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RESUMO

As redes sociais tecnolégicas, compostas por usuarios interessados em determinado
produto, servico, marca ou apenas interacado social, ttm contribuido na redefinicao
de novas formas de relacionamento da organizagdo com a sociedade. Tais redes
virtuais tanto auxiliam as organizagées a interagirem com seus consumidores como
também ajudam a identificacdo e conquista de potenciais clientes, criando uma
cadeia de conexdes onde se propagam milhdes de dados corporativos. Neste
cenario, uma das preocupacgdes crescente dos gestores é garantir a imagem da
organizagcao exprimida nas iniUmeras interagcdes ocorridas nas redes. O objetivo do
estudo consistiu em analisar como é manifestada e gerenciada a imagem
organizacional nas redes sociais tecnolégicas em instituicdes de ensino superior
privado (IES) do Estado de Minas Gerais. Para tanto, metodologicamente, recorreu-
se a uma pesquisa de natureza qualitativa, sendo a mesma conduzida sob a forma
de estudo de casos e com a utilizagdo do método digital storytelling. Por
amostragem nao probabilistica e pelo critério de relevancia, trés instituicbes de
ensino foram escolhidas como objeto de observacdo na pesquisa. Desta forma, a
contextualizagdo, a coleta e analise dos dados foi realizada para cada caso em
separado e depois consolidado. Os resultados da pesquisa evidenciam que n&o ha
um efetivo gerenciamento por parte das IES das narrativas postadas. As imagens
negativas das IES s&o propagadas com muito mais intensidade do que as positivas
e estdo associadas a qualidade de ensino, gesto de servigcos académicos e
administrativos, sistemas de informacgao, custos dos servigos prestados e estruturas.
O estudo contribui para expandir os conhecimentos te6ricos e empiricos sobre a
relacdo dos construtos redes sociais tecnolégicas e imagem organizacional, ao
mesmo tempo em que evidencia novas técnicas de investigagao e analise de bases

digitais com o uso de imagem e metaforas.

Palavras Chave: Redes Sociais. Redes Sociais Tecnoldgicas. Imagem

Organizacional. Instituicées de Ensino Superior.



ABSTRACT

The social capital contributes to the development of a potential competitiveness of
enterprises through the construction of a relational infrastructure and an integration
among the actors that are in networks or common core, as it is the case of Local
Productive Arrangements-LPA. The companies that are inserted in those common
core relate to internal and external actors to the arrangement. The aim of this study
was to analyze the formation and development of inter or intra Social Capital on a
local region of Local Productive Arrangement of Nova Serrana - MG- Brazil from the
perspective of organizational actors. In general terms what was intended was to
identify characteristics of relationships established by entrepreneurs entered in LPA,
based on the internal and external context to the arrangement, with the mediator and
structuring element the Social Capital, in its three analytical dimensions: structural,
relational and cognitive (Nahapiet; Goshal, 1998). For that methodologically resorted
to the qualitative research was conducted in the form of case study. For non-
probability sampling and the criteria of accessibility and saturation held 11 interviews
with members of the LPA. As a research instrument it was used a semi-structured
script and the data analysis was done by content analysis with the aid of Atlas T.I.
software. The search results showed that entrepreneurs recognize the value of social
and relational practices and they use them to benefit their business and recognize
the need to establish relationships of different natures and intensity of linkages within
and outside of the productive arrangement. However, the entrepreneurs run into
some difficulties. The main one is introspective and individualistic attitudes fostered
by high levels of distrusting. The insertion in LPA is perceived as positive only by
companies that demonstrate higher levels of participation and integration into the

group.

Keywords: Local Productive Arrangement. Social Capital. Intra regional

relationships. Inter Regional Relationships.
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1 INTRODUGAO

No atual cenario competitivo de globalizacdo, cada vez mais, as empresas
procuram alternativas de se assegurarem no mercado. Faz-se entdo necessario
selecionar aquelas estratégias que capacitem as organizagbes a se adequarem as
rapidas e constantes alteragdes do mundo contemporaneo. No caso especifico
deste estudo intenciona-se entender o fenédmeno da manifestacéo e gerenciamento

da imagem organizacional em redes sociais tecnolédgicas na internet.

As redes sociais tecnoldgicas tém sido objeto de intensa atuacdo das
organizagcbes que buscam monitorar o interesse de usuarios em determinados
produtos, servicos e marcas, e tém contribuido na redefinicdo das novas formas de
relacionamento entre a organizagdo e a sociedade (KANE; ALAVI, 2008;
MARTELETO, 2001). Tais comunidades virtuais ndo somente auxiliam as
organizagbes a interagirem com seus consumidores como também impulsionam a
prospeccao de novos clientes, gerando uma série de interconexdes onde se
dissipam milhdées de dados informacionais corporativos (ANSARI, et. al., 2011;
BORGATTI, et al., 2009). Nesse contexto, uma das preocupacdes emergentes dos
gestores para lidarem com a utilizacao do mercado virtual € assegurar a imagem da

organizacao refletida nas diversas interagdes geradas nas redes.

Este trabalho explora as relagbes entre os construtos redes sociais
tecnolégicas e imagem organizacional. A contribuicdo que se espera da dissertacao
€ ampliar o conhecimento de como se estrutura, propaga e repercute as imagens
positivas e negativas da organizagdo no ambiente virtual das redes. As redes sociais
mapeadas pelas ferramentas tecnologicas — também chamadas de sistemas de
informacgdes sociais (CIRIBELI; PAIVA, 2011) — referem-se a dispositivos de
comunicacgao que possibilitam a interacdo de pessoas por meio de conexdes virtuais
realizadas por membros ou comunidades articuladas (DEARSTYNE, 2007;
RECUERO, 2005).

Sendo a imagem organizacional associada a identidade representada pelos
membros ou agentes externos da organizagcao, podendo se traduzir também na
opinidao manifestada sobre produtos ou servigos reproduzidos por consumidores e
usuarios (RECUERO, 2005; BARBOSA; TEIXEIRA, 2006; CLEMENTE; JEUON,
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2012), intenciona-se ampliar a compreensdao sobre seus antecedentes e

repercussdes no contexto das redes sociais tecnologicas.

Quando se trata do construto redes sociais tecnoldgicas as perspectivas
social e tecnolégica permeiam a literatura sobre o tema. As concepg¢des de redes
sociais que fazem uso da tecnologia demonstram as motivagdes que tém levado as
pessoas a se mobilizarem com o intuito de sedimentar os lagos sociais, buscar
entretenimento e novos conhecimentos por meio desses arranjos na web (HEER,
2004; BAGOZZI; DHOLAKIA, 2002). Por outro lado, pesquisas no ambito das
tecnologias de informagdo registram de que forma se estruturam nos meios
computacionais a dindmica necessaria que perfazem as conexdes em rede no
ambiente virtual (BURT, 2011; KANE; ALAVI, 2008). Nota-se, no entanto, que ainda
sdo escassas as investigacbes que associam as implicagbes dessas duas
abordagens para as organizagbes, em especial, para a imagem organizacional

refletida nestes ambientes.

Nesta dissertacdo, o objeto de analise foram instituicbes de ensino superior
(IES) privadas localizadas no Estado de Minas Gerais. A escolha do setor deve-se a
mobilizacdo dos usuarios dos servicos educacionais nas redes sociais ou em sites
que lhes permitem postar mensagens sobre estas instituicbes e pela prépria
relevdncia do segmento, que nos ultimos anos apresentou um crescimento
vertiginoso de alunos no Brasil. O aumento estrutural desordenado dessas

organizacdes tem se manifestado no seu ambiente virtual.
Assim, buscou-se responder ao seguinte problema de pesquisa:

Como é manifestada e gerenciada a imagem organizacional nas redes sociais

tecnolégicas em instituigbes do ensino superior?

Para evidenciar o fenbmeno, selecionaram-se as trés principais instituicées de
ensino superior privada do Estado de Minas Gerais em termos de numeros de
alunos e cursos oferecidos e identificou-se no Facebook e em sites especificos de
apoio ao consumidor, postagens sobre a qualidade dos produtos e servigos

prestados por essas IES. O objetivo geral consistiu entdo em:
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1.1 Objetivo Geral

Analisar como é manifestada e gerenciada a imagem organizacional em redes
sociais tecnolégicas de instituicdes do ensino superior privadas do Estado de Minas

Gerais.

1.2 Objetivos Especificos
Compuseram os objetivos especificos:

e Levantar as percepcbdes dos discentes sobre as imagens concebidas em
relacdo aos servicos prestados pelas IES;

¢ |dentificar como as instituicbes de ensino superior monitoram e gerenciam as
postagens sobre 0s seus servigos nas redes sociais € em sites especificos de
reclamacoes;

e Associar a impressao dos alunos em relacao as instituicbes com as metaforas
de Garet Morgan (1996) e outros artefatos simbodlicos de linguagem e

imagem.

O item seguinte aborda as justificativas do estudo.

1.3 Justificativas para o estudo de manifestagcoes da imagem organizacional

em redes sociais tecnolégicas

Apesar de varias pesquisas apontarem para os beneficios trazidos pelas
ferramentas estabelecidas nos dominios da internet, as fronteiras e os limites das
redes sociais tecnolégicas demandam ainda de mais estudos (CASTELLS, 1999;
POLLET et. al., 2012), em especial, de investigacbes que adotem abordagens
analiticas tendo como foco as implicagcbes desses sistemas de informacdes para as
organizagdes (SARKER et. al., 2011; BURT, 2011).

O numero de usuarios que navegam pelas paginas das redes sociais €&

crescente. Segundo os dados do IBOPE Nielsen Online, no ano de 2012, 40,3
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milhées de pessoas acessaram sites como Twitter e Facebook, além de foéruns,
blogs e outras paginas de relacionamento. Esse montante significa um aumento de
5,7% em comparagdao com o mesmo periodo de 2011, que registrou um total de 38

milhdes de visitantes em sites dessas categorias.

Atualmente 39% da populacdo mundial t&ém acesso a internet (CEPROMAT,
2013), o que corresponde a 2,8 bilhdes de pessoas conectadas através das midias
sociais em todo mundo. Segundo Ciribeli e Paiva (2011) as redes sociais tém
acompanhado tal crescimento e, a cada cinco internautas, quatro se relacionam em

sites pela internet.

No Brasil, que possui cerca de 48,3 milhées de usuarios ativos na internet, a
meédia de tempo gasto por pessoa em comunidades virtuais, redes sociais e sites
desse tipo, € de nove horas e quarenta minutos por més. Em relagao a sites de lojas
de comércio online sao desprendidos em média quarenta e trés minutos por més por
estes usuarios. Foi o que mostrou a pesquisa realizada pela Nielsen Online em 2012
(IBOPE, 2013).

Outra pesquisa, desta vez divulgada no Congresso E-Commerce Brasil de
Experiéncia do Cliente, aponta que as pessoas estdo cada vez mais fazendo uso
das redes sociais para interagir com as empresas. Varias ja utilizam as paginas
sociais das organizagbes como forma de comunicacdo com as organizagdes em
substituicdo aos tradicionais SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor). Dos
entrevistados, 44% dos internautas afirmam postar reclamacdes nas redes sociais
quando se deparam com algum tipo de problema com produtos, servicos ou a
prépria loja. Também foi constatado que algumas pessoas tém utilizado as paginas
sociais das empresas como forma de comunicagdo com a organizacdo em
substituicdo aos tradicionais dispositivos de encaminhamento de mensagens
(IBOPE, 2013).

A analise desses elementos pode revelar importantes constatagdes para as
empresas que estdo fazendo negécio no mundo virtual ou que pretendem fazer
parte dele. Ansari et. al. (2011) evidenciam um crescente interesse nas redes sociais

e nas comunidades relacionadas a determinadas marcas especificas.

! Centro de Processamento de Dados do Estado de Mato Grosso. Vide http://www.cepromat.mt.gov.br/
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No caso especifico deste estudo buscou verificar como se manifesta a
imagem organizacional de instituicbes de ensino superior privadas nestas redes
sociais da internet. O setor de IES privadas talvez esteja entre os que mais
cresceram nos ultimos anos. Motivado pelas politicas governamentais de
financiamento do ensino privado, pela melhora do padrao econémico da populagéo e
pela dificuldade das instituicbes publicas em atender a demanda de ensino superior,
a participacao das instituicbes particulares aumentou 73% entre 2002 e 2012
(BEMFICA, 2014).

