ndo houve
mais estudos e/ou atualizagoes.

Cada vez mais, empresas e profissionais estdo mais digitalizados, interagindo com seus
publicos, descobrindo novos nichos e segmentos por meio das midias sociais. O diadlogo torna-
se amplo, ultrapassam-se barreiras, sejam elas fisicas, culturais, intelectuais, sociais. Quanto
mais se atingem pessoas, mais produtos e servicos sao experimentados e, consequentemente,
mais a opinido publica debate esse consumo.

Por isso, agradar a todos, com maestria, ¢ complexo. O consumidor carrega consigo
desejos, valores, ideologias, sonhos e deposita tais expectativas ao consumir produtos e servigos
de marcas, pessoas € empresas. Procura sanar suas dores e anseios ao buscar, em tais produtos
e servigos, a realizacdo do que almeja com perfeicao. E, muitas vezes, isso ndo acontece. As
midias sociais proporcionaram, além da praticidade, velocidade de informagao e rompimento
de fronteiras, o empoderamento ndo somente do produtor de produtos e servigos, que alcanga
mais visibilidade, mas, do consumidor, que agora também possui mais notoriedade pelas
plataformas de comunicacao digitais, transmite pensamentos, alegrias, boas experiéncias ou
momentos negativos vivenciados. Além disso, as empresas e os profissionais, ao se exporem
nesse meio digital, tornam-se mais suscetiveis a criticas, que, a depender, se mal geridas, podem
ocasionar situacoes criticas, e, até mesmo, crises irreversiveis.

Entdo, esta pesquisa vai ao encontro dessas necessidades: pouca pesquisa de gestao de
crises no meio digital somada ao aumento da digitalizagdo organizacional. E necessério estar

preparado para situagdes adversas da comunicagdo no meio digital.
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Ao conhecer a estrutura do IFTM, pode-se compreender quio extenso sdo sua
abrangéncia e seu alcance. E, ndo h4, atualmente, documento ou manual para gestdo das paginas
da institui¢do nas midias sociais, logo, os trabalhos sdo desenvolvidos momentaneamente, em
informativos e campanhas publicitarias.

Outro esforco, nesse sentido, esta concentrado na construgdo formal de uma Politica de
Comunicacao do IFTM, que abrange todas as areas da comunicagdo trabalhadas no 6rgio, mas
que nao se aprofunda nos assuntos e, neste caso, também nao desmembra o tema crises € 0
preparo para lidar com ela nas paginas da institui¢do nas midias sociais.

Assim, a pesquisa vem construir um trabalho especifico para orientar o [IFTM nos meios
digitais. Vamos, mais adiante, analisar a gestdo de crises atual no meio digital, verificar os
procedimentos de gestdo de crises realizados pelo IFTM, sistematizar a¢des para nortear a
gestdo de crises nas midias sociais do IFTM, avaliar resultados e propor o manual aplicavel as

midias sociais da instituicao.

1.3 Introducao

Ingressei no IFTM no ano de 2016. Desde entdo, tomei como funcdo a de responsavel
pela gestdo das midias sociais da instituicdo. Com o trabalho aproximativo e cotidiano nas
paginas institucionais do Instituto nas midias sociais, pude observar a maneira como eram feitos
até entdo posicionamentos, respostas, postagens, ou seja, como era realizada a comunicagdo
digital da instituicdo com seus publicos. Comecei a perceber alguns entraves que se
relacionavam desde a cultura organizacional, passando pela gestdo institucional daquele
momento e a falta de uma persona do IFTM em suas midias sociais, bem como pouco
engajamento em seus contetidos e respostas frias e pouco resolutivas. O publico ndo interagia
muito com as postagens, nem mesmo os servidores e alunos, que sao parte da institui¢do. Boa
parte dos comunicados chegava ao conhecimento do publico interno juntamente no momento
em que o publico externo tomava conhecimento, o que ainda continua a acontecer nos tempos
atuais. Nao havia antecipacdo dos fatos aqueles que fazem a institui¢do funcionar. O contetido
era trabalhado apenas para comunicar fatos, atividades, de forma a apenas estar presente nas
redes sociais, com pouca estratégia.

No ano de 2015, devido a mudancga no processo seletivo para o ingresso no ensino médio
técnico do Instituto, conhecido como “Vestibulinho”, que passaria a ser realizado por meio de
sorteio de vagas, houve protestos na porta da Reitoria. Alunos, que ndo concordavam com a

mudanga, se reuniram por meio das redes sociais € marcaram para apresentar suas queixas €
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insatisfacdes sobre a proposta, que acreditavam desqualificar o esfor¢o do candidato e sele¢do
no geral, na portaria de acesso a institui¢ao. Em nota ao jornal da cidade de Uberaba, JM Online,

o IFTM se posicionou de maneira inconclusiva e desinteressada:

A reportagem, o IFTM informou que a tematica foi levantada, mas que ainda esta em
analise pelo reitor da institui¢do, Roberto Gil. Segundo funcionarios, o Roberto Gil
esta viajando e voltara na proxima semana, quando se posicionara sobre o assunto.
(MORALIS, Leticia. Novo Sistema De Ingresso Por Sorteio Revolta Estudantes do
IFTM, JM Online, Uberaba, 30/09/2015).

A matéria teve compartilhamentos nas redes sociais. Posteriormente, alguns casos,
citados ao decorrer deste relatorio, vieram como potenciais crises prestes a serem alastradas.
Pouco se fazia para prevenir ou solucionar com mais objetividade e técnica situagdes como a
mencionada. Sendo assim, tais acontecimentos vinham me inquietando, algo deveria ser feito
para mudar essa postura do IFTM com sua comunicagdo, com os problemas e com potenciais
crises.

Foi o momento em que, ao pleitear a vaga no programa de mestrado do PPGCE da UFU,
vi como interessante projeto esta situagdo que o IFTM enfrentava no que tange a sua
comunicagdo digital.

A pesquisa realizada vem responder a anseios e apresentar como solucao para a
efetividade do IFTM nas midias sociais o valor de um manual de gerenciamento de Crises para
Midias Sociais. E notavel que o IFTM possui vulnerabilidade a situagdes conflituosas com
grande frequéncia. Possui escassos profissionais de comunicagdo, pouca continuidade em
qualificagdo para estes profissionais, uma vasta extensdo com nove campi pelo Tridngulo
Mineiro e Alto Paranaiba, e desconhecimento e mé gestdo de uma crise em qualquer estrutura,
sem ainda compreender os graves e/ou até irreversiveis danos que isso pode gerar a imagem da

instituigao.
1.4 Objetivos

Em se tratando do objetivo geral, o foco ¢ o estudo da gestdo de crises. Compreender
como funciona esse cenario e como aborda-lo dentro da realidade do IFTM. Toda e qualquer
institui¢do deve estar preparada para vivenciar crises e saber gerencid-las com prontidao e
eficacia. Especificamente, o objetivo era entender o cenario de crises no ambiente de ensino, e,

mais detalhadamente, na comunicacao digital que acontece em suas midias sociais.
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1.5 Publico-alvo

O trabalho desenvolvido tem como publico-alvo a instituicdo de ensino, IFTM. A
instituicdo realiza a elaboragdo de normas na area da comunicagao, o que beneficia a identidade
€ imagem por inteiro, os profissionais. As areas sao mediadores. Todas as areas administrativas
aprovam resolucdes que estabelecem regras em busca de melhorias, enquanto a comunicagao
fica relegada ao plano das ideias de cada gestor, por isso, ¢ relevante documentar e aprovar
documentos de forma institucional.

Logo, o presente trabalho visa preparar os servidores que estao a frente da comunicacao
institucional e os tomadores de decisdes, para que, na gestdo de crises, saibam lidar com a
comunidade académica do IFTM e todos aqueles que se relacionam com a institui¢ao,

especialmente, em suas midias sociais.
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2 JUSTIFICATIVA

Para entender o porqué do produto ora apresentado, faz-se necessario entender a escolha
de especificar o estudo da gestdo de crises apenas para o ambito digital.

A escassez de pesquisas cientificas e académicas despertou para a importancia de
contribuir cientificamente com temas tdo reais e pertinentes na atualidade que sdo a
comunicagdo digital e a gestdo de crises. Estamos em um mundo cada vez mais tecnologico e
digitalizado, com interagdes via redes sociais e ambiéncias digitais.

Até mesmo uma crise que acontece dentro das quatro paredes de uma instituicdo tem
imensas chances de escapar para as midias sociais. E ndo ¢é suficiente apenas possuir um plano
de gestao de crises amplo, que aborde agdes genéricas e padronizadas para varias organizagoes.
Cada qual tem a sua realidade, e, em boa parte dos casos, acdes amplas de posicionamento
contidas e manuais de crises de comunicacdo nao atendem o cendrio digital das organizagdes.
Estamos nos referindo a gestdo de crises para midias sociais, nas quais a velocidade da
informagao ¢ rapida e incontrolavel.

Por isso, a pesquisa realizada, abordada neste relatério, vem aprofundar, por meio de
um documento norteador para uma instituicdo-modelo, o IFTM, prevenc¢ao e atuagao em crises
em suas midias digitais. A partir deste estudo, espera-se adapta-lo e aprimorar o assunto para

demais empresas e organizacdes, haja vista ser um assunto tao importante.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Abordamos, aqui, todo o contexto da pesquisa, conhecendo seu objeto, o IFTM, os
conceitos de midias sociais, gestdo de crises, essenciais para entendimento da proposta deste
estudo. Ao final, a proposi¢do da solugdo para o problema da pesquisa, por meio da proposta

de um manual a ser desenvolvido como produto final do trabalho.
3.1 Historico e estrutura da instituicio de ensino federal

Apresentamos o historico e a estrutura da institui¢do que sera o modelo para a
construcdo e apresentacdo posterior do resultado da pesquisa realizada. A Rede Federal, que
engloba todos os Institutos Federais de Educagdo no pais, sendo o IFTM utilizado como

referéncia para este estudo.

3.1.1 A Rede Federal

O Portfolio do IFTM (IFTM, 2016) apresenta que a historia da Rede Federal de
Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica comegou em 1909, quando Nilo Pecanha, o
entdo Presidente da Republica, assinou o Decreto n® 7.566, criando 19 escolas de Aprendizes e
Artifices, destinadas ao ensino profissional primario e gratuito para os “desafortunados” e as
quais viriam a dar origem aos Centros Federais de Educacdo Profissional e Tecnologica
(Cefets).

Ainda, de acordo com este documento, em 29 de dezembro de 2008, 31 Cefets, 75
Unidades Descentralizadas de Ensino (Uneds), 39 escolas agrotécnicas, sete escolas técnicas
federais e oito escolas vinculadas a universidades deixaram de existir para formar os Institutos
Federais de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia (IFTM, 2016).

Foram construidas 140 escolas técnicas no pais entre os anos de 1909 e 2002. Entretanto,
de 2003 a 2016, o Ministério da Educacao concretizou a constru¢ao de mais de 500 novas
unidades referentes ao plano de expansao da educagao profissional, totalizando 644 campi em
funcionamento. Pode-se avaliar que a Rede Federal vivenciou uma grande expansdo (IFTM,
2016).

O Portfolio (IFTM, 2016) ainda informa que sdo 38 Institutos Federais presentes em
todos os estados, oferecendo cursos de qualificacdo, ensino médio integrado, cursos superiores

de tecnologia e licenciaturas. Entre as instituigdes que também ofertam educagdo profissional
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em todos os niveis, mas ndo aderiram aos Institutos Federais, estdo dois Cefets, 25 escolas
vinculadas a Universidades, o Colégio Pedro II e uma Universidade Tecnoldgica (IFTM, 2016).

Assim, no ano de 2009, a Rede Federal de Educacdo Profissional, Cientifica ¢
Tecnolodgica celebrou seus 100 anos de criagao.

Segundo o portal da Rede Federal, sua proposta principal ¢ uma nova concepgao sobre
o papel e a presenga do sistema de ensino federal na oferta publica da educagao profissional e
tecnologica. Por meio dos Institutos Federais, busca oferecer diversidade de cursos ofertados,
ampliacao do numero de vagas na educagao basica e superior, o desenvolvimento de a¢des de
Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacdo (PD&I) na educacio profissional e tecnologica, com
acoes de desenvolvimento de pesquisa aplicada e de qualificagdo de recursos humanos com este
enfoque. No minimo 50% desse quadro de vagas sdo destinados a cursos técnicos de ensino
médio e no minimo 20%, para cursos de licenciatura e formacao de professores.

Os Cefets oferecem também cursos de qualificagdo profissional, cursos técnicos de nivel
médio, cursos superiores de graduagdo — licenciatura, tecnologia e bacharelado —, de cursos
superiores de pds-graduacdo lato e stricto sensu — especializagdo, mestrado e doutorado. A
pesquisa aplicada e a extensdo e desenvolvimento tecnoldgico também compdem sua missao.
Atualmente, existem apenas dois Cefets: Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de Minas
Gerais e Centro Federal de Educacao Tecnologica Celso Suckow da Fonseca no Rio de Janeiro.

As Escolas técnicas vinculadas sdo unidades de ensino pertencentes a estrutura
organizacional das universidades federais. Ofertam cursos de educacdo profissional técnica de
nivel médio e de cursos de formacao inicial e continuada, em suas respectivas areas de atuacao.
E por fim, o Colégio Pedro 1I, criado em 1837, que atua na oferta de educacdo basica (ensino
infantil, ensino fundamental e ensino médio), licenciaturas e pds-graduagdo. Soma-se a este
eixo de atuagdo as acdes na area da pesquisa e da extensao promovendo a integragdo do ensino
com as demandas da sociedade. Cada uma destas institui¢cdes € composta por campi que atuam
como unidades descentralizadas de ensino e garantem a presenca da Rede Federal de Educagao

Profissional, Cientifica e Tecnoldgica ao longo de todo o territorio nacional.

3.1.20IFTM

O Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Tridngulo Mineiro (IFTM),
em consonancia com a Lei n° 11.892, de 29 de dezembro de 2008, foi criado mediante

integracdo dos antigos Centros Federais de Educacdo Tecnologica, Escolas Técnicas e
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Agrotécnicas e define-se como uma “instituicdo de educagdo superior, basica e profissional,
pluricurricular e multicampi” (BRASIL, 2008).

De acordo com o Portfolio da instituicao,

Possui natureza autarquica, detentora de autonomia administrativa, patrimonial,
financeira, didatico-pedagogica e disciplinar. Assim como os demais Institutos
Federais de Educagdo Profissional e Tecnoldgica, disponibiliza a oferta da educacdo
nos diversos niveis de ensino e modalidades de cursos, permitindo o ingresso do
estudante desde o ensino médio até cursos de graduagao e de pos-graduagao lato sensu
(especializagdo) e stricto sensu (mestrado). (IFTM, 2016, p. 3).

Ainda, conforme esse documento, a estrutura organizacional, atualmente, compde-se de
nove campi a saber: Ituiutaba, Paracatu, Patos de Minas, Patrocinio, Uberaba, Uberlandia,
Uberlandia Centro, Avangado Uberaba Parque Tecnoldgico e Avangado Campina Verde, além
da Reitoria (Figura 1), a qual est4 localizada em Uberaba e ¢ responsavel por garantir a unidade
institucional e a gestdo de recursos e planejamento. Para avalizar o funcionamento do [FTM, a
reitoria se coloca a frente dos interesses educacionais, econdmicos ¢ culturais da institui¢ao;
cuja estrutura administrativa ¢ constituida pela assessoria de gabinete e o6rgdos de suporte a
tomada de decisdes — as Pro-Reitorias de Administragdo, de Desenvolvimento Institucional, de

Ensino, de Extensdo e de Pesquisa, P6s-graduacao e Inovacao (IFTM, 2016).

Figura 1 - Mesorregides do Estado de Minas Gerais e Municipios com os campi do IFTM.

B riangulo Mineiro, Alta Paronaiba e Noroeste de Minas

Fonte: [FTM, 2016, p. 4.
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O Portfélio do IFTM (2016, p. 4) apresenta que a missdo do Instituto ¢ “ofertar a
Educagao Profissional e Tecnoldgica por meio do Ensino, Pesquisa e Extensao promovendo o
desenvolvimento na perspectiva de uma sociedade inclusiva e democratica”. Sua visao ¢ ofertar
educacdo profissional e tecnoldgica de exceléncia e, também, impulsionar o desenvolvimento
tecnologico, cientifico, humanistico, ambiental, social e cultural, alinhado as regionalidades nas
quais esta inserido.

