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Resumo

Este presente estudo procura retratar a
importancia da gestdo dos relacionamen-
tos de instituicdes privadas de ensino supe-
rior (IPES) na era da informagdo. Sabe-
se que atualmente a sociedade da valor ao
conhecimento, ocupando dessa forma uma
posicdo de status, devido as rdpidas mu-
dancgas de ordem tecnoldgica pelas quais o
mundo estd passando. Juntamente com a so-
ciedade aparece a logica das IPES as quais
estdo vivenciando um novo momento em
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sua gestdo, percebendo que a interagdo com
seus publicos de relacionamento é funda-
mental para sua perenidade, uma vez que o
sucesso de suas atividades dependerdo das
estratégias escolhidas pela institui¢do para
se comunicar com cada um deles. Dessa
maneira, uma das estratégias escolhidas por
varias IPES ¢€ se inserir nas redes sociais, ndo
somente fazendo vistoria sobre o que estd
sendo postado sobre elas ou monitorando co-
mentérios, mas sendo produtora de conteido
e possuindo uma interacdo cada vez mais
permanente e consistente com seus diversos
publicos.

Para concretizar a investigacdo sobre o
tema, foi realizado um estudo de caso cujos
resultados podem contribuir para promover
uma reflexdo mais aprofundada sobre o as-
sunto. Na analise da IPES observada, notou-
se que, apesar da recente incorporagao as re-
des sociais, percebe-se que é uma estraté-
gia bem planejada e consciente, uma vez
que os resultados positivos da a¢do ja podem
ser mensurados mesmo com pouco tempo de
atividade.

Palavras-chave: ensino superior, comu-
nicac¢do, relacionamento, redes sociais, inter-
net.



2 Ana Beatriz Assumpg¢do & Maximiliano Martin Vicente

1 Introducao

Na conjuntura atual ndo se pode mais gerir
uma organizacdo amadoramente na base de
impulsos. As necessidades do mercado e dos
clientes se tornaram mais complexas, acar-
retando assim vdrias mudancas no processo
de gestdo. Dessa forma, as organizagdes pre-
cisam estar preparadas para conseguir sobre-
viver nesse mercado tdo competitivo.

Especialmente, as institui¢des privadas de
ensino superior (IPES) também se encaixam
nessa logica de mercado. Desde meados
do século XX os estudos a respeito do en-
sino superior instigam indmeras discussodes
em torno dos seus desafios, fun¢des e des-
tinos. Desta forma, jd s@o perceptiveis
mudancas bastante significativas, principal-
mente as relacionadas a maneira que a insti-
tuicdo gerencia seus processos de prestacdao
de servigos.

Em meio as rdpidas mudangas, uma
questdo que precisa ser amplamente respon-
dida € de que forma a gestdo universitaria
poderd obter vantagem competitiva nesse
cendrio marcado pelo aumento do nimero de
institui¢des e pela grande oferta de cursos.

Muitos estudos revelam que a profissio-
nalizacdo da gestdo universitiaria desponta
como um dos fatores que fardo a diferenca,
principalmente impactando na melhoria con-
tinua dos seus processos e no oferecimento
de ensino de qualidade. Entretanto, as insti-
tuicoes deverdo alinhar suas atividades as ex-
pectativas e interesses daqueles que se rela-
cionam com ela.

Para isso, este artigo procura demons-
trar a partir de uma contextualizagdao do
cendrio contemporaneo da sociedade e das
institui¢des privadas de ensino superior para

chegar a compreensdo da importincia que
o relacionamento on line com seus publicos
adquiriu para o aumento da eficicia de seus
processos de gestdo. Em um segundo mo-
mento apresenta-se um panorama geral das
midias digitais para concluir com um estudo
de caso em uma institui¢ao privada de ensino
superior de Bauru/SP.

2 Cenario da Sociedade
Contemporanea

A sociedade contemporanea encontra-se em
meio a ocorréncias € fendmenos trazidos
pelas transformagdes ocorridas na passagem
do século XX para o século XXI. De
fato, percebe-se que existe um consideravel
conjunto de mudancas das estruturas so-
ciais que destacam o fato das sociedades
contemporaneas estarem sendo palco de
extraordindrias transformagdes econdmicas,
politicas, culturais, sociais e tecnoldgicas.
Tais transformacdes se tornaram temas de re-
flexdo para diversos autores, que analisaram
o cendrio de mudangas dos modos de pro-
ducdo até as diferenciacdes dos padroes da
sociedade, provocadas pela rapidez das in-
formag¢des do mundo atual.