Este crescimento vertiginoso implica em mais alunos e a necessidade de
expansao fisica e processual destas instituicbes. O presente estudo pretende
também entender como tem refletido na imagem dessas organizagcbes as
percep¢des de discentes no que concerne a qualidade de ensino e do atendimento

académico e administrativo prestados pelas IES.

Com a expansado paralela dos meios tecnolégicos ampliaram-se os
dispositivos de propagacao das informacgdes que hoje podem ser postadas nos mais
diversos sites ou compartilhas em varias redes sociais. O Facebook ainda é a rede
social preferida dos usuarios da web. Segundo dados apresentados pela Experian
Hitwise, empresa de consultoria mundial, presente no Brasil e em nove paises,
dentre eles os Estados Unidos, responsavel por mensurar o desempenho de
campanhas na internet, o Facebook fechou 2013 com 67,96% da audiéncia no Brasil
entre as redes sociais. Em comparagdo com 2012, a rede social cresceu 4,56%,
com um tempo médio de visitas de 17 minutos e 42 segundos. Ainda de acordo com
a empresa, a faixa etaria que se situa entre 25 e 34 anos respondeu pela maior
audiéncia das redes sociais no Brasil no ultimo trimestre de 2013, com 27,45% de
participacdo. O grupo de 18 a 24 anos ficou em segundo lugar com 23,57%,
enquanto a faixa de pessoas com idade entre 35 e 44 anos aparece com 20,46%.
(IBOPE, 2013)

Percebe-se ainda que néo sado tdo explorados os estudos que buscam
compreender a repercussao das manifestacbes negativas e positivas de integrantes
de redes sociais tecnoldgicas em relagcao as organiza¢gées com quem se relacionam
(ANSARI, et. al., 2011; POLLET et. al., 2012). Outra lacuna disponivel na literatura

demonstra a necessidade de expandir os conhecimentos das implicacbes dessas
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percep¢gdes na imagem organizacional e no seu gerenciamento (BARBOSA,
TEIXEIRA, 2006; CLEMENTE; JEUON, 2012). A presente dissertacdo busca

justamente ampliar o entendimento sobre essas questdes.

1.4 Estrutura da Dissertacao

Esta dissertacdo se organiza em cinco capitulos. Neste primeiro, a
Introducao, apresenta-se o objeto de estudo, bem como o problema de pesquisa e
os objetivos do trabalho. O segundo constitui a Fundamentacao Teorica, em que se
faz um estudo dos conteudos significativos para o desenvolvimento do tema. No
terceiro capitulo, Metodologia, descreve-se o trajeto metodolégico adotado na
pesquisa. Em seguida, no quarto capitulo, apresentam-se os resultados e a sua
discussao. Finalmente, no quinto capitulo, procede-se a conclusao da pesquisa, com

a indicacao de suas limitagées e sugestées para novas investigacoes.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta a base de sustentacdo tedrica deste estudo,
destacando os principais conceitos e aspectos relacionados aos temas redes sociais
tecnologicas e imagem organizacional. Dessa forma, sdo apresentadas, ao longo
desta sec¢ao, as principais abordagens relativas a esses construtos e suas relagdes

com o contexto organizacional.

2.1 Redes Sociais

Rede, do latim rete, ou teia, que originariamente exibe o significado de um
conjunto entrelacado de fios, cordas, cordéis, arames (AURELIO, 2014) pode
também ser definida, como um conjunto de elementos que mantém conexdes uns
com os outros, um grupo de atores que se relacionam, onde ha valorizagao dos elos
informais e das relagdes, em detrimento as estruturas hierarquicas (MARTELETO,
2001).

Entre as correntes que discutem a teoria das redes alguns autores
argumentam sobre a presengca de uma ordem dinamica na sua estruturagcao
(GRANOVETTER, 1985; MARTELETO, 2001; BARABASI et. al., 2002). Quanto mais
conexdes tiverem um nodo (ponto de interconexdo com a estrutura de rede), maior
as possibilidades de ele angariar novas conexdes. Assim, a tendéncia das redes é
serem cada vez menos igualitarias. A premissa basica € que na constituicdo das
redes prevaleca um grande contingente de nés pouco conectados € uma minoria de
nodos altamente conectados (BARABASI et. al., 2002). Essas constatagbes serao
importantes para entender o processo de formagéo da imagem da organizagdo nas

redes do entorno organizacional.

Rede social é outra concepcédo a ser adotada no trabalho. Barabasi et. al.
(2003) definem redes sociais como um mapa de relacionamento entre individuos.
Sao inatos ao ser humano a necessidade de se agrupar, pertencer e se relacionar
com um conjunto de pessoas. Isso pode ocorrer de diferentes formas, sejam através
de clubes esportivos, grupos politicos, escolas e outros tipos de agrupamentos
sociais (CIRIBELI; PAIVA, 2001). De acordo com Oliveira (2004) a vida em
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sociedade é uma condicao imprescindivel a sobrevivéncia da espécie humana. O
convivio em grupo, mesmo que de natureza heterogénea, pode trazer grandes
beneficios a seus participantes: promover a descoberta de pessoas, viabilizar
conexdes e simbioses e estruturar comunidades que buscam se aperfeicoar para

facilitar o tramite de informagdes em ambientes especificos.

Marteleto (2001) afirma que o estudo das redes sociais aponta um dado do
cotidiano do relacionamento contemporaneo ainda pouco explorado na literatura.
Para o autor, os individuos dotados de recursos e competéncias intelectuais
organizam suas tarefas em funcao de socializagbes e mobilizagbes suportadas pelo
desenvolvimento das redes. Isso implica dizer que suas micro decisdes influenciam

as macro decisdes, tendo a rede como meio de realizacdo (RIVERA et. al., 2010).

Os significados de rede relativos aos entrelacamentos de nodos e conexdes
aplicam-se também as estruturas sociais, redes compostas por pessoas que se
inter-relacionam e partilham valores e objetivos comuns, mantidos aqueles
relacionamentos praticados de maneira horizontal e nao hierarquico (HEER, 2004).
Nesta perspectiva a rede social pode ser descrita como um conjunto de nds
conectados por arestas, formada por dois elementos: atores (pessoas, instituicdes

Ou grupos) e suas conexaes.

Entre os aspectos constitutivos das redes sociais Tichy et. al. (1979) indicam
quatro fatores que influenciam na criacdo e manutencao de relacionamentos entre
os nés da rede. Sao eles: (a) afeto (amizade e apreciacao); (b) influéncia ou poder,;
(c) intercambio de informacdes e (d) intercambio de mercadoria ou servigcos. Os
elementos conectados se interagem por afinidades, influéncias pessoais e
necessidade de informacao ou recursos que possibilitem o acesso a produtos e
servicos (CIRIBELI; PAIVA, 2001). Dois outros pontos sdo propostos em relacao a
estrutura organizativa das redes: a sua capacidade de concentrar, manter a atencao

ou dispersar os usuarios e a sua dindmica de formacao (KANE, ALAVI; 2008).

A coletivizagdo de uma acado indica o poder da rede na decisdo de seus
integrantes em se posicionar em relagdo a uma determinada informacao que circula
nas conexdes. Por assim dizer, a decisao a ser tomada por um participante da rede

podera ser embasada pela velocidade e a alta dispersdo da propagacao da
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informacado entre os nodos da rede; eles demarcardo a extensdo de seu
compartilhamento e suas possiveis utilizagées e impactos (TICH et. al., 1979; HEER,
2004).

Com a interagdo que ocorre entre os atores surgem os lagos sociais que
conectam uns aos outros nas redes sociais. Os lagos sociais séo classificados em
lacos fracos e fortes. Os lacos fracos sdo caracterizados por relagcées esparsas, que
demandam pouca atencao e que nao traduzem proximidade e intimidade. Os lagos
fortes, por sua vez, decorrem de uma maior intimidade e proximidade dos
integrantes conectados, tém um tempo de dedicacdo mais longo e envolvem
confiancga e reciprocidade. (GRANOVETTER, 1973)

As redes sociais sao construidas a partir da distribuicdo de papéis, das
atribuicbes de cada ator e das relagbes entre os mesmos, 0 que assegura O
processo de estruturacao e funcionamento e sua heterogeneizacao manifestada por
meio das mais diversas relagdes de cooperacdao (CARSTENS; MACHADO-DA-
SILVA, 2006). E o que ocorre também nas organizagées.

Muitas organizacbes estdo estruturadas em redes de funcionarios que se
conectam com redes de outras areas e de seu ambiente externo (outras
organizacbes, clientes e outros stakeholders). Os grupos que formam as redes
intraorganizacionais buscam aumentar a solidariedade e proximidade das equipes
de trabalho, e promover a conformidade com as normas adotadas na organizacao.
Essa dinamica organizacional € mencionada por Castells (1999), que atribui o termo
de estruturas sociais as redes internas e externas que definem estratégias e

realizam tarefas destinadas a aumentar a competitividade corporativa.

Alguns autores evidenciam os beneficios na utilizacdo das redes intra e
interorganizacionais, seja no aprimoramento de produtos (WENPIN; GHOSHAL,
1998), no monitoramento da concorréncia (KANE; ALAVI, 2008; SCHNEIDER, 2010)
e na melhora da interacao com os clientes (MARTELETO, 2001). As empresas tém
feito grande uso das ideias que circulam nas redes no esfor¢co de integrar suas
operagdes (BURT, 2011). Assim funcionarios tém sido encorajados a relacionar-se
com os demais colegas, a fim de formarem redes dentro da prépria empresa com a

finalidade de melhorar produtos e servigos, monitorar concorrentes e atrair clientes.
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O item seguinte trata do tema redes sociais tecnologicas.

2.1.1 Redes Sociais Tecnolégicas

As redes sociais tecnolégicas, também chamadas de sistemas de
informacgdes sociais, referem-se aos dispositivos de comunicagéo que possibilitam a
interacao de pessoas por meio de conexdes virtuais realizadas por membros ou
comunidades articuladas (WELLMAN, 2001). Através de dispositivos tecnoldgicos a
inter-relacéo pessoal € viabilizada no ambiente virtual (DEARSTYNE, 2007). Pode-
se dizer entdo que as redes sociais tecnolégicas sdo formadas por comunidades
virtuais onde pessoas, no formato de grupos organizados, trocam ideias e
discussdes publicas, cujo entrosamento é mediado pelo computador (RECUERO,
2005).

A estruturacdo dessas redes tem seus antecedentes basicamente nas
exigéncias de uma economia mais flexivel e globalizada, nas demandas da
sociedade por liberdade individual e de comunicagdo aberta e nos avancgos da
computacgao e das telecomunicagées (CASTELLS, 1999). Estes fatores contribuiram
substancialmente para o surgimento das estruturas em rede, onde a internet é
considerada a espinha dorsal da comunicacao global que liga computadores e

usuarios.

Com o advento da internet o ambiente digital tornou-se parte da vida dos
seres humanos, potencializando de maneira singular os mecanismos de interacao
entre os individuos e originando novas formas de composicao da estrutura de
relagbes (PRIMO, 2007). Na rede mundial de computadores, em especial, nos
sistemas de informagdes sociais, nodos e conexdes sao interconectados por meio

de autorizagdes de compartilhamento de campos informacionais (RECUERO, 2009).

Ha duas formas de interagéo social mediada pelo computador (PRIMO, 2007).

Uma é a interagdo mutua, que ocorre entre os atores e € construida enquanto
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acontece. E o que ocorre, por exemplo, em uma conversa via Skype? ou em um
canal de chat. A segunda interacao, denominada de reativa, € pré-programada, com
opcgdes pré-estabelecidas, sem que haja a oportunidade de negociacao ou criagao.
Os dois tipos de interacbées sao considerados de natureza social, visto que ambas
podem induzir e mesmo criar estruturas sociais, a partir das ferramentas oferecidas
pela internet (RECUERO, 2005).

Apesar das varias pesquisas apontarem para os beneficios trazidos pelas
ferramentas estabelecidas nos dominios da internet, as fronteiras e os limites das
recém-estabelecidas redes sociais tecnoldgicas demandam ainda de mais estudos
(CASTELLS, 1999; KANE; ALAVI, 2008; BARABASI et. al., 2002), em especial, de
investigacbes que adotem abordagens analiticas tendo como foco as implicagbes
desses sistemas de informagbes sociais para as organizagdes (SARKER et. al,
2011; BURT, 2011).

Se formos resgatar a literatura de redes sociais tecnoldgicas, grande parte
dos trabalhos trata dos aspectos conceituais e metodolégicos da sua implantagéao
(KANE, ALAVI; 2008); da vertente tecnoldgica que predomina no meio virtual das
redes (WELLMAN, 2001); ou estudam modelos de afinidade entre individuos e
comunidades que se relacionam (HUANG et. al., 2010). Para este estudo o interesse

repousa nas dimensdes tecnoldgica e social.