Ademais, os valores que se destacam no citado documento sao:

Etica: gerar e manter a credibilidade junto a sociedade; Desenvolvimento Humano:
formar o cidaddo integrado ao contexto social; Integragcdo Social: realizar agdes
interativas com a sociedade para o desenvolvimento social e tecnologico; Inovagéo:
efetuar a mudanga por meio da postura empreendedora; Qualidade e Exceléncia:
promover a melhoria continua dos servicos oferecidos para a satisfacdo da sociedade.
(IFTM, 2016, p. 5).

Segundo dados institucionais do ano de 2020, o IFTM possuia 8.480 alunos
matriculados, e, no quadro de servidores, 549 técnicos administrativos e 569 docentes,
distribuidos em seus nove campi. Sobre os cursos oferecidos pela institui¢do, encontramos os
técnicos integrados ao Ensino Médio, em que o aluno estuda a habilitacao profissional técnica
de nivel médio junto a ultima etapa da Educagdo Basica. Cursos técnicos concomitantes ao
Ensino Médio, para quem ingressa ou ja o esteja cursando, com matriculas distintas para cada
curso, ou seja, o estudante realiza o Ensino Médio em outra instituicdo e faz o curso técnico no
IFTM.

Os cursos de graduagdo no IFTM sdo ofertados em trés modalidades: Bacharelado
(Administragdo, Ciéncia da Computagdo, Engenharia Agrondmica, Engenharia de
Computacao, Engenharia Elétrica — Patrocinio e Zootecnia); Licenciatura (Ciéncias Bioldgicas,
Matematica, Quimica e Computagao), e Tecnologia (Alimentos, Analise e Desenvolvimento de
Sistemas, Gestdao Comercial, Logistica, Marketing, Processos Quimicos e Sistemas para
Internet).

No nivel da pos-graduagdo, sdo oferecidas vagas em cursos de Especializacdo Lato
Sensu (Ciéncias Ambientais; Higiene e Seguranca Alimentar; Novas Tecnologias Aplicadas a
Educagdo; Geoprocessamento; Gestdo Ambiental; Saneamento Ambiental; Controle de
Qualidade em Processos Alimenticios; Andlise e Desenvolvimento de Sistemas Aplicados a

Gestao Empresarial; Gestdo de Negocios; Tecnologias, Linguagens e Midias em Educagdo). E
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vagas nivel Scricto Sensu, mestrado (Programa de Pés-graduagdo em Educagdo Profissional e
Tecnoldgica (ProfEPT); Educacdo Tecnologica; Ciéncia e Tecnologia em Alimentos; Produgao
Vegetal).

Existem, também, cursos oferecidos na modalidade Ensino a Distancia (EaD),
graduacdo na modalidade licenciatura, pela Universidade Aberta do Brasil (UAB), sistema
integrado por universidades publicas que oferece cursos de nivel superior aqueles com restrito
acesso a formacao universitaria, por meio do uso da metodologia da educacao a distancia. No
IFTM, as vagas sdo em cursos de Computacao, Letras — Portugués e Matematica, com polos
presenciais em Minas Gerais e no Estado de Sdo Paulo. A instituicdo possui ainda, um Centro
de idiomas que oferta cursos de Inglés, Espanhol, Francés e Libras.

Em 2020, com a pandemia do Novo Coronavirus (Covid-19) instaurada em todo o
mundo, o Governo Federal implantou o Projeto Novos Caminhos, para que os Institutos
Federais oferecessem vagas gratuitas em cursos técnicos ¢ de qualificagcdo profissional, tanto
na modalidade de educagdo presencial quanto a distancia. Cursos que contribuissem com a
qualificag¢do e recolocagao do profissional no mercado de trabalho. Sao cursos de Formagao
Inicial e Continuada (FIC) tendo como publico-alvo, trabalhadores beneficiarios do seguro-
desemprego ¢ dos programas de inclusdo produtiva do Governo Federal, trabalhadores e/ou
pessoas em situagdo de vulnerabilidade social, da comunidade externa ligados a area do curso

ou que anseiam por qualificacao profissional.

3.2 Tecnologias, Opinido Publica e Midias Sociais

As Tecnologias da Comunicacdo e Informagdo (TIC) nos trouxeram algumas
oportunidades, como por exemplo: ser transparente e oferecer ambiéncias digitais para seus
publicos e para sociedade. Com a globalizagdo, as organizagdes precisaram se adaptar as
mudangas advindas da chegada das tecnologias, estudar sua usabilidade e caminhar junto ao
avango tecnologico. Nao ha mais como se restringir aos meios de comunicagao classicos como
radio, televisdo e jornal impresso. A velocidade da informacdo aumentou, suas fronteiras
ultrapassam continentes. E o consumidor tornou-se mais exigente e participativo, uma vez que,
segundo Jenkins (2014, p. 21), “novas plataformas criaram aberturas para mudancas sociais,
culturais, econdmicas, legais e politicas, além de constituirem oportunidades para a diversidade
e a democracia pelas quais vale a pena lutar”.

A Internet proporcionou estes e outros beneficios, mas ¢ fato: coloca em evidéncia a

trajetdria e a reputacdo de marcas e pessoas, o que acarreta cobrangas e cuidados ainda maiores
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com a imagem corporativa e profissional. Causa uma superexposi¢do que, dependendo, pode
propiciar crises.

E relevante que, brevemente, entendamos os conceitos de imagem e identidade
institucional. Sao termos que fazem parte da realidade corporativa e demandam compreensao.
Identidade ¢ a forma como a institui¢io escolhe para se apresentar ao seu publico. E como
deseja ser vista, seu autorretrato. E o que a instituicdo realmente €, sua estrutura, historia,
patrimonio, atividades que desenvolve. Enquanto imagem ¢ a maneira como a instituicdo €
percebida pelos seus publicos. Esta ligada ao imagindrio das pessoas, significados, somando
crencas e valores, ¢ algo intangivel. Margarida Kunsch (2003, p. 170) resume direta e
pontualmente a diferenca entre imagem e identidade corporativa: “Imagem ¢ o que passa na
mente dos publicos, no seu imaginario, enquanto identidade € o que a organizacao &, faz e diz”.

Jenkins (2014, p. 85) pontua que “as novas tecnologias possibilitam ao publico exercer
um impacto muito maior na circulacdo do que antes, mas também permitem as empresas
controlar o comportamento uma vez privado que agora assume dimensdes publicas maiores”.
Nesse sentido, os avangos tecnologicos ocasionaram grandes transformacgdes nos consumidores
e no mercado ao longo dos anos. A tecnologia da informagdo permitiu a participacdo das
pessoas, maior interatividade, criacdo de conteudo, passando de meros consumidores para
produtores, ou prosumidores (produtor mais consumidor). Estamos vivendo na Era da
Participacao.

Mendes (2008) define Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) como um
conjunto de recursos tecnologicos que, quando integrados entre si, proporcionam a
automacdo e/ou a comunicagdo nos processos existentes nos negodcios, no ensino € na
pesquisa cientifica e etc. Sdo tecnologias usadas para reunir, distribuir e compartilhar
informagdes. (MENDES, 2008 apud LOBO; MAIA, 2015)

Tratamos agora de uma comunicagdo digital que ocorre somente no ambito digital e ¢
subsidiada pelos aparatos tecnoldgicos, por meio de ferramentas que colaboram com trocas,

relagdes sociais e interatividade. Encurta fronteiras e modifica a temporalidade.

Seguindo a evolucdo da comunicacdo de massa, passando dos meios impressos aos
eletrénicos e, mais recentemente, aos digitais, a comunicagdo organizacional
incorpora uma vasta lista de ferramentas que vao da intranet a televisao via satélite,
agora a televisdo digital, aos blogs, microblogs, chats, podcasts, entre outras. A soma
desse ferramental digital que informa, treina e motiva publicos ligados a organizagao
¢ o que se denomina comunicagao organizacional digital. (TERRA, 2011, p. 22).

A Internet e as midias sociais permitiram uma variedade enorme de possibilidades e
oportunidades. Comunicar-se diretamente com os publicos é uma das principais, sem

intermediarios, ouvir anseios, demandas. Experimentar, testar, ver aquilo que funciona e o que
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ndo funciona. As oportunidades podem gerar, além de visibilidade, reconhecimento e retornos

valorosos. Buscar o engajamento destes publicos com as marcas com estratégias e proximidade.

Um estado de estar envolvido, ocupado, totalmente absorvido ou absorto em algo (ou
seja, mantendo atencdo), que gera as consequéncias de uma atragdo especial ou forca
de repulsdo. Os individuos mais engajados vao se aproximar ou repelir um alvo
quando mais valor for adicionado ou subtraido dele (HIGGINS E SCHOLER apud
SILVA, BUCKSTEGGE; ROGEDO, p.340)

E ndo ¢ possivel tratar dessa nova comunicagdo organizacional sem abordarmos a
opinido ptblica. E essencial entendermos este termo para compreender os dados e as situagdes
apresentadas neste relatério. Uma organizacdo, quando inicia suas atividades no mercado,
quando se poe presente na sociedade, esta sujeita a opinides, expressoes e avaliagdes da opinido
publica. A maneira como aconteceu esse contato com produtos, servi¢os, experiéncias com
atendimento, posturas da empresa, suportes € outros, faz com que as pessoas, construam suas
opinides, repercutam assuntos e discussoes. Dependera da organizacdo como se portard e se
apresentara a sociedade.

Como aborda Teixeira (2013), em tudo isso, hd o incremento de valores, crencas,
principios, estudos, experiéncias, expectativas. Argumentos sdo defendidos baseados nestes
pontos, cada qual com seu olhar sobre um mesmo assunto. Assim, nascem as discussoes €
opinides diversas. A autora também destaca que o ambiente em que tudo isso acontece foi

denominado por Jiirgen Habermas de Esfera Publica.

Algumas das caracteristicas da opinido publica sdo: formada por um grupo para
debater um assunto de interesse coletivo; faz-se necessario ouvir a exposi¢do do
argumento do outro; ndo pode haver ofensas; ¢ fundamental o processo de interagio;
e que se busque um consenso. Importante mencionar que nao ¢ possivel haver opinido
publica se ndo houver a interagdo ¢ a troca de ideias com outra pessoa ou grupo, pois,
neste caso, estariamos falando apenas de opinido particular. (TEIXEIRA, 2013, p. 3-
4).

A Opinido Publica ¢ a unido de publicos com pensamentos iguais e/ou diferentes sobre
um mesmo assunto, que, muitas vezes, ndo chegam a um consenso, e esses publicos usam as
midias para disseminar suas opinides. Em cima de debates, esses grupos estruturam uma

opinido sobre um tema, denominando-se os formadores de opinides.

Tuzzo (2005) afirma que quando falamos de opinido publica, na verdade estamos
falando de um grupo social que consegue pensar e manifestar sua opinido sobre coisas,
relagdes, circunstancias, pessoas, fatos, questdes, instituigdes, exercendo uma fungao
de mecanismo-guia, que estabelece os contornos daquilo que ¢é possivel para a
sociedade. (TUZZO; TEMER, 2015, p. 197).
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A Esfera Publica, segundo Habermas (1989 [1962]),

[...] ¢ uma arena de debate publico em que os assuntos de interesse geral podem ser
discutidos e as opinides podem ser formadas, o que ¢ necessario para a efetiva
participagdo democratica ¢ para o processo democratico. A esfera publica — pelo
menos, em principio — envolve a reunido de individuos igualitariamente em um féorum
para o debate publico. (HABERMAS apud Editora UNESP, 2016).

No meio virtual, pessoas distantes, em diferentes partes do mundo, podem ter essa
pratica comunicacional para formagdo de opinido publica. A midia tem um grande papel neste
contexto: ela expoe fatos e traz a tona o debate e interagdes na esfera publica. Além da imprensa,
em que hé grupos reunidos, seja em manifestacdes publicas em pracas, festividades, seja até
mesmo em reunides de amigos em casa, ha a difusao de opinides.

Na opinido publica, ndo ¢ diferente, visto que ela acompanhou a tendéncia e a
modernizagdo. Estamos conectados 24 horas e mais digitalizados. Os meios de comunicagao,

cada vez mais, se convergem, ja que um assunto visto na TV ¢ instantaneamente discutido nas

midias sociais. Nesse sentido, as pessoas amplificaram sua voz em suas opiniodes.

Os formadores de opinido precisam de conteudos para ascender da condigdo de
generalista para especialista ou autoridade, mas s6 as sensagdes que despertam nos
demais com suas agdes e as emogdes que provocam, podera identifica-los como
formadores de opinido. Ninguém muda a opinido do outro, apenas gera uma nova
concep¢do, que podera modificar a anterior. Assim, gerar uma opinido depende da
imagem que se consegue passar. Para tudo aquilo que se pode ter uma opinido, pode
se ter uma imagem e um formador de opinido que trabalhe neste processo (TUZZO;
TEMER, 2015, p. 196).

Com isso, a tecnologia fortaleceu ainda mais a opinido publica e surgiu o termo
engajamento, isto €, uma mobiliza¢do sobre determinado assunto. Além do mais, a intera¢do
passou a ser em tempo real, em locais at¢ mesmo inimaginaveis de acesso. A midia se
reinventou, o jornalismo passou a dar espago a um novo conceito, o do jornalismo cidadao, em
que o individuo ¢ o portador da noticia. E, acima de tudo, as responsabilidades aumentaram a
medida que o cidaddao obteve a liberdade de expressar suas opinides. Junto a tudo isso, a
apuracdo da noticia, a credibilidade e a certificagdo passaram a ter mais peso e significancia na
era digital. Uma informacao falsa, distorcida ou mal checada pode gerar danos at¢ mesmo
irreversiveis.

O processo mididtico constitui uma constru¢do de opinido especifica sobre
acontecimentos, em que uma midia, envolvida em autonomia e legitimidade, recebe

interferéncia inconsistente do emissor, das condi¢oes de trabalho e do acesso as informagdes,
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seguindo uma linha editorial e/ou ideoldgica. Nesse contexto, Veron e Fausto Neto conceituam

0s processos midiaticos:

[...] tratam um fendmeno social e tecnologico registrado como processo de
midiatizagdo, como aquele que: as tecnologias mididticas, técnicas, logicas,
estratégias, linguagens, operagdes sociotécnicas ¢ demais protocolos de midias, até
entdo exclusivos em campos especializados de midias, imbricam-se no interior das
dindmicas de funcionamento social, em outras palavras, a “midiatizacdo” pode ser
entendida como multiplas interfaces entre tecnologias midiaticas, campos e atores
sociais, meios de comunicagdo tradicionais e sociedade. Veron; Neto (1997; 2001;
2006; 2007 apud SGORLA, 2009, p. 62)

Com a difusdao e popularizagdo das tecnologias digitais e seus canais interligados na
Internet, a comunicacao acontece por meio de vias, iniciando novos e infinitos significados para
dindmica social de relacionamento entre tecnologia, individuo e estratégia. As interfaces de
midias como Facebook, Twitter, Youtube sdo exemplos de plataformas em que a informacgao
instantanea e dinamica possibilitou um debate aberto e plural.

