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Este estudo se propde a identificar as estratégias de comunicacdo utilizadas pela
Universidade de Aveiro (UA), localizada em Portugal, para dialogar com os seus stakeholders
nos primeiros meses da pandemia de COVID-19 de 2020. Pretendeu-se mapear os publicos
para os quais foram destinadas as a¢cGes comunicacionais e apontar as ferramentas digitais
utilizadas pela universidade para alcancar o seu publico-alvo. A questdo de partida da pesquisa
foi como a UA utilizou as plataformas digitais para se comunicar com seus stakeholders, entre
marco a junho de 2020, na pandemia da COVID-19? Parte-se da hipdtese de que a UA priorizou
ferramentas externas de didlogo para repassar informacdes ao publico.

A UA tem cerca de 13.700 estudantes, distribuidos em 16 departamentos e quatro
escolas politécnicas. Tem como missdo criar, compartilhar e aplicar conhecimento, envolvendo
toda a comunidade através do ensino, da investigacao e da cooperagdo com o meio envolvente,
com vista a fazer uma clara diferenca para os individuos e a sociedade. Suas atividades
impactam diretamente o funcionamento da cidade de Aveiro. Integram o publico interno os
funcionarios (cerca de 650), docentes (1400), alunos, prestadores de servigos e colaboradores
da entidade; o publico externo é formado pelos atores da sociedade civil, pelas autoridades
publicas, pelos futuros alunos e ex-alunos. A partir de um mapeamento, identificaram-se como
ferramentas de comunicacdo destinadas exclusivamente ao primeiro grupo as circulares
normativas e as atualizacdes de informagdes enviadas por e-mail institucional; para o segundo
grupo foram consideradas as publicagdes no portal institucional (www.ua.pt) e no perfil da UA
no Instagram (1G).

O portal é descrito como um dos principais canais de comunicacdo da universidade, com
cerca de 3 milhdes de visitas ao ano (UNIVERSIDADE DE AVEIRO, 2020), enquanto o IG ¢
0 segundo social media com maior alcance, com 24,3 mil seguidores. O portal esta disponivel
desde 2006 e o perfil no 1G foi langcado em 2014. Optou-se pelo IG pelo seu alcance entre os
jovens, principais stakeholders da UA, e pelo seu potencial de didlogo com este segmento
(PARRA; BARBA; FERNANDEZ, 2020; MANOVICH, 2017). Estes canais refletem o que


http://www.ua.pt/
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Moyano, Batlle e Fernandez (2012) destacaram como um novo papel da universidade enquanto
agente mediador entre o interesse publico e as a¢Oes de instituigdes socialmente responsaveis,
na construcdo dialdgica de vinculos com a sociedade.

No cenéario das transformacgdes ocorridas nas ultimas décadas, identifica-se uma
crescente tecnologizagdo dos processos organizacionais, incluindo a difusdo da informagao
pelas organizacGes. Esse movimento, além de trazer desafios, suscita reflexdes sobre a
obsolescéncia da comunicacao “tradicional” e a emergéncia de um novo tipo de contato que
inclui o uso diario de intranets, e-mails, e outros recursos tecnologicos, como as plataformas
digitais. O prdprio publico interno e externo passa a ser visto como potencial usuario das
tecnologias. Para Passarelli et al. (2014, p. 116), a plataforma digital € um “espago de inscrigdo
e transmissdo da informacdo humana e social visivel no écran do computador e gravada/inscrita
no respectivo disco e memoria, de forma que possa ser comunicada”. E um espaco tecnologico
onde ha convergéncia de tecnologias e servicos, transformando-se em um instrumento de
mediacgdo infocomunicacional. Por ser um conceito mais abrangente, as plataformas digitais
compreendem os sites de rede social, tendo em vista suas APIs (Application Programming
Interface) e ferramentas utilizadas. Sao constituidas por varias dimensoes, entre elas a dimensao
computacional, politica, de sentido e de estrutura (ou arquitetura) da propria plataforma
(HELMOND, 2015). No ambito dos social media, a comunicagéo digital pode ser cada vez
mais instantanea e multidirecional, pois favorece a disseminacdo de conteldos e promove 0 seu
compartilhamento em diferentes formatos, incluindo mensagens de texto, audio, imagem e
video. Permite a interacdo através de comentarios, likes e views, aléem da exposi¢cdo publica da
rede social de cada autor (RECUERO, 2009).

O bom desempenho das organizacdes sociais, de qualquer natureza, comumente apoia-
se no dominio das tecnologias, na informacdo repassada em tempo real, na confianca que é
gerada nas interacdes digitais. Por serem compostas por pessoas, grupos humanos que atuam
no mesmo contexto, com objetivos e recursos geralmente comuns, as organizacdes dependem
da interacdo e da troca de informac0es entre seus colaboradores, bem como do engajamento de
seu publico-alvo. Para que esse processo seja efetivo e eficaz, a comunicagdo deve ser vista na
totalidade, funcionando de forma integrada e com posicao estratégica (KUNSCH, 2016).