Na perspectiva social, as pesquisas revelam que as redes promovem a
descoberta de pessoas, viabiliza conexdes entre pessoas das mais diversas classes
sociais e localidades, permite simbioses no convivio coletivo e auxilia a formacao de
comunidades especificas que aperfeicoam as estruturas sociais das quais fazem
parte (HEER, 2004). As redes sociais, sob a ética do contexto digital, sao
constituidas por grupos que se sustentam por meio de processos continuos de
comunicagéo no ambiente virtual (BAGOZZI; DHOLAKIA, 2002). Tais sistemas de
informacdo sao capazes de capturar e manter informagbes e transagbes que
circulam entre individuos, podendo-se ainda, fazer o cruzamento desses dados na
busca de conhecimentos demandados ou ainda ndo desvendados (KANE; ALAVI,

2008). De maneira geral, percebe-se que as dimensdes sociais e tecnologicas das

2Skype, sistema de conversa interpessoal online. Vide http://windows.microsoft.com/pt-
br/messenger/messenger-to-skype
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redes sao analisadas separadamente, com pouca associacdo as questdes
relacionadas as vantagens ou desvantagens que os sistemas de informacao das

redes sociais podem prover.

Sao varios os motivos que levam pessoas e organizagcdes a fazerem parte de
redes sociais na internet: procura e divulgacdo de empregos; facilidades de se
comunicar e interagir com individuos e grupos com a finalidade de expressar
sentimentos e opinides; viabilizar o entretenimento oferecido pelas redes e acessar
informagdes (CIRIBELI; PAIVA, 2001). Na presente investigacdo o objetivo foi
verificar como os individuos usam as redes sociais tecnolégicas para exporem as

imagens percebidas das organizacdes.

Com o advento das estruturas em rede, a disseminagao das informacgdes foi
rapidamente multiplicada no mundo virtual, gerando uma grande diversidade de
opinides sobre a atuacao das organizagdes (RECUERO, 2007). Nas interacbes com
0 universo organizacional, a disseminacao da internet e o aumento das redes sociais
incrementaram os dispositivos de postagem e leitura de comentarios sobre as
empresas e, por consequéncia, o uso de canais para conversas on lines e troca de
experiéncias entre os usuarios de produtos e servicos organizacionais (BORGATTI,
et al., 2009). Um dos pontos consensuais da proliferagdo das redes sociais é a

ampliacao do poder de agao do consumidor.

Assim, um dos desafios das organizagcdées que tém utilizado as redes sociais
refere-se ao gerenciamento do impacto que a informagdo produz sobre a
credibilidade e a confiabilidade da empresa perante os atores que acompanham
suas atividades (BORGATTI, et al., 2009). Diante das pressées ambientais e da
grande competitividade do mercado torna-se necessario que as organizagdes
mantenham contatos com seu publico, o que pode ajudar o fortalecimento da marca,
o aumento das vendas e a fidelizagcao dos clientes (CIRIBELI; PAIVA, 2001). Essas
interacbes com as midias sociais deixam as empresas mais expostas e geram
efeitos positivos e negativos. Dai a importancia de se adotar estratégias e acdes de
monitoramento para contornar comentarios negativos que possam repercutir na

imagem da organizagao.
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O surgimento destas novas plataformas de midias e tecnologias digitais
contribuiu para a estruturagcao gerencial de determinadas areas da organizagao com
o intuito de atender, especificamente, aos clientes virtuais interessados nos produtos
e servigcos corporativos. Nesse sentido € necessario o trabalho de profissionais
qualificados que possam extrair desse interesse elementos que fornecam uma
previsdo de novas conexdes para as empresas. Esses relacionamentos podem
beneficiar as corporagdes na tentativa de buscar uma interacdo mais duradoura com
os clientes e a comunidade virtual tecnologica, além de permitir um maior
entendimento das novas formas de comunicagdo com fornecedores, investidores e a
sociedade em geral. (ANSARI, et. al., 2011)

Para Rivera, Soderstrom e Uzzi (2010), a analise das redes sociais
tecnolégicas na perspectiva organizacional permite identificar elementos
estruturantes do arranjo tecnoldgico que podem revelar insights na relagcdo da
organizacao com o seu ambiente virtual. Muito do que acontece no cotidiano da
organizacao repercute na rede tecnoldégica mundial. Os autores propdem trés
caminhos para investigar os fenbmenos que geram as redes sociais: (1) explicar os
fatores determinantes da formagdo de um relacionamento; (2) identificar aqueles
elementos fortemente conectados; e (3) capturar caracteristicas estruturais da rede,
considerando propriedades como reciprocidade, agrupamento, transitividade e
outras medidas de estruturas locais e globais que utilizam as categorias analiticas
de ordenacao, relacionamentos e proximidade (RIVERA, SODERSTROM, UZZI,
2010).

O topico seguinte abrange as concepgbes de imagem organizacional, o

segundo construto a ser utilizado neste estudo.

2.2 Imagem Organizacional

Uma ferramenta importante do pensamento humano sao as imagens mentais,
por meio das quais as pessoas armazenam seu contato com objetos e pessoas,
suas impressdes, onde percep¢des sao geradas, onde cada individuo capta,

interpreta e armazena de forma holistica sua experiéncia (TONI; SCHULER, 2007).
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Devido a isso, profissionais de varias areas voltam suas atengbes para entender

como a imagem é captada e formada na mente humana.

Sao diversos e distintos os conceitos de imagem na literatura, sendo descrita
frequentemente como a impressédo subjetiva, uma figura gravada na mente dos
individuos por meio de experiéncias e sensac¢des (IASBECK, 2007). A imagem é
formada por novas dimensdes que vao se somando, gerando novas imagens, nao

obrigatoriamente reflexo de uma experiéncia atual.

Santaella e Noth (1997) dividem o universo das imagens em duas
perspectivas. A primeira refere-se as imagens como representagdes visuais,
percepcdes acerca de pinturas, gravuras, fotografias, desenhos, imagens
cinematograficas, infograficas e televisivas. A segunda perspectiva esta relacionada
ao significado imaterial das imagens na mente das pessoas, que surgem como
reprodu¢cdes mentais, bem como imaginacdes, visdes, fantasias, modelos e
esquemas. Os autores afirmam que toda imagem visual passou por uma mente que
a produziu e toda imagem mental necessariamente teve inicio no universo concreto

dos elementos visuais.

A imagem mental por ser um produto ativo na mente dos individuos, formada
por meio de experiéncias individuais vividas em um determinado momento e lugar, e
também dos diferentes estimulos olfativos, acusticos, visuais e tateis, dos quais as
pessoas estdo suscetiveis, geralmente se mesclam as emocgdes, humores,
sensacdes, qualidades estéticas e afetivas (IASBECK, 2007). A imagem é
considerada também o conjunto de varias percepc¢des e sensagdes sensoriais, uma
abstracao, algo ilusorio e passageiro, que emerge na mente das pessoas como
simplificacdo da realidade (BARBOSA; TEIXEIRA, 2006; CLEMENTE; JEUON,
2012).

Segundo lasbeck (2007: pag. 89):

A imagem das organizagdes na mente dos seus diversos publicos (e também
na mente daqueles que a integram) tende a ser fugaz, efémera, vulneravel a
alteracdes de toda ordem (humores, condicbes de tempo, ambientes e
contextos, relacdes extratextuais etc). Aferir uma “imagem” tdo inconstante e
instavel, entendemos que toda pesquisa nessa direcdo deveria contemplar a
instabilidade dos seus resultados. Por tanto, as pesquisas deveriam ser
constantes — e ndo apenas sazonais —, de forma a contemplar as oscilacées
da qualidade da imagem no tempo e no espaco.
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Os primeiros estudos sobre imagem no campo da Administracdo datam da
década de 1950, em especial, na area de marketing. Na perspectiva mercadolégica
a imagem esta associada as percepc¢des dos consumidores em relacdo aos
produtos, servicos e a marca das organizagcbées (BARICH; KOTLER, 1991; DE TONI,
SCHULER, 2007).

De forma gradativa as pesquisas de imagem estenderam-se para outras
areas dos estudos organizacionais. No contexto organizacional, o conceito de
imagem apresenta uma amplitude de elementos ou significados que constitui a
personalidade da organizacdo, representada por uma combinacdo de
caracteristicas, visbes pessoais e valores percebidos pelo consumidor
(GROHMANN, et. al., 2007). E o produto das impressbes positivas, neutras e
negativas que cada um dos publicos da organizacdo cria a partir de suas
experiéncias e contato com a marca (DE TONI; MILAN; SCHULER, 2004) suas
crencgas, sentimentos, impressées e conceitos que as pessoas tém a respeito da
empresa. E o que ela tenciona projetar, incluindo elementos caracteristicos,
pertinentes a sua existéncia (CLEMENTE; JEUON, 2012). A imagem nao expde
caracteristicas individuais, mas sim a impressao holistica que uma organizagao
deixa na mente de outras (BARBOSA; TEIXEIRA, 2006).

A construgcado da imagem ocorre em um universo simbdlico diferente do real.
As percepcdes de imagens certas ou erradas, verdadeiras ou falsas acerca de
produtos e servicos da organizagdao direcionam e influenciam o comportamento
humano (BARICH; KOTLER, 1991), uma vez que cada pessoa agrega ao conteudo
mental elementos de sua visdo particular (CLEMENTE; JEUON, 2012) produto da
formacao de memoérias pessoais, ou lembrancas que atribuem significados as
coisas. Ao assumir posicionamentos estratégicos, expor a sua cultura (valores e
praticas), divulgar produtos e servicos, a organizacao estimula o reconhecimento
dessas memodrias; aqui o que de fato esta sendo objetivado & a interacdo dos
propésitos organizacionais com as imagens que sao criadas dos individuos em

relacao ao papel exercido pelas empresas.

No caso deste estudo, interessou-se em explorar as metaforas advindas das

imagens das empresas construidas nas redes sociais. Neste sentido o livro de
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Morgan (2006), Imagens das Organizagdes, é referéncia no uso das interpretacoes e

significados que as pessoas constroem ao se relacionar com a organizagao.

No tépico seguinte sdo apresentadas as metaforas propostas por Morgan
(2006) e sua respectiva projecao para o contexto da pesquisa, que intenciona
associar os significados da tipologia aos olhares dos integrantes das redes sociais

qgue se interagem com o ambiente virtual organizacional.

2.2.1 As Metaforas da Imagem Organizacional

As imagens representam revelacbes sobre a maneira em que os atores
(aqueles que estdo em contato com a empresa) percebem a gestao e estruturacao
da organizagdo. Morgan (2006) em seu livro classico Imagens da Organizagédo

identifica oito metaforas que serdo apresentadas a seguir.

A primeira delas relaciona as organizagdes com maquinas. Nesta percepcao,
os significados estdo associados a forma mecanica presente nos processos
organizacionais, a hierarquia, autoridade e disciplina percebida no ambiente da
organizacdo. As percep¢des manifestadas tendem a interpretar as relagbes de
trabalho na organizacdo como um ambiente onde predominam tarefas continuas,
repetitivas e sem mudancas repentinas. Na produgéo ou na prestacado do servi¢co os
funcionarios sdo enquadrados a fazer apenas as atividades que |hes foram
designadas. Enfoques mecanicistas da organizagdo apresentam limitacbes que
podem dificultar a adaptabilidade da organizagao, criar uma burocracia indesejavel e

contribuir para a desumanizacéao do trabalho.

A segunda imagem descrita por Morgan (2006) é pensar as organiza¢des
como organismos vivos. Diferente da visdo anterior, que tem preocupag¢ao maior
com a ordem, aqui Morgan (2006) dirige sua atencdo para assuntos mais
abrangentes, a preocupacéao central € com a adaptacao. A hierarquia soberana na
visdo mecanicista, sai de cena e da lugar para tarefas e linhas de autoridades que
se alteram continuamente com o intuito de realinhar a organizacao para enfrentar as
alteracbes do meio ambiente. As organizacbes sao percebidas como sistemas

abertos e flexiveis, que garantem o desenvolvimento da capacidade e criatividade
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humana. Este modelo é apropriado especialmente para cenarios com mercado
turbulento e competitivo, demandante de ajustamento rapido e eficaz. Uma das
limitacdes desta visdo é ver as organizagcbes e seus ambientes de uma forma
diferente da realidade contextual. Pouca atencdo €& dada aos potenciais conflitos
internos criados nas organizagdées que podem desestabilizar o ambiente de trabalho.
Cabe lembrar também que a empresa nao ¢ infinitamente adaptavel. Como ensina a
ecologia populacional, as empresas nascem, crescem, tornam-se obsoletas e
morrem (SU, 2009).