Trazendo esses dados recentes, relatorio ano 2020, apresentados por meio de um
relatorio global digital pelo We Are Social e Hootsuite do Datareportal (2020) , haviam 150,4
milhdes de usuarios de Internet no Brasil até janeiro de 2020. O nimero de internautas no Brasil
aumentou 8,5 milhdes (+ 6,0%) entre 2019 e 2020. A penetracdao da Internet no Brasil era de
71% em janeiro de 2020. Foram registrados 140 milhdes de usudrios de midia social no Brasil
em janeiro de 2020. O numero de usuarios de midia social no Brasil aumentou 11 milhdes (+
8,2%) entre abril de 2019 e janeiro de 2020. A penetracdo das midias sociais no Brasil foi de
66% em janeiro de 2020. Haviam 205,8 milhdes de conexdes modveis no Brasil em janeiro de
2020. O niimero de conexdes moveis no Brasil diminuiu 3,4 milhdes (-1,6%) entre janeiro de
2019 e janeiro de 2020. O ntimero de conexdes moveis no Brasil em janeiro de 2020 era

equivalente a 97% da populagao total.
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Figura 2- Relatorio global digital pelo We Are Social e Hootsuite 2020

TIAL HEADLINE DATA YOU NEED TO UNDERSTAND THE STATE OF MOBILE, INTERMET, AND SOCIAL MEDIA USE

TOTAL MOBILE PHONE INTERNET ACTIVE SOCIAL
POPULATION CONNECTIONS USERS MEDIA USERS

. l. 4

211.8 205.8 150.4 140.0
MILLION MILLION MILLION MILLION
URBANISATION: vs. POPULATION: PENETRATION: PENETRATION

87 % 97 % 1% 66%

we 5 ¢
are. ' Hootsuite
social -

Fonte: We Are Social e Hootsuite 2020, p.17, pessoas conectadas no Brasil

Figura 3- Relatério global digital pelo We Are Social e Hootsuite 2020'
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Fonte: We Are Social e Hootsuite 2020, p.18

1 Relatorio We Are Social e Hootsuite 2020 Brazil, disponivel em https://datareportal.com/reports/digital-2020-
brazil32.
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Figura 4- Relatorio global digital pelo We Are Social e Hootsuite 2020
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Fonte: We Are Social e Hootsuite 2020, p.24

O relatério ano 2021, We Are Social e Hootsuite também do Datareportal (2021), mostra
que haviam 160 milhdes de usuarios de Internet no Brasil até janeiro de 2021. O numero de
internautas no Brasil aumentou 9,6 milhdes (+ 6,4%) entre janeiro de 2020 e janeiro de 2021.
A penetracao da Internet no Brasil era de 75% em janeiro de 2021. Foram registrados mais 10
milhdes de usudrios de midia social no Brasil em janeiro de 2021, totalizando 150 milhoes de
usuarios ativos, aumento de 7,1% ativos nas midias socias, e, o que representa 70,3% da
populagdo. Haviam 205,4 milhdes de conexdes moveis no Brasil em janeiro de 2021. O nimero
de conexdes moveis no Brasil diminuiu 2,7 milhdes (-1,3%) entre janeiro de 2020 e janeiro de
2021. O nimero de conexdes mdveis no Brasil em janeiro de 2021 era equivalente a 96,3% da
populagdo total. A pandemia do Novo Coronavirus (covid-19) inciada em marco de 2020, além
de contrinuir para o aumento da digitalizagdio da populagdo, influenciou em novos
comportamentos, cada vez mais digitais devido o isolamento social e nas alteracdes dos

numeros do relatério em comparagdo ao ano anterior.
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Figura

5- Relatdrio global digital pelo We Are Social e Hootsuite 2021
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Fonte: We Are Social e Hootsuite 2021, p.17 pessoas conectadas

Figura 6- Relatorio global digital pelo We Are Social e Hootsuite 2021
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Figura 7- Relatério global digital pelo We Are Social e Hootsuite 20212
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Fonte: We Are Social e Hootsuite 2021, p 24.

A partir desses dados, € possivel associar a pertinéncia da pesquisa realizada as esferas
institucionais, visto que, cada vez mais, as pessoas estdo conectadas, com suas vidas e rotinas
mais digitalizadas, realizando suas andlises e obtendo acesso a empresas por meio digital.
Ainda, infere-se que as experiéncias com midias podem ser tanto positivas como negativas.

Para Forni (2015, p. 179), a atmosfera instantanea da midia leva a julgamentos
instantaneos pelo publico. Perdemos o sentido inocente e gentil da opinido publica. E isso fez
as pessoas, que antes reverenciavam os negocios € o governo, agora OS verem com
desconfianga. E essa desconfianca pode ser um incentivo para o surgimento de uma situacao
delicada e critica, que pode resultar em situacdes negativas para uma organizagdo. Por isso,
acoes preestabelecidas contribuem para que, em conflitos, que nem sempre podem ser previstos,
atitudes sejam conduzidas com agilidade e ética.

Logo, o principio da comunicagdo vem com o intuito de informar, comunicar a todos
fatos, noticias. Com a nova tendéncia das midias sociais, a era da tecnologia trouxe
recentemente a tona o termo Fake News, por meio do qual as pessoas fazem comunicagdo com
muita facilidade, mas, nesse contexto, a comunicacdo vira ferramenta de guerra, que engana

pessoas, gera o 6dio, a mentira. Por isso, um setor de comunicacdo profissional legitima ¢

2 Relatorio We Are Social e Hootsuite 2021 Brazil, disponivel em https://datareportal.com/reports/digital-2021-
brazil
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importante. E dificil lidar com as Fake News, mas, ainda assim, o peso institucional de se

posicionar ¢ grande.

Ao se falar em fake news, estd se tratando de diversos tipos de “misinformation”
(compartilhamento negligente de noticias falsas) ou de “desinformation” (criagdo e
compartilhamento deliberado de noticias falsas). As noticias falsas, portanto, podem
ser classificadas em 7 grupos distintos: contetido fabricado, contetido manipulado,
conteudo impostor, falso contexto, conteudo enganador, falsa conexdo e satira ou
parddia. No conteudo fabricado, tem-se a apresentag@o de noticia totalmente falsa ao
leitor, enquanto no conteudo manipulado ocorre a manipulagdo de uma informagao
veridica para algo falso. No contetdo impostor, o autor promove a utilizagdo falsa de
fontes veridicas para fornecer credibilidade ao material, enquanto no contexto falso o
que ¢ verdadeiro ¢ compartilhado com base em um falso contexto. No contetido
enganador tem-se a utilizagdo enganosa de uma informacgdo visando prejudicar um
tema ou individuo; e. na falsa conexao, o titulo, imagem ou cita¢do da noticia ndo se
enquadra a seu conteudo. Por fim, tem-se a satira ou parddia, que utiliza-se de noticia
falsa com a intengdo de causar humor ou reflexdo, sem objetivo de prejudicar.
(WARDLE, 2017 apud TEIXEIRA.; MARCOS,; MACHADO,; CABRAL; 2018).

Para fomentar contetdo e informagdes on-line, o gestor da comunicacio ou presidente
da instituigao:

[...] deve conhecer as diferentes midias sociais ¢ como elas podem influenciar e
contribuir com seu negodcio. Ha organizagdes que basta escrever uma Unica
mensagem, e, depois, dar um comando “cola e copia” em cada midia para que a
comunicagdo digital esteja estabelecida. Este é um dos grandes erros estratégicos.
(TEIXEIRA, 2013, p. 14).

As organizagdes precisam compreender que sempre estio em debate em grupos de
discussdes na esfera publica. Torna-se necessdrio que sua presenca na opinido publica seja
positiva. Pensar estrategicamente nesse aspecto ¢ trabalhar aliado a esse grupo, fornecendo
informagdes verdadeiras e estratégicas, atualizadas, alinhadas a um plano de comunicagdo
corporativo.

Sendo assim, as empresas precisam levar em consideragdo a opinido publica. E preciso
entender como ela se forma, para, assim, estar preparado para lidar com essa forma de expressao
de ideias e conceitos. Conhecer a opinido publica permite que a empresa possa alimentar
argumentos e discussdes de maneira positiva. Com 1sso, se uma crise se instaura, grupos ja
estardo preparados para defender a organizagdo em debates e esclarecimentos.

A base do que ja citamos até aqui sdo os termos “midias sociais” e “redes sociais”,
usados, na maioria das vezes, de maneira equivocada, pois ambos fazem parte do contexto, mas
com conceitos proprios. E preciso entender a diferenca entre os termos. Teixeira (2013, p. 14)
destaca que “Midias sociais € o termo mais abrangente para referir-se a todas as ferramentas
com interatividade e da geracdo de conteido por meio das novas midias, que incluem

computador, mobile, tabletes e games. E as redes sociais constituem um tipo de midia social”.
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Basicamente, redes sociais referem-se ao relacionamento de sujeitos que se comunicam
dentro de um grupo especializado, pois se socializam a partir de afinidades. As midias sociais,
assim, seriam o suporte para a propagagao dessas informagdes a outros grupos, logo, os
individuos se comunicam e criam redes de relacionamento nesses espacos.

Colnago define midias sociais como:

Ainda considerando a percepgdo geral coletiva, a expressdo “midia social” deriva do
proprio conceito de midia, diretamente associado aos conceitos de meio e de meio de
comunicagdo, que significam, entre outros, qualquer suporte de difusdo de
informagdes que constitua simultaneamente um meio de expressao e um intermediario
capaz de transmitir uma mensagem a um grupo. Entendendo dessa forma, midia social
seria o ambiente em que as relagdes sociais ocorrem, ou o cendrio em que as pessoas
se relacionam, e deriva dai a compreensdo de que a expressao admite a ideia de
veiculo social. (BUENO, 2015, p. 8)

Ja para Telles:

O autor indica ainda que uma rede social ¢ um agrupamento de usuarios/pessoas com
origens, finalidades e atuagdes distintas que, fatalmente t€ém algum nivel de relagédo
ou interesse mutuo, representada, por exemplo, pelo Facebook, e acrescenta diferenca
basica entre os conceitos de midia social e rede social esta no foco e no propdsito de
cada um deles: enquanto as redes sociais sdo fundamentalmente sites de
relacionamento que intentam reunir pessoas € promover integracdo entre elas, as
midias sociais t€ém por objetivo a divulgacdo e o compartilhamento de contetdo, o
que levaria a conclusdo que as midias sociais envolvem as redes sociais. (TELLES
(2010) apud BUENO (2015. p. 8-9)

Sao varias as defini¢des e os entendimentos sobre essa diferenca, mas o que fica claro
compreender, de maneira simplificada, ¢ que as midias sociais possuem conceito mais amplo e
se referem aos canais ou ferramentas que possibilitam disseminar contetidos e informagdes, em
que, além de divulgagdo, se permitem interagdes entre pessoas.

Ja as redes sociais sdo as relagdes entre grupos de individuos e que ndo precisam estar
necessariamente no meio digital, o que as difere das midias sociais. Podemos até ousar dizer
que midia social ¢ também rede social, pois permite a interagdo entre pessoas. Enfim, as redes
sociais sdo os grupos de conexdes e relacionamentos que temos com outras pessoas, grupos,
marcas ou organizacdes que compartilham os mesmos interesses, e interagem entre si. E as

midias sociais sdo plataformas que garantem que tudo isso acontega.

As redes sociais também devem ser diferenciadas dos sites que as
suportam. Enquanto a rede social ¢ uma metafora utilizada para o estudo do grupo que
se apropria de um determinado sistema, o sistema, em si, ndo ¢ uma rede social,
embora possa compreender varias delas. Os sites que suportam redes sociais sao
conhecidos como “sites de redes sociais”. Embora quase todas as ferramentas de
comunica¢do mediada pelo computador sejam capazes de suportar redes sociais, boyd
e Ellison (2007) definem esses sistemas como aqueles que permitem a publicizagao
da rede social, como caracteristica diferencial. Esses sites permitem, assim, uma nova
geragdo de “espago publicos mediados” (boyd, 2007). O conceito refere-se a
“ambientes onde as pessoas podem reunir-se publicamente através da mediacdo da
tecnologia”. Boyd utiliza o conceito onde a mediag@o proporciona o surgimento de
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espagos de lazer, onde normas sociais sdo negociadas e permitem a expressdo dos
atores sociais. (RECUERO, 2009, p.3)

O fato ¢ que as organizagdes de hoje, se ndao estdo nessas midias sociais, sentirdo a
necessidade de estar. Estamos nos referindo a um processo de digitalizagdo e virtualizagdo dos
meios de comunicagdo, um avango que ndo permitira de maneira alguma o retrocesso. As
tecnologias digitais concederam permissdo para que informagdo e comunicacdo fossem

acessadas pode diversos publicos, dos mais variados

3.3 Gerenciamento de Crises e a Gestao nas Midias Sociais

Antecedendo o termo bastante mencionado atualmente, “gerenciamento de crises”,
devemos compreender o que € uma crise. O conceito ¢ amplo, até mesmo vago. De fato, ndo ha
um conceito preciso. Crise ndo pode ser caracterizada como os altos e baixos de um negocio.
Sao fatos bem mais graves. Nem tampouco ¢ repentina. Afinal, o que vem a ser crise?

Forni (2015, p. 7) destaca que Jonathan Bernstein, um dos mais conceituados gestores
de crises dos Estados Unidos, define crise como “qualquer situacdo que ameaga ou pode
ameacgar a integridade de pessoas ou propriedades, seriamente interromper um negocio,
arranhar reputagdes ou impactar negativamente no valor de mercado.

O citado autor ainda apresenta um conceito do autor Ian Mitroff sobre crise:

Uma crise ¢ um evento que afeta ou tem potencial de afetar uma organizagio inteira”
Para ele, crise ¢ algo negativo que “ndo pode ser completamente contido dentro das
paredes de uma organiza¢do”; mas admite que, apesar, apesar de nem todas as crises
serem previstas, todas podem ser administradas nos limites do humanamente possivel.
Segundo Mitroff, “lamentavelmente ndo é possivel dar uma defini¢cdo geral e precisa
de crise, assim como nao ¢ possivel prever com certeza absoluta como uma crise vai
ocorrer, quando ocorrera e por qué (MITROFF, 2001, p.34-35 apud FORNI, 2015,

p.7)

O tema gestdao de crises ja foi estudado por alguns autores renomados, entretanto,
destacamos o trabalho de Forni, especialista na area de gestdo de crises. O autor trata, em seus
artigos e livros, sobre a forma de estruturagio da gestao de crises de empresas e pessoas €, como
ponto importante, sobre a importancia do planejamento com auxilio de um manual de crises

para a empresa saber como se posicionar nas midias digitais.

Do ponto de vista da comunicacdo de crise, as organizagdes precisam estar atentas
para o fato de que, hoje, qualquer cidaddo comum pode fazer o papel de jornalista
com uma cobertura mais completa e mais verossimil. A tecnologia na méo das pessoas
comuns muda tudo em relagdo a cobertura das crises. O poder e a habilidade de
controlar a mensagem, prerrogativa das empresas bem preparadas, se ndo acabaram,
foram muito reduzidos” (FORNI, 2015, p. 249).
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Destacamos também o trabalho de Teixeira (2013, p. 101), com relatos direcionados
para crises nas midias sociais. A autora trata de questdes como comportamentos perante uma
crise desencadeada na Internet até o processo do pds-crise. Também reflete sobre a dificuldade
de pensar no momento de uma crise, além dos dilemas para encontrar lideres de opinido no
mundo on-l/ine neste momento.

De fato, os autores pensados para o trabalho se fundem em um pensamento tinico: o fato
de que, nas midias sociais, a velocidade dos fatos se multiplica e o sucesso do gerenciamento
de crise depende do que foi planejado anteriormente. Outros autores que trazem a tona o
raciocinio sobre crises sao Barrichelo e Machado (2015), segundo os quais podemos entender
a propor¢ao que o meio digital tem na vida ativa das organizac¢des. Essa visibilidade, ao mesmo
tempo positiva, gera um campo propicio a crises de grandes proporcdes. Nesta pesquisa,
tratamos do assunto, especificamente no meio digital e sua velocidade avancada gracas as

tecnologias e plataformas.

No atual contexto, os sites e as midias sociais digitais — incluindo-se, aqui, os blogs —
tornam-se midias institucionais de referéncia para o publico, fazendo frente a atuagdo
da midia tradicional. Nesses espagos da internet, o processo de construgdo da
visibilidade passa por uma desintermediacdo, a medida que a comunicacdo
organizacional estratégica atua na dire¢ao de garantir o alcance de seus objetivos com
o enfoque ideal, visto que detém o controle de determinado aparato tecnolégico, ou
seja, atua junto as midias sociais digitais e aos sites/hotsites/portais institucionais
(BARRICHELO; MACHADO, ORGANICOM — Ano 12 —n° 22 — 1°. SEM. 2015, p.
190).

Entendamos que a crise ¢ uma ruptura com a normalidade. Implica ameaga ao negocio,
desgaste de energias para soluciona-la com menor prejuizo possivel, seja ele financeiro ou de
imagem. Pode impactar o futuro de organizacdes e pessoas. Pensemos bem, um esforco que
poderia ser despendido para o crescimento da marca, aumento nos lucros e beneficios sociais,
¢ gasto com a gestao da crise.

