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Prefacio

Poucas sao as organizacbes que possuem uma Politica de
Comunicagdo construida coletivamente e legitimada por seus
publicos. Durante a construcao deste documento, entendemos o
motivo: é um processo dificil, trabalhoso e desafiador. Sabiamos
que seria dessa forma desde o inicio e, mesmo assim, aceitamos o
desafio, porque entendemos que a comunicacao precisa assumir um
patamar estratégico na nossa instituicao.

Toda organizagéao precisa saber se comunicar com seus publicos.
No caso de instituicbes publicas, essa maxima deve ser ainda mais
respeitada por uma questdo de transparéncia, obrigacao social e
prestacao de contas.

Como uma instituicao de educacgao, ciéncia e tecnologia, vemos na
comunicacao a ferramenta para aprimorarmos o didlogo com nossos
diversos publicos, que merecem - cada qual - serem entendidos e
atendidos de maneira diversa, de acordo com suas peculiaridades,
mas com a mesma atencao, presteza e o mesmo cuidado. E por meio
da comunicacado também que conseguimos compartilhar o nosso
conhecimento, contribuindo com o desenvolvimento econdmico e
social onde estamos inseridos.

Sabemos que a comunicagao ndo € a nossa atividade fim, por outro
lado, entendemos que ela é essencial para 0 nosso funcionamento e
paraque consigamos realizar diariamente anossa misséo. Resolvemos
assumi-la oficialmente como estratégica para nossa fungéao social de
maneira que, em nossas praticas rotineiras e N0Ssos NOvos pProjetos,
possamos utiliza-la para potencializar a nossa atuagao.

Este documento demonstra a importancia que o IFSC assume
publicamente em relagdo a comunicagdo. Durante quase um ano,



construimos coletivamente diretrizes e principios que irdo nortear
nossas estratégias e agdes em comunicacéo. Todo esse movimento,
por si s6, ja fez com que todo o Instituto pudesse compreender a
abrangéncia dessa area presente de alguma forma na atividade de
todos.

Contamos com o comprometimento de nossos servidores em todos
0S campus e na reitoria para que, a partir de agora, assumam o que
esta politica propde como responsabilidade de cada um. Esperamos
que essas orientacdes sejam incorporadas ao nosso dia a dia e
passem a fazer parte da nossa cultura organizacional.

Alunos, poderes publicos, comunidade, imprensa e todos o0s
demais publicos estratégicos do IFSC identificados e listados neste
documento, que também tiveram a oportunidade de participar de sua
construcao, recebam esta Politica de comunicacao como 0 Nosso
compromisso em melhor atendé-los. Queremos fazer a diferenca. Ao
investirmos nosso tempo e recursos na construcao deste documento
inédito na Rede Federal de Educacao Profissional e Tecnoldgica,
temos a certeza de que a mudanca ja comegou e que nossa realidade
s6 tende a melhorar!

Maria Clara Kaschny Schneider
Reitora do IFSC
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Construcao da Politica de
Comunicacao do IFSC

O Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), a partir de sua nova
institucionalidade que o redesenhou na sociedade regional, estadual
e nacional, percebeu, ja em 2009, a necessidade de profissionalizar
a area de comunicacgao. Era preciso reconfigurar suas acoes, feitas
de maneira isolada e estanque, para alinhar com algumas agdes
de marketing. Criou-se, entao, a Diretoria de Comunicacao (Dircom)
com o compromisso de consolidar a comunicagdo como um
processo estratégico de gestao para a real sedimentacéo da marca
IFSC. Passados quase quatro anos da criacao da Dircom, uma nova
realidade institucional, de grande expanséao — de campus, alunos,
cursos e servidores — reforgou a urgéncia da construgéo de uma
politica de comunicagao para todo o IFSC.

Com uma histdria centenaria, o IFSC teve sua nova institucionalidade
estabelecida com a Lei 11.892, de 29 de dezembro de 2008,
que criou os Institutos Federais (IFs). Sao, por génese legal,
instituicbes “absolutamente novas e inovadoras capazes de
revolucionar a educacgéo profissional e tecnoldgica de nosso pais™.
Especificamente em Santa Catarina, nascia uma nova instituicéo
que precisava ser conhecida e reconhecida no seu contexto de
atuacao e que apontava para uma grande expansao. O IFSC era
uma instituicdo centenaria que, com a mesma competéncia ja
reconhecida, ampliava geograficamente sua atuagdo além de
galgar a possibilidade de atuar em todos os niveis e modalidades
da educacao profissional.

1 Silva (2009).
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Entre 2010 e 2011, entravam em funcionamento 12 novos campus
em Santa Catarina. Em 2013, 21 campus ja compdem esta
instituicéo. O rapido crescimento fez aumentar em muito a demanda
por agbes de comunicagéo, tanto voltadas a publicos internos
quanto externos. Pode-se dizer que essa demanda por acdes de
comunicagao do IFSC cresceu e alterou-se no mesmo passo da
prépria instituicao.

Na esteira do tempo, a comunicacao do IFSC passou por varios
estagios. No inicio dos anos 2000, havia a Coordenadoria de
Marketing, dentro da Diretoria de Relagdes Empresariais e
Comunitarias (DREC), na qual atuavam um servidor comformacaoem
marketing, estagiarios de jornalismo e de design. Tradicionalmente,
havia uma assessoria de imprensa terceirizada, antes mesmo dessa
época. Em dezembro de 2007, foram contratados por concurso
publico os primeiros profissionais da area: um jornalista e uma
programadora visual. Em 2008, a equipe foi ampliada e, em 2009,
foi criada, dentro da Proé-reitoria de Extenséo e Relacbes Externas,
a Diretoria de Comunicacgao, estruturada em uma Coordenadoria
de Eventos e um Departamento de Marketing e Jornalismo com as
coordenadorias de Programacao Visual e de Jornalismo. Em 2013,
a equipe passou a contar com o primeiro profissional de Relacdes
Publicas e os primeiros jornalistas nos campus, especificamente em
dois deles, com uma proposta de atuacao regionalizada até que
todos os cAmpus contem com esse e outros profissionais da area
de comunicacao.

Mesmo com a criagdo da Dircom e, portanto, com acdes mais
especificas e a gradativa profissionalizacao do setor, percebeu-
se a necessidade da criagéo de diretrizes € normas que dessem
conta de sedimentar — com a mesma linguagem — a marca IFSC
com credibilidade diante de seus diferentes publicos, nas diversas
regides em que ele se ia instalando. A nova institucionalidade
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enfrentava (e ainda enfrenta) o desafio da consolidacdo de sua
marca diante da grande dispersdo geografica que fez com que
surgissem “varios IFSC” em todo o estado. Percebeu-se que apenas
um setor (Diretoria de Comunicacao), centralizado na Reitoria, ndo
daria conta de alinhar todos 0s processos de comunicagéo de uma
organizagao com tamanho grau de complexidade. Esse desafio
trouxe a tona a necessidade de se estabelecerem diretrizes e de
se padronizarem acdes para que o IFSC se fortalecesse de forma
harmonica em todo o estado como uma so instituicdo que atende a
diversos publicos estratégicos.

Também as politicas e 0s programas recentes do Governo Federal na
area da educacgao (Mulheres Mil, Pronatec e Politica de Reserva de
Vagas, por exemplo) trouxeram novos desafios. Eles determinaram
publicos especificos que os IFs também devem atingir. Identificar
todos os publicos, tracar estratégias para atingi-los € manter com
eles um relacionamento duradouro sdo ac¢bes de comunicacao
emergenciais.

A expansao geogréfica e a insergao do IFSC em uma politica de
estado que visa a inclusdo social e ao aumento da escolarizagao
e da renda ocorreram justamente no periodo em que a instituicao
consolidou-se como referéncia nacional em educacao profissional,
técnica e tecnoldgica, haja vista suas boas avaliagdes no Indice
Geral de Cursos do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (Inep). Ha, portanto, crescente interesse
da comunidade catarinense sobre o IFSC e, consequentemente,
mais demanda por informagdes sobre a instituicdo que deve estar
aberta a dialogar com seus publicos.

Foi esse o0 contexto para a criacao desta Politica de Comunicagéo
que busca, para além de todas as normas e diretrizes que
apresenta, promover a comunicagao entre o IFSC e seus publicos de
relacionamento, de forma coordenada e sinérgica, para sedimentar
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a percepgao da marca institucional no cumprimento de seu Plano
de Desenvolvimento Institucional (PDI).

Um dos pontos mais importantes desta politica de comunicagao
& a sua construcao coletiva. Dentro de uma cultura de debates e
participacao como a do IFSC, acredita-se que essa seja a melhor
maneira para que se reconhega a comunicacdo como elemento
estratégico para o funcionamento da instituicao e para a legitimagao
das diretrizes que dela surgiréo.

Waléria Kiilkamp Haeming
Presidente da Comissdo da Politica de Comunicacdo do IFSC
Diretora de Comunicac¢do do IFSC
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Politica de Comunicacao
do IFSC

Conceitos e pressupostos de Politica de
Comunicacédo

Para o processo de construcdo desta Politica, adotou-se como
conceito de Politica de Comunicagao:

Conjunto de principios, diretrizes e estratégias que objetivam orientar,
de maneira uniforme, profissional e sistematica, o relacionamento
de uma organizacdo com o0s seus diversos publicos estratégicos
(stakeholders? ou publicos de interesse).

A Politica de Comunicagédo do IFSC tem como pressupostos
basicos:

a) a vinculacao com o processo de gestao e a cultura organizacional
do Instituto;

b) a existéncia de uma estrutura profissional de comunicagéo que
tem participacao efetiva no processo de tomada de decisdes sobre
comunicagdo, com autonomia para a realiza¢do de seu trabalho e
com recursos suficientes para a gestao da comunicacéo;

C) a convicgao de que a Politica de Comunicacéo representa um
instrumento estratégico de gestédo a ser assumido e praticado por
todos, uma vez que a interacao do Instituto com os seus publicos

2 0 termo em inglés stakeholder pode ser traduzido como “parte interessada” e designa uma
pessoa, grupo ou entidade que pode ser afetado por uma organizagéo. As decisdes e atuagao desse
publico, da mesma forma, podem afetar a organizagéo.

22 N -
N Politica de Comunicagédo do IFSC



de interesse e com a sociedade de maneira geral é realizada, a
cada momento, por todos 0s seus servidores, independentemente
de seu cargo ou vinculo funcional.

A Politica de Comunicagéo do IFSC partiu da definicdo precisa
dos seus publicos estratégicos e da avaliacao dos seus canais
de relacionamento com esses publicos. A partir disso foram
propostos principios, posturas e normas com o objetivo de orientar
essa interagéo, apresentados em um documento-sintese, dividido
em capitulos com temas relevantes do processo sistémico de
comunicacao deste Instituto.