Na organizacgéao vista como cérebro, a terceira metafora de Morgan (2006), a
inteligéncia nao esta concentrada em alguém ou algum lugar da organizacao. Similar
a um holograma, o conhecimento esta disseminado por toda a empresa, acessivel a
todos integrantes. Constantemente as formas de trabalho sdo questionadas e
reavaliadas. Predomina no ambiente de trabalho a auto-organizagdo e troca de
informacdes entre pessoas e departamentos. Aqui se acredita ocorrer o aprendizado
em duplo circuito, sempre aprendendo a aprender melhor, contrariando o circuito
unico de aprendizado, que somente corrige erros. Nesta perspectiva sao aceitaveis
a autocritica e as incertezas que se sobrepdéem aos limites da racionalidade.
Algumas fraquezas permeiam a imagem da organizagcao enquanto cérebro. Os altos
custos para a formacao polivalente dos funcionarios € uma delas. Cabe lembrar
também que sado complexos os esforgos para assegurar a autonomia em alto grau e
em varios niveis da organizagdo. No contexto da auto-organizagéo, outra fraqueza
esta relacionada ao fato de que este movimento precisa estar ligado a processos de
mudanca de atitudes e valores, para quebrar a inércia que ha nas organizagdes. A
metafora do cérebro pode ter efeitos positivos na imagem organizacional. A
autonomia, a flexibilidade e o conhecimento conceitual para atender demandas de
usuarios de redes em ambientes virtuais sdo percebidos como sinal de eficiéncia

pelos publicos organizacionais externos.

A metafora da cultura € uma maneira figurada de compreender as
organizagcbes como agrupamentos de individuos diferentes, com crencas, valores e
formacgdes distintas, que precisam conviver e trabalhar juntos, agindo na dire¢ao dos
objetivos da organizacao. O grande desafio dos gestores € harmonizar os interesses

individuais desta pequena populacao interna com os interesses reais da
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organizacao, alinhando as ac¢bes para o sucesso das metas estabelecidas. Uma
fraqueza apontada nesta metafora estd associada as préprias limitacbes de
conhecer as pessoas em profundidade, saber o que acontece no seu intimo,
conhecer suas verdadeiras pretensdes. Alguns autores argumentam que a cultura é
manifestada e ndo moldada (MARTIN, 2001). A cultura organizacional se manifesta
pelo comportamento de seus membros. Logo, a imagem organizacional se associa
também a forma como os usuarios que acessam o ambiente virtual percebem as

tratativas em relacéao aos seus pleitos.

A imagem da organizagcao enquanto sistema politico interpreta as empresas
como democraticas, autocraticas, ou a forma mais comum, uma combinacao entre
ambas as posicdes. Os jogos de interesse entre departamentos, gerentes,
funcionarios de niveis inferiores e os conflitos que permeiam interesses de carreiras
pessoais auxiliam na formagédo da imagem por aquelas pessoas que acompanham
as atividades cotidianas da organizacdo. Os interesses sao conquistados pela
autoridade legitima citada por Weber ou mesmo por meio do poder exercido com o
controle de recursos argumentado por Pfeffer e Salancik (PUGH; HICKSON, 2004).
A limitacdo desta metafora consiste em comecar a ver os aspectos politicos em
todas as partes e lugares. Uma simples proposta de ajuda por parte de um colega
podera gerar cinismo e desconfiangca de que tal atitude ndo passe de mais um ato
politico, reduzindo a metafora a um instrumento utilizado para servir melhor aos

proprios interesses pessoais.

Foi na Republica de Platao, através da famosa caverna de Sécrates que a
ideia de prisdo psiquica foi explorada pela primeira vez. A sexta metafora faz alusao
a ideia de prisdo psiquica e a fabula que aponta as similaridades entre realidade,
aparéncia e conhecimento. E mencionada a famosa caverna subterranea utilizada
por Socrates, onde se encontram pessoas acorrentadas que ndo se movem e
enxergam apenas sombras de pessoas e objetos que estdo fora da caverna. Os
habitantes da caverna tomam as sombras como realidade, para eles é este o
universo que constitui a realidade, uma vez que ndo conhecem nenhuma outra. A
caverna representa o mundo das aparéncias, no qual as pessoas podem ser
enganadas no dia a dia por ilusées, ja que o modo pelo qual compreendem a

realidade é limitado e imperfeito. Organizagbes também caem em armadilhas e
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podem ficar presas em formas de raciocinios inconscientes que as levam para
caminhos néo planejados. As organizacbes e seus membros podem ficar
emaranhados em armadilhas cognitivas, pressupostos falsos, crencas
estabelecidas, regras operacionais sem questionamento e inumeras outras
premissas e praticas podem combinar-se para formar pontos de vista limitados do
mundo. A grande limitacdo da metafora esta no fato de ignorar que muitas pessoas
optam por permanecer na escuridao a enfrentar os riscos de exposicao a um novo

mundo que ameace suas antigas crencas.

A metafora da organizagcdo como um sistema de fluxo e transformacao
visualiza a empresa a partir da relacdo de interdependéncias com outras
organizacbes. Uma empresa depende de outra para alcancgar seus objetivos. Os
fluxos se traduzem em modificagdes advindas de causa e efeito com o ambiente ou
quando a propria organizacao altera o seu ambiente. O ator externo pode perceber
os significados desses fluxos quando visualiza a solugao para a sua demanda a
partir de um emaranhado de relagdes inteorganizacionais necessario para resolvé-

la.

A esséncia da perspectiva da organizacdo vista como instrumento de
dominacao, a ultima metafora apresentada por Morgan (2006), estaria no processo
onde um grupo de pessoas impde sua vontade a outros. Até as formas mais
racionais e democraticas de organizacao podem resultar em modelos de dominacgao.
Nessas situagdes, o sacrificio do trabalho e da vida de muitos sustenta a gléria de
poucos. Morgan (2006) afirma que a exigéncia no cumprimento de objetivos
racionais por maior rendimento ou crescimento organizacional pode vir a provocar
impactos negativos nos empregados como acidentes, doengas e stress. Assim, as
organizacbes sao vistas como formas de exploracao de seus empregados, de seu
ambiente e da economia mundial para atingir seus préprios objetivos. O Quadro 01

abaixo apresenta uma sintese dos significados das metaforas de Morgan (2006).

As imagens organizacionais de Morgan (2006) sdao um parametro para se
entender algumas dimensdes metaféricas que podem ser percebidas no ambiente
das organizagdes e podem também estar associadas aos significados que atores
externos que se interagem com a organizag¢ao visualizam nos produtos e servigos

disponibilizados no mercado, seja no ambiente fisico ou virtual.
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Dimensodes metaféricas de
Morgan

Atributos (caracteristicas)

Maquina

Hierarquia, autoridade, responsabilidade, disciplina,
estabilidade. O trabalho é realizado de forma mecanica, com
tarefas continuas e repetitivas.

llustracdo: o roteiro padronizado do atendimento de
telemarketing.

Organismo vivo

Menos preocupagcdo com a ordem, foco na adaptabilidade,
realinhamento de tarefas para lidar com as mudancas e as
condicdes turbulentas e competitivas, flexibilidade.
Possibilidades de conflitos internos.

llustragdo: dominio de conhecimentos especificos e que
exigem inovagdo e rapidez de resOposta.

Cérebro

Presume que a inteligéncia esta dispersa em toda
organizagéo, alto conhecimento individual dos processos,
cada parte reproduz o todo e representa o todo. Em uma
organizagdo com estrutura rigida tal estrutura ndo é bem
vista, por ter pressupostos contrarios a rigidez.

llustracdo: habilidade do atendente em resolver situagdes
diversas sem a transferéncia do servico para outros.

Cultura

Foca além da cultura da empresa a cultura dos grupos e dos
subgrupos que fazem parte da organizagéo e da sociedade
na qual esta inserida.

llustracdo: a percepcdo dos usuarios na interagdo com os
membros de uma organizacdo em relagdo a forma de
comportar, os rituais e valores praticados por esses
funcionarios.

Sistema Politico

Em uma organizagcdo ha interesses de cargo, carreira e
exterior da organizacdo. Podendo ser autocratica,
burocratica, democratica ou 0 mais comum, uma mistura
dessas formas. A politica predomina em todos os atos e isso
pode gerar um clima tenso entre os colaboradores.

llustracdo: os significados expressados pelo publico externo
quanto aos jogos politicos percebidos no ambiente
organizacional.

Prisdo Psiquica

Ocorre quando os integrantes da organizagdo caem em
armadilhas oriundas de construcdo da realidade, ficando
aprisionados pelo sucesso, pela acomodagado organizacional
e pelos processos grupais.

llustragéo: A “escuriddo” vivenciada por um membro externo
ao tentar solucionar alguma demanda que dependa de uma
resposta da organizagéo.

Sistema de Fluxo e Transformacgéo

Os fluxos de transformagdo se traduzem em relacdes
ininterruptas com outras organizagdes, seja para responder
ao ambiente ou transforma-lo.

llustracdo: Percepcdes de usuarios de produtos ou servigos
quanto a necessidade de envolvimento de Vvarias
organizagbes para que a organizagdo cumpra 0S seus
objetivos.

Instrumento de Dominacgao

As organiza¢des dominam seus funcionarios e os exploram
para garantir a sua rentabilidade.

llustracdo: Pessoas acreditam na imagem exposta das
industrias alimenticias, que suas comidas s&o saudaveis,
mas os alimentos sdo constantemente alterados com
milhares de  aromatizantes  sintéticos, acidulantes,
descolorantes, ocorre contaminagdo proveniente das
embalagens e o0 uso de agrotoxicos.

Quadro 1 - Dimensdes metaforicas de Morgan (2006) e seus significados

Fonte: Morgan (2006)
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Neste trabalho pretende-se pesquisar as metaforas irradiadas nas redes
sociais tecnolégicas. A intencado € explorar as potencialidades dos tragos comuns
entre duas ideias que sdo comparadas para se produzirem significados conceituais.
Esse instrumental analitico sera utilizado para entender como usuarios que se
interagem no ambiente virtual das organizagbes percebem as imagens
organizacionais positivas e negativas das organizacbes em redes sociais

tecnolégicas.
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3 METODOLOGIA

Para identificar e analisar como é constituida e manifestada a imagem
organizacional nos sistemas de informacgdes sociais na internet utilizou-se uma
metodologia de natureza qualitativa. De acordo com Bauer e Gaskell (2002) a
finalidade real dos métodos qualitativos ndo € contar opinides ou pessoas, mas, ao
contrario, explorar o espectro das opinides e as diferentes representacdées sobre o
assunto em questao (STAKE, 2011; CRESWELL, 2010). Assim, foram exploradas as
opinides e as diferentes representacdes sobre o assunto, de forma a caracterizar e
entender os impactos da utilizagdo das redes sociais sobre a imagem
organizacional, em especial, em instituicdes de ensino superior privadas do Estado

de Minas Gerais.

Entre os métodos qualitativos escolhidos para o estudo decidiu-se pela
utilizacao do estudo de casos e do digital storytelling. Trés instituicbes de ensino
foram escolhidas como objeto de observacdo na pesquisa por se tratarem das
principais IES privadas em ensino superior privado de Minas Gerais, hoje com um
corpo discente em torno 95 mil alunos e pela abundancia de material disponibilizado
nas redes sociais que acompanham as atividades dessas instituicbes. Desta forma,
a contextualizacado e a coleta e analise dos dados foi realizada para cada caso em
separado (IES selecionadas para o caso, ver tépico 3.2, mais adiante) e
posteriormente consolidada (JOIA, 2004; SEVERINO, 2007 ). Na sequéncia é
abordado o digital storytelling, o outro método adotado no estudo.

3.1 Digital Storytelling

A opcao pelo digital storytelling deve-se ao formato das postagens que, com
bastante frequéncia, mais recentemente, sdo encontradas nas redes sociais
tecnolégicas e que denotam estérias de usuarios narrando suas interpretacoes
sobre as imagens de produtos ou servigos. A digital storytelling nao deixa de ser
uma nova ferramenta que possibilita aos usuarios de meios tecnolégicos registrarem

digitalmente suas estorias.
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A trajetéria da humanidade se constitui de estérias contadas de forma
continua; muitos antropologos defendem que a capacidade de contar estorias
separou 0 homem dos outros primatas ao longo da sua evolugcéo (BORGES, GOIS,
TATTO, 2011). A legitimacao das estorias, o seu registro, compdem as historias
presentes em inumeras culturas. Neste estudo admitiu-se a concep¢ao de estdrias,
aquelas narrativas utilizadas como sinbnimo de narragao curta, pequena historieta
de entretenimento. Ja por estéria entende-se como a narragcdo de fatos

documentados e situacdes reais sobre o passado.