Desta forma, o processo de informatiza-
¢do ou globalizagdo mudou sobremaneira al-
guns aspectos da sociedade. Agora passa
a ser chamada de “sociedade da infor-
macao” ou “informacional” (CASTELLS,
1999), uma vez que o significado de co-
nhecimento adquiriu um novo status, dada
a sua aplicabilidade e produtividade em um
mundo marcado pela velocidade e inovagdao
tecnoldgica. Além disso, o conhecimento
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possui uma posicao privilegiada como fonte
de valor e de poder, provocando importantes
alteracdes na organizac¢ao do trabalho, com a
passagem do modelo taylorista-fordista para
o modelo especializado.

Essas mudangas no modo de trabalho sdo
nitidas quando se pensa que no modelo tay-
lorista, caracteristico da sociedade indus-
trial, a organizacdo do trabalho baseava-se
numa rigida reparticao das tarefas, numa hie-
rarquia de funcdes muito bem definida e
numa forte divisdo entre planejamento € e-
xecugdo (trabalho intelectual e trabalho ma-
nual). Enquanto que na era da informacio
— sociedades baseadas no conhecimento —
exige (e possibilita) uma nova organizagdao
do trabalho, com a integracdo sist€émica de
diversas unidades, préticas gerenciais inter-
ativas, equipes responsdveis por um ciclo
produtivo completo e capazes de tomar de-
cisoes, utilizacdo intensiva de informagdes,
com énfase na capacidade de mudar rapida-
mente de func¢des (flexibilidade) e uma pro-
funda reorganizacdo do processo educativo,
das relacdes sociais entre géneros e idades, e
dos sistemas de valores. (SCHAFEF, 1995).

Desta maneira, perante a todas estas trans-
formacdes pode-se dizer que atualmente se
vive em uma sociedade globalizada, alta-
mente tecnizada e com uma utilizagdo in-
tensiva do conhecimento através das ino-
vacOes tecnoldgicas oferecidas pela mi-
croeletronica, pela informdtica e pelas no-
vas tecnologias de comunica¢do. Em suma,
0 avango tecnoldgico — a mdquina e seu
cardter comunicacional — acelerou um pro-
cesso de transformacdo social, permitindo a
todos, maior acesso as informacdes e a dis-
cussdo de questdes que, até entdo, eram des-
conhecidas.

Diante de tudo isto, segundo Castells
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(1999) para conseguir examinar a complexi-
dade da "nova economia, sociedade e cultura
em formacgdo"(Castells, 1999: 24) € preciso
utilizar como ponto de partida a revolugao
da tecnologia da informagdo, por sua "pene-
trabilidade em todas as esferas da atividade
humana"(p. 24), e alerta que "devemos lo-
calizar este processo de transformacao tec-
nolégica revoluciondria no contexto social
em que ele ocorre e pelo qual estd sendo
moldado"(Castells, 1999: 24). Assim, o
que define o modo informacional de desen-
volvimento € a "acdo de conhecimentos so-
bre os préprios conhecimentos como princi-
pal fonte de produtividade"(Castells, 1999:
35), o que nos conduz a um novo paradigma
tecnoldgico, baseado na tecnologia da infor-
macao.

Portanto, o autor apresenta como carac-
teristica importante da sociedade informa-
cional, ainda que ndo esgote todo o seu sig-
nificado, "a l6gica de sua estrutura bdsica
em redes, o que explica o uso do conceito
de ’sociedade em rede’"(Castells, 1999: 46,
nota 33). O surgimento da sociedade em
rede torna-se possivel com o desenvolvi-
mento das novas tecnologias da informag¢do
que, no processo, "agruparam-se em torno
de redes de empresas, organizacdes e insti-
tuicdes para formar um novo paradigma so-
ciotécnico"(Castells, 1999: 77) cujos aspec-
tos centrais, representam a base material da
sociedade da informacao.