Metodologia para construcao da Politica

A Politica de Comunicacao do IFSC é resultado de uma construcéao
coletiva, ou seja, mesmo com sua gestao sob a responsabilidade
da Diretoria de Comunicacgao, incorporou, para seu processo de
elaboracdo, uma Comissao designada pela portaria n°1136/2013
para esse fim e um sistema de validacdo amplo e democratico.
Desde o seu inicio, o trabalho contou com a contribuicdo de uma
consultoria externa, com experiéncia no desenvolvimento de
processos desta natureza, com o objetivo de facilitar a articulagéo
entre os profissionais envolvidos, coordenar as discussdes e
propor os textos basicos, resultantes das discussdes realizadas
presencialmente ou a distancia.

O processo de construgao da Politica de Comunicacao teve inicio
com um semindrio que contou com a participagdo dos gestores
do IFSC e de representantes de seus publicos internos, dos varios
setores e campus. No evento, foram explicitados os objetivos,
o0 alcance, a metodologia e 0 cronograma da elaboracao do
documento.
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Durante aproximadamente seis meses, foram realizadas diversas
reunides, na Reitoria do IFSC, para debate e avaliacdo dos temas
da Politica, com a presenca da Diretoria de Comunicagao, da
Comissao da Politica e da consultoria contratada. Para subsidiar
0 processo de construgdo da Politica e, sobretudo, dos Planos
de Comunicacao dela decorrentes, foram realizadas sondagens
com os publicos estratégicos do IFSC, dando atencao especial a
segmentos dos seus publicos internos.

Todas as etapas da construcdo desta politica puderam
ser acompanhadas pela comunidade do IFSC e demais
publicos de interesse em um ambiente virtual especifico:
www.politicadecomunicacao.ifsc.edu.br. O documento final da
Politica de Comunicacao ficou disponivel para consulta on-line de
todos os servidores que puderam dar suas contribuicdes. Apds
essa etapa, a Politica foi apreciada pelo Colégio de Dirigentes e
aprovada pelo Conselho Superior do IFSC.

Temas basicos da Politica de Comunicacao

A Politica de Comunicacao aborda temas especiais que se
reportam a processos, estratégias ou situacdes relevantes que
devem merecer atencao especial dos profissionais de comunicacao
do IFSC e de seus gestores, nos varios niveis de decisdo. Entre
eles, estdo comunicagao organizacional, comunicagao no ambiente
educacional, publicos estratégicos, comunicacgéao interna, canais de
relacionamento, relacionamento com a imprensa, fontes do IFSC,
promogao, planejamento e organizacao de eventos, comunicagao
e divulgagéo cientifica, campanhas de ingresso, midias sociais,
comunicacao e gestao de crises, gestdo da comunicagéo no IFSC
e plano de comunicag&o. Ela incorpora ainda um breve histérico da
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construgéo da Politica de Comunicagao do IFSC e procedimentos a
serem observados para seu processo de divulgacao e internalizacéo.

A atualizacdo da Politica de Comunicacao

A Politica de Comunicacao do IFSC deve ser sistematica e
permanentemente avaliada de modo a incorporar as mudancas que
porventura venham a ocorrer nos objetivos estratégicos do Instituto e
nas demandas de seus publicos de interesse. Deve ainda ser revista
em funcao das mudangas que tém sido significativas e aceleradas
nos sistemas e processos de comunicacao, resultantes, sobretudo,
darevolugao propiciada pelo desenvolvimento de novas tecnologias.
No capitulo sobre Gestao da Comunicacao no IFSC, a Politica de
Comunicacao define instancias para seu acompanhamento e
revisdo, garantindo que ela esteja sempre atualizada.

25 )
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Comunicacao
Organizacional.:
conceitos e tendéncias

Conceitos basicos

Para a construgcao da Politica de Comunicacao do IFSC, buscou-
se trabalhar com um conceito abrangente de Comunicacao
Organizacional, de modo a abrigar as varias instancias que
caracterizam a interagao de uma organizagao com o0s seus publicos
estratégicos. Assim, no escopo desta Politica, entende-se:

Comunicac&o Organizacional como um conjunto diversificado de
processos, acdes, estratégias, veiculos, ambientes ou espacos de
interacdo que contribuem para promover o relacionamento entre
uma organizacao e seus distintos publicos estratégicos.

Os requisitos basicos para uma comunicagao organizacional de
exceléncia, como a proposta para o IFSC, sé&o a existéncia de uma
estrutura profissional que Ihe dé suporte; a pratica sistematica do
planejamento; o conhecimento detalhado do perfil, das demandas
e expectativas dos publicos de interesse; a disponibilizacdo de
recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos adequados e a sintonia
do esforco em Comunicagcdo com o Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI).

A Comunicacdo Organizacional do IFSC tem ainda como
pressupostos basicos o estimulo a participacdo, o respeito a
pluralidade de ideias e opinides, a valorizacao do feedback e a
utilizagdo de metodologias adequadas para avaliagao sistematica
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de seus objetivos e de seus resultados. Com isso, ela insere-se
intrinsecamente no processo de gestao do Instituto, reafirmando-se
como estratégica e integrada.

Uma instituigéo comprometida com o interesse publico, como é o
caso do IFSC, aproxima sua praticaem Comunicagao Organizacional
da chamada Comunicacao Publica, um processo ainda em
construcédo. Embora existam varias acepcdes de Comunicacao
Publica, no contexto da Politica de Comunicagao do IFSC, ela é
assumida como:

O conjunto articulado de processos comunicacionais que tem
por finalidade construir uma agenda publica comprometida com
a promoc¢do da cidadania. Ela se caracteriza pelo incentivo ao
debate, pelo engajamento da populacdo na solucdo de questées
de interesse nacional, pela divulgacéo de principios e valores que
se afinam com a ética, os direitos humanos, a justica social e a
valorizag&o da terra, da gente e da cultura brasileiras.

Tendéncias da Comunicag¢ao Organizacional

A comunicagdo organizacional contemporanea esta inserida
em um contexto sociocultural, politico e econdémico que tem
como caracteristica expressiva um conjunto amplo e acelerado
de mudangas que a) impactam o mercado de trabalho e o
relacionamento entre organizacdes e seus Sstakeholders; b)
redimensionam a geopolitica das nacdes; c) revolucionam o
universo das comunicagdes e d) instauram novos valores, como
0S compromissos com a sustentabilidade, a governanca e a
responsabilidade social, dentre outros.

A comunicacao organizacional moderna se vé obrigada a enfrentar
inimeros desafios, como 0s novos conceitos de tempo e espaco,
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a valorizagao dos ativos intangiveis, a segmentagéo dos mercados
e da prépria comunicacao, o embate entre o local e 0 global e a
aceleracao do processo de circulacao de informacdes, em particular
com a emergéncia das midias sociais. Esse novo cendrio, complexo
e multifacetado, exige alteracdes profundas no agir comunicativo,
em particular, naquele que é protagonizado pelas instituicoes. Elas
se veem pressionadas a gerenciar adequadamente a sua imagem e
reputacao, a qualificar seu processo de interacao com os publicos
estratégicos, a fortalecer a sua identidade e a explicitar claramente
0S Seus compromissos com a cidadania, o que é inadiavel para uma
instituigéo publica como o IFSC.

Para a consecucao dessas novas exigéncias, este Instituto deve
prover condicdes para que a comunicagdo, sobretudo em sua
dimensédo publica, possa ser exercida em sua plenitude e de
maneira adequada, definindo-a e executando-a de forma que a
interacdo com os publicos estratégicos e a sociedade de maneira
geral promova ganhos para todos os protagonistas envolvidos. Uma
condicao essencial para que isso ocorra € a construgao de uma
Politica de Comunicacdo, como a agora empreendida pelo IFSC,
que define diretrizes, posturas e principios para reger a conduta de
comunicacgao do Instituto, dos seus servidores e publicos internos
de maneira geral. Esse processo favorece a criagdo de uma
auténtica cultura de comunicacao, respaldada nos pressupostos
de que: 1) a comunicacdo é responsabilidade de todos; 2) é
necessario estar disposto e capacitado para promover o didlogo,
compartilhar informacoes, experiéncias e saberes e contribuir para
o fortalecimento da imagem e da reputacao do Instituto Federal de
Santa Catarina.
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Comunicacao no
ambiente educacional

Nas ultimas décadas, a educacado brasileira enfrenta enormes
desafios, tendo em vista mudangas paradigmaticas que vém
ocorrendo no processo de ensino-aprendizagem, com aemergéncia
das tecnologias de informagéo e comunicagdo, a urgéncia na
capacitacdo dos alunos para atender as novas demandas do
mercado de trabalho e o empoderamento das classes menos
favorecidas. Nesse contexto, define-se uma proposta educacional
que rompa com o modelo tradicional e priorize o didlogo com a
sociedade.

Gradativamente, as instituicdes educacionais vém percebendo
a necessidade de promover a inclusdo social e compartilhar o
saber, assumindo que a tarefa de educar nao se restringe a mera
transmissdo de informagdes e conhecimentos, mas incorpora
um compromisso com a realizacdo pessoal e profissional dos
educandos. Em virtude desse modelo, instauram-se condi¢des
para que a comunicacgao entre as instituicbes de ensino e 0s seus
publicos estratégicos (alunos e seus familiares, setor produtivo,
grupos representativos da sociedade civil, dentre outros) coloque-
se em um novo patamar, legitimando-se definitivamente como
essencial para fortalecer o debate democratico e consolidar o papel
da educagado como indutora da insercao e da ascensdo social e
para o desenvolvimento do pais.

Atento a esse novo panorama, o Governo Federal, pela lei
11.892/2008%, criou a Rede Federal de Educagéo Profissional,

3 Brasil (2008).
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Cientifica e Tecnoldgica, constituida, sobretudo, por um conjunto
significativo de Institutos Federais. Conforme explicitado por
essa lei, os IFs tém uma série de funcdes e objetivos, como a
oferta de educacao profissional e tecnoldgica para beneficiar a
“consolidagéo e fortalecimento dos arranjos produtivos, sociais e
culturais locais”, o desenvolvimento de programas de extenséo e de
divulgacao cientifica e tecnoldgica, o estimulo a pesquisa aplicada,
a producao cultural, ao empreendedorismo, ao cooperativismo e ao
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, bem como a promocao
da producéo, do desenvolvimento e da transferéncia de tecnologias
sociais. Cabe aos Institutos Federais ainda ministrar cursos de
licenciatura, bacharelado e também de pds-graduacao, lato e
stricto sensu, buscando “estabelecer bases sdlidas em educacao,
ciéncia e tecnologia, com vistas ao processo de geragao e inovacao
tecnoldgica” (BRASIL, 2008).

O IFSC, como um dos integrantes dessa Rede Federal de
Educacéo, constitui-se em instituicdo de educacado superior,
basica e profissional, pluricurricular e multicAmpus, que tem como
finalidade “formar e qualificar profissionais no ambito da educacgéo
tecnoldgica. Além do ensino, realiza pesquisa e extensao voltadas
ao desenvolvimento tecnoldégico de novos processos, produtos e
servicos, em estreita articulagdo com o0s setores produtivos e a
sociedade, com énfase na producao, desenvolvimento e difusao
de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos, na perspectiva do
desenvolvimento socioeconémico local e regional” (IFSC, 2009).