Uma vez iniciada uma crise, ela deve ser gerenciada até que seja cessada. E, para isso,
ha um delicado caminho a ser percorrido. Nao ¢ possivel simplesmente que as coisas retornem
a ser como anteriormente. Ha um enfrentamento a ser feito. E, de tudo, se retira uma ligao,
aprendizado.

Em uma situagdo de crise, ¢ fundamental saber o que fazer, como agir. O plano de
gerenciamento de crises serve para estruturar agdes, pessoas e atitudes. Primeiramente, deve
estar claro que a responsabilidade de gerenciar uma crise nao € de uma unica pessoa. Achar que
o presidente de uma organizagao ¢ o incumbido de dar solugdes para a crise € o pensamento

mais erroneo que ha. Que um setor especifico da empresa ou a imprensa possam resolver o caso
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ou reverter a imagem a favor da organizagdo, ainda mais equivocado. Nem todas as crises sao
imprevisiveis. Sdo até mesmo, estagios naturais do ciclo de vida organizacional e das pessoas.
Nas institui¢cdes de ensino, boa parte delas delas estdo na ouvidoria hd algum tempo. As pessoas
falam, deixam sinais, marcacdes, reclamam, deixam hastags, twittes, pedem reunides, até
mesmo com o reitor. Por isso, a necessidade do intercambio de informagdes com setores

estratégicos ¢ essencial.

O plano contém os pressupostos basicos para a tomada de decisdo e assumo, como
instrumento do planejamento, um carater mais geral e abrangente do que o projeto e
o programa... No plano sdao delineados os objetivos gerais a serem alcangados, as
diretrizes, a alocacdo de recursos necessarios, as estratégias gerais, prazos € 0s
indicativos das agdes que poderdo desencadear projetos e programas especificos e/ou
setoriais (KUNSCH, 2003, p. 366).

Nao importa o tamanho do negbcio, o segmento ou atividade que exerce, se ¢

profissional liberal, se possui uma pequena ou grande empresa, ndo hd imunidade para a crise.

A crise pode resultar numa batalha muito bem gerenciada, inclusive com ganhos de
alguma ordem, ou pode ser um desastre total, do qual empresas, governos institui¢cdes
ou pessoas jamais se recuperardo. A opg¢do por um dos resultados vai depender de
como o grupo de pessoas encarregadas se preparou, quanto se preparou ¢ de que forma
agiu na sua administragdo (CARDIA, 2015, p. 70).

Cardia também indica que o especialista em gerenciamento de crises Michael Hillary
elenca em seus estudos os quatros passos para a preparacdo para um enfrentamento de crise por

parte de qualquer organizacao:

1. Antecipagdo — um compromisso de analisar, buscar antever, prever e buscar
manter-se afastado de situagdes de emergéncia;

2. Preparacdo — providenciar o planejamento, treinamento e resposta coletiva antes
que crises ocorram.

3. Resposta — implementar um trabalho coletivo de um grupo predeterminado para
agir em caso de a crise ocorrer.

4. Sabedoria — aprender a partir do evento ocorrido de forma a prevenir ou melhorar

a resposta em caso de crise futura. (HILLARY apud CARDIA, 2015, p. 70)
Para prevenir uma crise, um bom plano de Gerenciamento de Crise € necessario, mas
alguns passos podem contribuir. A comecar por evita-la.
Outro ponto importante a se destacar € que os publicos das organizagdes estdo cada vez
mais engajados com a marca. Participativos, opinativos e exigentes, ndo s6 com a qualidade de

produtos e servigos, mas com a postura, moral e idoneidade da marca.
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E como se buscassem na marca algo que os completasse, ou com que sentissem
afinidade, ndo apoiando, assim, atitudes contrarias aos seus valores e principios, ao que € justo
socialmente. Por isso, as crises tornaram-se cada vez mais propicias a acontecer justamente pelo

fato de que a audiéncia da marca esta atenta e com expressividade nas midias sociais.

Ha algum tempo as marcas ja ndo veem mais seus publicos como meros alvos, como
antigamente. Hoje elas vdo muito além de uma simples embalagem externa e sdo
chamadas a se representar e se posicionar de modo mais auténtico, verdadeiro e de
valor real, pois os consumidores se encontram agrupados em comunidades online em
que discutem seu amor e seu 6dio por organizagdes, produtos e servigos. Assim, o
relacionamento entre publicos e marcas se torna cada vez mais horizontal, e em épocas
de crise, elas se tornam capazes oferecer respostas e esperangas aos anseios do publico
além dos tradicionais anuncios, se tornando o que chamamos de Social Brands
(TERRA, 2020, s.p.).

Compreendamos que, enquanto as institui¢coes lidarem com falhas e problemas com seus
publicos, postados no on-line, preocupando simplesmente com o fato de alguns destes serem
influenciadores e formadores de opinido, e concentrar o trabalho em sua imagem, ou em
respostas on-line sem solugdes, para cumprir uma prestacdo de satisfacdo, sem oferecer
recursos e solugdes viaveis e corretas, mais as queixas serdo propagadas.

As marcas estdo cada vez mais digitais, com presenga neste meio. Muitas delas nao
possuiam esse trabalho no digital. Esse ambiente de midia propagavel tornou comum a rotina
de ouvir o publico com prioridade. Com o aumento de acesso as TICs, planos de dados mais
acessiveis aos consumidores e plataformas de redes sociais, mudangas de comportamento foram
acontecendo. Publicos mais ativos, mais participativos e organizacdes que, a principio,
enxergavam nas midias sociais ampliacdo e liberdade para expor seus produtos, servigos e
informacdes, comegaram a entender que ndo funciona bem assim. Ha grandes desafios e uma

reputagdo a ser zelada com ainda mais cuidado e atengao.

O digital criou a "audiéncia da propriedade de marca". Isso significa que o marketing
ou a comunicagao das empresas ndo detém mais tanto poder assim sobre o que a marca
vai representar € como ela sera percebida. Essa construgdo passou a ser diaria e
idealizada pelo proprio publico. Soma-se a este movimento os nichos e grupos que,
de forma organizada, conseguem articular a evolug@o desses temas negativos em uma
velocidade incrivel. O gerenciamento de crise de marca, imagem e reputagdo esta se
tornando Real Time (PRADO, 2017, p. 90).

E inquestiondvel que a velocidade ¢ um dos véarios problemas para o gerenciamento de
crises. Além da répida propagacao de informagdes, muitos veiculos de comunicagao se pautam

em informagdes encontradas ali, nas midias sociais, como primeira fonte de noticias. Verdades
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e mentiras expostas sobre o assunto, sendo compartilhadas, ganham repercussdo. Mentiras

gravemente espalhadas, e um novo termo surge, as Fake News. Esta a um estopim para que

uma crise abale organizagdes e profissionais liberais.

Quando uma informacdo surge em uma timeline, oriunda de algum conhecido ou
alguém de seu ciclo de amizade ou confiancga, tende-se a crer que aquela informagéo
¢ real, e, quando a informacao relatada corresponde a algum tipo de problema gerado
por uma marca ou empresa, que causou algum prejuizo financeiro ou moral junto
aquela pessoa, ¢ comum que ocorra uma empatia pela parte considerada mais fraca,
no caso, o consumidor. Como consequéncia dessa empatia, a informacgao tende a ser
propagada gerando buzz e arranhando a imagem da empresa, seja ela responsavel ou
ndo pelo ocorrido. Mas ndo sdo apenas as postagens de pessoas amigas ou de um
determinado circulo de influéncia que geram essa empatia. Hoje, na maior parte dos
casos, comentarios e reclamagdes que parecam ter fundamento ou apresentem alguma
relagdo de desequilibrio, preconceito, descaso, valor, quebra de confianga ou outra
acdo que possa ser considerada negativa, tende a receber apoio e compartilhamento
social, exponenciando a informagdo e por vezes, adicionando a essa publicagdo,
comentarios e opinides negativas em relagdo ao suposto responsavel pelo problema
(PARENTE, 2018).

Tratar de monitoramento de midias sociais ¢ algo novo para as organizagdes. Foram

apresentadas redes e canais on-/ine, mas ndo criaram o habito do monitoramento. Ele permite

sentir a percepc¢ao de seus publicos sobre a marca, e, identificar rapidamente possibilidades de

crise.

Para Prado,

Ha diversas razdes que podem incentivar uma empresa a investir em monitoramento
de midias sociais, mas ha quatro pilares que precisam aparecer como respostas para
essa provocacdo: Encontrar oportunidade de comunicacdo e posicionamento da
organizagdo no seu mercado e em novos mercados; Mapear as audiéncias no universo
digital; Reconhecer e corrigir falhas em processos, produtos e servigos; Antecipar as
possibilidades de crise e agir antes que elas ganhem escala. (PRADO, 2017, p. 90).

As midias sociais sdo um adoravel mundo novo sendo desbravado. As organizagdes

podem até concluir seus expedientes aos finais de semana, mas, na Internet, continuam ativas,

seja por oferecerem servigcos e produtos por e-commerce ou simplesmente porque estdo sendo

citadas por seus publicos. Essas s3o umas das inimeras vantagens desse ambiente, mas, ainda

assim, ¢ bom lembrar que seus publicos continuam ativos e on-line, o que faz com que a

comunicagao de crise ndo descanse um s6 momento.

O estudo destes autores citados acima corrobora a importancia de que pesquisas na

gestdo de crises e midias sociais sdo necessarias. Dar mais relevancia e prioridade a uma area

que veio para dominar o cotidiano de empresas e profissionais do mercado. E, para isso, faz-se

necessario acdes pensadas estrategicamente. Estamos falando em um tema que trata da imagem

e, por que nao dizer, da vida de muitos negdcios.
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Portanto, monitoramento e gestdo sdo trabalhos essenciais. E na gestdo que se tem um
trabalho prévio, a constru¢ao de um bom planejamento, acompanhamento. E gerenciamento ¢
a pratica, execu¢do. Ambos os trabalhos devem ser realizados de forma preventiva e
estruturada. Entender que ndo ha imunidade para a crise, que um trabalho antecipado de
preparagdo e monitoramento deve ser construido, estar preparado e organizado para eventuais
conflitos sdo passos primordiais para a preparacao da organizagao e bons resultados no caso do

surgimento de crises.

3.4 As Midias Sociais do IFTM e a Proposta para Gerenciamento de Crises

O IFTM esté presente em algumas plataformas de redes sociais, sendo elas Facebook,
com conta criada em 10 de julho de 2014 e com 10.099 seguidores em outubro de 2020, Twitter,
cuja conta foi criada em julho de 2010, com 2100 seguidores em outubro de 2020, Youtube,
com conta criada em 17 de fevereiro de 2012 e 3 mil incritos em outubro de 2020, Flickr com
17 inscritos até outubro de 2020 e conta criada em julho de 2014 e, recentemente, no Instagram,
langado em 01 de fevereiro de 2020, sendo em outubro do mesmo ano com o total de 4500
seguidores (Figuras 4 a 10).

Na Reitoria, se concentra a Diretoria de Comunicag¢ao Social e Eventos, onde atuam
oito profissionais de comunicacdo e areas afins (um publicitario, duas relagdes publicas, um
técnico audiovisual, uma revisora de textos, um diagramador, um programador web, além do
diretor de comunicagdo) que realizam trabalhos de gestdo da comunicagdo, voltados a acdes
institucionais, nas quais € bastante demandada.

Sdo divulgadas nas midias sociais e no site do IFTM informagdes como processos
seletivos, concursos, conquistas institucionais que atingem todos os campi, datas
comemorativas e outros assuntos abrangentes a toda comunidade do IFTM. Competem aos
profissionais lotados na reitoria a gestdo das paginas do IFTM nas plataformas elencadas acima
e a gestdo do site. E recente também o trabalho de transmissdo ao vivo, no canal do IFTM no
YouTube, das reunides do Conselho Superior (Consup IFTM). Ha uma divulgagao prévia da
reunido no site e nas redes sociais para que a comunidade académica e toda a sociedade possam
acompanbhar e participar das decisdes da institui¢@o.

Nos campi, a comunicagdo, que ¢ composta por uma comissao de servidores de diversas
areas e cargos, fica responsavel por compartilhar em suas paginas as informagdes publicadas

nas paginas oficiais do IFTM, e fomentar em suas paginas as producdes proprias de contetido.
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Como os acontecimentos mais relevantes da instituicdo ocorrem nos campi, cada um destes
possui conteudos relacionados a pesquisas, projetos de extensdo, visitas técnicas e diversos
assuntos para divulgacdo. A Reitoria orienta e da suporte e apoio ao trabalho realizado nos
campi.

Importante ressaltar que, a comunicacdo dialogica e participativa ¢ um ideal para as
organizagdes modernas, sair da funcionalidade e ir para o dialogismo, mas, ha uma demanda
estrutural a ser cumprida, a forma e as pessoas. No caso da institui¢ao da pesquisa, o [FTM,
falamos de um Instituto Federal de Educag¢do, com nove campi e poucos profissionais de
comunicagdo. Isso refor¢a ainda mais a aprovacao de politicas, inclusive de recursos humanos.

Quando o assunto ¢ gestdo de crises, segue o mesmo padrdo: a Reitoria gerencia suas
paginas oficiais, e as comissdes nos campi, suas proprias paginas. Neste caso, porém, a
Diretoria de Comunica¢do e Eventos conduz a resolugio da situacdo. E realizada uma
padronizagdo dos comunicados e respostas, além de orientar as comissdes no posicionamento,
comportamento, explicagdes e atendimento a imprensa local, mas o que acaba acontecendo € o
direcionamento de boa parte da demanda para a Reitoria, pelo fato de a comissao, na maioria
dos campi, nao possuir profissionais de comunicacdo na equipe, mas sim, técnicos
administrativos de nivel médio. Justamente por isso, as paginas ndo possuem atualizagdo
frequente como necessario, ja que esses profissionais possuem outras atribuicdes além do
trabalho de comunicacao do campus.

Como nao existe ainda um preparo por parte do IFTM para lidar com crises, os trabalhos
em situagdes de conflito sdo sempre pontuais. E o verdadeiro “apagar incéndios”. Nao existe
hoje, tanto na Reitoria como nos campi, um trabalho de gestao de crises para as midias sociais.
Nao ha documento norteador para o assunto, bem como capacitagdo ou preparo dos
profissionais do setor para lidar com o tema especificamente. Nao hé, também, exclusivamente,
um monitoramento constante das midias sociais do IFTM para detectar possiveis motivagdes

para crises.
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Figura 8 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Facebook *em 2019
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Figura 9 - Captura de tela da pagina inicial do [IFTM no Facebook em 2020
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3 Facebook Oficial do IFTM, disponivel em hhttps://www.facebook.com/iftm.edu




Figura 10 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Twitter* em 2019
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Figura 11 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Twitter em 2020
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Figura 12 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no YouTube *em 2020
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Figura 13 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Flickr %em 2020
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S YOUTUBE oficial do IFTM. Disponivel em https://www.youtube.com/channel/UCWohe4b348rpX6-
7VDQIMHg
® FLICKR official do IFTM. Disponivel em https://www.flickr.com/photos/iftmoficial/

47



Figura 14 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Instagram ’em 2020
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Assim, o trabalho feito ¢ amplo para nortear a comunicacdo do IFTM, mas, ainda
incipiente para assuntos que possam aprofundar-se em situacdes criticas e sua gestdo imediata
nas paginas. Trata-se de uma Instituicdo Federal de Ensino que se comunica com seus publicos
internos e externos, com a sociedade brasileira, cujos produtos sdo educacdo, ciéncia e
tecnologia.

Um exemplo importante que contribui para a importancia do desenvolvimento deste
Manual foi a situagdo critica que o sistema de Educacdo do Brasil tem enfrentado desde 2019.
Mudangas na area estdo gerando medo e inseguranca na comunidade académica do IFTM. O
contingenciamento or¢camentario em abril de 2019 causou tensdo em servidores e alunos,
receosos pela manutengdo de servigos e demais custeios de manutenc¢ao na instituicdo, que se
manifestou por meio de uma nota oficial sobre os cortes na educacao e, posteriormente, em uma
segunda nota que relatava sobre a suspensdo temporaria do processo seletivo diversos cursos
para o segundo semestre. Com o or¢amento comprometido, o IFTM justificou ndo conseguir

confirmar se poderia receber novos alunos, ja que o orgcamento estava comprometido, por isso

7 Instagram IFTM. Disponivel em https://www.instagram.com/iftmoficial/
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a suspensdo tempordria (Figura 11). A nota gerou polémica e inimeros comentarios, tanto de

pessoas querendo saber o que houve como outros, de viés politico. Como analisado nas

imagens, a institui¢ao respondia a alguns comentarios aleatoriamente, por avaliagao propria dos

comunicologos do setor, mas, com o manual, poderia conduzir de maneira segura e diferente a

situacdo. Nota-se que, do volume de comentarios recebidos, foram poucos os comentarios com

respostas do IFTM.