A Storytelling (narrar estérias por improviso ou de forma elaborada e
aperfeicoada) explora os significados das narrativas nas estérias contadas pelos
atores sociais (BORGES, et. al., 2011). O método tem sido utilizado nos estudos
organizacionais para entender os valores edificados na evidenciagdo de lideres e
suas visdes na construcdo do universo organizacional (DEAL; KENETH, 1982). Os
registros das estoérias orais revelam-se também no consagrado método de estoria
oral (AMADO; FERREIRA, 2002), aplicado nas pesquisas em administracdo para
resgatar a cultura organizacional e as relagbes intra e interorganizacionais
(PARDINI; BRITTO, 2014).

Ja o Digital Storytelling (DS) € um método que agrupam narrativas e conteudo
digital. Assim, uma estoria é narrada utilizando tecnologia digital, seja por intermédio
de camaras de video, computadores ou gravadores. As pessoas, frequentemente,
utilizam-se desses meios para narrar as suas proprias estérias, possibilitando aos

usuarios criar uma comunidade em torno das mesmas (LAMBERT; 2013).

As praticas de estruturacdo de estérias digitais se dividem em trés grupos
(FONSECA, 2014): a) as narrativas pessoais que envolvem relatos importantes de
situacdes da vida pessoal, sendo uteis para descrever lugares, pessoas, situacbes e
desafios; b) os documentarios histéricos, que recontam eventos dramaticos que
ajudam o entendimento do passado e, ¢) as estérias projetadas, que servem para
informar o leitor sobre determinados conceitos ou praticas de diversas areas do
conhecimento. Para este estudo buscar-se-a identificar e selecionar as estérias
digitais extraidas das narrativas associadas as imagens que os usuarios de IES

privadas projetam destas instituicbes.
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3.2Estratégia da Pesquisa

A ideia central do estudo consistiu em identificar e analisar as imagens
organizacionais nas redes sociais para compreender os aspectos constitutivos da
imagem dos servicos oferecidos pelas organizagdes, no caso, as trés principais
instituicées de ensino superior privadas de Minas Gerais. A op¢ao da investigacao
em |IES de natureza privada se deve ao fato da intensa interacédo existente nas redes
sociais sobre as imagens percebidas no ambiente virtual por discentes dessas
instituicbes. Nas instituicbes de ensino superiores publicas ndo ha um
monitoramento da imagem organizacional muito em funcéo da prépria natureza de

estrutura de propriedade, no caso publica.

Assim, optou-se por selecionar IES que cobram mensalidades de seus alunos
(de natureza privada) e que monitoram as imagens constituidas em seu ambiente
virtual. Foram selecionadas trés IES sendo: uma particular com fins lucrativos, uma
fundacao filantrépica e uma fundagdo comunitaria, estas duas sem fins lucrativos.
Por questbes de estratégia de pesquisa foi mantido em sigilo o nome das IES,
atribuindo denominacgdes ficticias baseadas no alfabeto grego. Considerando as
informacdes postadas por seus usuarios, procurou-se compreender como é€
formada, perpetuada e gerenciada a imagem organizacional nos sistemas

tecnoldgicos das redes sociais.

Cabe frisar também que este trabalho € parte do Programa de Pesquisa de
Iniciacao Cientifica — PROPIC — da Universidade FUMEC que financia projetos de
pesquisa de stricto sensu e integra também os trabalhos cientificos conduzidos pelo
grupo que estuda reputagao e imagem organizacional no ambiente das redes sociais
tecnolégicas. A pesquisadora contou com uma bolsa de assistente de pesquisa da

Fundacao de Amparo a Pesquisa de Minas Ferais — FAPEMIG.

Os itens seguintes abordam aspectos da coleta e do tratamento dos dados.

3.2.1 Coleta e Tratamento dos Dados
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A web hoje permite que uma infinidade de base de dados seja pesquisada
para identificar postagens de percepcdes e manifestacées de usuarios sobre os
mais diversos produtos e servigos. No processo de investigacao de onde poderiam
ser encontrados registros das imagens produzidas por discentes e instituicdes de
ensino superior privada, identificou-se trés grandes fontes de dados: o Facebook, o

Foursquare e o site Reclame Aqui.

O Facebook que responde hoje pelo maior volume de acessos em redes
sociais na internet é objeto de postagens e consultas por usuarios das trés IES
escolhidas para o estudo. As organizagcbes tém a opc¢ao de manterem na rede uma

fanpage destinada a divulgar seus produtos e servigos e atrair possiveis prospects.

A principal diferenca entre o Facebook e o Foursquare é a dindmica social.
No primeiro as atengbes sao voltadas para os relacionamentos interpessoais.
Pessoas criam seus perfis e interagem com os de outras pessoas, de empresas ou
artistas. O Foursquare tem como objetivo central compartilhar informacdes de
lugares, locais, empresas; de tudo que esteja préximo ao usuario. Tem sua base de
dados criada pelos proprios usuarios, onde cada um opina, edita informacdes e dao
notas relativas a itens de avaliagdo. Para fazer parte da rede é necessario ter

acesso a um computador, celular ou tablet e realizar cadastro prévio.

O Reclame Aqui é um site para postagens de reclamagbdes de usuarios
insatisfeitos com a qualidade de produtos ou servicos. Tem as caracteristicas das
redes tecnologicas por possibilitar o acompanhamento aberto dos reclames
postados pelas pessoas que acessam ao site. Entre o reclamante e o reclamado €
assegurado o direito de resposta até que o caso seja solucionado. As postagens
identificadas no Reclame Aqui revelam varias estérias contadas por discentes das

IES pesquisadas em relacao as imagens percebidas de seus servicos.

Os registros digitais coletados das trés bases de dados foram realizados entre

dezembro de 2012 e agosto de 2014. O Quadro 2 indica o periodo da coleta.

Os dados primarios consistiram das postagens, aqui representados pelos
registros e estoérias digitalizados na web por discentes e representantes das IES,

bem como por figuras postadas com a finalidade de expor significados das imagens
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das instituicdes. A pesquisa social pode empregar como dados primarios informacgao
visual que ndo necessariamente precisam estar em forma escrita ou numérica

(LOIZOS, 2003). Algumas imagens produzidas por discentes também foram objeto

de analise.
Pesquisa no Pesquisa no Pesquisa no Reclame
Facebook Foursquare Aqui
IES Alfa Dez 2012-Jul 2014 - Nov 2012-Ago 2014
IES Beta Abr 2013-Jul 2014 - Nov 2011-Ago 2014
IES Gama Jan 2012-Ago 2014 Mar 2012-Set2013 Mai 2014-Ago 2014

Quadro 2 — Periodo em que a pesquisa foi realizada nas redes sociais
Fonte: Dados da pesquisa

Como dados secundarios consultaram-se a legislacdo e documentos
normativos do Ministério da Educacao que tratam do funcionamento das instituicbes
de ensino superior no Brasil, seus processos de avaliagdo e programas de

financiamento governamentais para cursos de graduacgao.

Portanto, a etapa de coleta e tratamento dos dados englobou as seguintes

fases:

1) Identificagdo das IES privadas de maior relevancia no Estado de Minas
Gerais e das paginas na internet de comunidades (ou redes, ou grupos dentro
da rede) de discentes e outros grupos.

2) Evidenciacdo das manifestagcbes das imagens positivas e negativas das
relacbes discente - IES, em situagcbes especificas (académicas,
administrativas e outras).

3) Agrupamento das estorias digitalizadas por dimensdes de analise.

4) |dentificacdo e analise das metaforas presentes nas manifestagdes negativas
e positivas.

5) Analise do monitoramento e gerenciamento das imagens geradas nas

estorias digitalizadas pelas IES.

Na transcricao e analise dos dados, logo apds essas citagbes, indicou-se a
origem dessas informagdes — Facebook, Foursquare e Reclame Aqui. No caso do

Reclame Aqui, os administradores da rede solicitam aos usuarios um titulo para a
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sua postagem. Estes titulos foram incluidos ao final das postagens selecionadas

nesta rede.

Na analise dos dados manteve-se a fidelidade em relacao ao texto que foi
extraido das redes sociais, ou seja, caracteres em maiusculo, em geral, utilizados
para enfatizar uma posicao mais forte em relagdo a um assunto foram mantidos.
Cabe lembrar que se omitiram palavras obscenas postadas na rede que nas

transcrigcdes foram substituidas por asteriscos.

O capitulo seguinte trata da analise dos resultados.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

No agrupamento dos dados coletados das 6 (seis) instituicdes de ensino
pesquisadas 5 (cinco) dimensdes analiticas das imagens (negativas e positivas) das
IES foram identificadas nas redes sociais Facebook e Foursquare e no site do

Reclame Aqui; séo elas:

a) Qualidade de Ensino;

b) Gestao de servigos académicos e administrativos;
c) Sistema de informacgdes;

d) Custo do servigo prestado;

e) Infraestrutura.

A dimensado qualidade de ensino agrupa as manifestacbes de imagem
relativas ao conteudo ministrado, aos professores, aos sistemas pedagogicos e
estrutura curricular da IES. Gestdo de servicos académicos e administrativos
prestados consiste em servicos de atendimento para atividades rotineiras de
emissao de certificados, documentos em geral, transferéncias e prazos para o
cumprimento das solicitagdes de discentes. Sistema de informagdes traduz-se na
estrutura de servigo que pode ser automatizada (ex. sistemas de ensino) ou manual
(atendimento de Secretaria e call center) que abrangem pessoas, meios
computacionais e métodos organizados para processar e fornecer informacdes para
os usuarios. O custo do servico prestado refere-se aquelas imagens oriundas de
aumentos de mensalidades, cobrancas indevidas, reembolsos financeiros e gestao
dos programas do governo de financiamento do ensino superior privado.
Infraestrutura diz respeito a imagem percebida das instalagbes e dos servigos de

seguranca prestados pela IES.

As anadlises que se seguem contextualizam trés casos estudados: as trés
principais instituicbes de ensino superior privadas de Minas Gerais e as

manifestacdes de imagens postadas nas redes pelos usuarios de seus servicos.

4.1 IES Alfa
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A IES Alfa, pessoa juridica de direito privado e sem fins lucrativos, foi fundada
na década de 1960 com a implantacdo inicial de duas faculdades. A instituicao
ampliou suas areas de atuacao e criou, posteriormente, a Faculdade de Ciéncias
Humanas, Sociais e da Saude. Destas trés faculdades isoladas surgiu, em 2000, o
Centro Universitario Alfa, que em 2004, obteve o credenciamento como

Universidade.

Alfa possui 15 mil alunos e oferece cursos de graduacdo, superiores de
tecnologia, pos-graduacao /lato sensu (especializacao), pos-graduacgao stricto sensu
(mestrado e doutorado) e de extensdo. Além dos cursos presenciais, oferece

também opg¢des na modalidade de Educacéao a Distancia (EAD).

Em seu endereco eletrénico na internet, a IES Alfa tem link para todas as
redes sociais. H4 uma pagina oficial na rede Facebook, onde faz postagens
interacionais com os integrantes desta rede. Percebeu-se nas postagens extraidas
do Reclame Aqui, que a IES Alfa, em nenhum momento preocupou-se em responder

as reclamacgdes disponiveis nessa rede.

A seguir sao descritas as analises das imagens manifestadas em postagens
sobre o0s servigcos, qualidade de ensino, infraestrutura, custo e servicos de

comunicacao prestados por Alfa.

4.1.1 Qualidade de Ensino

Quanto a dimensao qualidade do ensino prestado por Alfa as manifestacdes
selecionadas mostram contestagcdées sobre o baixo desempenho em avaliagées do
Ministério da Educacao, a tentativa de realinhamento da grade e algumas alocacgbes

mal sucedidas de professores.