O ethos da comunicagdo que subsidia essa proposta educacional
tem como fundamentos basicos a interacdo permanente, a
participacao, o respeito pelo outro e a construcao e o planejamento
coletivos. No caso do IFSC, € necessario perceber que a relacao
entre comunicacgao e educacgao é permeada por duas perspectivas
que se complementam e mantém estreita sintonia: 1) a que
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prevalece no processo de ensino-aprendizagem, alinhada com a
concepcao humanizadora, libertaria e dialdgica e 2) a que promove
a interacdo com os seus publicos estratégicos e que se pauta pelo
profissionalismo, pela ética, pela transparéncia e pelo atendimento
as suas demandas e expectativas.

Nas duas perspectivas, tem-se como pressuposto o fato de que a
educacao constitui-se em processo fundamental de construcéao e
afirmacao da cidadania. Por esse motivo, a comunicacao que a ela
se filia e a instrumentaliza reflete essa caracteristica singular e nao
sobrepde 0s interesses de pessoas ou grupos ao interesse coletivo,
mas busca, de todas as formas, favorecer a equidade, ajustica social,
a realizacao plena dos cidadaos e o desenvolvimento nacional. Por
ser uma instituicao publica de educacao, a comunicacao para o
IFSC ¢é ainda mais estratégica, diante da sua atuagéo e do seu
dever de transparéncia para a efetividade do servico que presta a
sociedade.

Politica de Comunicac¢ao do IFSC



¢ onuded




Definicao dos publicos
estratégicos do IFSC

Conceito

Publicos estratégicos séo todos aqueles que, direta ou indiretamente,
tém direitos ou interesses associados ao IFSC e que, em fungao
disso, impactam o Instituto ou sao por ele impactados. Eles podem
ser agrupados também em publicos internos ou externos e, além
disso, podem ser contemplados em fungdo do grau menor ou maior
de influéncia ou essencialidade.

Categorizacao dos publicos

Ha varias tipologias possiveis para caracterizar os publicos
estratégicos do IFSC, mas pode-se simplificadamente limita-las a
duas grandes categorias: a) 0s publicos primarios e secundarios;
b) os publicos internos e externos. Essas duas categorias se
complementam e se interpenetram, de forma que € possivel ter
publicos internos ou externos, investidos da condigdo de primarios
e secundarios.

Os publicos primarios sao aqueles considerados essenciais para
a existéncia e a manutencdo da atividade do IFSC, como os
servidores e os alunos, dentre outros. Os publicos secundarios
sao aqueles que, embora influenciem e afetem o IFSC e sejam por
ele influenciados, ndo sdo necessariamente essenciais para a sua
sobrevivéncia. Sao exemplos de publicos secundarios a imprensa,
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os sindicatos, as organiza¢des ndo governamentais, as empresas
parceiras, dentre muitos outros. Os planos de comunicagao devem
mapear os publicos primarios e secundarios para a elaboragéo das
estratégias e acdes a serem desenvolvidas.

Os publicos internos sdo aqueles que participam diretamente da
atividade do IFSC e que mantém com ele vinculo funcional, direto ou
indireto. Consideram-se assim como publicos internos aqueles que
convivem internamente ao IFSC, vitais para o seu funcionamento,
e com 0s quais o Instituto mantém relacionamento permanente.
Os servidores, os alunos e os empregados terceirizados séo
exemplos tipicos de publicos internos. Os publicos externos sao
aqueles que se localizam fora do Instituto, mas que com ele mantém
vinculos estreitos, atuando como parceiros, fornecedores, grupos
de presséo, dentre outros. A imprensa, os sindicatos e os poderes
Executivo, Legislativo e Judiciario sdo alguns exemplos de publicos
externos.

Publicos estratégicos do IFSC

Sondagem realizada com cerca de uma centena de representantes
do IFSC — de diversas areas, incluindo os da Reitoria e de todos os
campus —complementada e legitimada em reunides agendadas com
esse objetivo, definiram os seguintes publicos como estratégicos
para o Instituto:

1) Internos

Alunos: Em funcao da sua misséo, o IFSC oferta cursos em diversas
modalidades, em diferentes niveis (educacao basica e superior)
e, portanto, possui um perfil de aluno amplo e diversificado. De
maneira geral, o perfil dos estudantes varia de acordo com 0s cursos
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oferecidos, sendo esses cursos livres (extensao), de formacao inicial
e continuada (qualificacéo), técnicos (concomitante, subsequente
e integrado), profissionalizantes voltados a jovens e adultos, de
graduacao (superiores de tecnologia, bacharelados e licenciaturas)
e pos-graduacao /ato e stricto sensu. Além disso, o IFSC trabalha
com alunos de programas governamentais, como € o0 caso do
Pronatec, Mulheres Mil, Certific e Proeja. Ha que se considerar
ainda o perfil dos estudantes dos cursos ofertados a distancia, por
meio de programas governamentais, como Universidade Aberta do
Brasil (UAB) e Escola Técnica Aberta do Brasil (e-Tec).

Servidores: representados pelos docentes e  técnico-
administrativos, estando esses em cargo de chefia ou nao, inclusive
aqueles na condicao de substitutos, temporarios e reintegrados.
Além desses, também os professores pesquisadores e tutores de
programas com 0s quais o IFSC mantém convénio.

Terceirizados: funcionarios contratados para realizar limpeza,
manutencao, vigilancia, transporte, recepcao ou outra prestacéo
de servico que o IFSC entender como necessaria dentro desse
enquadramento.

Estagiarios no IFSC e bolsistas: estudantes do IFSC ou de
outras instituicdes que fazem seus estagios no IFSC — sejam esses
curriculares ou extracurriculares.

Estagiarios do IFSC: alunos do IFSC que fazem seus estagios —
curriculares ou extracurriculares — em outras instituicbes/empresas.

Membros dos féruns do IFSC: servidores e membros externos
que participam dos 6rgaos colegiados e féruns do IFSC, sendo
esses 0 Conselho Superior, o Colégio de Dirigentes, o Colegiado
de Ensino, Pesquisa e Extensao, o Colegiado de Desenvolvimento
de Pessoas, os colegiados dos campus, a Comissdo Propria
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de Avaliagdo, a Comissdo de FEtica, além de outras instancias
permanentes ou temporarias que podem ser criadas.

Intercambistas: alunos do IFSC que participam de programas
de intercdmbio em outras instituicbes de ensino nacionais ou
internacionais ou alunos de outras instituicbes que estudem no
IFSC.

Aposentados: servidores que se aposentaram quando faziam
parte do quadro de pessoal permanente do IFSC.

Entidades estudantis do IFSC: movimentos organizados por
estudantes do IFSC com o objetivo de representar o corpo discente,
como centros académicos, grémios e diretérios estudantis.

2) Externos

Potenciais alunos: pessoas interessadas em estudar no IFSC ou
que podem ser beneficiadas por cursos oferecidos pela instituicéo.

Escolas de origem dos potenciais alunos: instituicoes de ensino
nas quais se encontram alunos com perfil para estudar no IFSC.

Familiares dos alunos: familiares de alunos regularmente
matriculados no IFSC.

Ex-alunos: egressos do IFSC, sendo esses alunos concluintes,
conforme define o Projeto Pedagdgico Institucional (PPI) e,
para efeitos desta Politica, também os jubilados, desistentes ou
transferidos.

Familiares dos servidores: familiares dos servidores ativos
permanentes.

Empresas/ Setor produtivo: organizacbes do mercado de
trabalho que tenham ou possam ter parcerias com o IFSC.
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Imprensa: veiculos de comunicagéo e profissionais que exercem a
atividade jornalistica.

Pesquisadores e extensionistas: profissionais de outras
instituicbes envolvidos com pesquisas cientificas ou acdes e
projetos de extenséo.

Instituicbes parceiras: organizagcdes legalmente instituidas
que colaboram ou podem vir a colaborar com o IFSC, tanto uni
quanto multidirecionalmente, criando melhores condicdes para o
cumprimento das missdes institucionais dos envolvidos — estando a
parceria formalizada ou ndo. A categorizacao dos tipos de parcerias
deve ser considerada nos planos de comunicagao em funcao da
sua natureza diversificada, especifica e circunstancial.

Entidades sindicais: Sinasefe-SC (Sindicato Nacional dos
Servidores Federais da Educacéo Basica e Profissional e sua secao
local em Santa Catarina) e outros que representem a categoria.

Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario: representantes e
orgaos do Poder Publico.

Fornecedores: pessoas fisicas ou juridicas que prestam servico
ou fornecem produtos para o IFSC.

Postura do IFSC em relacao aos publicos
estratégicos

O IFSC deve manter com todos 0s seus publicos estratégicos uma
relacdo permanente, contemplando-os com estratégias e agdes
em seus planos de comunicagdo, em consonancia com esta
Politica. Serao estabelecidas prioridades para esse relacionamento,
considerando os recursos disponiveis e 0s objetivos estratégicos do
Instituto em curto, médio e longo prazos.
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Tendo em vista a importancia dos seus publicos estratégicos, o
IFSC deve manter em relacao a eles uma postura pré-ativa, ou seja,
buscar uma interagdo permanente e sistematicamente planejada.
Isso implica conhecimento aprofundado desses publicos, a
identificacao de suas demandas e da sua percepcao em relacao ao
Instituto, bem como a implementac&o de canais de relacionamento
que possibilitem o incremento e a qualificacao dessa interacao.
E importante que o IFSC realize, periodicamente, sondagens e
analises visando avaliar em que medida esta atendendo ou pode
atender as suas expectativas.

Para orientar os servidores na relacdo com seus publicos sera
elaborado um Manual de atendimento ao publico. No caso
especifico dos alunos, sera feito também um Guia do Estudante
com informagdes para facilitar sua vida académica.

Além disso, conforme prevé o decreto n° 6.932/2009, o IFSC deve
disponibilizar uma Carta de Servicos ao Cidadao com o objetivo
de informar sobre os servigos prestados pelo 6rgéao, as formas de
aCesSO a eSSes Servigos e 0s respectivos compromissos e padroes
de qualidade de atendimento ao publico.

Dinamica dos publicos estratégicos

E preciso considerar que o conjunto dos publicos estratégicos pode
sofrer alteragdes ao longo do tempo em funcdo de mudangas nos
objetivos do Instituto, da dindmica do mercado e da sociedade e da
implementagcéo de programas e projetos governamentais voltados
para a atuagédo do Instituto. Assim, um publico considerado
atualmente como néo estratégico pode constituir-se como tal em
outro momento.
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Da mesma forma, a prioridade estabelecida para o relacionamento
com esses publicos pode se modificar em fungao das circunstancias
como, por exemplo, em situacdes de crise envolvendo a interacao
do IFSC com qualguer um deles. Nesse caso, pelo menos ao longo
do periodo de crise, esse relacionamento sera objeto de atencao
especifica, visando superar divergéncias ou ruidos no processo de
comunicacao.
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Comunicacao
interna do IFSC

A comunicagdo interna compreende 0S processos, acgoes,
estratégias, veiculos ou canais que se destinam ao relacionamento
entre o Instituto e seus publicos internos e dos publicos internos
entre si. Ela esta indissoluvelmente associada ao processo de
gestao e a cultura organizacional e nao se limita aos veiculos formais
(intranet, informativos dos campus, dentre outros), mas incorpora
0s contatos interpessoais, as relacdes entre servidores e todas
as instancias que permitem a interacdo dos (e com) os publicos
internos, visando ao desenvolvimento pessoal e profissional.