Figura 15 - Captura de tela Facebook IFTM em 2019
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de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnelogica (Conif) e o MEC em
Brasilia

Fonte: IFTM. Facebook 3 de maio de 2019.

b4

O IFTM informa a sua comunidade académica e a sociedade brasileira que, assim
como em outras Instituicdes Federais de Ensino do pais, também foi constatado
bloqueio de verbas do orcamento discriciondrio de 2019. Na institui¢do, o
contingenciamento € de 30% nas verbas de capacita¢do, 30% nas de fomento e 37%
nas de funcionamento da instituicdo, compreendendo, essa ultima, recursos para
pagamento de agua, luz, obras de manutencgao, servigos de terceirizados, entre outros.

(Facebook oficial IFTM, acesso em 01 de janeiro de 2020)

Finalizou posicionando-se contra e aguardando mais informagdes apds o Conselho

Nacional das Instituicdes da Rede Federal de Educagao Profissional, Cientifica e Tecnoldgica

(Conif), o6rgao que encaminha demandas e reivindicagdes das Instituicdes da Rede Federal ao

MEC. No dia 27 de maio de 2019 nova nota foi publicada onde a situagdo se mantinha e, assim,
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os processos seletivos do IFTM seriam suspensos. No dia 3 de junho, nova Nota Publica foi
divulgada onde, apos ajustes internos no orcamento da institui¢ao, alguns processos puderam

ser retomados.

Figura 16 - Captura de tela Facebook IFTM em 2019
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Fonte: IFTM. Comentarios na Nota Ocicial do Facebook de 3 de maio de 2019.

Dentre os comentatios disponiveis e encontrados na pagina oficial do Facebook do
IFTM no dia 3 de maio de 2019, citamos alguns como “So ¢ favoravel aos cortes quem nao tem
ou nao teve educagdo em casa, muito menos em uma escola.”, “Tirando das Universidades e
Instituicdes de Ensino Federais pra dar aos politicos para que votem na Reforma da
Previdéncia! Absurdo! Ainda tem gente que ndo enxerga!”, “Universidade publica ¢ ilusdo
pura, hoje qualquer um faz um curso superior com varios tipos de descontos e muitos das
universidades publicas podem pagar e até fazer ead! Cortes sdo necessarios para que aprendam
gestdao nao gastdo!” “Esse € o mito né que o povo elegeu parabéns ¢ assim que o Brasil vai pra
frente @". Um servidor da instituicdo, manifestou seu comentario “Lendo esses comentarios
eu percebo que as pessoas ndo compreendem o que ¢ o IF. Nos fazemos educacgdo técnica para

estudantes de nivel médio. Mudamos as vidas de varias familia por meio do ensino, pesquisa e
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extensdo. Temos milhares de exemplos disso. O IF ndo tem dono, nds somos do povo e para o
povo. Nao se prendam as ofensas e mentiras do Facebook. Estdo todos convidados a participar

e conhecer nossa institui¢ao.”

Figura 17 - Captura de tela Facebook IFTM em 2019
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Fonte: IFTM. Facebook 3 de maio de 2019.
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Figura 18 - Captura de tela Facebook IFTM em 2019

.

COrT A T Pl s g vDiREm

a ]

EL At3E 41 1

¥ For maes cobrea o manc Saitdrsia I AD0E
e

woh

L

i
Fonte: IFTM. Facebook 3 de maio de 2019.

Foram 608 comentérios e 696 compartilhamentos (figuras 12, 13 e 14) com discussdes
que envolviam politicas e ofensas e a equipe de comunicagdo perdeu o controle de respostas e
da situacdo. Por isso, os fatos comprovam a necessidade de um manual que prepare e oriente
os profissionais de comunicagdo da instituicdo a gerirem crises nas midias sociais do IFTM
com a velocidade que o meio exige.

Considerando a situa¢do do IFTM, com necessidade de um material como este proposto
e demais fatos descritos e expostos nesta pesquisa, ¢ importante o estudo da gestdo de crises no
ambito digital. Tendéncia de trabalho que chegou e se fixou nas organizagdes. Ademais, estudos
e pesquisas nesse segmento atualmente sao escassos, € em lento desenvolvimento para sua real

necessidade.

52



4 MEMORIAL DESCRITIVO DO PRODUTO

A proposta desta pesquisa ¢ a criagdo do Manual de Gerenciamento de Crises para as
Midias Sociais do IFTM para justamente agregar valor a esta area, dando concretude aos
beneficios que pode ofertar a instituicdo, e servir de modelo futuramente para as demais.

Com isso, o trabalho apresenta a proposta do desenvolvimento de um documento que
possa unir-se a Politica de Comunicacao do Instituto, que ja tratou, em seu sentido amplo, da
atuacao da instituicao nas midias sociais, mas, agora, o foco serd em crises nessas midias. Isto
¢, um Manual de Gestdo de Crises para as Midias Sociais para preparar o IFTM para prevengao
e conducdo da gestdo de crises no meio digital. Com isso, o setor de comunicacdo estara
estruturado para assumir, junto a gestio da Instituicdo, a administragdo da situagao de crise com
maior preparo e agilidade.

No momento em que surge uma crise, um planejamento prévio permite conscientizacao
e documentos assim podem ser norteadores, ja que, enfrentar uma crise nem sempre ¢ facil e
simples. No existe tempo habil para construgio de um plano na hora da crise. E preciso
agilidade. Quando uma organizagdo vivencia uma crise, sua imagem fica comprometida perante
seus publicos estratégicos, pois € alvo de informagdes contrarias, criticas e distor¢des, € se faz
necessaria uma atuacao imediata que contemple agdes de comunicacao preestabelecidas.

A base para o manual de gerenciamento que se pretende aqui ¢ um documento
estratégico, contemplando desde a complexidade para constatar uma crise até conseguir atenua-
la, mesmo diante da impossibilidade de quantificar a amplitude de impacto quando eclodida.

Assim, com o intuito de subsidiar os gestores do IFTM e setor de Comunicagao Social,
propoe-se o dominio completo na prevencao de crise de imagem nas midias sociais, por meio
deste documento técnico e especializado.

Outros pontos importantes que se pretende abordar sdo: rotinas preventivas; a
identificacao de processos a serem adotados no ato de uma ameaca de crise ou de uma situagao
de crise ja instaurada na Institui¢do; o desenvolvimentos de um protocolo para nortear os
procedimentos perante uma crise em suas paginas de redes sociais, nas quais ha grande
visibilidade e facil acesso por parte da sociedade, e de agdes pontuais planejadas para prevencao
e administracao de crise nas midias sociais, preparando a instituicao para posicionamento pré-
crise, durante e pos-crise; e, por fim, potencializacdo das estratégias de retomada,
fortalecimento, reconstru¢@o e/ou prote¢do da imagem institucional reavaliando agdes certeiras

e aprimorando-as e excluindo a¢des que nao surtiram resultados positivos.
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Nesse sentido, foi pensado o manual direcionado a prevencdo e gestdo de crise nas
midias digitais do IFTM, atenta para a reputagdo institucional, apoiado no que diz Forni sobre

a importancia de haver um plano especifico para midias sociais:

Enfrentar uma crise nas midias sociais ndo ¢ facil. H4 um consenso de que é preciso
um staff treinado e um plano de gerenciamento de crise especifico para redes sociais.
Nao importa se a crise é local ou com repercussdes internacionais. E preciso uma
equipe experiente nesse tipo de midia. E ndo sera durante a crise que essas pessoas
serdo treinadas. (FORNI, 2015, p. 254)

Forni ainda afirma que:

A crise nas redes sociais, portanto, ja nasce com o potencial de ser global, e toda a
estratégia de resposta deve ser levada em conta essa possibilidade. Portanto, a decisao
de estar nas redes sociais pode ser um bom marketing para as empresas. Mas implica
ter um plano de crise pronto e integrado, com equipes de crise e de comunicacao aptas
a lidar com essa nova midia. (FORNI, 2015, p. 254-255)

Para o autor Silva Neto:

Com o avanco da tecnologia de comunicagao, as crises sdo divulgadas rapidamente
pela internet e pelos noticiarios de TV. Esse cenario de globalizagao e de rapidez criou
nas empresas a exigéncia de agir de forma proativa e desenvolver maior capacidade

de resposta as crises.(NETO, 2012, p. 189)

Propusemos a constru¢do de um manual de crises para o ambito digital, esquematizado
a seguir, a ser estruturado e finalizado como, de fato, um completo manual. Apos a aprovagao
da proposta no IFTM, o Manual de Gestao de Crises nas Midias Sociais serd construido e
aplicado na instituicao.

Apbs a estruturacdo do Manual, baseado nos pesquisadores ja apresentados neste
trabalho, ¢ importante frisar que, os maiores erros durante uma crise sdo tentar minimizar,
esconder, mentir e omitir os fatos. A tentativa de enganar a sociedade com posicionamentos
falsos, a demora nas respostas, a ndo comprovagao por meio de provas sao falhas gravissimas
no momento de uma crise.

O desconhecimento dos gestores do negocio e da crise que acaba de se instalar  pode
fazer com que este transmita mensagens a midia equivocadas, desatualizadas ou até mesmo
mentirosas para abrandar a situagdo. Nao entender a dindmica das midias sociais em que esta
presente ¢ outro problema sério, fazendo com que a equipe responsavel por sua gestdo e
atualizacdo trabalhe muitas vezes erroneamente, utilizando uma linguagem imprépria e
estratégias ineficientes. Esse despreparo pode custar um dano grave, se ndo irreversivel, a marca

e/ou profissional.
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A verdade, por mais dura que seja, sempre ¢ melhor. Honestidade, prontiddo,
preparacdo, sao palavras-chave para um bom comeco na gestdo de crises. Trazer a solugdo, e
nao perder tempo e se desgastar procurando culpados internos. Uma equipe bem-treinada esta
preparada para trabalhar em qualquer situagdo atipica com rapidez, registra € documenta tudo.
E um bom plano em maos ¢ uma grande saida para bons resultados. O Manual de Gestao de
Crises para as Midias Sociais do [IFTM vem cumprir esse papel.

O manual para gerenciamento de crises em midias sociais € uma proposta para auxiliar
na tomada de decisao em conflitos que possam eclodir no ambiente digital do IFTM, com a

velocidade
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DE DESENVOLVIMENTO

O produto da pesquisa foi estruturado a partir dos pensamentos e obras dos principais
autores com estudo na area: Jodo José Forni, renomado autor da 4rea de gestdo de crises, e
Patricia Brito Teixeira, com pesquisas e estudos na area da gestdo de crises especificas no meio
digital. O caminho até a constru¢do do produto, além de estudos de conteudos cientificos no
assunto, passa por uma intensa avaliagao historica e monitoramento digital.

A metodologia para chegar até constru¢do do produto final ratificard a importancia da

pesquisa, que vem por meio da proposta do manual a ser desenvolvido para o IFTM.

5.1 Analise de Similares

Nesta etapa, foram realizados estudos de casos sobre a gestdo de crises nas midias
sociais. Foi levantada a existéncia ou ndo de estudos similares ao tema proposto inicialmente.
O assunto de gestdo de crises especificamente no segmento digital ¢ novo. Quando buscamos
por pesquisas realizadas, ndo encontramos grandes feitos por se tratar de uma area recente, ja
que as empresas iniciaram sua atua¢do no ambito digital ha poucos anos.

O que foi encontrado s3o diversas referéncias de manuais existentes, ainda que ndo
especificos sobre gestao de crises nas midias sociais, tais como Manual de Gerenciamento das
Midias Sociais da Universidade Federal do Para (UFPA), Guia de Gerenciamento de Midias
Sociais na Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes), Manual de Midias Sociais Fundacao
Oswaldo Cruz, Manual de Gestao de Crises ¢ também o Manual de Gerenciamento de Midias
Sociais do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Santa Catarina (IFSC) e
também o Manual de Gerenciamento de Midias Sociais do Instituto Federal de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN). Todos com as mesmas caracteristicas:
orientacdes de posturas nas midias sociais, dicas para cria¢do de paginas institucionais e, breves
orientagdes sobre gestao de crises, mas nada aprofundado ou especifico com relagao a atuacao
e gestao de crises nas midias sociais.

Poucos autores voltaram seus estudos especificamente para o assunto. Uma delas foi
Patricia Brito Teixeira, que desenvolveu a obra “Caiu na rede. E agora? Gestdo e

Gerenciamento de Crises nas Redes Sociais” (2013). Outra obra disponivel na plataforma
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Amazon é de 2018, do autor Umehara Parente, intitulada “Gestdo de Crises em Redes Sociais.
Estratégias para prevenir, administrar ou reverter problemas. ”

Quando encontradas, pesquisas sobre crises estao voltadas para a comunicagdo no geral.
Especificamente para atuagdo no ambito digital, ainda ha caréncia de estudos cientificos que
enriquegam, orientem e embasem a area.

Com a pesquisa desenvolvida, espera-se que trabalhos e estudos na area de gestdo de
crises voltada ao digital possam ser estimulados e enriquecidos e, que se torne subsidio para
pesquisas posteriores.

As principais fontes consultadas para a elaboragcdo da revisdo bibliografica desta
pesquisa foram feitas em livros fisicos e digitais, artigos e revistas cientificos, teses,
dissertagdes e resumos em congresso.

Do levantamento bibliogréafico, autores como Jodo José¢ Forni, com sua especificidade
sobre crises e Patricia Teixeira que ja se direciona para a crise voltada ao ambiente digital
tiveram grande relevancia para a construgcdo desta pesquisa. A unido destes dois estudos, o
primeiro, tratando de forma mais ampla o estudo de crises, e a segunda, especificando sobre
crises em midias sociais, pdde enriquecer o embasamento teorico do presente estudo.

Os estudos e pesquisas realizadas pela autora Carolina Frazon Terra, voltados as midias
sociais, puderam incrementar no entendimento sobre o que vem a ser este ambiente digital e
qual a sua importancia perante a presen¢a cada vez maior de empresas nele.

Elisa Prado apresenta o estudo da reputacdo corporativa e os riscos que crises podem
gerar na imagem institucional. A autora estuda as percepg¢oes, opinides, os relacionamentos
empresariais, € traz a vertente da gestao de risco e o cuidado com a imagem das organizagdes.
Discute conceitos junto a outros autores sobre a tematica, que engloba bastante o tema desta
pesquisa.

Umehara Parente apresenta o estudo sobre a gestdo de crises nas midias sociais. Com
uma linguagem simples, técnica e direta, o autor apresenta estratégias para atuacdo das
organizagdes em situacdes de crise no ambiente virtual.

As mudangas que ocorrem neste espago, o engajamento por parte de uma audiéncia
participativa. Apresenta uma mudanca cultural e dialoga sobre como propagar comunicacao
nas redes sociais, sendo claro com seus publicos, €, apresenta um vasto estudo sobre essa nova
realidade virtual.

Henry Jenkins enriquece esta pesquisa com o foco no atual ambiente de midia. As

mudancas que ocorrem neste espaco, o engajamento por parte de uma audiéncia participativa.
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Apresenta uma mudanca cultural e dialoga sobre como propagar comunicacao nas redes sociais,
sendo claro com seus publicos, e, apresenta um vasto estudo sobre essa nova realidade virtual.
Autor internacional e grande estudioso do Marketing, Philip Kotler nos presenteia com
o Marketing 3.0, que aborda um pouco sobre como clientes e consumidores estao escolhendo
marcas, produtos e servigos, cada vez mais participativos no ambiente digital. Mostra como
demonstrar um bom trabalho e relevancia para uma sociedade cada vez mais interconectada.

Wilson Costa Bueno, jornalista e grande pesquisador e consultor da comunicagao,
apresenta estratégicas de comunicagdo nas midias sociais. Os desafios, trabalhos, a
comunicagdo, cultura, olhares, avaliacdes da comunicagdo e técnicas para que as organizagoes
impactem positivamente a sociedade, e, principalmente, seus publicos neste ambiente recente,
0 ambiente virtual.