Um dos indicadores de qualidade de ensino é a avaliagao realizada pelo MEC
— Ministério de Educacado e Cultura sobre os cursos das Instituicbes de Ensino
Superior do pais. Ja os cursos de graduacgao tecnoldgica, bacharelados e os cursos
de stricto sensu sao avaliados pela CAPES — Coordenacao de Aperfeicoamento de

Pessoal de Nivel Superior.
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Um fator de deterioragdo da imagem institucional & o rebaixamento da nota de
cursos de graduacao ou stricto sensu para 2 ou 1 (indicadores de insuficiéncia), em
uma escala de 5. Duas notas 2 ou 1 em avaliagdes consecutivas determina-se uma
série de penalidades ou mesmo até o fechamento dos cursos (MEC, 2004). No caso
de Alfa, o rebaixamento da nota de um curso de graduagcdo repercutiu
negativamente na imagem gerada nas redes. A postagem a seguir registra este

momento:

(...) € pra quem n&o soube, o0 curso conseguiu 2 estrelas na avaliagdo do
Enade de 2012. Em se tratando do curso (...), estamos atras da Faculdade
“X” e da “Y”. Quais providéncias serdo tomadas? Alfa ir4 se pronunciar ou
nao? (Facebook pagina oficial de IES)

O usuario da rede cobra da instituicho uma resposta para a avaliacdo
insuficiente do curso. Se resgatarmos as metaforas de Morgan (2006) a situagéo
narrada se associa ao sistema politico, ao interesse de Alfa em nao propagar a
informacéao negativa. O nao pronunciamento nao deixa de ser uma estratégia da IES
para nao expor mais ainda a imagem negativa proporcionada pela divulgacao da

nota.

Neste ponto, cabe um comentario que os administradores que monitoram as
postagens sobre a IES no Facebook tém a opcao de responder aos usuarios que
postam mensagens na rede no formato in box (os dados sao enviados
exclusivamente ao autor da mensagem sem exposicao aos demais participantes).
Para essas situacbées a pesquisa nao conseguiu detectar as respostas da IES Alfa
para a nota rebaixada do curso. Na entrevista realizada com o gerente de
comunicacdo de Alfa, o mesmo relatou que faz uso desta técnica para evitar

discussdes em publico de assuntos de natureza pessoal e delicada.

Entre os critérios de avaliagdo do curso, o Enade (Exame Nacional de
Desempenho de Estudantes) € um dos indicadores que apresenta peso significativo
na composicao da nota final do curso. O exame é realizado de trés em trés anos
pelos discentes do curso e exige da instituicdo um trabalho de preparacao,

conscientizacado e mobilizagdo dos alunos que serao avaliados (MEC, 2004).

No caso da IES Alfa, pelos depoimentos abaixo, faltou planejamento e

estratégias de motivacao da instituicdo para preparar os alunos para o exame; em
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especial no curso indicado. A proépria tentativa da coordenagado em melhorar a grade

curricular comprometeu ainda mais a imagem institucional:

Quando o aluno realmente APRENDE no curso, ele vai bem no Enade.
Entéo, vocés deveriam PLANEJAR melhor como serdo as aulas, disciplinar e
ao mesmo tempo INSPIRAR, os alunos a aprender. (Facebook pagina oficial
de IES)

Depois do FRACASSO no Enade, mais uma vez vao mudar a grade curricular
do curso de Administracdo. Sem nenhuma informacdo de qual matéria
substitui a outra, os alunos ficam perdidos e gastando dinheiro a toa em
matérias que no proximo semestre podem nem existir mais. A ma gestédo de
vocés vai destruir essa instituicdo. (Facebook pagina oficial de IES)

Esta implicita a metafora cultural nas estérias narradas. Por tradi¢cao, Alfa nao
se preocupava com processos de avaliagdo, uma vez, que a IES, antes da
obrigatoriedade de migragdo dos seus cursos para o sistema de educacéao federal,
optou pela chancela do sistema estadual de educacgéao, que nao cobrava com tanto
rigor critérios de avaliacdo de qualidade dos servigos prestados. A auséncia do
“‘planejar” e do “inspirar’ os alunos acabou comprometendo a nota do curso em

destaque.

O agravamento da situacdo aumenta por pequenas decisbes tomadas que
também envolvem a degradacdo da imagem. Este foi o caso na situagcido descrita
gue se segue decorrente da alocacao equivocada de docentes e do atendimento de

baixa qualidade:

O curso (...) esta acabando? Me coloca um professor de portugués para dar
gestéo de servigco, cara muito ruim de servigo. Falta de respeito com o cliente,
ja reclamei e ja fui prejudicado, ja tentei conversar com alguém da faculdade
e nao tive resposta. (Facebook pagina oficial de IES)

Em oposto ao que Morgan (2006) chama de organismos vivos, a busca por
respostas transmite o significado de organismos mortos, aqueles que deveriam
responder pela baixa qualidade da nota ou dos servicos de ensino prestados e que

nunca sio encontrados.

Por outro lado, foi possivel identificar manifestagdes positivas da grade acima

questionada:

Excelente curso, 6tima grade de professores especialistas. (Facebook pagina
oficial de IES)
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A postagem expressa elogios ao fato do carater mais especialista da nova
grade, ao “cérebro” criativo de atualizagcdo das disciplinas do curso, motivo de

satisfacao de alguns alunos.

4.1.2 Gestao de Servigos Académicos e Administrativos

As imagens geradas de Alfa neste item dizem respeito a qualidade dos
servicos administrativos prestados pela secretaria de ensino, a acessibilidade aos
gestores da IES e a seguranca oferecida. A facilidade em ser recebido pela alta

administracao € uma das imagens positivas expressadas nas redes:

Organizada e de facil acesso aos gestores. (Facebook pagina oficial de IES)

A cultura de Alfa se expressa no modelo de gestdo que privilegia maior
acesso de discentes aos gestores da instituicdo. Por se tratar de uma IES gerida e
administrada por professores, a imagem cultural percebida € interpretada como um

ambiente académico em que predomina a autonomia e organizacao.

Algumas das manifestacbes negativas referem-se a ma qualidade dos
processos administrativos praticados pela IES. As estérias contadas a seguir
indicam os reflexos negativos produzidos por equivocos na emissao de histérico
escolar, certificados de conclusdo e diplomas necessarios como documentos

comprobatérios em atividades profissionais:

Fui reconhecer a firma do meu histérico escolar e do meu certificado de
conclusdo de curso no cartério aonde me indicaram a assinatura, tanto do
professor, quanto a do coordenador... ndo eram reconhecidas!!! Ou seja, a
sessdao de ensino (...) esta emitindo documento sem validade legal
NENHUMA. (Facebook pagina oficial da IES)

OS DOCUMENTOS (CERTIFICADO DE CONCLUSAO DE CURSO E
HISTORICO ESCOLAR) (...), que a mim foram entregues quando requeridos,
nédo possuem ASSINATURAS validas. Sdo dois documentos de suma
importancia, que podem ser apresentados para concursos empregos e etc.
No meu caso foi para um requerimento de visto de trabalho na ALEMANHA.
O qual vou ter que adiar a sua entrada. Fiz o requerimento junto a SESSAO
DE ENSINO da Alfa, do meu CERTIFICADO DE CONCLUSAO DE CURSO E
HISTORICO ESCOLAR. Assim que me foram entregues, eu perguntei aonde
eu poderia fazer o reconhecimento de firma das assinaturas neles contidas.
Fui ao cartério indicado, e fui informado que as assinaturas ndo batiam. Voltei
a SESSAO DE ENSINO, e questionei aonde as firmas eram reconhecidas.
Um funcionario falou que aquelas assinaturas ndo eram reconhecidas (O
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QUE TORNAVA MEUS DOCUMENTOS INVALIDOS, JA QUE SAO AS
ASSINATURAS QUE ATESTAM SUA VALIDADE). O mesmo funcionario
[disse] que se eu quisesse os documentos para reconhecer firma, eu teria
que ter escrito no requerimento "DOCUMENTOS PARA FINS DE
RECONHECIMENTO DE FIRMA". Isso é a maior vergonha do mundo, como
uma instituicdo pode emitir dois tipos de documento? um com e outro sem
validade?Ainda mais, como ndo se pdde atestar a validade da assinatura,
como posso saber se foi o professor responsavel e o coordenador que
assinaram os documentos e nao outra pessoa????Isso configura
FALSIDADE IDEOLOGICA (..). (Reclame Aqui, DOCUMENTO SEM
VALIDADE, pagina oficial da rede).

Entrei em contato com a sesséo de ensino da Faculdade (...) para solicitar o
meu diploma de graduagdo e para minha surpresa fiquei sabendo que néo
formei. Parece brincadeira né? Pois bem, foi essa a informagcdo que a
atendente da sessdo de ensino me passou. Segundo ela, estou devendo
duas matérias, mas como assim? como eu pude participar da ceriménia de
colagéo de grau, receber meu certificado de conclusdo de curso e nao ter
formado? Essas duas matérias fiz em outra faculdade com autorizacdo da
propria IES e fui dispensada, pois tinha carga horaria e conteudo compativeis.
O curioso é que dois anos ja se passaram e ninguém me ligou para informar
que eu tinha pendéncia com a universidade. Estou me preparando para
comecgar uma pos-graduagdo no més de outubro e espero ndo ter nenhum
problema em relacéo a esse documento. Acredito que a IES Alfa ira resolver
esse problema sem maiores transtornos, pois trata-se de uma instituicdo
bastante séria e renomada em Belo Horizonte.(Reclame Aqui, FACULDADE
FAMOSA E DESORGANIZADA, pagina oficial da rede).

As imagens negativas expressadas nos depoimentos acima sao construidas,
fruto da desatualizacdo do banco de dados da secretaria de ensino daqueles
professores e coordenadores aptos a assinarem documentos comprobatérios legais.
O universo narrado remete a “prisao psiquica” (Morgan, 2006) em que se encontra o
discente, que depende do documento de sua formagédo na IES e tem que se

submeter a realidade dos maus servigcos prestados sem nada poder fazer.

Semelhante edificacdo negativa da imagem ocorre em situagdes evidenciadas

derivadas da morosidade e do despreparo no atendimento a comunidade discente:

Gostaria de deixar a IES Alfa ciente do que aconteceu em suas
dependéncias. Preciso buscar um cheque caugdo deixado para que eu
pudesse usar a biblioteca. Mas n&o consigo. O intuito dessa reclamacgéo é
alertar a instituicdo para o descaso com que fui tratada por alguns
funcionarios da biblioteca. (Reclame Aqui, FUNCIONARIOS
DESTREINADOS, pagina oficial da rede).

Fui aluno da Alfa no curso de (...) € meu ingresso a esta faculdade foi através
da obtencéo de segundo titulo, pois ja sou formado (...). Apds concluido o
curso (...) fiz a solicitagdo do diploma e dias atras recebi a ligagdo da
funcionaria da secretaria me solicitando o diploma de concluséo (...).
Expliquei a ela que nunca solicitei isso e que tinha a declaragcao de concluséo
somente e a mesma me disse que poderia ser entdo este documento
autenticado. Sexta-Feira, (...), estive na secretaria da Alfa e protocolei a
declaracéo (...) segundo apds o protocolo (...) me ligou dizendo que aquele
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documento ndo valia, que somente o Diploma (...) ndo me deu embasamento
legal nenhum do porqué de sua solicitagdo, sendo que se eu quisesse mais
explicagbes teria que ligar para o setor de registro de diploma. O que
demonstra que ela é uma simples protocoladora de papéis, sendo uma
pessoa despreparada para lidar com o publico tamanha rispidez e ma
educacéo dela, sendo que a mesma me disse que eu estava quase
agredindo-a. Nesta hora eu deveria ter chamado a policia militar para fazer
um boletim de ocorréncia, pois ela teria que provar tal situacdo. Fica meu
protesto em relagdo ao mau atendimento a um ex-aluno que nos cinco anos
que estudei la ndo deixei um dia sequer de cumprir rigorosamente em dia
meus compromissos com a IES, seja financeiramente e academicamente.
Quero que sejam tomadas providéncias contra esta ma funcionaria (...)
(Reclame Aqui, FUNCIONARIA DESPREPARADA PARA LIDAR COM
PUBLICO, pagina oficial da rede).

“‘Uma simples protocoladora de papéis”, a organizacdo sendo vista como
maquina (Morgan, 2006), situagado que irrita o usuario dos servigos, obrigado a

conviver com as rotinas de Alfa desprovidas de “embasamento legal”.

Situagbes de baixa qualidade no atendimento prestado geram
comportamentos de constrangimento nos usuarios dos servicos, que quando
expostos nas redes tecnolbégicas, repercutem negativamente na imagem
institucional. O item seguinte trata do descontentamento dos integrantes das redes
sociais quanto aos custos despendidos na prestacao dos servicos de ensino

superior.