A comunicacgéo interna nao se reduz aos fluxos descendentes de
informacao, mas, sobretudo, no caso do IFSC, estimulaa participagéo
e o feedback como instrumentos para a construcao de uma gestao
democratica e dialogica. Esta alicercada no pressuposto basico de
que prevalece a pluralidade no ambiente interno e que, portanto, é
fundamental levar em conta o fato de que existem mudiltiplos publicos
internos, com distintos perfis, que tém demandas e expectativas
especificas, dependentes dos vinculos que mantém com o Instituto.

Essa comunicacao assume ainda que os publicos internos precisam
ser pensados como protagonistas do processo de comunicagéo e
Nao apenas como O seu objeto e deve, portanto, ser planejada de
modo que resulte de uma construgao coletiva, em que vigoram a
aceitacao da diversidade de ideias e opinides, o respeito ao outro e
0 compromisso com o Instituto.

Atenta as novas tendéncias, a comunicacao interna do IFSC
busca incorporar as potencialidades inerentes as tecnologias de
informagao e comunicagao e, em particular, as midias sociais, vistas
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como ambientes potencialmente Uteis para incrementar a interacao
e 0 debate, permitindo a troca de informagdes, conhecimento e
experiéncias. Ela busca também disseminar e consolidar a cultura,
a missao e a visao do Instituto e estda empenhada para buscar, a
todo momento, o engajamento e o comprometimento dos publicos
internos.

A comunicagado interna deve ser continuamente avaliada, com a
realizagcdo de sondagens de opinido ou diagndsticos para aferir a
adequacéo e a eficacia dos canais de relacionamento utilizados.
Dessa forma, precisa ser continuamente realimentada e deve
merecer especial atengdo em momentos de crise, em situacoes
decorrentes de mudangas institucionais relevantes ou quando for
necessario mobilizar os servidores para acdes e estratégias que
tenham como finalidade o cumprimento do PDI. Como instrumento
de facilitagcdo para a comunicacao interna, sera elaborado o Guia
do Servidor em conjunto com a Diretoria de Gestao de Pessoas
e areas correlatas. Também para otimizar a comunicacao interna
em espacos formais, como é o caso de reunides de trabalho, sera
elaborado o Manual de como planejar, conduzir e participar de
reunides de trabalho.

Relacdo entre servidores

A comunicacdo interna estd permeada, obrigatoriamente, pelas
relacbes entre servidores, entendidas como essenciais para a
implantagéo de um clima organizacional saudavel, propicio a criagcao
de um sentimento de solidariedade, parceria e de pertencimento ao
Instituto, bem como para estimular o respeito pessoal e profissional.
Essas relagdes devem primar pela disposicdo dos servidores em
cargo de diregéo e funcdes gratificadas para compartilhar ideias
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e informacdes, contribuindo com um amplo processo de gestao de
conhecimento e com a mobilizacao em prol do fortalecimento da
imagem e da reputacao do Instituto.

A comunicagdo que subsidia a relacao entre servidores em cargo
de direcdo e fungdes gratificadas e suas equipes deve pautar-
se pela ética, pela confianca e pela transparéncia, comprometida
em favorecer a formacéo de equipes para a realizagdo de tarefas
e funcbes especificas, mas também atenta as individualidades
e a demandas especificas que se originam dos vinculos e perfis
particulares dos servidores. Os servidores de maneira geral devem
estar dispostos e capacitados para a criagdo de uma auténtica
cultura de comunicacéo, em que todos se sintam responsaveis pela
circulagéo de informacdes qualificadas, pela eliminacédo ou redugao
dos ruidos (boatos) e pela disposicdo em contribuir para a solu¢cao
coletiva de problemas ou desafios institucionais.

Para melhor orientar essa relacdo deve ser consultado o Manual
de Boas praticas de Lideranca pautadas na comunicagéo de
exceléncia entre servidores, a ser construido com a participacao da
Diretoria de Gestao de Pessoas e demais areas correlatas.
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Canais de relacionamento
do IFSC

Conceito

Canais de relacionamento séo os veiculos formais produzidos e
mantidos pelo IFSC com o objetivo de promover a interagdo com
0S seus publicos estratégicos. Eles tém propostas visual e editorial
claramente identificadas, incorporam conteldos ou informacdes
comprometidos com o0s objetivos do IFSC, tém publicos de
interesse, areas ou setores responsaveis pela sua gestéo e sistemas
de veiculagéo explicitamente definidos, observando também o
Decreto-Lei 5296/2004 que estabelece as regras de acessibilidade,
inclusive para a comunicacéo.

Categorizacao

Os canais de relacionamento podem ser classificados segundo
a sua forma de producdo ou sistema de veiculagdo ou mesmo
em virtude de sua audiéncia. Do ponto de vista de sua forma de
producéo ou sistema de veiculacao, os canais de relacionamento
podem ser impressos, eletrdnicos ou digitais. Em funcéo da sua
audiéncia, eles podem ser internos, externos ou mistos. Os canais
de relacionamento internos buscam interagir com os seus publicos
internos; os externos dizem respeito aos publicos que se localizam
fora do ambito interno; e os mistos destinam-se a interagdo com
todos os seus publicos, independentemente de sua condicéo de
interno ou externo ao IFSC.
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Os canais de relacionamento tém periodicidade variavel em funcao
de sua proposta editorial e da necessidade de publicacéo e, em
fungéo das circunstancias, podem ter seu nimero aumentado ou
reduzido.

Além dos canais de relacionamento, com periodicidade e sistemas
de produgéo, gestao e veiculacao claramente definidos, o Instituto
edita materiais ou publicacdes (livros, félderes, entre outros), visando
divulgar fatos ou agbes de seu interesse para os seus publicos
estratégicos.

Atributos basicos

Os canais de relacionamento do IFSC devem ter seus objetivos,
publico, linha editorial, periodicidade, processo e responsabilidade
pela sua gestdo explicitamente definidos e merecer atualizacéo
permanente. Eles podem ter abrangéncia local (por exemplo,
vincular-se a um campus especifico), regional ou assumir uma
perspectiva sistémica, reportando-se ao Instituto com um todo.

Agestao dos canais de relacionamento do IFSC pode ser centralizada
ou compartilhada, mas, em qualquer caso, é necessario que ela
esteja explicitada, particularmente no que diz respeito ao setor ou
area responsavel pela atualizacao e insercdo dos conteudos. Na
producdo dos conteudos dos canais de relacionamento devem
ser observados o Manual de Redacao, o Manual de Canais de
Relacionamento € o Manual de Identidade Visual.

Criacao de canais

A proposta para a criagcdo de um novo canal de relacionamento
do Instituto deve obrigatoriamente indicar clara e precisamente
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as suas caracteristicas basicas (objetivos, publico, linha editorial,
periodicidade, responsabilidade pela gestdo e insercdo de
conteudos). Deve ser evitada a superposicao de veiculos, como
forma de garantir a economia de esforgcos e de recursos.

A proposta de criagdo de um novo canal de relacionamento deve ser
encaminhada a Diretoria de Comunicacao do IFSC, a partir de um
processo especificado no Manual de Canais de Relacionamento.
A Dircom deve manter atualizado um Cadastro de Canais de
Relacionamento.

Apos a aprovacao desta Politica de Comunicagéo, como parte do
plano sistémico de comunicagao do Instituto, sera feito um esforgo
no sentido de rever os canais de relacionamento existentes, a fim
de adequa-los as orientagdes por ela estabelecidas, o que podera
resultar na criagdo de novos canais ou Mesmo na supressao de
alguns que estéo em circulagéo.

Identidade visual

Os canais de relacionamento do Instituto devem obedecer a
uma mesma identidade visual, permitindo a sua rapida e clara
identificacao e, quando reportados ao IFSC como um todo, estar
indicados no portal institucional. A identidade visual dos canais
deve obrigatoriamente incluir a marca do Instituto e obedecer a
padrdes definidos pelo IFSC — conforme estabelece o Manual de
Identidade Visual.

Avaliacao dos canais

Os canais de relacionamento do IFSC devem ter avaliagao periddica
visando a adequacao permanente as demandas e expectativas
dos seus publicos de interesse e ao PDI. Essa avaliacao deve ser
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feita a partir de sondagens de opiniao com os seus publicos de
interesse ou mesmo pela analise de conteddo do material veiculado.
A responsabilidade por essa avaliacao € da area gestora de cada
canal.

Articulacao dos canais

Tendo em vista a proposta de uma comunicacao integrada, os
canais de relacionamento devem estar articulados. E fundamental
que eles mantenham a coeréncia e a consisténcia das informagdes
veiculadas de tal modo que elas estejam alinhadas com as posicoes
oficiais do Instituto sobre questdées ou temas de seu interesse. E
preciso ter em mente que a qualidade das informacdes presentes
nos canais de relacionamento contribui para reforcar a imagem e a
reputacao do IFSC.

Nesse sentido, é fundamental que a Unidade Organizacional de
Comunicagao do campus encaminhe a Diretoria de Comunicagao,
incumbida da gestao sistémica da comunicacao no IFSC, pelo
menos um exemplar dos veiculos ou publicacoes voltadas para os
publicos internos e externos (quando se tratar de material impresso).
Da mesma forma, a Dircom deve receber o link atualizado de
acesso as publicacoes digitais sob a responsabilidade dos diversos
campus.

Ouvidoria e a integracdo da comunicacao no IFSC

A Ouvidoria-Geral deve encaminhar, mensalmente, para a Diretoria
de Comunicagéo um relatdrio sucinto dos atendimentos realizados
por ela, pelas ouvidorias dos campus e pelo Servico de Informagao
ao Cidadao, com as principais demandas dos publicos do IFSC
e as respostas respectivas. Esse relatério subsidiara a Dircom
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na definicdo de pautas para os canais de relacionamento ou em
acoes que objetivam esclarecer os publicos do IFSC com respeito
a duvidas, temas controversos, dentre outras questdes de interesse
institucional.

52 N L
N Politica de Comunicacéo do IFSC



Capitulo 6

t»

f
—
——

——

p

— Relacionamento
com a imprensa




Relacionamento
com a imprensa

Pressupostos basicos

A midia influencia a formagao da opinidao publica e deve ser assumida
como parceira, nao como adversaria. Ha uma relagao estreita entre
a presenca positiva do IFSC na imprensa e a sua imagem/reputacéo
com seus publicos estratégicos e a opiniao publica de maneira geral.