Margarida Maria Khroling Kunsch, com um olhar de Relagdes Publicas, traz um pouco
da importancia da aplicabilidade de um bom plano estruturado. Assim, com essa visao
estratégica, discute conceitos e estudos de relacionamento com publicos estratégicos.

Com olhares diversos, especificos em diversas areas, sejam elas marketing, jornalismo,
relacdes publicas, novas tecnologias de comunicacdo e informacao, os autores que embasaram

teoricamente a pesquisa e o produto possibilitam a construcao cientifica deste estudo.

5.2 Levantamento Documental

Em documentos encontrados nas midias sociais do IFTM, foi encontrado e analisado
que, em novembro de 2016 (figuras 15, 16 e 17), o entdo reitor do IFTM, Roberto Gil Rodrigues
Almeida realizava visitagdo aos nove campi da instituicdo, como costume para encerramento
do semestre. Em uma visita ao IFTM Campus Uberlandia, no qual, assim como nos demais
campi, estavam sendo realizadas visitas apenas a representantes das categorias da instituicao, o
reitor, ao chegar ao campus, se deparou com um auditério repleto de alunos a sua espera para
questionamentos e dividas. Alegando ndo ser este o combinado e, para ndo haver diferencas e
prioridades naquele campus, ja que havia manifestado que atenderia somente representantes,
decidiu ir embora. Foi abordado em seu veiculo pelo diretor do campus, que gostaria, naquele
momento de conversar, e solicitar que o reitor ficasse.

Conforme imagens apresentadas nas figuras apresentadas, houve ali um incidente,
relatado pelo diretor geral do campus. Alegou que, além de ndo desejar tal didlogo, o reitor
“fugiu”, iniciando movimentagao em veiculo oficial e acabou passando a roda do carro no pé

do diretor, que acabou se ferindo. Alunos do IFTM Campus Uberlandia, entdo, abriram uma
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pagina no Facebook denominada “Acelera Gil”. Ali, por meio de postagens de memes e de
protesto, extravasaram a raiva pelo incidente e por ndo terem sido respeitados e ouvidos. A
institui¢ao se posicionou dois dias depois sobre a situacao, por meio de uma nota oficial no
Facebook, mal elaborada e com um tom de contra-ataque a pagina criada e ao relato do diretor

do campus. Isso gerou ainda mais repercussiao por meio de comentarios.

Figura 19 - Captura de tela Facebook em 2020
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Fonte: IFTM. Facebook 2020.
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Figura 20 - Captura de tela Facebook em 2020
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Figura 21 — Captura de tela Facebook Acelera Gil ®em 2020
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A postura da instituicao foi de ndo dar a devida atencdo a pagina e as expressdes dos
alunos, conduzindo para o caminho de “aguardar para esquecer”. Em 2020, a pagina ainda se
encontra no ar, tendo obtido uma atualizagdo em 2017. Podemos perceber despreparo e falta de
autonomia do setor de Comunicagao Social e Eventos da instituicao naquele momento e, ainda,
desalinhamento junto aquela gestao. A crise foi esquecida, mas ainda pode ser reavivada, ja que
o material esta disponivel para acesso até o presente.

Outro ponto critico foi em 2019, com o posicionamento do Governo Federal sobre os
cortes orgamentarios. Houve desespero e despreparo, e a institui¢do se posicionou por meio de
uma nota oficial, que gerou inimeros comentarios negativos e direcionados a debates politicos.
Novamente, o setor de comunicagdo nao conseguiu realizar um monitoramento estruturado e
definicdes de respostas aos questionamentos. Logo em seguida, publicou segundo comunicado
suspendendo o processo seletivo de meio de ano, o que gerou medo nos estudantes que se
preparavam para a sele¢do e panico nos alunos da institui¢ao sobre a sustentacao da instituicao
e de seus estudos. E, novamente, ndo houve preparagdo para o acompanhamento da repercussao
do caso.

Também em 2019, o ano foi de elei¢do para o cargo de reitor. Publicagdes nas paginas
dos campi e nos perfis de servidores e alunos nas midias sociais expdem motivacdo em
campanhas politicas. Mais uma vez, ndo houve preparo para acompanhamento das paginas
institucionais de redes sociais.

Para encerrar todas as situacdes vivenciadas pelo IFTM no que tange a seus perfis em
midias sociais, abordadas neste trabalho, em outubro de 2020, a pagina oficial da instituicdo no
Instagram foi retirada do ar. Sem nenhum comunicado prévio da plataforma que justificasse a
suspensdao das atividades do IFTM no Facebook, iniciaram-se diversas tentativas para
entendimento e corre¢ao da situagao.

Com total desconhecimento de situagdes semelhantes em outras instituicoes do
segmento educacional, o [FTM abriu uma reclamacao no site Reclame Aqui, que reune queixas
e relatos de usudrios que de alguma forma se sentiram lesados ou prejudicados por empresas
em produtos ou servicos adquiridos. Sdo as proprias empresas que realizam o contato para
posicionamento ao cliente. Ao observar que o Facebook respondia aos relatos, o setor de
comunica¢do do IFTM deixou sua manifestagdo acrescida de documentos oficiais e imagens
comprobatorias do engano pelo qual estavam vivenciando com a empresa. A decisdo por este
caminho se deu porque dentro do Facebook, ndo foi possivel contato com a empresa, nem

mesmo com os representantes no Brasil Dias depois, com respostas padronizadas, o Facebook
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manifestou-se algumas vezes com respostas vagas sobre a exclusdo temporaria. A exclusdo
continuava em pleno periodo de Processo Seletivo, onde o canal ¢ bastante utilizado para
divulgacao e esclarecimento de duvidas aos candidatos da selecao.

O fato final ¢ que o Facebook excluiu definitivamente a conta oficial do IFTM no inicio
de 2021, e o IFTM buscou orientag¢des junto a Procuradoria Federal do 6rgao sobre como ainda
¢ possivel por vias judiciais resgatar a pagina, que possuia muitos anos de trabalhos e historicos,
porém, tentando iniciar uma nova conta oficial na plataforma. Como hipotese, a instituigao
acredita na atuagao de bots, ou seja, robos que contribuiram para esta exclusao infundada.

Em janeiro de 2021, a pagina desapareceu permanentemente do ar. Novamente, o setor
de comunicagdo se encontrou perdido sobre a melhor reagdo: permanecer tentando receber
justificativas do Facebook? Exigir via judicial a retomada da pagina? Abrir uma nova pégina e
retomar um trabalho de confianca e engajamento de anos? Até o momento, pela necessidade de
comunicar o processo seletivo ao publico assiduo no Facebook, uma nova pagina foi ativada.
Deparou-se novamente com a inseguranga para acoes estratégicas e rapidas para resolugdo do
fato. Nao houve comunicado do fato e nem da abertura da nova pagina nas demais redes sociais
do IFTM.

O setor de comunicagdo, além de ndo saber como conduzir a situagdo, haja vista que,
dentro do que foi viavel, todas as opgdes foram tentadas, foi surpreendido com o retorno da

pagina em Fevereiro de 2021.

Figura 22 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Facebook em 2020
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Figura 23 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Facebook em 2020
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Figura 24 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Facebook em 2020
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Figura 25 - Captura de tela da pagina inicial do IFTM no Facebook em 2020
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Por isso, observando todo este material disponivel on-line nas midias sociais sobre o
IFTM, podemos perceber que ndo ha monitoramento centrado em midias sociais, mas apenas
trabalhos pontuais. A instituicdo ainda ndo enfrentou uma crise grave que tenha tido
repercussao no digital, e também nao esta norteada para essa especificidade. Um manual técnico
para crises no meio digital pode conduzir a postura e o trabalho institucional no momento de

uma adversidade.
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6 EXEQUIBILIDADE E APLICABILIDADE

A proposta de criagdo do Manual de Gerenciamento de Crises em Midias Sociais para
o IFTM se configura como uma ideia de produto, que possui potencial para ser oferecido a
organizagdo em questdo e as demais organizagdes que venham a se interessar. Para que um
produto como esse seja criado para atender as demandas, trabalhou-se a partir de planejamentos
que orientam e guiam as iniciativas a serem tomadas. Por se tratar de um tipo de proposta de
negdcio com capacidade de expansdo, utilizou-se o Modelo de Negocios Canvas (Business
Model Canvas) (Figura 22) e, também, uma Matriz Swot com pontos positivos e negativos
(Quadro 1). Apresentam-se, ainda neste capitulo, as despesas efetivas para produgdo do

documento (Quadro 2).

Figura 26 — Canvas Modelo de Negodcios para as Midias Sociais do IFTM
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FORCAS (Strenghts)

[] Primeira pesquisa realizada para
midias sociais da Rede Federal de

Educagao.

[1 Prestigio ao IFTM perante outros
Institutos e Universidades pelo

documento.

[1 Pesquisa pouco explorada.

OPORTUNIDADES (Opportunities)

[] Capacitagdo profissional dos

servidores responsaveis para
execug¢do da pesquisa e do Manual no

IFTM.

[0 Consultoria a outros Institutos,
Universidades, orgaos
governamentais e demais marcas

para uso e adaptagdo do Manual.

[] Possibilidade de evitar crises que
arranhem ou prejudiquem a imagem

institucional do IFTM.
[ Nova gestdo, mais aberta ao dialogo.

L] Preparo para lidar com uma crise no
ambito digital, nas paginas da

institui¢ao nas midias sociais.

Quadro 1 - Matriz Swot do Manual para as Midias Sociais do IFTM

FRAQUEZAS (Weaknesses)

Escassez de profissionais especializados

no assunto no [FTM.

Pouca literatura  cientifica  para
embasamento ao desenvolvimento do

produto.

Auséncia de bons softwares para realizar
monitoramento mais qualificado das

paginas do IFTM nas midias sociais.

Recursos escassos para adquirir
softwares e impressos do Manual para

os campi e todos os setores do IFTM.

AMEACAS (Threats)

Risco de despreparo para enfrentar crises
nas midias sociais ao ndo desenvolver o

Manual .

Mais questionamentos e denuncias nas

midias sociais.
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6.1 Custos

Quadro 2 — Quadro de Despesas Efetivas para elaboracio da pesquisa

*R$ 4.180 *R$ 4.180
*R§ 4.180 *R§ 4.180
'R$ 1.800,00 R$ 1.800,00
2R§ 1.080,00 R$ 1.080,00
2R$ 2.435,00 R$ 2.435,00
- RS 11257,43

! Custos arcados pelo autor desta pesquisa.

2 Valores disponiveis em 04 de junho de 2020, sujeitos a alteracdes. Despesa do autor da pesquisa.

3 Salario dos profissionais do setor de Comunica¢do do IFTM.
Fonte: SOUSA, Leticia E. M., 2020.

6.2 Formas de Distribuicdo e Relacionamento com a Sociedade

O manual (Apéndice B) serd apresentado como uma proposta, ou seja, uma minuta,

estruturada, para o setor de Comunicacdo e Eventos do IFTM. Pretende-se, a principio, a

entrega do projeto em formato digital e impresso simples de prototipo. Acrescido a Politica de

Comunica¢ao em constru¢do no IFTM, o Manual em si, versao final, sera criado considerando

as demandas da institui¢do, ap6s a aprovagao da minuta do documento.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

No primeiro semestre de 2020, fomos surpreendidos pela pandemia do Novo
Coronavirus (Covid-19). Com a necessidade de um isolamento social, as organizagdes tiveram,
obrigatoriamente, que adaptar seus trabalhos para o ambiente digital. At¢é mesmo aquelas que
resistiam ao trabalho cada vez mais digitalizado foram submersas frente a urgéncia de uma
presenca no digital. Tiveram que abrir canais, paginas e perfis nas midias sociais para dialogar
com seus publicos.

Em meio a essa crise de saude publica, vivenciamos uma crise politica no Brasil. Nisso,
surgiram com toda forca as chamadas Fake News e o termo “novo nmormal”. Uma nova
realidade de presenca cada vez mais digital chegou.

Situacdes como esta fazem com que os publicos e seguidores de marcas, influenciadores
digitais e organizagdes exijam da marca posicionamentos que condizem com seus valores. Se
sentirem que sua atuacdo vai contra o que pregam, muitos de seus seguidores e clientes fiéis
irdo compartilhar sentimentos de frustrag@o e revolta para que outros clientes possam nao mais
fazer parte do grupo e consumidores da marca. Ai estd instaurada uma crise. Nao se admite
mais o estar neutro. Deve haver posicionamento.

Situagdes como essa s6 comprovam como as organizacdes nao estdo preparadas para
lidar com as crises. Ousamos ainda mais dizer que, com uma exigéncia de presenca cada dia
mais virtual por parte do consumidor e a necessidade real de sobrevivéncia organizacional, as
instituigdes estdo muito menos preparadas para eventuais conflitos digitais.

Para o IFTM, nao ¢ diferente. Possui uma atuacao no meio virtual sem uma estrutura
mais organizada de trabalho, de monitoramento. Sao trabalhos pontuais, divulgacdes de acdes
e campanhas, que acabam sendo ou ndo bem aceitas, mas que so se saberd naquele momento.
Entdo, situacdes adversas de uma rotina de trabalho, quando ndo bem recebidas, ndo foram
alinhadas para a ocorréncia de situagdes adversas e tempestivas.

A comunicagdo ndo é somente a¢des pontuais. E um complexo estratégico de relagdes
entre os diversos publicos em busca de objetivos em comum. Parte das ferramentas, como € o
caso do Manual serd colocado a disposi¢do da instituicdo para que ela defina as melhores
estratégias e estabelega um contrato de comunicagdo com os publicos. Visibilidade ¢ inerente,
a interacdo ¢ fato e a postura institucional precisa estar conectada aos valores e a missao da
institui¢ao, por isso precisa existir a conexao com algo maior que € uma politica documentada

e que faz parte de todo o circuito.
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A proposta de criar um manual cuja finalidade ¢ propor um plano para gerenciamento
de crise no ambito do IFTM, especificamente para suas paginas nas midias sociais, nasce com
o intuito de verificar estrategicamente os sinais de crise, aos quais todas as institui¢cdes estao
sujeitas. O IFTM tem vasta abrangéncia. Nos ultimos anos, sua atuacao ganhou proporg¢ao
internacional com parcerias de intercAmbios em diversos paises. Por isso, estar preparado para
eventuais adversidades ¢ a melhor decisdo institucional

A pesquisa realizada para este trabalho abrange também uma reflexdo sobre o que ¢
importante discutir em termos de gerenciamento de crise para organizagdes, especialmente, em
espacos como as midias sociais, tendo em vista suas especificidades e complexidades, e,
principalmente, um caminho sem volta para as instituigdes e marcas, nesta realidade em que

vivemos.
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http://editoraunesp.com.br/blog/confira-o-conceito-de-esfera-publica-de-acordo-com-giddens-e-sutton-
http://editoraunesp.com.br/blog/confira-o-conceito-de-esfera-publica-de-acordo-com-giddens-e-sutton-
http://editoraunesp.com.br/blog/confira-o-conceito-de-esfera-publica-de-acordo-com-giddens-e-sutton-
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Anexo 1 — Impressao do Dialogo entre IFTM e Facebook via pagina Reclame Aqui

19/10/2020 Pagina de Instituigdo Publica Federal retirada do ar indevidamente - Facebook- Reclame Aqui

PUBLICIDADE@

Pagina de Instituicdo Publica
Federal retirada do ar
indevidamente

Facebook (https://www.reclameaqui.com.br/empresa/facebook)
@ Uberaba- MG ID: 112067633 % 16/09/20 45 11h32 denunciar

Outro problema (/fempresaffacebookista-reclamacoes/?problema=0000000000000000)

Outro Tipo de produto/Servico (/fempresasfacebook/lista-reclamacoes/Zprodu

Sites e portais {/empresa/facebook/lista-reclamacoes/categori 070)

Status: Réplica

= oclameAQUI"

ola, v

0l3, boa tarde. Me chamo Leticia Estrela Martins Sousa e sou Relagdes Publicas do Instituto Federal de Educacio, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro
(IFTM). O motivo do meu contato é apresentar que a nossa pagina institudonal (facebook.com/iftmoficial) foi retirada do ar no dia 11/09/20, sem qualquer
justificativa. Ndo recebemos nenhum e-mail de notificaciio do Facebook sobre os motivos que levaram a isto. Ao verificar o status da pagina no menu
"Qualidade da pagina", nenhuma infragdo esta registrada. Tentamos realizar a reativacdo da pagina conforme os protocolos do Facebook, porém, os links
das telas de gerenciamento apresentaram erros diversos e ndo conseguimos concluir o pedido de reativacdo. No sabado, 12/09/20, conseguimos
apresentar por um link uma discordancia da dedséo, mas até o momento, nenhum retorno nos foi dado. Somos uma instituicdo publica de educacdo
pertencente ao Ministério da Educagdo do Governo Federal e a referida pagina é muito importante para mantermos a comunicagdo com a nossa
comunidade académica. Por gentileza, solicitamos a reativacao de nossa pagina. Podemos apresentar documentos comprobatérios que trata-se de uma
pagina oficial do 6rgdo dtado, uma vez que o seu link de acesso & apresentado em diversos materiais institucionais, como no portal ofidal da instituigdo

(www.iftm.edu.br). Ainda, se necessario, podemos emitir documentos via gestora maxima da instituicdo, a Reitora Deborah Bonnas. Aguardamos retorno.