4.1.3 Custo do Servigo Prestado

As imagens sobre os servigos financeiros prestados pela IES Alfa se limitaram
aos questionamentos das horas cobradas com a mudanga de grade e a demora no

estorno de valores cobrados.

No processo de mudanca de grade, muitas vezes, as instituicées de ensino
utilizam de estratégias de sombreamento de disciplinas comuns em cursos diversos,
ou mesmo, do aumento de carga horaria de disciplinas, o que acaba ampliando as
margens de lucro das IESs. A estéria relatada no Reclame Aqui demonstra o
ocorrido em Alfa:

Gostaria de deixar registrado aqui minha INDIGNACAO com a falta de
respeito que a IES Alfa esta fazendo com seus alunos. Sou matriculada no
curso (...), e (...) diminuiu a grade curricular do curso, porém eles tiraram a
maioria das matérias (...). Explicando melhor eles fizeram o seguinte:
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- Nés tinhas aulas de 36, 54 e 72 horas (semestrais). As aulas de 36 horas
eram equivalentes a dois horarios por semana; as de 54 eram equivalente a 3
horarios por semana e as de 72 eram de 4 horarios por semana.
- Hoje eles cortaram VARIAS matérias, mas & claro que eles ndo querem
perder dinheiro correto? Entdo o que que eles fizeram? Passaram a cobrar da
seguinte forma: 40, 60 e 80 horas semestrais, porém nés vamos continuar
tendo 2 horarios para as aulas de 36, 3 horarios para as aulas de 60 e 4
horarios para as de 80. Ou seja, estamos pagando por horas n&do dadas na
faculdade.

Ai vem o porém, eles estdo considerando essas horas cobradas como horas
AUTOINSTRUCIONAIS, alegando que essas horas serdo horas de
TRABALHOS FEITOS EM CASA. MAAASSSSSS essas horas cobradas por
nds pra fazer esses trabalhos (trabalhos esses que sempre existiram desde
que existe ensino) ndo seréo repassadas pros professores, ou seja, a Alfa vai
lucrar 100% desse dinheiro. Essas horas AUTOINSTRUCIONAIS néo séo
didaticas e sim visa o lucro. Detalhe, a Alfa tinha que ser uma instituicdo SEM
FINS LUCRATIVOS. Deixo aqui a insatisfacdo de uma aluna que esta sendo
prejudicada pela ganancia dos que gerem Alfa (...). E podem ter certeza que
eu vou lutar para que essa palhacada ndo va pra frente.(Reclame Aqui,
Cobrancga Indevida, pagina oficial da rede).

A imagem negativa da “ganancia” é retratada também nas horas “auto-
instrucionais” que compdéem a grade horaria dos cursos, atividades a serem
realizadas pelos discentes fora do ambiente de aula e que nado entra na
remuneracao de atividades presenciais do docente. De certa maneira Alfa exerce
dominacao sobre os discentes ao impor seus interesses (de natureza financeira) na

adocao de novas metodologias pedagdgicas com o objetivo final de lucro.

Outra reclamacgao identificada na base de dados levantada refere-se a
morosidade na devolugdo de valores cobrados. As postagens abaixo registram

estérias de descontentamentos:

Apos a desisténcia de realizar uma prova nesta instituicdo, em menos de 24
horas apéds ter efetuado o pagamento online com cartdo de crédito, solicitei
junto a operadora de crédito o estorno do valor cobrado, que por sua vez me
informou que seria o estabelecimento beneficiado que deveria contata-los
para tal acdo. Porém, ao entrar em contato com a Alfa reivindicando que
solicitassem o estorno, ficaram de me reembolsar apds eu ter recebido a
fatura cobrando o valor indevido. Agora, quase uma semana depois, recebi o
e-mail por parte da Alfa mencionado que de forma alguma o dinheiro me sera
devolvido. O que fere profundamente os meus direitos como consumidora
conforme: Art. 49. O consumidor pode desistir do contrato, no prazo de 7 dias
a contar de sua assinatura ou do ato de recebimento do produto ou servigo,
sempre que a contratacdo de fornecimento de produtos e servigcos ocorrer
fora do estabelecimento comercial, especialmente por telefone ou a domicilio.
Paragrafo unico. Se o consumidor exercitar o direito de arrependimento
previsto neste artigo, os valores eventualmente pagos, a qualquer titulo,
durante o prazo de reflexdo, serdo devolvidos, de imediato, monetariamente
atualizados. Aguardo retorno. (Reclame Aqui, NEGATIVA PARA
REEMBOLSO PRA PROVA DE VESTIBULAR NAO REALIZADA, pagina
oficial da rede).
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Gostaria de reclamar, sobre o setor do FIES, pois possuo FIES de 100% e a
IES deveria me devolver o valor da matricula, os préprios funcionarios do
setor do FIES da IES me informaram que o dinheiro seria devolvido ao final
do semestre, (...) liguei para o setor pois, a demora estava demais, e a
funcionaria (...), me informou que o dinheiro seria depositado em JULHO,
uma data totalmente diferente da que me foi informada no inicio. Eu ndo sou
uma estudante de classe media alta, eu necessito desse reembolso, eu a
faculdade fica me enrolando, estou muito insatisfeita com essa situacao
(Reclame Aqui, DEVOLUCAO DO DINHEIRO DA MATRICULA, pagina oficial
da rede).

O Fundo de Financiamento Estudantii (FIES) & um programa de
financiamento do Ministério da Educacéao, criado em 1999, destinado a concessao
de financiamento a estudantes regularmente matriculados em cursos superiores
presenciais nao gratuitos e com avaliagao positiva nos processos conduzidos pelo
MEC. Em 2010, apés sofrer algumas mudancgas, o Programa passou a funcionar de
forma mais viavel a contratacido por parte dos estudantes. Hoje ja € possivel
financiar até 100% do valor das mensalidades do curso, sendo, 50%, o percentual
minimo para o financiamento dos estudos. O Fundo Nacional de Desenvolvimento
da Educacao (FNDE) passou a ser o agente operador do Programa, baixando os
juros para 3,4% ao ano. Assim, o FIES passou a operar em fluxo continuo, ou seja,
o estudante pode solicitar o financiamento em qualquer periodo do ano, conforme as
suas necessidades. As inscricbes sao feitas pelo Sistema Informatizado do FIES
(SisFIES) e no ato da inscricdo, o estudante escolhe a instituicdo bancaria de sua
preferéncia, sendo a Caixa Econdémica Federal e o Banco do Brasil os atuais

agentes financeiros do Programa. (MEC, 2014)

O constrangimento expressado pela demora no ressarcimento de valores
pagos antecipadamente feitos por alunos que contam com bolsas do FIES pode ser
justificado em fungcédo da prépria auséncia de critérios nos casos de retardo da
transferéncia dessas verbas para a IES. Negativamente, seria o questionamento do
que Morgan (2006) interpreta como sistema de fluxo e transformacgdes, que néao
funciona como deveria nas interacbes entre MEC e IES para administrarem os

financiamentos previstos nos programas governamentais.

4.1.4 Infraestrutura
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Outra dimensao que, quando ma gerenciada, prejudica a imagem institucional
€ a seguranga nas dependéncias e aos redores dos estabelecimentos das IES. Nos
ultimos anos é perceptivel o aumento da inseguranga nos campi de universidades
brasileiras. Em sua raiz e em suas manifestacées, a violéncia € um fenédmeno socio-
histérico que acompanha toda a histéria da humanidade, mas, a violéncia que hoje
abrange o pais, expressas nos indicadores epidemiolégicos criminais, demonstra
amplitude e intensidade sem precedentes, maiores até, que as encontradas em
situagcdes de guerra (Ministério da Saude, 2005). A violéncia no entorno das
instituicbes de ensino superiore publicas e privadas no Brasil vao, desde pequenos
furtos, passando por roubos a carros, chegando a sequestros relampagos; atingindo

alunos, professores e funcionarios (ASCOM, 2014).

Os casos narrados por usuarios das redes pesquisadas ilustram essa

situacao nas dependéncias e no entorno da IES Alfa:

INSEGURANCA! Acabei de ser assaltada préximo a faculdade por dois
homens em uma moto. Cadé os segurangas que existiam préximo a
faculdade? Estamos completamente vulneraveis quando transitamos indo ou
voltando de casa para a faculdade ALFA. Descaso. (Facebook pagina oficial
de IES)

Hoje tive o carro assaltado enquanto estava na aula. Estava estacionado na
rua de tras da universidade ALFA, no mesmo quarteirdo!!!! Ai eu pergunto.
Quem paga??? Porque a tdo “admirada” universidade ALFA é que n&o vai
ser, né?!? (Facebook pagina oficial de IES)

Me matriculei para fazer o curso de MBA em (...), entretanto, no primeiro dia
de aula por volta de 22h um marginal entrou na sala (isso mesmo, uma
pessoa bébada, drogada e, quica, armada entrou na sala) pois ndo havia
seguranga na porta da instituicdo e qualquer pessoa poderia entrar. Diante
dessa situagdo, ndo me senti segura para continuar estudando nessa
instituicdo, ja que a mesma ndo me oferecia 0 minimo de seguranga para que
eu pudesse estudar com tranquilidade, e resolvi cancelar o curso. Ao
conversar com o coordenador, o0 mesmo me adiantou que devido ao fato
isolado que havia ocorrido, a instituicdo devolveria todo o valor pago na
matricula. Porém, recebi o ressarcimento descontando 15% de taxas
administrativas. Venho por meio deste canal relatar a minha insatisfacéo e
indignagdo com a instituicdo. Falta de respeito com o ser humano, por nao
oferecer o minimo de seguranga necessaria e por realizarem uma cobranga
indevida de 15% - a instituicdo descumpriu sua parte do contrato de me
garantir com um curso com exceléncia, qualidade e seguranca (ao menos
interna). Espero que essa situagéo seja resolvida sem que seja necessario
acionar a justica. (Reclame Aqui, Inseguranca e Falta de Respeito, pagina
oficial da rede).

As ocorréncias registradas no entorno da IES Alfa sdao motivadas pela

auséncia de estacionamentos monitorados dentro de suas dependéncias. Em certa
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ocasiao, a IES contratou segurancas para atuarem nas ruas préximas do campus,
posteriormente, suspensa em razao da ilegalidade da atividade contestada pelas

autoridades militares.

Em especial, no episdédio da invasdo do prédio da IES, por mais que a
decisao do discente tenha sido pelo cancelamento do curso, 0 mesmo nao se livra
das taxas administrativas previstas em contrato, o que gera nova onda de

insatisfacao.

Noutro oposto, algumas imagens positivas de Alfa foram identificadas nas

redes sociais.

4.1.5 Imagens Positivas de Alfa

Expressbes de imagens positivas foram identificadas nos depoimentos
coletados, em destaque para a crenca na reversao da nota 2 de um dos cursos da

instituicao obtida na avaliacao do MEC:

Com o tempo seréo 5 estrelas, tenho certeza disso. (Facebook pagina oficial
de IES)

O Maximo. (Facebook pagina oficial de IES)

Positividade :) (Facebook pagina oficial de IES)

O tépico seguinte trata da IES Beta.

4.2 |[ES Beta

A IES Beta, uma entidade filantrépica, hoje presente em oito cidades do
estado mineiro, oferta mais de 50 cursos de graduacdo. A instituicdo possui
aproximadamente 57 mil estudantes, entre graduacéao, especializacdo, mestrado e
doutorado. Apresenta em seu quadro mais de dois mil professores e cerca de mil e

seiscentos funcionarios.
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Em seu endereco eletrénico na internet, a IES Beta nao tem link para as
redes sociais. Porém, mantém paginas oficiais em algumas delas. Em especial no
Facebook, faz postagens diarias tanto de conteudos informais quanto de avisos e

informativos para seus alunos.