Passando de uma comunicacdo unilateral para uma comunicacéo bidirecional, os social
media permitem que as organizacOes estabelecam uma troca constante de informag6es com seus
publicos, em particular quando ha o engajamento por parte deles, possibilitando um feedback e

uma pluralidade nas agdes de relacionamento.
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A organizagdo ndo ¢ a unica fonte de informag&o, assim como o publico ndo assume
somente a funcdo de receptor. H&4 uma constante troca de papéis, situacéo agravada pelos social
media e que coloca ambos nas funcdes de emissores e receptores. Esse dialogo favorece a
identificacdo das expectativas dos publicos pelas organizacdes, as quais podem diversificar as
vias comunicacionais, sobretudo em situac6es de crise.

Dentro de uma abordagem qualitativa, trata-se de um estudo exploratério para analisar
as acdes da UA nas plataformas digitais, considerando as estratégias de comunicacdo com 0s
stakeholders durante os primeiros trés meses da pandemia de COVID-19. A recolha de dados
foi feita a partir de: revisdo de literatura sobre a tematica, plataformas digitais e as estratégias
de comunicacdo digital; analises de documentos oficiais (e.g. o Plano de Prevencdo e Atuacdo
Face a COVID-19 da UA); analise de contetdo (BARDIN, 2011) de estratégias externas (perfis
da UA em social media e portal institucional) sobre a¢6es de enfrentamento da COVID-19. O
periodo monitorado foi de 11 de margo de 2020 (anincio da pandemia pela World Health
Organization) a 11 de junho de 2020 (ocasido em que Portugal j& estava no seu primeiro plano
de desconfinamento, com reabertura de instituicdes).

A amostra inclui 6 matérias e de textos informativos (mensagens institucionais e
material educativo) provenientes do portal UA e do site criado para falar da COVID-19
(https://www.ua.pt/pt/covid-19-info) e 30 posts do perfil @universidadedeaveiro no IG. A
andlise de contedo foi alicercada em categorias de analise, dentre as quais: publico-alvo;
tematicas abordadas; periodicidade; elementos de interacdo (likes, views e comentarios). A
ferramenta Instabro foi usada para extracdo de dados. As matérias foram selecionadas no
buscador do portal. Foram identificados cinco matérias e um artigo, publicados no portal da UA
entre maio e junho de 2020. Deste contetdo, apenas 33.3% eram voltadas ao publico interno, e
as demais continham informacdes de interesse dos publicos interno e externo. Na coleta dos
dados o portal foi reformulado e ndo disponibilizou noticias anteriores.

O portal incluiu uma pagina especifica para COVID-19, sem destague na sua homepage.
Nesse site foi disponibilizado o plano de prevencdo e atuacdo, uma secdo de perguntas
frequentes e um espaco para informar os recursos disponiveis. Ndo havia informacé&o direta com
canais para contato (telefones ou e-mail) em casos de ddvidas na pagina principal. Estes dados
estavam inseridos no plano de prevencéo.

A amostra do IG mapeou 39 posts, dos quais 76.9% eram sobre COVID-19. Destes
97.4% foram ilustrados por cards com imagens (da instituicdo e dos seus profissionais) e 2.5%
com videos. As postagens sobre 0 novo coronavirus geraram uma total de 23.431 curtidas e 299

comentarios. As medias de interacdo desse periodo foram superiores as médias do perfil, com
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781 curtidas por post e 9.9 comentéarios (as médias regulares sdo de 605 e 3, respectivamente).
Nas postagens predominaram os temas motivacional e institucional. As legendas foram
publicadas em portugués e inglés e acompanhadas de hashtags.

As estratégias de resposta da UA a crise sanitaria global foram embasadas no dialogo
com stakeholders por meio das plataformas externas, sobretudo o portal e o perfil do 1IG. A UA
adotou a estratégia descrita por Coombs (2015) de gerenciamento de informacao para informar
sobre o status da crise a comunidade académica. Nos trés primeiros meses, a instituicdo instruiu,
ajustou informacdes e, com isso, trabalhou a sua reputacdo, como sugeriu o autor. A UA
manteve os stakeholders informados das a¢Oes para o enfrentamento da pandemia no portal e
no site sobre COVID-19. Ofereceu mensagens de suporte ao seu publico interno, com énfase
nos alunos no perfil do 1G. O perfil da UA no IG fortaleceu a imagem institucional e estimulou
0 apoio a comunidade académica. Observou-se uma falta de integracdo entre as plataformas,
pois no IG o plano de prevencéo foi citado em um post. Houve auséncia de destaque para o
canal sobre COVID-19 no novo portal institucional. A instituicdo ndo deu visibilidade aos
canais de escuta do seu publico no site da COVID-19 e no perfil do 1G. Estudos futuros devem
incluir pesquisas de avaliacdo das estratégias com os diversos perfis de publico e indicar
aspectos positivos e negativos da estratégia adotada. Tais informacdes podem colaborar para a
consolidacdo de solugdes em cenarios de pandemia, que podem surgir. Estudos comparados

com outras instituigdes ensino podem ampliar essa discusséo.
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