O IFSC deve estar disponivel e capacitado para atender as
demandas da imprensa. Isso significa dizer que os gestores, que
atuam permanentemente ou de forma circunstancial como fontes,
devem conhecer o sistema de produgéo e a cultura jornalistica.

E importante reconhecer que nem sempre ha convergéncia de
interesses entre as organizacdes € a imprensa, visto que elas podem
ter objetivos e intengdes distintos. Em situagcdes excepcionais, a
imprensa e o IFSC podem ser colocados em situacdo de conflito
ou embate.

A imprensa brasileira tem um perfil caracterizado pela diversidade,
ou seja, abrange veiculos distintos, com propostas editoriais,
politicas e comerciais muito diferentes. Ela estda segmentada e inclui
a grande imprensa de informacao geral; veiculos especializados;
veiculos comprometidos com interesses de publicos estratégicos
(ambientalistas, sindicais, patronais); veiculos impressos, eletronicos
e on-line, com formatacgéo, discursos, sistemas de produc¢ao, perfis
de audiéncia e formas de acesso distintas. O IFSC deve atentar,
em sua proposta de relacionamento com a imprensa, para essas
singularidades e planejar 0 seu relacionamento com ela, tendo em
vista essa complexidade.
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Nao se pode ignorar também que ha espacos especificos, com
caracteristicas distintas em um mesmo veiculo, como os editoriais,
as editorias, as colunas, 0s espacos para interagcdo com os leitores,
dentre muitos outros, e que eles estdo associados a sistemas de
produgao e ainteresses diferenciados. E possivel encontrar posicoes
nao coincidentes sobre um tema ou questao em um mesmo veiculo.

Posturas esperadas no relacionamento

Como atributos basicos do seu processo de relacionamento com
a imprensa, o IFSC deve assumir sempre a transparéncia, a ética
e o profissionalismo. E essencial ndo confundir espaco publicitario
com espaco editorial, visto que tém, nos veiculos, origem e intencao
distintas e séo percebidos também diferentemente pela audiéncia
(leitores, radiouvintes, telespectadores, internautas).

No relacionamento democratico com a imprensa, o IFSC nao
discriminara veiculos em funcao de seu prestigio ou do perfil de
sua audiéncia. A relacao do IFSC com os veiculos e jornalistas
deve ser de mao dupla, ou seja, todos precisam estabelecer
parcerias em funcdo da qualidade da cobertura e da necessidade
de esclarecimento ao publico, mesmo quando isso nao implica
necessariamente a divulgacao imediata da organizacao (deve haver
“conversa” independentemente da publicagéo).

Estrutura profissional

O IFSC deve dispor de sistemas e fontes qualificadas para atender
aos jornalistas. Além disso, é necessario criar uma estrutura minima
de comunicag¢ao nos campus, mesmo que de forma regionalizada,
para que o relacionamento com a imprensa seja mais efetivo e feito
com qualidade.
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O bom relacionamento com a imprensa pressupde profissionais
especificamente capacitados para essa interacédo. O IFSC deve
estar preparado para reconhecer as demandas da imprensa e as
oportunidades de insercao positiva, bem como estabelecer relagao
permanente com veiculos e jornalistas.

E firmemente recomendavel que o IFSC tenha espacos e canais
especificos para promover a interacdo com a imprensa € 0S
jornalistas, tais como: 1) Sala de imprensa virtual, disponibilizada no
Portal Institucional, com informagdes atualizadas sobre a instituicéo,
tais como histoérico, dados objetivos (nimeros de servidores, alunos,
Cursos, entre outros), contatos dos jornalistas que atuam no Instituto
e curriculo resumido dos principais dirigentes; 2) Banco de fontes
capacitadas para o relacionamento com a imprensa, com uma
lista atual de servidores do IFSC especialistas em diversas areas
do conhecimento, também disponibilizada no Portal Institucional;
3) Banco de dados sobre os principais veiculos de comunicagao
e jornalistas com os quais o IFSC se relaciona, com informagdes
atuais e sintéticas, para uso do publico interno; 4) Sistema de
monitoramento da presenca e imagem na midia, por meio do servico
de clipagem fornecido por empresa especializada.

Sempre que possivel, a Dircom deve ser prévia, sistematica e
permanentemente informada sobre as demandas da imprensa
nos campus, areas e setores e estar ciente dos resultados desse
relacionamento (veiculagdo ou ndo) com os veiculos e os jornalistas
em particular.

O IFSC deve editar e manter atualizado um Manual de
Relacionamento com a Imprensa que devera ser de conhecimento
de todos os servidores do Instituto, em particular daqueles que,
permanente ou circunstancialmente, atuarem como fontes do IFSC.
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Capacitacao das fontes

O IFSC deve dispor de fontes capacitadas para a interagdo com a
imprensa. Nesse sentido, € necessario que todos os gestores que
atuem como suas fontes sejam capacitados, com um programa
especial de media training?.

As fontes do IFSC devem estar explicitamente identificadas e se
reportar a temas ou areas que estejam em conformidade com a sua
posicao funcional e sua especialidade. Como diretriz basica, temas
ou assuntos locais seréo tratados por fontes dos campus e temas
especializados, por setores ou areas existentes no IFSC para esse
fim. Quando a pauta dos veiculos envolver temas abrangentes, de
interesse institucional, com possivel impacto no campo politico ou
técnico (politicas publicas oficiais, por exemplo), a indicacao das
fontes do IFSC para repercuti-los na imprensa deve partir da Reitoria
do Instituto.

O IFSC deve editar e manter atualizado um Banco de Fontes, em
formato digital, tornando-o acessivel aos veiculos e aos jornalistas
em particular. Esse Banco de Fontes indicara a area ou tema
de conhecimento de cada fonte, possibilitando, dessa forma, o
incremento da presenca do Instituto na imprensa.

O acesso da imprensa as fontes do IFSC deve obrigatoriamente ter
os jornalistas do Instituto como mediadores, 0 que contribui para uma
gestao sistémica do relacionamento da Instituicdo com a imprensa.

Quando concederem entrevistas em nome do IFSC, os servidores
nao devem falar sobre assuntos que nao digam respeito a finalidade
do Instituto, exceto em situacdes em que os veiculos de imprensa

4 Termo em inglés que designa o treinamento dado a colaboradores de uma organizagao para orienta-los
a lidar melhor com a imprensa.
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procurarem a instituicdo em busca de fonte especializada. Durante
o0 contato com a imprensa, o0s servidores devem evitar assuntos
potencialmente polémicos de forma a nao prejudicar a imagem do
IFSC.

Acdes na imprensa e com os jornalistas

O IFSC deve promover espacos de interagdo com a imprensa, Como
eventos, visitas e publicagdo de materiais de interesse dos jornalistas.
Da mesma forma, deve periodicamente avaliar a percepcao dos
jornalistas em relagdo a instituicdo. Deve também dispor de um
sistema de monitoramento de sua presenca e imagem na imprensa
e utilizé-lo para avaliar o seu desempenho nos veiculos, bem como a
competéncia e a adequacao de suas fontes e a divulgacao de seus
objetivos e missao institucionais.

58 . L
N Politica de Comunicagédo do IFSC



‘ Fontes do I

FSC

N
O
i
e
Q.
qv
O




Fontes do IFSC

As fontes do IFSC, representadas por pessoas autorizadas e
legitimadas em fungdo da sua competéncia e/ou pertinéncia em
relacao a determinados temas ou areas, tém fundamental importancia
no processo de interacdo com o0s publicos estratégicos. Elas
contribuem decisivamente para consolidar a imagem e a credibilidade
do Instituto e precisam estar alinhadas com o PDI. Em fun¢ao disso,
devem necessariamente estar disponiveis quando acionadas pelo
setor de Comunicagéo.

Atributos basicos

Asfontes do IFSC devem caracterizar-se pelo conhecimento dos temas
ou questdes sobre 0s quais se manifestam, pelo compromisso com a
ética e a transparéncia e pela relevancia e precisao das informagdes
que respaldam os seus discursos, proferidos interna e externamente.
Nao devem extrapolar, em seus comentarios ou opinides, os limites
definidos pela sua competéncia, evitando declaracbes que, pelo
seu teor, possam contribuir para alimentar conflitos ou tensdes de
natureza institucional.

E recomendavel que as fontes do IFSC estejam conscientes de que
a manifestacao de posicdes ou comentarios em nome do Instituto
deve estar devida e previamente autorizada € em sintonia com a
versao oficial sobre os temas ou questdes. Nao devem, em nenhum
momento e sob qualquer circunstancia, sobrepor a sua posicao
pessoal a do IFSC em declaragdes publicas que possam permitir a
leitura equivocada por parte dos publicos estratégicos e da opinidao
publica.
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Capacitacao

Em suas manifestacdes nos veiculos de comunicacao, as fontes do
IFSC devem estar, obrigatoriamente, capacitadas para o exercicio
dessa funcao, recomendando-se, para tanto, que sejam submetidas
a uma capacitacdo para o relacionamento com a imprensa, que
lhes permita uma visdo mais abrangente e precisa do sistema de
producao jornalistica. Os gestores do IFSC podem, em fungéo
das circunstancias, atuar como fontes e, portanto, o programa de
capacitacdo deve ser estendido a todos eles. E recomendavel
que todos os servidores tenham conhecimento do Manual de
Relacionamento com a Imprensa.

Legitimacao das fontes em situacoes de crise

Em situacdes de crise, as fontes do IFSC s6 deverao se manifestar
quando legitimadas pela direcao do Instituto, tendo em vista os riscos
de conflito de opinides e a repercussao de suas declaragdes para
a imprensa, os publicos estratégicos e a opinido publica. No caso
de entrevistas a imprensa, recomenda-se firmemente que a Diretoria
de Comunicagao seja previamente comunicada desse fato para as
necessarias orientagcdes e que, quando possivel, um jornalista do
IFSC esteja presente no momento da entrevista.

Visibilidade das principais fontes

O IFSC deve dispor de instrumentos para dar visibilidade as suas
principais fontes nos seus canais de relacionamento com 0s
publicos internos e externos, de modo a conferir a elas credibilidade
e legitimidade. Essa postura contribuira para que os publicos
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estratégicos as identifiguem e a imprensa possa reconhecé-las e
demanda-las.

A Diretoria de Comunicagao deve organizar um Banco de Fontes
para explicitar as competéncias das fontes do IFSC e favorecer a sua
interagdo com a imprensa.

Acompanhamento e avaliacdo das fontes

O IFSC deve, periddica e sistematicamente, acompanhar o
desempenho das suas fontes, em particular na imprensa, buscando
avaliar a frequéncia com que elas sao demandadas e a adequacao de
suas declaragbes em fungao de sua competéncia e legitimacao. Esse
trabalho deve ser feito pelos jornalistas do Instituto, que darao ciéncia
a fonte em questao dessa avaliagéo, permitindo a adogéao de acdes
e estratégias que possam contribuir para incrementar e qualificar a
interacao das fontes do IFSC com o0s meios de comunicagao.
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Planegjamento, realizacao,
Promogcao, apolo e
patrocinio de eventos

O IFSC planeja, organiza, promove, apoia e patrocina um conjunto
amplo e diversificado de eventos buscando estabelecer interacéo
com 0S seus publicos estratégicos, internos e externos. Os eventos
podem ser de ambito local, regional, nacional e internacional e
precisam estar em sintonia com os principios institucionais para que
efetivamente o IFSC deles participe.