Assim, pessoas, entidades e empresas
véem-se diante de mecanismos e facilidades
para acessar informagdes, que ultrapassam
muitas vezes suas proprias necessidades
reais, pois estas, anteriormente, eram tidas
como estanques € pertinentes a um universo
préprio e especifico, sem que se sentisse a
necessidade de responder ao fluxo rapido
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da informacdo e dar de forma imediata re-
spostas solicitadas para retroalimenta-lo.

Nesta discussdo, Drucker (1993) vem de
encontro as idéias anteriores, afirmando que
o mundo contemporaneo configura-se em
meio a crises e desafios que mudam signi-
ficativamente a sociedade no que se refere
aos seus valores e sua visao de mundo provo-
cando mudancas sociais e organizacionais na
condugdo dos processos informacionais.

Principalmente dentro do universo em-
presarial, a interacdo e os relacionamen-
tos tornam-se pecas chaves para seu amplo
desenvolvimento e crescimento. Tomando
como base essa afirmacdo, € preciso se aten-
tar que os processos da sociedade informa-
cional ultrapassaram a esfera das relacdes
sociais e técnicas de producdo, agora afe-
tam a cultura e o poder de forma profunda.
(CASTELLS, 1999)

A relacdo entre a globalizacdo e novas
tecnologias, que até entdo ndo eram focos
das empresas, agora sdo incorporadas ao
seu cotidiano, exigindo respostas compro-
metidas, transparentes e éticas. Todas es-
tas questdes levam as empresas a buscarem
novas formas de relacionamento e interagdao
com seus publicos de interesse, devido a
sua relevancia e a interferéncia do processo
comunicativo no desempenho das mesmas.
Uma dessas novas possibilidades de rela-
cionamento surgiu com o advento da inter-
net, a qual possibilita maior interacdo en-
tre a instituicdo e seus publicos. Essa re-
lagdo ocorre de forma dindmica e veloz,
contribuindo cada vez mais para a troca de
conteddo. Isto se torna ainda mais notavel
quando as empresas enxergam a necessidade
de estarem presente nas redes sociais, uma
vez que o contetddo on line ndo deve ser ape-
nas informativo, mas também interativo.

3 O Cenario Atual das
Instituicoes Privadas de Ensino
Superior

O que se nota na atualidade é um ndmero
cada vez maior de institui¢cdes e cada uma
delas com um leque maior e mais diversi-
ficado de cursos. Este crescimento inicia
na década de 1990. Durante um tempo,
as institui¢des privadas de ensino superior
(IPES) passaram por um acentuado cresci-
mento quantitativo, tanto em relagao ao au-
mento de nimero de instituigdes como no
aumento de matriculas e cursos. Segundo
Sampaio (2000: 53), “nesse periodo, as ma-
triculas totais em ensino superior cresceram
480,3%, ao passo que as matriculas do setor
privado aumentaram 843,7%”.

Entretanto, esse crescimento nio foi sus-
tentdvel. O que se percebe € que de-
pois desse crescimento acelerado das IPES,
a demanda de novos alunos comegou a
desacelerar, causando um aprofundamento
na competi¢io entre este tipo de organiza-
c¢do. Uma das causas provdveis da ine-
ficiéncia das IPES em absorver esta de-
manda reprimida se deu pelo fato das mes-
mas ndo ajustarem a oferta de cursos as ne-
cessidades reais dos estudantes, principal-
mente aquelas ligadas ao poder aquisitivo,
um elemento restritivo a0 acesso ou a per-
manéncia destes alunos nos cursos. Dessa
forma, anos atrds nem era preciso pensar em
como superar a concorréncia ou em como so-
breviver em um mercado tao saturado, pois,
durante muito tempo, o mercado estava fa-
voravel as IPES, fazendo com que tais preo-
cupagdes ndo fossem necessdrias. Todavia,
atualmente, € de extrema necessidade que as
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IPES adotem modernas praticas de gestdo,
para alcangarem o sucesso em meio a tanta
competitividade.