Compartilhe essa reclamacdo:

f © (whatsap,
O Reclame AQUI utiliza cockies para auxiliar na sua navegacdo. Para saber mais sobre cockies, acesse a nossa Politica de Privacidade. (httpsy//www.redameaqui.com br/politica-de-
privacidades)
w Reclamar dessa empresa (hi i sq/ e

020

| meaqui.com.br/rectamar/26137/detatnesy

(heepsii/py 'votacao?

https:/fwww.reclameaqui.com.br/facebook/pagina-de-instituicao-publica-federal-retirada-do-ar-indevidamente_opPsarlq 1f9P-GE9/ 145



1971072020 Pagina de Instituigdo Publica Federal retirada do ar indevidamente - Facebook- Reclame Aqui

{httpss/prami icom. t :
Resposta da Empresa - AT S BTRES
stm_source=r m_campaign=
Ol4 Instituto! consumidoras}

Como vai? Espero que esteja tudo bem::)

Meu nome ¢é Nivea do time do Facebook!

Gostariamos de informar que encaminhamos um e-mail intitulado como: RECLAME AQUI - FACEBOOK - ( Seu Nome ) : 112067633 | Job:
750115495566001

Pelo seu relato, pude entender que a sua pagina foi tirada do ar, certo?

Obrigado por nos procurar e saiba que eu farei o meu melhor para auxiliar vocé com essa questao!

Entendo o quanto & importante para vocé essa questdo, e |he informo que o Facebook remove contetidos que ndo vao de encontro com nossas

diretrizes de uso..
Nossos Padrées da Comunidade visam garantir uma plataforma aberta e acolhedora para todos, e quando identificado contetdo ( Publicac@es,
Paginas, Comentarios, etc...) que infringe tais politicas, ele sera removido.

Os nossos Termos de Politicas podem ser consultados em: https://www.facebook.com/policies/pages_groups_events/

Seguem alguns motivos comuns para sua pagina ser tirada do ar ou receber limites:

* Nem todos os adm

istradores da Pagina tém perfis auténticos: criar um segundo perfil ou perfil duplicado viola nossos Padrées da Comunidade,
mesmo se vocé usar seu nome real.

* Sua Pagina tem administradores que violaram os Padrées da Comunidade.

* 0 nome da sua Pagina é enganoso.

* Sua Pagina publica contetido que pode enganar as pessoas que a curtem ou seguem.

* O contetido publicado em sua Pagina viola nossas politicas de discurso de odio.

* Sua Pagina violou repetidamente ou de forma grave nossas Politicas de Antncios

= RedameAQUI" X

Vocé pode ver com maiores detalhes cada um desses motivos nesse link: ola, v

https://www.facebook.com/help/348805468517220

Contudo, se mesmo apos ver essas motivagdes e nossas diretrizes, vocé acredita ter sido um engano, vocé pode acessar a pagina e apertar em Fazer

apelacdo no topo. Dessa forma nosso time vai poder analisar a sua apelagdo.
Espero que estas informactes possam resolver a questao.

Por ora, este ticket sera encerrado, mas fique tranquilo, lembre-se que estamos aqui para te atender e proporcionar a melhor experiéncia em nossa

plataforma.

E por favor, ndo esqueca de deixar a sua avaliacdo! Sua opinido & muito importante nesse processol
Nos do Facebook agradecemos o seu contato!

Tenha um excelente dia!

Equipe do Facebook
https://www.facebook.com/help

O Reclame AQUI utiliza cookies para auxiliar na sua navegacdo. Para saber mais sobre cockies, acesse a nossa Politica de Privacidade. (hitps:/www .reclameadui.com.br/politica-de-
privacidade/)

w Reclamar dessa empresa (hitpsi/fssy .\ neaqui.com.br/reclamar/26137/detatiressyo

e (https://premia.reclameagui.com.br/votacao?

https://Aww reclameaqui com br/ifacebook/pagina-de-instituicao-publica-federal-retirada-do-ar-indevidamente_opPsarlq 1f9P-GE9/ 215
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[httpsi/premio.reclameaqui.com.br/votacac? utm,

Réplica do Consumidor - By AL TARTE
utm_source=reclameaquifutm_campaign=notiicacegnsumidores)
0Ola, boa tarde. Eu, Leticia Estrela Martins Sousa, Relagbes Publicas do Instituto Federaldefducacao, Ciéncia e Tecnologia do Triangulo Mineiro
(IFT\), juntamente com o Diretor de Comunicacao Sacial e Eventos do IFTM, Jacson Hudson Inacio Ferreira, manifestamos nossa indignagéo coma
empresa Facebook. Desde o dia 11 de setembro nossa pagina esta fora do ar sem alguma justificativa plausivel por parte da empresa Facebook.
Nossa pagina institucional (facebook.com/iftmoficial), pertence a um érgéo do Governo Federal,com total seriedade e transferéncia, onde
apresentamos nosso trabalho que contribui para com a sociedade. Nao recebemos nenhum e-mail de notificacao do Facebook sobre os mativos que
levaram a isto.

Apresentamos a situacdo ao Facebook,que com respostas vagas e inconclusivas ndo nos posicionam nem tampouco resolvermn nossa situagéo.
Estamos com todas as normas legais trabalhando com seriedade neste canal de comunicagdo.

Novamente, todos os protocolos orientados pelo Facebook j& foram por nos realizados diversas vezes e nada,nenhuma solugdo ou respostaao
nosso caso. Muitos desses protocolos ndo permitem nem mesmo sua conclusédo dentro do processo, pois antes de finalizar apresenta emro. Ainda
ndo sabemos de fato o porqué desta situacdo e ndo conseguimos justificativa convincente por parte de vocés, Facebook. Estamos nos sentido
desrespeitados. A qualidade da pagina apresenta que ndo temos restricGes, mas ainda sim permanecemos com a pagina supracitada fora do ar.

Ressalto novamente que somos uma instituico publica de educacdo pertencente ao Ministério da Educacdo do Governo Federal e a referida pagina
& muito importante para mantermos a comunicacdo com a nossa comunidade académica. Estamos sendo prejudicados no nosso trabalho, na
divulgagdo e transparéncia de nossos servicos para a sociedade.

Por gentileza, sclicitamos a reativacdo de nossa pagina. Novamente, podemos apresentar documentos comprobatérios que trata-se de uma pagina
oficial do 6rgdo citado, uma vez que o seu link de acesso € apresentado em diversos materiais institucionais, comao no portal oficial da instituicdo
(www.iftm.edu.br). Ainda, se necessario,podemos emitir documentos via gestora maxima da instituicdo, a Reitora Deborah Bonnas. Aguardamas

retorno, buscando resolvermos esta situagdo sem que tenhamos que buscar outras instancias. Certos de sua efetividade na solugéo de nosso caso,
aguardamos.

Facebook (https://www.reclameaqui.com.br/empresa/facebook)

PN

(https://www.reclamea qui.com.br/empresa/facebook)

Bom
0 ’
; L 110
(https://www.reclameaqui.com.br/empresa/facebook)

Ir para pagina da empresa (https://www.reclameaqui.com.brfempresa/facebook) Elefit, .| Aou, (nQ

Esta com problemas com Facebook? Ola, ~

& reclamar (/reclamar/26137/) ]

O Reclame AQUI utiliza cookies para auxiliar na sua navegagdo. Para saber mais sobre cookies, acesse a nossa Politica de Privacidade. (https:/www.reclameacui.com.br/politica-de-
privacidade/)

v¢ Reclamar dessa empresa (hips:/ o

2020

neacui.com.br/rFechaman/26187/detatestyo

(https:/ipremio.recla ?

https:/ivww.reclameaqui_com.br/facebook/pagina-de-instituicao-publica-federal-retirada-do-ar-indevidamente_opPsarlq 1foP-GE9/
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APENDICE A:

MANUAL DE GESTAO DE CRISES PARA AS MIiDIAS SOCIAIS DO IFTM

MANUAL DE GESTAO
DE CRISES PARA AS
MiDIAS SOCIAIS
DO IFTM
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Manual de Gerenciamento de Crises em Midias Sociais do IFTM, apresentada em forma de

proposta ao orgao.

MANUAL DE GERENCIAMENTO
DE CRISES EM MIDIAS SOCIAIS
DO IFTM

1* Edigao

Uberlandia, 2021
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OBJETIVO DO DOCUMENTO

Todos os dias, milhares de pessoas estao conectadas as midias sociais. Organizagdes
publicas e privadas e profissionais liberais atuantes no mercado estdo cada vez mais presentes
no meio digital. Por isso, a atuacdo neste ambito necessita de adequacgdes a realidades e
tendéncias, linguagens e monitoramentos constantes.

Este documento tem como objetivo apresentar a elaboragdo de um Manual de
Gerenciamentos de Crises nas Midias Sociais ao Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia do Triangulo Mineiro (IFTM). Em fase inicial, sendo aprovado, havera
detalhamento das ac¢des e estratégias deste documento em conjunto com o 6rgao.

A proposta visa oportunizar a institui¢do boas praticas nas midias sociais, atuacao
presente, com credibilidade e atencdo especial ao publico, bem como prever potenciais crises
por meio de uma forte atuagdo e monitoramento digital, e, caso necessario, ofertar estrutura e

agilidade por meio de um documento norteador para a gestdao de crises nas midias sociais.
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1* Fase — Mapeamento

Antecipacdo da crise ¢ a acdo mais barata dentro de todo o processo. Investir na
prevencdo ¢ a atitude de grande sensatez. Nesta primeira etapa, ¢ momento de mapear a
organiza¢do como um todo. Conhecer sua razdo de existir, pontos positivos e negativos, que

podem iniciar crises. As diretrizes principais para esta fase sdo:

° Reunir dados institucionais, conhecer o organograma ¢ demais informagdes do
IFTM. E extremamente importante conhecer a institui¢do nos minimos detalhes. Ter os contatos
dos principais gestores de todos os setores (Reitoria e campi). No momento de uma crise,
acionar todos os lideres e principais chefias é primordial. E acionar de fato o estado de alerta e

monitoramento na instituigao.

° Analisar a cultura da institui¢ao no ambiente virtual: conhecer sua performance,

linguagem, publicos e relacionamentos, como acontecem as interacdes.

° Nesta etapa de mapeamento, além de conhecer os dados e a organizagdo em sua
esséncia, € como acontece sua atuacdo no ambito digital, comega a fase de verificar suas
vulnerabilidades neste ambiente. As queixas postadas pelos usudrios nao devem ser

desmerecidas, por mais simplorias que parecam ser.

° J& com esses dados iniciais, ¢ possivel iniciar a constru¢do de um Plano de
Comunicacdo Digital do IFTM. Este documento iré estruturar contetidos a serem trabalhados,
campanhas, agdes e estratégias definindo linguagem, imagens e planos visuais, relacionamento

com os publicos em um prazo ja preestabelecido.

° Por isso, fica clara a importancia de entender o segmento digital, suas novidades

e tendéncias e estar alinhado com o mundo da Internet para atuar neste segmento.

° Manter bom relacionamento com a imprensa e formadores de opinido ¢
necessario. Quando crises sdo instaladas nas organizagdes, esse vinculo criado e fomentado
pode ser grande aliado no momento de noticiar os fatos e dar oportunidade de voz para

esclarecimentos.
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° Na fase do Mapeamento, € necessario que os responsaveis pela comunicacao da
organizagdo se comprometam a analisar, antever, prever e afastar situagdes perigosas. E, em

caso de detectar sinais, tomar decisdes com rapidez.

° Ao estruturar um planejamento de comunicagao, vale destacar a importancia de
capacitagdes aos colaboradores e lideres para lidar com situacdes de crise. Isto ¢, preparar na
equipe ndo somente um olhar que anteveja, mas, também, uma capacidade de reagdo, com
respostas completas, e ndo textos previsiveis. Instruir e preparar grupo de gestores e
responsaveis com as principais informacgdes, conceitos institucionais e posturas diante de uma

crise.

° Outro ponto importante nesta fase € se envolver nos processos organizacionais,
e, principalmente, no mapeamento de riscos. Implantar monitoramento constante das midias
sociais institucionais, disponibilizando acesso a softwares gratuitos e pagos que alcancem
proporcdes maiores de checagem interruptiva, permite mapear quem sao os influenciadores e

formadores de opinido da area de atuagao.

° Momento também para compreender que sistemas e acdes realizados em uma
organiza¢do podem ndo ser ideais para outras. Por isso, cada agdo deve ser personalizada e

adaptada a realidade do negocio e da organizacao.

° Uma agdo simples e interessante € criar sistemas de alertas com nomes e termos

referentes a marca para citagdes realizadas. Ajuda no trabalho de monitoramento.

) Um dos principais pontos desta fase, ndo deixando de validar a importancia de
todas as citadas até aqui, ¢ levantar vulnerabilidades da Institui¢do e seus servigos em ambito
local, regional, e até global. Checar ameagas, sejam elas nos meios on-line ou off-line. E

identificar todos os publicos do IFTM que estejam no ambito virtual.
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2% Fase — Conhecimento e Preparacio

ApoOs realizar o mapeamento, € necessario ampliar agcdes ainda mais planejadas e
definidas. Investimentos nesta etapa de preparagao nao podem ser entendidos como desperdicio
de tempo e dinheiro, mas sim, como atitude prioritaria e econdmica. Agindo desta maneira, os

prejuizos futuros podem ser menores.

° Estruturar um plano global de gestdo de crises e outro especifico para crises nas
midias digitais e ambientes virtuais do IFTM. E importante que ambos os planos sigam
alinhados. A institui¢ao necessita de um plano que a atenda em todos os contextos, mas  que

o faca detalhadamente no digital.

° Criar um Comité de Crise, contendo um membro focado nos cuidados com o
meio digital. O Comité ¢ formado por membros da alta gestdo com poder de decisdo
institucional, mas, nem sempre profissionais da comunica¢do sdo membros fixos do Comité.
Por isso, ¢ fundamental a participacdo ndo somente do Diretor de Comunicac¢do, como também,

do gestor das midias sociais. Este deve estar inteirado das tratativas.

° Promover o alinhamento institucional para atuagdo na crise e envolver os setores
para possiveis riscos. O Comité de Crises deve orientar o restante da institui¢do sobre os

potenciais riscos. Momentos de treinamento e instru¢des temporais sdo interessantes.

° Definir e treinar o porta-voz que devera conversar com a imprensa em nome da
Institui¢do (media training), pois suas informag¢des, com certeza, serdo bastante compartilhadas,
comentadas e repercutidas. Um lider institucional deve saber se posicionar diante de uma crise.
A imprensa buscara uma fonte oficial para posicionamentos. O IFTM também podera gravar
videos para seus canais oficiais, em que o Reitor poderd emitir informagdes reais e veridicas,

por isso, saber falar e transmitir confianga requer treinos e estratégias.
° Manter mailing da imprensa atualizado e de facil acesso. Neste momento, um

relacionamento estreito e amigavel com a imprensa ¢ valioso, devendo-se ~ manter contatos

constantemente ¢ deixar em local de facil acesso tais informacdes.
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° Realizar monitoramento digital 24 horas por dia, sete dias por semana. Esta ¢ a
questao mais importante deste documento. Monitorar pode colaborar para o encontro de falhas,
que podem ser corrigidas em tempo. E preciso fazé-lo preventivamente e, em caso de uma crise

ja instaurada, monitorar para acompanhar e evitar seu agravamento.