A natureza do evento define, em principio, sua amplitude, o perfil
dos publicos a serem envolvidos e, portanto, as caracteristicas de
sua organizacao. Dada a importancia estratégica dos eventos para
0 aumento da visibilidade e reforco da imagem institucional, estes
precisam ser planejados e executados de forma profissional. Para
tanto, o IFSC deve dispor de uma estrutura profissional capaz
de atender de forma competente esses importantes canais de
relacionamento.

Planejamento

O planejamento dos eventos deve considerar, sobretudo: a) os
objetivos e os beneficios institucionais; b) o carater estratégico dos
publicos a que se destinam; c) aspectos basicos de sua organizagao,
como a estrutura e os recursos necessarios; d) as instancias de
divulgagéo antes, durante e apds a realizagéo dos eventos, com a
adequada mencao a forma de participacao do Instituto; e) avaliacao
do retorno do evento, conforme orientacdo descrita em manual
especifico.
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A promocgao, a realizacao, o apoio e o patrocinio de eventos devem
obedecer a critérios definidos, tendo em vista o impacto que
podem ter na imagem e na reputacdo do Instituto. Isso implica uma
necessaria analise de cada um deles sob essa perspectiva. Nao é
recomendavel para o IFSC associar-se, pelo apoio ou patrocinio, a
eventos que possam promover conflitos, em funcao de tematicas ou
parcerias, no campo politico, social ou técnico-cientifico.

Adeciséao sobre 0 apoio € 0 patrocinio a eventos deve obrigatoriamente
ser submetida a Diretoria de Comunicacéao que analisara, ouvidos 0s
setores competentes, a pertinéncia da participacéo do IFSC.

O IFSC deve dispor de um Manual de Eventos permanentemente
atualizado.

Gestao

Dadas as caracteristicas do Instituto e levando em conta a
especificidade de cada evento, a gestdo dos eventos pode ser
descentralizada. Assim, eventos locais, com abrangéncia e publico
definidos, poderédo ser coordenados pelos campus, com ciéncia
da Diretoria de Comunicagao. Por outro lado, eventos de carater
sistémico deverao estar sob a responsabilidade da Diretoria da
Comunicagao, com a necessaria participacdo, em cada caso, das
areas ou setores diretamente envolvidos.

A sugestao de realizacdo, promocao, apoio ou patrocinio a eventos
obedece a normas previamente definidas pelo IFSC que dispde de
protocolo especifico para esse fim. A proposta de participacao em
eventos, bem como da promocao deles, deve ser encaminhada
com antecedéncia, tendo em vista o porte, a abrangéncia e,
consequentemente, os esforgcos necessarios para sua organizacao
por parte do IFSC. Todas essas orientagcdes constam no Manual de
Eventos.
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Néo se recomenda a participagdo do Instituto na promocgao,
realizac&o, apoio ou patrocinio de um evento, se nao houver condigdes
adequadas para que essa atuagao ocorra de forma profissional ou
em situacdes que ndo permitam antever o cumprimento de seus
objetivos institucionais.

Para favorecer o planejamento, a divulgacao e a andlise da sua
participacao nos eventos, o IFSC deve organizar um Calendario de
Eventos, com a explicitacao do titulo do evento, da data e local, da
sua programagcao, dos publicos envolvidos, dos objetivos esperados,
do setor proponente e da forma de participacao do Instituto. Esse
calendario deve estar acessivel por meio dos canais de relacionamento
aos publicos internos e externos, em particular na intranet.

Os eventos de interesse institucional devem ser disseminados nos
canais de relacionamento do IFSC, que promovera a sua divulgacao
antes, durante e apds a sua realizagao, ressaltando a sua importancia
para o atendimento aos objetivos institucionais.

Avaliacdo do retorno institucional

E essencial que a proposta de realizagdo, promogao, apoio e patrocinio
de um evento, com a participagédo do IFSC, inclua instrumentos
de avaliagdo das condi¢des de sua organizagdo e de seu retorno
institucional. Essa avaliagao deve estar em sintonia com os objetivos,
recursos utilizados, condicoes de realizacao e impacto nos publicos
estratégicos, conforme definidos na sua proposta ou sugestao.

Os instrumentos de avaliagdo dos resultados obtidos pela realizagéo,
promogao, apoio ou patrocinio a eventos devem incorporar, inclusive,
sondagem com os publicos nele envolvidos, durante ou apds a sua
realizagcé&o, conforme orientado no Manual de Eventos.
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Comunicacao e divulgacao
cientificas do IFSC

Conceitos basicos

A comunicagao cientifica do IFSC diz respeito ao processo de
circulagao de informacbes académico-cientificas, como resultado
dos projetos de investigacao desenvolvidos por seus pesquisadores,
e se destina a comunidade cientifica nacional e internacional. Ela se
da a partir de literatura especializada (livros e periddicos cientificos) ou
de eventos de natureza cientifica (como congressos, workshops ou
seminarios). Ja a divulgacao cientifica do IFSC destina-se ao publico
leigo e ocorre pela mediagcdo da imprensa (noticias, reportagens,
artigos), bem como pela publicacdo e edicao de materiais como
livros, videos e produtos multimidia. Tanto na comunicagao quanto
na divulgagao cientifica ha efetiva contribuicdo para a popularizagao
do conhecimento cientifico.

Comunicacdo cientifica do IFSC

Para promover a comunicacao cientifica, o IFSC deve dispor de
periddicos cientificos de qualidade, vinculados as suas areas de
especializacdo e associados aos projetos de pesquisa realizados
pelos seus pesquisadores. A comunicagao cientifica do IFSC deve
ser incentivada para permitir a democratizagdo do conhecimento
cientifico gerado no Instituto.

Com o objetivo de tornar visivel a producéo cientifica do IFSC, os canais
de relacionamento do Instituto, em particular o portal institucional e
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0s especializados, devem incorporar informacgdes sobre 0s projetos
desenvolvidos internamente e em parceria com outras instituicoes de
ensino e pesquisa, nacionais ou estrangeiras.

O portal do IFSC deve, obrigatoriamente, facilitar o acesso aos
projetos desenvolvidos e em desenvolvimento, apresentando 0s
principais resultados e identificando seus pesquisadores. Da mesma
forma, deve dar visibilidade aos grupos de pesquisa do IFSC,
indicando suas linhas de pesquisa e os resultados ja obtidos. Para
orientar melhor esse processo, o IFSC deve contar com um Manual
de Comunicacao Cientifica.

A participacao dos pesquisadores do IFSC em eventos académicos
nacionais e internacionais deve ser incentivada de modo a permitir
a divulgacdo da producao do Instituto e a troca de experiéncias e
conhecimentos com a comunidade cientifica brasileira e internacional.

Divulgacéo cientifica do IFSC

A producéo cientifica do IFSC deve também ser disponibilizada para
o cidadao comum e para 0s publicos estratégicos, contribuindo
para o processo relevante de alfabetizacao cientifica. Para tanto, os
principais projetos de pesquisa do IFSC, seus grupos de pesquisa
e 0s resultados do seu trabalho de investigacdo serao objeto de
divulgagdo em seus canais de relacionamento com os publicos
internos e externos.

O IFSC deve dar atencao especial, em seu compromisso com
a democratizagdo do conhecimento produzido internamente, a
divulgagcédo nos meios de comunicag&o, participando efetivamente
do chamado jornalismo cientifico. Os pesquisadores do IFSC devem
estar cientes da importancia desse processo como forma de dar
visibilidade aos cursos e projetos desenvolvidos pelo Instituto, o que
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se refletira no aumento da demanda e na formagao de uma imagem
positiva do IFSC como instituicdo geradora de conhecimento.

Recomenda-se que o IFSC disponha de um canal especifico para
subsidiar o trabalho da imprensa, com a sugestdao de pautas,
participacéo dos seus servidores em debates ou mesmo como fontes
em reportagens. A relacao dos seus pesquisadores e seus objetos
de investigagc&o deve constar no Banco de Fontes.

Para dar visibilidade a producao cientifica do IFSC na sociedade,
recomenda-se também o uso da TV e da Radio IFSC, porque elas
possibilitam a ampliacao da audiéncia. Nesse processo de divulgacao,
€ necessario ter presente a adequacéo do discurso especializado
ao perfil da audiéncia e, portanto, a necessaria decodificacao do
discurso cientifico para que ele possa estar acessivel ao cidadao
comum.
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Campanhas de ingresso

Importancia das acoes especiais

As acdes especiais, particularmente aquelas desenvolvidas com o
objetivo de atrair alunos para os diversos cursos ofertados pelo IFSC,
sao de fundamental importancia para a efetivagdo do compromisso
social do Instituto.

Em virtude dessa importancia, as campanhas de ingresso devem
ter uma gestdo qualificada, com planejamento que leve em conta
a natureza dos cursos, os perfis dos diferentes publicos, o uso
adequado dos meios de divulgacao e dos discursos para acessa-los
com competéncia.

Pratica da comunicacao integrada

As campanhas de ingresso devem obedecer a uma comunicagao
integrada, com a articulagédo das varias instancias e recursos do
IFSC, de modo a aumentar a sua visibilidade e a sua eficacia.

Para a efetividade das campanhas de ingresso, € fundamental que se
evite a multiplicacdo das datas destinadas para esse fim, permitindo
a concentracdo de esforgos e recursos. Sendo assim, € importante
que haja uma padronizacao dos periodos de ingresso de acordo com
os diferentes niveis de ensino.

As campanhas de ingresso e os canais de
relacionamento

Os canais de relacionamento do IFSC, voltados para os publicos
internos e externos, em especial 0s potenciais alunos, seus familiares,
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as escolas de origem e as instituicoes parceiras, devem ser acionados
de forma integrada para favorecer uma maior divulgagdo dos cursos
oferecidos pelo Instituto. Esse trabalho de divulgacao deve iniciar-se
com antecedéncia planejada, de modo que o tempo de exposicao
das informacdes relativas aos cursos e ao processo de selecao seja
0 mais amplo possivel.

Importancia do planejamento das campanhas de
ingresso

O sucesso da campanha de ingresso depende de um fluxo rigoroso
de processos desde a concepcao e formatacao do curso e seu tramite
legal até a sua oferta. E essencial que as informacdes consolidadas
cheguem com antecedéncia a area de comunicacao para possibilitar
o planejamento e a operacionalizagdo adequados da comunicacao
da campanha — conforme Manual de Campanha de Ingresso, a ser
elaborado com a necessaria participacao da Pro-Reitoria de Ensino
e areas correlatas.