No entanto, a dificuldade de superar tais
desafios aumenta no setor educacional, uma
vez que alguns dirigentes possuem certo pre-
conceito com questdes ligadas a drea admi-
nistrativa, até pelas préprias caracteristicas,
0s quais sdo oriundos, geralmente, da area
da educacdo e da pedagogia do que pro-
priamente da administracdo. Seja por desin-
formacdo, pedantismo ou preconceito, esses
“intelectuais’ associam as acdes administra-
tivas, em especial o marketing a proces-
sos mercantilistas e, geralmente, pouco éti-
cos. (BRAGA, 1998). Assim, torna-se ainda
mais complicado para as IPES fazerem uma
leitura mais profissional do cendrio e dos
publicos que se articulam dentro dele, capaz
de possibilitar uma escolha precisa das ac¢des
estratégias que podem ser empregadas para
se obter vantagem competitiva neste ambito
de atuagdo empresarial.

A falta de uma andlise mais detalhada
deste cendrio e, principalmente, a falta de
percepcdao de quem sdo os publicos e de
como interagem e sdo importantes para a
IPES, podem gerar a ineficiéncia de atendi-
mento as suas demandas, inevitavelmente
provocada pela dificuldade de mapeamento
pelo pouco conhecimento que se tem destes
publicos.

Pensando dessa forma, sdo necessarias
que novas posturas de ordem politica, ad-
ministrativa, pedagdgica e mercadoldgica se
criem para, em um primeiro momento, en-
tender as reais expectativas e demandas dos
publicos, principalmente dos alunos e, de-
pois, é fundamental que as IPES se arti-
culem e alinhem suas estruturas internas para
atendé-las com eficiéncia e eficécia.
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Em meio a tantas dificuldades afloram re-
flexdes e discussdes sobre os processos de
gestdo que logicamente sdo evidenciados em
um momento em que a concorréncia se torna
uma das principais preocupacoes de gestores
universitarios.

Sem divida, questdes sobre a gestdo uni-
versitdria se tornam mais explicitas em um
setor no qual a competicdo dita as nor-
mas das quais se sobressaem instituicoes
que possuem gestdes mais profissionalizadas
e flexiveis, capazes de promoverem adap-
tacdes e acdes rapidas e conceber estratégi-
cas diferenciadas da concorréncia.

De certa forma, as IPES estdo viven-
ciando um contexto novo em sua historia,
principalmente no que tange a sua admi-
nistracdo, exercida até entdo de forma pouco
profissional, bem pouco flexivel. Por es-
sas razdes a gestdo universitdria, neste mo-
mento, revela-se um importante contetido
tedrico-pragmatico que deverd, por meio das
experiéncias didrias académicas, vivéncias
de suas praticas e dos compromissos e ob-
jetivos tragados, trabalhar na implantacao de
processos que visam colocar em funciona-
mento um plano institucional consistente,
concebido de forma articulada, planejada e
estratégica.

Entende-se assim que “a gestdo € um dos
ndcleos vitais da universidade. E ela que
busca e emprega recursos, que propicia 0s
necessdrios estimulos a qualificacdo docente,
que favorece a ampliacdo das oportunidades
educacionais, que estimula a qualidade do
ensino e que apdia o desenvolvimento da
pesquisa e da extensdo”. (SCHMIDT, 2002:
78). Logo, as IPES, necessitam aprender
a planejar suas atividades a partir de novos
modelos de gestdo universitdria capazes de
serem mais flexiveis e cooperativas no intui-
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to final de se tornarem mais competitivas no
ambito do ensino superior.

Na verdade, na era da informacao, a ins-
tituicdo, para sobreviver, tem que se reinven-
tar. Ao mesmo tempo em que as tecnolo-
gias se tornaram fundamentais para agili-
dade e competitividade, os seus publicos —
funciondrios, professores, comunidade, so-
ciedade civil, etc. — se destacaram como
polo de investimentos, preocupagdes € nego-
ciagdo de interesses. Para que isso ocorra,
os didlogos e acdes deverdo tornar-se mais
dindmicos e complexos, devendo ser legiti-
mados por praticas éticas de comportamento
organizacional. Tal dinamicidade esta se re-
velando cada vez mais eficiente no ambiente
web, através das chamadas redes sociais,
sendo que algumas delas possuem a capaci-
dade de muitas vezes conseguir manter uma
interatividade em tempo real.