4.2.1 Qualidade de Ensino

Quanto a dimensao qualidade de ensino, as principais postagens encontradas
sobre a imagem de Beta referem-se ao corpo docente e aos processos de
aprendizagem, em especial, dos cursos de pds-graduacao e a distancia. Imagens
positivas, mesmo que poucas, associadas a tradicao da IES em qualidade de ensino
foram identificadas no Facebook:

Tenho saudade da minha p6s-graduacéo na BETA. Mestres que se tornaram
amigos, colegas que ficaram para sempre e disciplinas cujo teor procurei
registrar em um livro. Saudades desse tempo! (Facebook principal pagina da
IES)

Acho que seja uma referéncia a BETA. (Facebook principal pagina da IES)

Muito boa. (Facebook principal pagina da IES)

Noutra direcdo, mensagens questionando o comportamento de professores

foram encontradas na pagina principal da IES na mesma rede social:

Realmente é vergonhoso ver “doutores” colocando em pratica o preconceito,
a discriminagéo e, acima de tudo, a falta de respeito com préximo. (Facebook
principal pagina da IES)

N&o adianta ser uma Universidade de respeito quando seus proprios mestres
e doutores ndo respeitam o proximo... Vergonha brasileira :(. (Facebook
principal pagina da IES)

Professores fracos e buscam sempre atrasar o lado do alunol!!l (Facebook
principal pagina da IES)

A presenca de professores doutores nos cursos de graduacao tem sido uma
exigéncia das IES brasileiras, em decorréncia da qualificacdo que representa e
também da elevada pontuacdo nos critérios do MEC que avaliam os cursos
tecnolégicos e de bacharelado. No entanto, as reclamagdes muitas vezes advém de

certa prepoténcia da atuacdo dos mesmos em cursos de graduacao. Por outro lado,
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0 que se pode perceber neste quesito € que a maioria das manifestagbes negativas
diz respeito aos cursos de pds-graduacéo, incluido os de modalidade a distancia.
Sao postagens relativas a qualidade académica dos cursos a distancia (EAD), atraso
no langcamento de notas, entrega de atividades no ambiente virtual e falta de
monitoramento da coordenacgéo e de professores no acompanhamento de trabalhos

de conclusdo de curso.

Os cursos de pos-graduacgao lato sensu a distancia tem se transformado em
um servico de alto valor agregado para as IES, motivado pelas facilidades de
acessibilidade de discentes das mais diversas partes do pais e pelo baixo custo com
estrutura (no caso da instituicdo) e de deslocamento (por parte dos alunos). As
atividades desenvolvidas no ambiente virtual seguem um fluxo temporal de
disponibilidade a serem postadas para cada médulo. Em geral, ndo sao permitidas
postagens fora do prazo estabelecido. Em se tratando de cursos a distancia, o MEC
exige ainda que as avaliagdes sejam presenciais e que haja a defesa do trabalho de
conclusao de curso (TCC) na presenca de uma banca de professores. Essa mesma

exigéncia de apresentacao de TCC nao existe para cursos presenciais (MEC, 2007).

Para os cursos de pos-graduacgéao /ato sensu no formato EAD, a auséncia de
imposicao de material didatico especifico para as disciplinas e alguns outros fatores
associados a qualidade do conteudo e do atendimento oferecido no ambiente virtual

estdo expressados em postagens no Reclame Aqui:

Estou indignada com o curso de pés graduacdo IES Beta a distancia. Aulas
de menos de 20 minutos por semana, artigos extensos que n&o abarcam todo
o conteudo. Nao especificam o que sera cobrado nas provas, pois ndo temos
material didatico ou apostila e as video aulas sdo de menos de vinte minutos.
Professores que elaboram questdes viciadas, e ndo aceitam anular as
questdes claramente viciadas. Existem 6timos professores, contudo existem
alguns que se negam a fazer uma video aula com o conteudo integral e que
cobram questdes mal formuladas. A Beta também ndo exibe as notas
tempestivamente, e as vezes o aluno fica sabendo da nota uma semana
antes da prova de reavaliagdo. Estamos sofrendo muito, pois foi muita
expectativa no curso. A coordenagcdo € insensivel ao apelos dos
alunos. Quero a devolugdo do meu dinheiro. (Reclame Aqui, DOR DE
CABEGCA E ESTRESSE COM A IES BETA, pagina oficial da rede).

PROFESSORA DE DISCIPLINA ISOLADA A DISTANCIA.
Informo que perdi o prazo da primeira atividade e solicito a Coordenagéo
refazer a atividade,pois sem esta ndo obtiverei nota para ser aprovada. Mas
também foi langado trabalho na mesma semana que era para entregar e
somente depois de um tempo que fora informado que quem tivesse postado
no prazo de 5 dias depois poderia ser avaliado. Postei em 27 de
setembro..,diante disto, se 5 dias pode ser aceito e avaliado também de mais
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dias também,partindo pelo principio de direito iguais e sem distingdo alguma.
Fiz disciplina EAD e estou muito insatisfeita como foi conduzida esta
matéria,tamanha a displicéncia e descaso para com os alunos no inicio do
curso conforme mensagem de socorro € auséncia das respostas em tempo
habil. Grata pela atenc&do. (Reclame Aqui, DESCASO DE PROFESSORA
PARA COM ALUNA, pégina oficial da rede).

A turma estd a mais de seis meses aguardando a nota do TCC corrigido!
(Facebook principal pagina da IES)

Comecei uma PG[Pés-graduacéo] em (...) em 2011 com previsdo de término
em dezembro de 2012. Enquanto estava pagando todas as mensalidades,
sempre obtive respostas dos professores, coordenadores e direcdo. Apos o
término das mensalidades, restava somente elaborar e apresentar o TCC
(deveria ser apresentado em dezembro de 2012) mas ai comecaram 0s
problemas. MENTIRAS, FALTA DE RESPEITO, DESORGANIZACAO,
FALTA DE CUMPLICIDADE e todos os demais adjetivos pejorativos que essa
instituicdo merece. Minha orientadora simplesmente sumia, fica 2 a 3 meses
sem comunicar comigo, eu fazia varias reclamacgdes pelo ambiente virtual e
telefone e a resposta era sempre a mesma "vamos encaminhar sua
reclamacéo para a coordenacgao" e blablabla... resultado, ja estamos em 2014
e até hoje ndo consegui sequer terminar meu TCC que deveria ter sido
apresentado em dezembro de 2012. Em 2013 eu perdi duas oportunidades
de emprego por falta do certificado. Quero enfatizar um ponto: NAO
ESTUDEM NESSA INSTITUICAO IES Beta Virtual - ENQUANTO VOCE
ESTA PAGANDO ELES TE ATENDEM BEM, QUANDO VOCE TERMINA DE
PAGAR ELES SOMEM. NAO FACA, NAO ESTUDE NA IES Beta VIRTUAL.
ESSA INSTITUICAO E DESRESPEITOSA. E UMA VERGONHA. (Reclame
Aqui, BETA VIRTUAL E UMA VERGONHA, pagina oficial da rede).

Os dois primeiros trechos acima se referem a dinamica de aprendizagem no
ambiente virtual que tem recursos de video aula, dispositivos de compartilhamento
de conhecimento, elaboracdo de provas distinta dos cursos presenciais e outras
peculiaridades. Na educacao a distancia € indispensavel ao aluno a autodisciplina,
principalmente quanto aos prazos de entrega das atividades no ambiente virtual. A
indignacao gerada por alunos que nao respeitam o prazo, muitas vezes é
compartilhada nas redes. Na perspectiva metaférica de Morgan (2006) o aluno
propaga seu “acorrentamento psiquico” de acreditar na sua realidade que, mesmo a
postagem de seu trabalho tenha se realizado apds o prazo, o mesmo “pode ser
aceito e avaliado”. Caberia a IES, nessas situacdes, reiterar a orientacao dos prazos
nesses ambientes no sentido de n&o permitir a mensagem que prejudica a imagem

institucional.

As orientagdes de TCC também devem ser objeto de planejamento e
monitoramento constante. O grande volume de alunos em curso pode vir a dificultar
a coordenagao das orientagbes de trabalhos de conclusédo pela propria

disponibilidade de professores orientadores e 0s processos que envolvem o
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acompanhamento e a defesa dos TCCs (ultimo trecho acima que reflete
deterioragao da imagem)

Uma caracteristica da oferta de cursos de pés-graduacao /ato sensu € a sua
periodicidade. Ao contrario dos cursos de graduacao tecnoldgica, bacharelados e
cursos de stricto sensu, a duragao do curso de /ato sensu, em geral, € de 12 a 18
meses. O nao preenchimento das vagas suficientes para o seu funcionamento
conduz a postergacao, ou mesmo ao cancelamento, quando é baixa a demanda de
entrantes. A extingdo do curso pode levar a reclamagdes de discentes, conforme as

expressoes que se seguem:

Fiz dois médulos de 3, da pés graduagéo (...). O grande problema & que néo
pude comparecer no ultimo médulo e eles simplesmente retiraram o curso da
grade. Fiz contato varias vezes por email e telefone e cada hora recebi uma
resposta diferente, mas no final, tudo igual: se vira! Eles alegam que o aluno
sabe das condi¢cbes quando assina o contrato. (...) o que vi, foi uma IES que
s6 tem foco comercial e esta pouco ligando para seus alunos. As "solugbes"
oferecidas n&o atendem minha necessidade. (...) fiz um curso, que
provavelmente jamais ira retornar a grade e o pior, este curso de (...) ndo é
compativel com nenhum outro curso da instituicdo para aproveitamento de
créditos. (...). Vale registrar que paguei rigorosamente as mensalidades, (...)
Prezada (...) A alternativa que a IES Beta tem para lhe oferecer (...) € 0
aproveitamento de estudos para fazer outro curso de especializagdo na IES,
sendo que a carga horaria a ser aproveitada dependerd das ementas do
curso de destino? Atenciosamente, Prof. (...). (Reclame Aqui, CURSO
OFERECIDO EM UMA UNICA TURMA - POUCO CASO PARA
SOLUCIONAR MEU PROBLEMA COMO ALUNA, pagina oficial da rede)

Durante todo curso, os professores e orientadores foram atenciosos.
Apresentei meu TCC, mas nado obtive nota suficiente em 4 Moddulos.
Acontece que apds o término do Curso, ndo houve mais contato dos
professores e orientadores. Eu preciso refazer as 4 disciplinas e ninguém me
da um parecer de quando poderei realiza-los. Eu apresentei o TCC em
dezembro de 2012 e fui aprovado, mas preciso terminar esses moédulos para
obtencéo do certificado. Liguei diversas vezes para IES Beta e depois de
muita insisténcia eles me informaram que o curso que realizei ndo esta em
oferta por tempo indeterminado e que € necessario o curso esta em oferta
para que eu possa refazer os modulos. Perguntei se o curso ficasse cinco
anos sem ofertar eu deveria esperar. Eles me responderam que sim. Sinto-
me prejudicado. Enquanto esta pagando, todo o suporte é bem sucedido,
mas, como outra reclamacdo, apoés finalizacdo das mensalidades,
professores, orientadores e coordenacdo n&o |he prestam mais suporte.
(Reclame Aqui, INSATISFACAO, pagina oficial da rede)

Uma das alternativas que podem amenizar as contestacdées de discentes nao
concluintes € a explicitagdo de normas que registrem prazos de validagdo de
solicitagbes de reintegracao. Além disso, faz-se importante que a instituicdo busque

monitorar e responder em tempo a essas mensagens nas redes sociais. No caso de
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Beta, ndo se identificou respostas para as postagens postadas na rede Reclame

Aqui.

Cabe destacar nesta mesma dimenséo a obrigatoriedade de realizacdo de

trabalho voluntario manifestada por um discente de Beta:

Vc s6 podera se formar depois de fazer Trabalho Forcado em algum dos
lugares escolhidos pela BETA. Igual aos presos que s&o condenados a
prestar Servicos Comunitarios. E ndo tem conversa. Ou faz o trabalho
forcado, ou ndo se forma. (Facebook principal pagina da IES)

A metafora “trabalho forcado” sugere a exigéncia imposta aos alunos de Beta
de servigos voluntarios sob ameaca ou penalidade de nao poderem formar. Ao
interpretar a imagem manifestada, o sentimento de preso condenado se associa a
falta de opcao do condenado que ali esta e necessita cumprir a pena para alcancgar o

objetivo de encerrar o curso.

4.2.2 Gestao de Servigos Académicos e Administrativos

Varios apontamentos sao encontrados na rede criticando a desorganizagao
no cumprimento de cronogramas e o atendimento de Beta. De maneira geral, as
postagens encontradas no Facebook expressam certa desordem na gestdo do
vestibular e em cumprir o cronograma de divulgagao do principal processo de

selecdo da instituigcdo:
Necessitam mais organizac&o. (Facebook principal pagina da IES)

Mal organizados. (Facebook principal pagina da IES)

Em termos de organizagédo precisa melhorar e muito. (Facebook principal
pagina da IES)

Vestibular mal organizado. (Facebook principal pagina da IES)

UMA INSTITUICAO QUE NAO E CAPAZ DE CONDUZIR O SEU PROPRIO
PROCESSO SELETIVO. (Facebook principal pagina da IES)

Completamente desorganizado