° Organizar as fungdes de atuacao de todos os envolvidos no trabalho de gestao
de crises. Aqueles que possuem necessidade de estar frente a situagdes de crise precisam estar
cientes de suas fungdes e preparados para agdoes imediatas. Desde os grandes gestores, os
responsaveis pela gestdo das midias sociais institucionais, até as demais fungdes e areas

passiveis de envolvimento direto devem estar preparados para a agilidade que a crise demanda.
° Respeitar cada tipo de linguagem para cada plataforma de redes sociais e canais

de comunicacdo. Cada plataforma possui particularidades e publicos especificos. Cada qual

dialoga de maneira particular, por isso, comunicados ndo podem ser padronizados.
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3" Fase — Execucio/ Gerenciamento da crise digital

Momento de medidas mais enérgicas, pois as decisdes nao podem esperar.
Reconhecimento da crise: passo mais justo e correto. Esconder a crise internamente na
organiza¢do pode ser perigoso, danoso e até arranhar a imagem e moral institucional, muitas
vezes, de forma irreversivel. Um bom plano, espera-se nunca ser usado, mas, em maos ¢ bem-

aplicado antecipadamente, pode até salvar vidas e a organizagao.

° Acionar o Comité de Crise. Este grupo responde por todas as areas importantes
do IFTM, pois seus componentes sdo os grandes decisores. Diretor e gestor das midias sociais

fazem parte da equipe.

° Alinhar o trabalho entre Reitoria e campi. Nao pode haver decisdes individuais.

Diretores gerais e Reitor precisam de unido e didlogo antes de qualquer resposta a sociedade.

° Trabalhar conjuntamente a comunicacdo da Reitoria e das comissdes de
comunicacdo dos campi. Fica claro que nenhum setor da instituicdo pode ter autonomia neste

momento.

° Definir, no Comité, uma equipe para gerenciamento de crise em midias sociais,
composta por servidor da comunicagdo a disposicdo. O Comité deverd dar autorizagdo e

lideranga neste caso ao gestor das midias sociais para gerenciamento de crises no ambito digital.

° Acionar o plano de gestdo de crises global e o plano de gestdo de crises para

midias sociais. Planos em maos, ter calma e adotar acdes ja pensadas.
° Assumir a crise para todos os seus publicos. E importante, primeiramente, um
didlogo com o publico interno, que, de alguma maneira, pode vir a ser abordado como fonte

oficial.

° Assumir, cada um dos servidores, os postos delegados no plano de crise e no

treinamento dado na etapa de monitoramento e preparagao, imediatamente.
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° Realizar monitoramento digital 24 horas por dia, sete dias por semana, em todo

cenario e, principalmente, no digital.

° Estabelecer plantao do setor de comunicacio para fomentar imprensa e opiniao
publica com notas, conteudos e respostas oficiais. E o setor que ndo ird parar momento algum

durante o acontecimento da crise.

° Atentar-se, na Comunicagao Interna, ao que os servidores e alunos estdo falando
e orientd-los. Bem-orientados, a chance de que irdo transmitir o que ouvirem da gestdo da
empresa ¢ compartilhar em seus perfis nas midias sociais aquilo que receberam com posigao

oficial ¢ grande.

° Preparar a equipe para saber como agir em uma crise. Previamente ja preparada,
agora, ¢ hora de transmitir calma e inteligéncia. Manter a tranquilidade e pensar

estrategicamente.

° Decidir rapidamente. No ambiente digital, a propaga¢do ¢ altamente veloz, por

1sso, agilidade € essencial.

° Levantar o problema, danos, enfim, a realidade da crise instaurada. Verificar em
qual meio ela se iniciou. E fundamental que este trabalho ja esteja em andamento desde o inicio

da situagdo de crise, ininterruptamente.

° Tomar as primeiras decisdes praticas. Ja alinhados e inteirados dos fatos, ¢ a

hora de agir com fatos e dados concretos em maos.

° Atender a imprensa. Informar oficialmente o mais breve possivel. Boatos e
suposicdes correm neste momento rapidamente nas midias sociais. Entdo, quanto mais cedo o

comunicado oficial do IFTM estiver no ar, melhor serd, ja que ele podera ser compartilhado.

° Enviar releases on-line para a imprensa. O site do IFTM pode ser fonte, criando-
se espagos especificos para contetidos sobre a crise. Em conjunto, releases podem ser enviados

via e-mail, ja organizados no mailing.
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° Estabelecer plantdo com ao menos um funcionario nos departamentos da
organizagdo. Nao somente a comunicacao deve estar de prontidao. Todos os setores precisam

ter atendimento.

° Enviar, ao local do fato, representante da comunicagao para informar, o setor de
comunica¢do da organizagdo, para que midias sociais, site institucional e imprensa sejam

atualizados em tempo real com posicionamento oficial.

° Manter, por meio das midias sociais, um relacionamento mais proximo entre as
organizagdes e seus publicos. Assim, durante uma crise, serd mais facil e importante o elo com

esses publicos e demais demandantes de informagdes.

° Saber usar palavras essenciais em links e e-mails para atrair aten¢ao do publico
para acessar o conteudo: palavras diretas, simples, de a¢do e de interesse. Facilita bastante a

atracdo do publico na fonte oficial.

° Respeitar que a mesma informacdo se adapte a cada linguagem e chegue
facilmente para entendimento de seus publicos, pois cada midia social tem uma linguagem

propria.

° Acionar o Centro de Idiomas da instituicao para traducdes das informacoes e

apoio. Se houver abrangéncia internacional, isso sera essencial.

° Cumprir o dever de ser transparente em todo o momento, isso deve estar claro

na gestdo de crises. No ambito digital, € extremamente requerida esta postura.

° O Twitter tem a vantagem de ser uma midia social com caracteristica de rapidez
com que a informagao chega aos seguidores. Deve-se, assim, monitorar e divulgar informagdes
nesta plataforma constantemente, ndo deixando de alimentar e ver com visao de mais ou menos

importante nenhum dos demais canais.
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° Utilizar uma linguagem simpdtica, positiva, firme e sincera. E importante

lembrar-se de que o que € postado ndo podera ser eliminado.

° Criar hashtags institucionais que possam agrupar o assunto. Isso auxilia bastante

no ato de monitoramento.

° Verificar se ¢ interessante priorizar o lancamento da informagao no Facebook.
Essa midia social possui grandes nimeros de usuarios composta por amigos, familiares ou

pessoas que, de alguma forma, interagem com a instituicao.

° Mobilizar servidores, alunos e parceiros da instituicdo para replicar suas
informagdes e versdes dos fatos. As pessoas sempre buscam nos conhecidos vinculados ao

IFTM noticias e fatos atualizados, por isso, tal acdo ¢ importante.

° Destruir rapidamente rumores e negativismos logo que surjam. Uma instituicao
que se posiciona retira a margem de erros € boatos mentirosos. Disponibilizar fotos e videos
que podem corroborar a versao divulgada, noticias e documentos comprobatérios, sempre em

uma aba destinada a crise, € uma boa saida.

° Usar recursos como lives e webconferéncias. Este recurso pode ser importante
para mostrar aproximacao e esclarecer diividas. Transmissdes ao vivo, com a aproximacao do
publico, sedento por noticias e explicacdes, podem acalmar os animos e apresentar uma
imagem mais positiva de uma institui¢do que ndo teme enfrentar os fatos, ou seja, que ¢

responsavel diante deles

° Ter etiqueta na Internet ¢ fundamental. Evitar desabafos e opinides. Servidores,
gestores e demais funcionarios efetivos ou terceirizados devem ter cuidado com desabafos em
nome da instituicdo ou relacionados ao assunto da crise. Sempre ha alguém acompanhando,
salvando ou publicando comentarios alheios. Ou seja, ndo dar sua opinido sobre a crise nas

midias sociais.
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° Lembrar-se de que, se vocé publica em nome da Institui¢do, sendo pertencente
a ela, isso tem certo peso de uma fonte oficial. Por isso, todo cuidado ¢ redobrado com a postura

nas midias sociais.

° Criar espagos e sensibilizar simpatizantes para enviar mensagem de apoio e
carinho, depoimentos de boas experiéncias e recordagdes em relagao ao IFTM. Isso pode atingir
positivamente outros internautas, mas essa acao precisa ser pensada e aplicada com cuidado

para ndo causar efeito inverso e ser um espaco para ofensas.

° Atrelar agdes ordenadas nas midias sociais: Twitter, Facebook, Instagram,
Youtube, direcionando para o site institucional com informag¢des mais completas. Linkar textos,
matérias do site aos perfis institucionais nas  midias  sociais fortalece e aumenta as

chances de os diversos publicos serem atingidos pelas fontes oficiais e veridicas.

° Atualizar sempre que houver novidade e criar conteudos informativos caso haja
demora em novo posicionamento, pois a demora em uma nova atualizacdo informativa pode
aparentar descaso, sumigo ou pouca preocupagao. Vale ndo so para a Reitoria, como também,

e igualmente, aos campi.

° Mostrar que o IFTM estd envolvido no empenho para o fim da crise, manter a
comunicagdo. Dispor de uma central de atendimento on-line facilita esta a¢do. E possivel
também criar um hotsite com documentos, telefones, informacdes imagens e foco nas

informacdes sobre a crise para a imprensa.

° Resolver a crise, pois tempo e agilidade sdo necessarios. Responder a
comentarios, mensagens privadas. Dar atencdo ao publico, de maneira inteligente, cautelosa,
responsavel e veridica. Encarar a verdade e os fatos em busca da solu¢do que prejudique o

minimo possivel a todos os envolvidos.

° Dar acesso, se necessario, as coletivas de imprensa por meio de transmissdes ao
vivo nas midias sociais da organizagdo. Pelo que j& € constatado, as pessoas estdo mais tempo
atentas a seus aparelhos de celulares, tabletes e computadores. Por isso, uma coletiva

transmitida on-line pode atingir mais pessoas.
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° Encontrar a solugdo e dar respostas ao publico para buscar atender suas
expectativas. Nao adianta informar o publico com informagdes vagas e padronizadas. A

sociedade quer esclarecimentos reais.
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4" Fase — Avaliacao/Pos-crise

O melhor caminho € evitar as crises, mas nenhuma organizagao ou profissional ¢ imune
a ela. Neste caso, com rapido posicionamento e gestao estratégica, ¢ possivel  vencer uma
crise e sair fortalecido dela. Bastam preparo e sabedoria para lidar com a situacao, agindo com
velocidade até o fim. A crise pode ter acabado, mas ainda ndo ¢ momento para respirar aliviado
antes de se ter a certeza de que ela foi embora de fato. Reflita, avalie e realize agdes e novas

posturas para nao vivenciar o fato novamente.

° O primeiro passo para um pds-crise € elaborar um relatério de toda a crise para
servir de documento norteador para possiveis crises futuras. O documento deve conter
informagdes sobre como se iniciou a crise, fatores motivadores, primeira s postagens e
posicionamentos, tempo de acdo, comportamentos da gestdo, reacao do publico, ruidos, pontos
positivos e negativos do IFTM no decorrer do acontecimento. Solugdes que foram bem-
sucedidas e as que ndo foram, improvisos, consequéncias de atos, enfim, deve-se juntar todo o
processo e trabalho realizado na crise em um relatoério com textos, imagens, prints, links, com

todos os registros.

° Revisar o Manual de Crises nas Midias Sociais anualmente, observando
detalhadamente o plano de gestdo de crises global e o plano de gestdo de crises para midias
sociais. Todo documento norteador precisa passar por revisdes € atualizacdes, principalmente,

apos serem acionados.

° Listar fornecedores para situagdes de crise, pois aqueles que foram
desnecessarios devem ser descartados. Elaborar orcamento estimado e revisto para cada ag¢ao

constante no plano. Simular a aplicagdo do plano pode ser importante.

° Manter o monitoramento digital 24 horas por dia, sete dias por semana, mas,
nesta fase, reavaliando mecanismos de busca, coleta de dados e mengdes. A crise proporciona
experiéncias que devem ser utilizadas para uma reflexao do que foi viavel e do que ndo foi, mas
0 monitoramento deve continuar sem interrupgdes porque a crise acabou. Assim, deve-se prezar

por um monitoramento mais amadurecido.
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° Seguir com as atividades da institui¢do junto ao aprendizado que a crise agregou.

O trabalho deve continuar com confianga e respeito a todos os envolvidos.

° Momento também para levantar erros, fraquezas, avaliando as mensagens e
conteudos oriundos do monitoramento das midias sociais durante a crise, com o olhar do

consumidor, seu sentimento.

° Rever os conteudos divulgados e publicados pela instituicdo durante a crise,
analisar esses conteudos, reconstruir discursos ¢ posicionamentos. Mensurar os danos. Deve

estar claro que esta etapa € mais de reflexdo para uma atualizagao posterior.

° Mapear para que a crise ndo retorne ou que novas crises possam eclodir. Por

isso, € tdo importante dar seguimento ao monitoramento amadurecido e constante.

° Realizar pesquisas para avaliar ndo somente danos financeiros, mas sobre o
que o publico pensa da marca no pos-crise. Saber quantos seguidores foram perdidos, quantos
deixaram de adquirir servigos e produtos, enfim, quantos se afastaram da marca [FTM. Quando

esta agdo ¢ realizada, quando o publico € ouvido, agdes corretivas sdo mais assertivas.

° Analisar a retorica: verificar se realmente os atos condizem com discursos,

valores € missoes, ou seja, com aquilo que se prega.

° Reflexdes e estudos feitos, € o momento de fato de reavaliar, ao final da crise, o

que ocorreu positivamente € o que ndo deu certo, para, assim, refazer e adaptar o manual.

° Aprimorar a imagem e o servico do IFTM, pois nem todas as crises sdo
prejudiciais ou irreversiveis. Neste caso, com prontidao, o resultado final pode ser positivo. As
crises podem vir para tirar a instituicio de uma zona de conforto. Assim, internamente ha

amadurecimento ¢ melhorias em servicos ¢ atitudes.

° Reconquistar a reputacao on-line. A crise demora a passar, mesmo que o assunto

ndo esteja mais em foco e ja tenha cessado. Nos buscadores, o assunto pode aparecer, entdo,
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firmar essa reputacdo on-line ¢ fundamental para trazer de volta o prazer e motivacdo deste
publico.

° Ser grato aqueles que se mantiveram fiéis ao IFTM durante a crise. E cansativo
e oneroso trabalhar em situagdes de crise. Ser grato aos profissionais que monitoraram a crise

e batalharam pela instituicao ¢ essencial.

° Ter humildade em se mostrar pronto para buscar aquilo que nao sabe informar,
ndo inventar. A instituicdo sai de uma crise bem gerida com uma esperanga de confiar
novamente no 6rgao por parte dos publicos, por isso, mentiras ndo sdo, em hipotese alguma,

opgdes a serem apresentadas.

° Realizar novo planejamento de comunicagdo, detalhando a particularidade de
trabalho para cada perfil em midias sociais. Manter-se rapido em dar respostas, mesmo no pos-
crise. Rever o site institucional, que ¢ o portal mais importante da instituicdo com seus publicos
e com a sociedade. Avaliar sua efetividade, se links estdo corretos e funcionais, e manté-lo
atualizado sempre. E o momento de dar um olhar especial a todo o ambiente digital, alinhado

ao planejamento de comunicagdo global do IFTM.

° Comunicar-se com cada publico, conversar com cada um deles: se ¢ publico
interno, externo, enfim, deve-se priorizar efetividade na compreensao do receptor da parte do

emissor. A questdo ¢ melhorar sempre a comunica¢do e minimizar ruidos neste processo.

° Rever seu alinhamento da comunicac¢dao off-line com a online. Informativos

impressos devem sempre conter informagdes que sdo propagadas na comunicagao online.
° Nao medir esfor¢os e ndo relaxar neste momento em que a institui¢do esta se

reerguendo. As crises estdo sempre batendo a porta. Uma crise vivenciada ndo garante nenhuma

imunidade ao IFTM, ¢ importante entender que nao ha tempo de descanso
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