4 Redes Sociais: um Novo
Caminho para Gestao de
Relacionamentos

Nos dias atuais, a gestdo dos relacionamen-
tos de uma organizacdo ja se fixou como
uma importante ferramenta de comunicagdo
para a expansdo e consolidacdo da mesma
no mercado. Como visto anteriormente, as
institui¢des de ensino sdo organiza¢des mais
complexas que as outras, € dessa forma, esta
gestdo se torna ainda mais dificil e indispen-
savel. Segundo Kunsch (2003), a comple-
xidade contempordnea ndo permite mais que
as organizagdes se pautam em acdes isoladas
de comunicagdo, escolhendo um publico ou
entdo fazendo a mesma comunicacdo para

todos os publicos. Agora, é preciso planeja-
mento estratégico para unir as agdes comu-
nicacionais com as necessidades dos publi-
cos e as imposicdoes do ambiente externo.
Dessa forma, discute-se muito a respeito do
poder e da influéncia das redes sociais na so-
ciedade. As novas tecnologias de comuni-
cacdo tém agido na reconfiguracdo dos es-
pacos, bem como nas formas de sociabili-
dade e interacdo entre os individuos da so-
ciedade. Com o avango dos meios digi-
tais, um novo ambiente de comunicagdo esta
sendo tracado, com conseqiiéncias para a
vida das pessoas, cultura e instituicdes. No
entanto, esta compreensio vem Se cOonso-
lidando desde a década de 1990 com estu-
dos vanguardistas de alguns autores. Um de-
les a ser considerado neste estudo é Rhein-
gold (1996) o qual ja percebia que as co-
munidades virtuais ndo eram apenas lugares
onde as pessoas se encontravam, mas tam-
bém um meio para se atingir diversos fins.
Ele ainda antecipou que “as mentes coleti-
vas populares e seu impacto no mundo mate-
rial podem tornar-se uma das questdes tec-
noldgicas mais surpreendentes da proxima
década"(RHEINGOLD,1996: 142).

Para tanto, partindo da mesma linha de
raciocinio de Rheingold (1996), redes so-
ciais sdo grupos de pessoas que se interligam
na web por meio de seus interesses comuns.
Essas interatividades formam comunidades
de afinidades, conectando através de inte-
resses politicos, econdmicos, sociais ou de
comunicacdo. Dessa forma, nas redes so-
ciais, pode-se dizer que cada instituicao tem
sua funcdo e sua identidade cultural e a re-
lagdo com o meio vai formando um am-
biente coeso que representa a rede e por tudo
que representa, essas conexdes sao percebida
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como instrumento organizacional. Segundo
Capra (2002: 267):

[...] na era da informagdo — na
qual vivemos — as fungdes e pro-
cessos sociais organizam-se cada
vez mais em torno de redes. Quer
se trate das grandes empresas, do
mercado financeiro, dos meios de
comunicacao ou das novas ONGs
globais, constatamos que a or-
ganizacdo em rede tornou-se um
fendmeno social importante e uma
fonte critica de poder.

Por tudo isso, as redes sociais se cons-
tituem uma das estratégias utilizadas pelas
institui¢des para o compartilhamento da in-
formacdo e do conhecimento. Diante deste
contexto, Franca (2004) acredita que o
sucesso organizacional estd em conhecer e
saber identificar os processos de mudancas
organizacionais e a capacidade de usar a
comunicacdo como ferramenta estratégica.
Ainda afirma que “para qualquer empresa,
o estabelecimento de um processo global de
relacionamento com seu publico de interesse
e o publico em geral, seguindo suas priori-
dades, constitui nova exigéncia a ser consi-
derada”. (FRANCA, 2004: 8)

As organizacdes concordam que atual-
mente novos parametros norteiam os rela-
cionamentos com seus publicos estratégicos
para que tanto os interesses das organizacdes
como os dos seus publicos sejam alcangados.
Dessa forma, partindo dessa idéia de novos
parametros para a gestdo de relacionamen-
tos, existem algumas midias que se sobres-
saem nos estudos que envolvem instituicdes
privadas de ensino superior, as quais serao
detalhadas a seguir:

www.bocc.ubi.pt

4.1 Twitter

De fato, atualmente entre os brasileiros nao
da para negar a influéncia do twitter, uma
vez que o pais estd entre 0s primeiros no
ranking de insercdo no meio. O Twitter é
caracterizado como uma ferramenta de mi-
croblogging, com carater hibrido entre blog,
rede social e mensageiro instantaneo. (ORI-
HUELA, 2007)