As areas de Ensino e de Comunicacdo da Reitoria € dos campus
devem sistematicamente consultar os publicos estratégicos sobre as
necessidades de cursos, bem como observar as demandas do setor
produtivo para sua formatacao e oferta. A avaliacéo do resultado do
esforco de comunicacédo pode apontar para uma necessidade de
reformulacdo da oferta de cursos.

Participacao das instituicdes parceiras

As instituicdes parceiras do IFSC constituem-se em atores
fundamentais nas acgbes especiais associadas as campanhas de
ingresso e devem estar plenamente informadas para que possam
comprometer-se, contribuindo para o processo de divulgacédo
e captagdo de novos alunos. Elas devem dispor de material
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promocional, com informagdes amplas e precisas sobre a oferta de
cursos, o perfil dos alunos, as oportunidades de atuagéo do egresso
e 0s procedimentos necessarios para a inscricao.

Papel dos demais publicos estratégicos

Os demais publicos estratégicos do IFSC (por exemplo, atuais
alunos, ex-alunos, escolas de origem dos novos alunos, servidores,
em especial 0s que atuam nos cursos que estdo sendo oferecidos)
desempenham papel fundamental no processo de captacao de novos
alunos, visto que sdo multiplicadores que repercutem a competéncia
pedagodgica do Instituto e sua acdo social. Devem, portanto, ser
acionados por ocasido das campanhas de ingresso e subsidiados
com informacdes atualizadas sobre 0s cursos que estédo com vagas
abertas.

Sempre que possivel, as campanhas de ingresso devem incorporar
esses publicos estratégicos em sua divulgacdo, considerando-
se que eles emprestam credibilidade ao processo. A percepcao
dos potenciais alunos, de seus familiares, dos representantes das
escolas de origem, das instituicdes parceiras, do setor produtivo e
da propria sociedade costuma ser positiva quando ha o engajamento
dos publicos comprometidos com o IFSC porque eles legitimam e
reforcam o processo de divulgagao.

Importancia da divulgacdo na imprensa

A imprensa deve se constituir em parceira antes, durante e apds as
campanhas de ingresso. Portanto, precisa ser contemplada com o
envio sistematico de informagdes sobre os cursos, os procedimentos
de inscricao e o proprio IFSC.
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E fundamental estabelecer acdes e estratégias que promovam a
divulgacao dos cursos, bem como as possibilidades de atuacao dos
egressos, 0 que pode contribuir para aumentar a procura pelas vagas
do Instituto.

Importancia da divulgacao apoés as campanhas

Apds o encerramento da campanha de ingresso, a imprensa e
os demais publicos estratégicos devem ser informados sobre os
resultados do processo, ocasiao em que o IFSC deve reconhecer a
importancia dessas parcerias. Essa postura gera boa vontade para a
continuidade das parcerias nas campanhas futuras.

Conhecimento do perfil dos inscritos

Como parte do processo que subsidia as campanhas de ingresso,
o IFSC deve realizar uma sondagem com os candidatos inscritos de
modo a obter informagdes sobre o seu perfil socioecondmico, sua
percepcdo em relagdo ao Instituto e ao curso pretendido e sobre
0s seus habitos de comunicacao (onde obteve informacdes sobre o
Curso e o processo de selecao, como se informa a respeito do IFSC,
a audiéncia de veiculos jornalisticos, o uso das midias sociais, dentre
outros). Esses dados s&o Uteis para subsidiar acdes e estratégias a
serem desencadeadas em campanhas de ingresso vindouras.
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O IFSC nas midias sociais

As midias sociais, também chamadas de redes sociais, revestem-
se de importancia estratégica para o processo de relacionamento
do IFSC com os seus publicos de interesse. E incontestavel o
impacto crescente das midias sociais na imagem e na reputacao
das organizacdes, inclusive no setor publico, tendo em vista a
manifestacao espontanea ou estimulada de grupos ou cidadaos em
particular.

Ha ambientes e espacgos distintos e que caracterizam o universo
amplo das midias sociais, tais como: blogs, féruns e grupos de
discussao, Twitter, Facebook, Orkut, YouTube, Linked-In, Formspring,
dentre outros que ja existem ou que venham a ser criados. Cada
um desses espacos tem caracteristicas de producéo e formas
especificas de interacao com os publicos estratégicos.

O IFSC deve estar capacitado para utilizar as midias sociais € atento
para interagir com os seus publicos a partir delas. Isso significa
conhecer as potencialidades de cada uma delas, bem como seus
riscos, e definir posturas que estejam alinhadas com a cultura das
midias sociais e também das organizacdes que nelas se apresentam.

Posturas esperadas

O IFSC entende as midias sociais como ambientes ou espagos
institucionais para uma interacao dialégica com os seus publicos,
nao se limitando a estar nelas apenas para divulgacéo de atos, fatos
e realizacbes de seu interesse. As midias sociais sdo concebidas
como espacos de relacionamento e o IFSC entende que divergéncias
e criticas fazem parte do processo.
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Nas midias sociais, 0 IFSC deve reagir com rapidez as interacdes
que possam comprometer sua imagem ou reputacao e buscar, com
agilidade, atender as solicitagdes de seus publicos estratégicos,
propiciando esclarecimentos quando necessarios.

As péginas e perfis oficiais do IFSC nas midias sociais devem ser
permanentemente atualizados e obedecer a um padrao visual
que os identifiquem como parte do Instituto. Da mesma forma, as
informacdes neles publicados devem estar em consonancia com
0s objetivos do IFSC, néo se justificando insercoes que atendam a
interesses ou manifestagdes pessoais.

Necessidade de planejamento

O IFSC esta presente nas midias sociais a fim de contribuir para
0 alcance dos objetivos institucionais e reforcar a sua imagem e
reputacdo. Em vista disso, a instituicao reconhece que, nesses
ambientes, a interacao € indispensavel e que, portanto, deve dispor
de estrutura e disposicao para esse relacionamento permanente e
democratico. Tem consciéncia de que a insercao inadequada nas
midias sociais pode abrir espaco para crises € leituras equivocadas
por parte dos seus publicos.

A presenca nas midias sociais deve estar associada a cultura, a
filosofia de gestao e aos objetivos estratégicos do IFSC. Ela deve estar
respaldada em um planejamento que contemple esses atributos,
privilegiando a atualizagdo regular das informacdes, a interacao
permanente, o fortalecimento da identidade e da marca e mesmo
0 monitoramento das manifestacdes dos publicos em relagédo a
instituicao. Deve, ainda, ser incentivada de maneira institucional, mas
€ fundamental estabelecer critérios, normas e padrdes de conduta,
bem como definir a responsabilidade pela gestao de paginas e perfis
institucionais nesses ambientes.
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Dadas as caracteristicas do IFSC (varios campus, areas e setores
com objetivos e demandas diversas), a gestao dos seus espagos nas
midias sociais pode ser descentralizada, mas o Instituto deve definir
diretrizes comuns, por meio do Manual de Midias Sociais, a ser
elaborado, para evitar prejuizos a sua imagem.

Criacao de ambientes e espacos

A criagdo de ambientes e espac¢os nas midias sociais deve obedecer
a um planejamento global e estar alicercada na tese de que esses
ambientes e espacgos, na medida em que expdem a marca do IFSC,
precisam ser concebidos profissionalmente e com vinculo estreito
com o PDI, reforcando a cultura de comunicacéo do IFSC. Toda
proposta de insercédo nas midias sociais deve ser justificada, com
a descricao precisa dos seus objetivos, da proposta de publicacao
de conteudos, da forma de interacdo com os publicos e da
responsabilidade pela gestao do canal de relacionamento, conforme
estabelece esta Politica. Ela sera submetida previamente a Dircom
que mantera atualizado um cadastro desses espagos e ambientes.
O IFSC nao aprova o crescimento desordenado e nao planejado de
espacos institucionais nas midias sociais e buscara disciplinar a sua
criagcdo e manutencéo.

As diversas areas e setores do IFSC, seus gestores, bem como
todos os publicos internos, devem estar cientes dos riscos de uma
insercao inadequada nas midias sociais. Por outro lado, precisam
ser informados sobre as oportunidades que a boa utilizacdo desses
espagos proporciona para a consecucao dos objetivos institucionais.
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Cdédigo de conduta

O IFSC deve dispor de um Codigo de conduta nas midias
sociais, incorporado ao Guia do Servidor, voltado para os seus
servidores e para os publicos internos de maneira geral, buscando
alerta-los para a necessidade de evitar a confusao entre o pessoal
e o institucional, sobretudo com perfis e paginas que incluam a
marca do Instituto e possam permitir leituras equivocadas por
parte dos publicos de interesse e dos cidadaos de maneira geral.
Deve, ainda, indicar formas positivas de insergdo nesses espacos
e a conduta esperada de quem se apresenta como pertencente ou
representante do IFSC.

E fundamental lembrar que o pressuposto bésico que respalda esta
Politica € que a comunicacgao do Instituto é de responsabilidade de
todos e que cada elemento integrante desse processo influencia a
construcao da sua imagem e reputacdo. A ma conduta nas midias
sociais pode potencializar crises, provocar embates com publicos
de interesse do Instituto, difundir informacdes equivocadas ou de
ambito restrito ou estratégico, além de expor negativamente o IFSC
e seus publicos internos.

O IFSC considera que nao € toleravel que pessoas ligadas ao
Instituto assumam posicdes preconceituosas de qualquer ordem,
ferindo a propria Constituicao brasileira, exponham de maneira
irresponsavel ou desrespeitosa seus colegas ou quaisquer pessoas
ou antecipem ao publico informagdes de circulacao restrita e de
divulgagao néo autorizada.
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Monitoramento das midias sociais

O IFSC deve empenhar-se em preservar a sua marca e a sua imagem
nas midias sociais e, para tanto, precisa implantar um sistema de
monitoramento, sob a coordenacao da Diretoria de Comunicacao,
para identificar, analisar e interpretar as mencdes ao Instituto nesses
espacos e ambientes virtuais. Com isso, pode descobrir 0s riscos e
oportunidades institucionais presentes nesses espagos € agir com
rapidez para atender as demandas, sugestdes e criticas de seus
publicos estratégicos. Esse monitoramento dara conta também
da pertinéncia e eficacia da presenca do IFSC nas midias sociais,
alertando para possiveis desvios e para novas oportunidades
institucionais.
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Comunicacao e gestao de crises

Capitulo 12



Comunicacao e
gestao de crises

Importancia da comunica¢ao no
sistema de gestao de crises

O IFSC deve dispor de um sistema de gestao de crises que Ihe
permita enfrentar situacbes emergenciais que potencialmente
possam provocar prejuizos a sua imagem ou reputacao. Esse
sistema obrigatoriamente deve incorporar um Comité de Gestao de
Crises com a participacao efetiva de sua Diretoria de Comunicacéo.
Ainda que a comunicacao possa nao ter vinculacao direta com os
motivos que geram uma crise, nem seja suficiente para resolvé-la,
pode contribuir para sua gestao adequada.