Com inicio em mar¢o de 2006, ele propde
que 0s usudrios se comuniquem com Seus
‘seguidores’, em apenas 140 caracteres por
post, partindo da pergunta: What’s happe-
ning? Sua estrutura possibilita ser chamado
de um blog simplificado, uma vez que pos-
sui 0s recursos pertencentes anteriormente
somente aos blogs, ou seja, possibilidade
de publicacdo de conteudo, interatividade e
troca de informacdes.

A preferéncia pelo twitter se d4 baseada na
busca por informagdes, ao contrario de ou-
tras redes como Orkut, Facebook que sdo u-
sados para manutencao de contatos com pes-
soas conhecidas.

4.2 Blog

O blog ou weblog € um site estruturado para
a atualizagdo didria por meio da insercao de
artigos ou “posts” - como € o nome dos tex-
tos na linguagem web — organizados crono-
logicamente. Criado no final da década de
1990, no inicio funcionava como um diério
on line. No entanto, atualmente € conside-
rado fonte de informagdo e entretenimento.
Muitos blogs oferecem a possibilidade de
combinar texto, imagens (fotolog), videos e
links, fazendo com que haja uma interacao
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entre o blogueiro - termo usado para desig-
nar a pessoa que possui um blog e o atualiza
constantemente — € a pessoa que estd visi-
tando o site. Além de permitir que a pessoa
deixe comentdrios e opinides a respeito do
assunto em discussao.

O crescimento dessa midia social é cons-
tante e notdvel, por exemplo: em 2000 a es-
timativa de blogs era de poucos milhares e
hoje ja se tem a informacdo que sdao mais de
110 milhdes de blogs ativos e que sdo criados
em torno de 120 mil por dia.

4.3 Formspring

No Brasil, o Formspring.me € uma das re-
des sociais que mais cresce na atualidade.
Ja se pode dizer que hd cerca de 4 milhdes
de usudrios cadastrados. E uma plataforma
que permite que o usudrio receba pergun-
tas de outros usudrios, sejam eles cadastra-
dos ou ndo. As questdes sdo enviadas para
a caixa de entrada e o usudrio decide se ird
publicé-las ou exclui-las. Dessa maneira, to-
das as respostas sdo armazenadas no perfil do
usuério, onde qualquer um pode vé-las.

Essa rede estd sendo bastante usada no
meio empresarial como uma forma de re-
ceber feedback do publico e estreitar cada
vez mais o relacionamento com seus diver-
sos publicos

4.4 Orkut e Facebook

O Orkut e o Facebook sdo websites de rela-
cionamento social. O objetivo central das
duas redes € de promover o encontro entre

as pessoas e de manter o relacionamento das
mesmas. Dessa forma, os usuarios criam
perfis com fotos, videos, listas de interesses
pessoais, além de poderem trocar mensagens
publicas ou privadas com o grupo de amigos.
Ambos foram lancados no ano de 2004,
com a diferenca de que o Orkut € filiada ao
Google e o Facebook foi criacio de Mark
Zuckerberg, um ex-estudante de Harvard.
Atualmente, o Facebook € a rede social com
maior nimero de adesdo e de acesso, em
termos mundiais. Ja o Orkut possui maior
nimero de adesdo de brasileiros e indianos.

5 Metodologia e Resultados

ApOs as apresentacOes tedricas, seguindo
a linha desse novo paradigma dos “princi-
pios de relacionamentos bem fundamen-
tados, que respondam aos interesses es-
tratégicos da organizacdo a luz de valores
orientadores da relacao” (FRANCA, 2003)
desenvolveu-se uma pesquisa exploratorio-
descritiva apoiada em um estudo de caso,
junto as Faculdades Integradas de Bauru —
FIB - situada na cidade de Bauru-SP. A
escolha desta instituicdo deu-se, primeira-
mente, pelo fato de serem consideradas
como o destaque do cendrio educacional
bauruense e também por possuirem uma
preocupacdo com o tema que se estuda neste
trabalho. Essa IPES tem 12 anos de existén-
cia, € uma institui¢ao familiar e possui atual-
mente dois mil alunos distribuidos em qua-
torze cursos de graduacdo e vinte de pds-
graduacdo. Dessa forma, considerando esta
IPES como universo de pesquisa, esta inves-
tigacdo teve como objetivo apresentar um es-
tudo preliminar a respeito da importancia do
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uso das redes sociais como uma estratégia na
gestdo de relacionamentos de uma IPES.

Optou-se pelo estudo de caso pela ca-
pacidade de investigacdo profunda que este
método proporciona. Entende-se que este
tipo de método “é preferentemente usado
para o fim de precisar os conhecimentos
adquiridos, esclarecé-los, aprofunda-los [...]
destacar as particularidades [...]”. (LA-
VILLE; DIONNE, 1999: 157). Cabe ainda
explorar a capacidade de um estudo de caso
de abrir espago para futuras discussoes e re-
flexdes a respeito do tema estudado.

Portanto, inicialmente, a pesquisa
procurou definir quais e de que forma as
midias sociais estdo sendo usadas no sentido
de ser mais uma estratégia da gestdo de
relacionamento da institui¢do. Como parte
do escopo web da instituicdo aparecem
o Twitter, o Blog, Formspring, Orkut e
Facebook. Para tanto, foi aplicada entrevista
semi-estruturada junto a pessoa responsavel
pela atualizacdo das redes sociais, a fim de
identificar o posicionamento da IPES no
ambiente web, maped-lo e sistematiza-lo.
Como responsdvel pelas redes sociais das
FIB, o entrevistado encontra-se em uma
posicdo e fungdo estratégicas com relagdo
a interacdo da instituicdo com o publico da
internet.

Como resultado da pesquisa pode-se ve-
rificar que, em primeiro lugar, ha uma di-
ficuldade da diretoria entender a importin-
cia e a necessidade de se ter um trabalho
constante e perene na web. Constatou-se
que essa dificuldade é decorrente da falta de
clareza de alguns gestores sobre a importan-
cia estratégica em identificar os publicos e
de como poderd agregar valores em suas
acoes se elas forem dirigidas aos objetivos
especificos de cada publico. Em um segundo
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momento, percebeu-se também que esta es-
tratégia, mesmo em um periodo curto de
tempo, possibilitou o reconhecimento, por
parte dos alunos e colaboradores, de que
fazem parte de uma instituicdo que estd a-
tualizada e preocupada com o contexto das
novas tecnologias. Um fato interessante que
afirma a colocagdo anterior é que o canal
de Ouvidoria do site da instituicdo, onde os
alunos poderiam dar suas sugestdes, fazer
reclamacoes e elogios, ndo era usado pelos
mesmos. Com a divulgacdo e conseqiiente
atualizacdo da plataforma Formspring, os
alunos se envolveram e usam esse canal com
a funcdo/necessidade que a Ouvidoria ten-
tava suprir. Dessa forma, as plataformas on
line trouxeram um aumento € uma melhora
do relacionamento com os alunos e colabo-
radores da IPES. Além disso, com a aber-
tura desses canais de constru¢do miutua, a
institui¢do ja é considerada como fonte de
conteddo e exemplo para outras institui¢oes
ainda primdrias nessas estratégias on line.

6 Conclusao

Diante do estudo de caso realizado junto a
uma IPES, da cidade de Bauru/SP, foi pos-
sivel identificar algumas varidveis que po-
dem ser considerados diferenciais competi-
tivos para as institui¢des. Apesar do estudo
levado a efeito ndo ser amplo, pode-se apon-
tar para algumas trajetdrias das plataformas
web na gestdo dos relacionamentos. O ob-
jetivo do trabalho € oferecer subsidios para
novos estudos e fomentar discussdes a res-
peito do assunto, para que os futuros estudos
possibilitem interferir de forma sistematica e
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duradoura nos resultados das a¢des de comu-
nicacdo das IPES.
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