A gestdo da comunicacao em situacdes emergenciais atenua o
impacto ou efeitos da crise, quando propicia uma interacao agil e
competente com os publicos estratégicos e favorece a circulagéo de
sua versao oficial diante dos fatos ou circunstancias que a motivaram.

Acdes de comunicacao em situacoes criticas

Na ocorréncia de uma crise, a Dircom do IFSC deve serimediatamente
informada dos seus motivos e participar ativamente do processo
de gestao a ser implementado para soluciona-la. Sobretudo, deve
ser consultada antes que sejam tomadas decisdes que impliquem
acoes especificas de comunicagdo, como o contato com os publicos
estratégicos. Recomenda-se, ainda, que em situacdes criticas seja
consultado o Manual de Gestao de Crises.
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Articulacao dos canais de relacionamento

Quando ocorrer uma crise, os canais de relacionamento do IFSC com
0S publicos internos e externos devem ser utilizados amplamente,
com 0 objetivo de apresentar a posicao do Instituto e, quando for o
caso, tornar explicitas as medidas a serem tomadas para resolvé-la.
Os gestores dos canais de relacionamento devem ser mobilizados
para um trabalho articulado de esclarecimento, evitando o confronto,
0 embate de posicdes ou a circulacao de versdes n&o oficiais.

Explicitacao das fontes do IFSC

O Comité de Gestao de Crise deve indicar explicitamente as fontes
que irdo se pronunciar durante a crise, evitando que pessoas nao
autorizadas deem declaracdes que nao estejam em sintonia com a
versao oficial. As fontes devem estar capacitadas para exercer essa
funcdo e previamente informadas sobre as circunstancias da crise,
bem como sobre o papel e a posicao dos envolvidos no conflito.

A participacao das fontes do IFSC em entrevistas para a imprensa
deve ter a orientacdo da Diretoria de Comunicagéo e, quando
possivel, o acompanhamento de um jornalista do IFSC, com o
objetivo de indicar as estratégias adequadas para a interagdo com os
veiculos e jornalistas.

Sempre que possivel, as fontes ndo devem se pronunciar sobre a crise
sem o conhecimento e a assessoria da Diretoria da Comunicacao,
favorecendo, dessa forma, a gestdo do relacionamento com a
imprensa.

Monitoramento da crise na imprensa

A Diretoria de Comunicacédo deve implementar um sistema de
monitoramento da crise que acompanhara a sua repercussao
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nos meios de comunicacao, buscando agir com agilidade e pro-
-ativamente, atendendo as demandas da imprensa, sobretudo
prestando esclarecimentos, quando necessarios, e permitindo a
veiculagao da posicéao oficial do IFSC.

Posturas de comunicacdo diante da crise

As fontes do IFSC devem adotar, como posturas basicas de
comunicacao diante de uma crise, atransparéncia e o profissionalismo,
veiculando informacdes qualificadas e precisas. Devem evitar embates
com os publicos estratégicos e em particular com a imprensa,
favorecendo a manutencédo de um clima de didlogo construtivo
que permita a solugdo da crise. A sonegacao e o falseamento das
informagdes, além de posturas conflitantes com a cultura de uma
instituicdo publica, aumentam os riscos e vulnerabilidades em uma
situacao de crise.

Avaliacdo da gestao da crise

E fundamental que, apds a crise, a gestdo da comunicagdo seja
avaliada pela Diretoria de Comunicacao, com a anadlise detalhada das
acoes e das estratégias implementadas, o que inclui o desempenho
das fontes do IFSC, a presenca nos meios de comunicagéo e o
esclarecimento dos publicos estratégicos do Instituto.

Devem ser mensurados o impacto da crise na imagem do Instituto
e a percepcao dos publicos e da opinidao publica, com o objetivo de
avaliar a necessidade de acdes complementares de comunicacao
para reverter um possivel cenario desfavoravel.
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Gestao da comunicacao
do IFSC

Pressupostos basicos

A comunicagdo do IFSC deve merecer gestdo permanente e
estar respaldada em uma estrutura profissional, compativel com
as demandas e a importancia do processo de interagédo do
Instituto com os seus publicos estratégicos. Deve pautar-se pelo
profissionalismo, pela ética e transparéncia, pela postura pro-ativa,
pela disponibilidade de fontes capacitadas e pela exceléncia de seus
canais de relacionamento.

A gestao da comunicacao do IFSC esta, conforme define o Regimento
Geral, sob a responsabilidade da Diretoria de Comunicagdo que,
pautada pelas orientacbes emanadas desta Politica e comprometida
com o PDI, busca orientar e disciplinar os processos € canais de
relacionamento com os publicos estratégicos, internos e externos.

Essa gestdo deve obedecer a principios e diretrizes comuns,
compartilhados por todos os servidores, e ser descentralizada
em sua execucao, sob orientacdo da Diretoria de Comunicacgéo.
Ja as agdes e estratégias sistémicas, pelo seu carater institucional
e sua abrangéncia, devem ser acompanhadas e, quando for o caso,
executadas pela Diretoria de Comunicagao.

Todos os canais de relacionamento, publicacbes ou materiais de
divulgacao do IFSC devem respeitar os manuais especificos, primar
pela qualidade e precisdo das informagdes, contribuindo, dessa
forma, para a consolidac&o da imagem positiva do Instituto.
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Recomenda-se que um exemplar — impresso, eletrénico ou digital
— de todo e qualquer material de divulgagdo seja encaminhado a
Diretoria de Comunicacgao para seu conhecimento. Da mesma forma,
pelo menos uma copia desse material deve ser preservada, nos seus
locais de origem ou producao, visto que essas publicacdes integram
a memoaria do IFSC e podem ser utilizadas em situacdes especiais ou
ter suas informacdes resgatadas, se necessario.

Capacitacdo em comunicacao

O IFSC deve capacitar servidores de modo que possam dispor de
competéncias basicas em comunicacao, seja para favorecer a sua
atuagao como fontes no &mbito interno e externo, seja para o trabalho
fundamental de relacionamento com os publicos estratégicos. Ao
mesmo tempo, de forma abrangente, deve conscientizar todos 0s
seus servidores sobre a importancia do processo de circulagao de
informagdes qualificadas e do respeito a divergéncia de ideias e
opinides.

Estrutura profissional de comunicacao

Recomenda-se que o IFSC disponha de estrutura profissional que
responda pelo planejamento e pela execucdo do seu conjunto de
atividades de comunicacao. O ideal é que, localmente ou pelo menos
regionalmente, os campus contem com profissionais com formagéao
especifica para a execucao de processos e edicao de produtos de
comunicacao.

Para garantir essa estrutura é necessario que cada campus preveja,
em seus Regimentos, uma Unidade Organizacional de Comunicacao
constituida por servidores responsaveis pelas acoes de comunicacgao,
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entre 0s quais deve preferencialmente haver profissionais com
formacéao superior na area, conforme a Lei 11.901/2005. Recomenda-
se que essa Unidade Organizacional seja ligada diretamente ao
gabinete do Diretor Geral do cAmpus e tenha as seguintes atribuicoes:
acoes de comunicagéao interna, relacdes comunitarias, planejamento
das campanhas de ingresso, gerenciamento de identidade visual,
alimentacao dos canais de relacionamento do campus (desde o site
até as redes sociais), producao e edicéo dos boletins informativos e
outros materiais afins, assessoria de imprensa e planejamento das
acdes de comunicacao.

Em uma primeira etapa, esta Politica indica um Plano de Atuacao
Regional de jornalistas para atender os campus de regides que nao
possuam servidores dessa area. Esse profissional, embora lotado em
determinado campus, deve manter contato direto e sistematico com
a Dircom que deve acompanhar, supervisionar e avaliar seu trabalho,
haja vista suas especificidades e competéncias e, ainda, visando a
uma atuacgéao sistémica.

O plano de atuacéo regional deve ser definido pela Diretoria de
Comunicacdo em conjunto com os campus e pode ser alterado
sempre que houver contratac&o de novos profissionais ou mudancas
na configuracado regional, como a implantacao de novos campus.
Recomenda-se que seja feita a contratacdo de profissionais de
jornalismo de modo que cada mesorregiao do estado de Santa
Catarina (Grande Floriandpolis, Norte Catarinense, Oeste Catarinense,
Serrana, Sul Catarinense e Vale do lItajai) possua pelo menos um
servidor da area.

Dessa forma, esta Politica indica cenarios possiveis, e a serem
implantados gradativamente, para a concretizacdo do que aqui
propde: 1) Cada campus devera prever em seus regimentos uma
Unidade Organizacional de Comunicagao, ligada ao gabinete do
Diretor Geral, composta por servidores capacitados para a funcao e,
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quando houver disponibilidade, um jornalista. 2) Atuacao regional dos
jornalistas dos campus que ja ttm em seu quadro esse profissional.
3) Em médio prazo, cada campus devera ter em seu quadro de
servidores um jornalista, para atuagédo conjunta com a Unidade
Organizacional de Comunicacdo do campus, em sintonia com a
regido e com o trabalho sistémico. 4) Em longo prazo, cada campus
pode incorporar a sua Unidade Organizacional de Comunicacao
outros profissionais de comunicagao, conforme a Lei 11.901/2005.

Enquanto essas condicdes nao puderem ser preenchidas, é
fundamental que as pessoas responsaveis por essas atividades e
produtos de comunicacao passem por um processo basico de
capacitacao para que sejam mantidos niveis desejaveis de qualidade.
Essa exigéncia visa impedir que o comprometimento da qualidade
em comunicacgao penalize a imagem e a credibilidade do Instituto.

Gestao dos canais de relacionamento do IFSC

Os canais de relacionamento do IFSC devem ter gestéo centralizada
quando se reportarem ao Instituto de maneira sistémica e
descentralizada quando disserem respeito a setores, areas ou
campus. Eles devem, em qualquer caso, obedecer aos principios de
comunicacgao estabelecidos por esta Politica.

Como explicitado no capitulo especifico sobre canais de
relacionamento do IFSC inserido nesta Politica, cabe a Diretoria de
Comunicagao autorizar a criagdo de canais de relacionamento que
se destinam aos publicos estratégicos (portais, informativos, blogs,
perfis ou paginas em midias sociais, dentre outros). Esses canais
obrigatoriamente devem atender aos requisitos basicos definidos
nesta Politica para a sua criagao e seguir as orientagdes do Manual
de Canais de Relacionamento.
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Gestao da Politica de Comunicacao

A gestéo do processo de implantacao desta Politica e da observancia
as diretrizes nela tracadas sera coordenada pela Dircom, que
presidird uma Comissao de Gestéao da Politica de Comunicagao,
oficialmente designada para esse fim. Essa Comissdo incluira
representantes de dreas ou setores estratégicos da Reitoria e dos
campus, nomeados pelo dirigente maximo do IFSC.

A Comisséo de Gestao da Politica de Comunicacao devera reunir-
se periodicamente, no minimo uma vez por semestre, para avaliar
a adequacéo das diretrizes da Politica e 0 seu processo de
implementacao. Contudo, sempre que houver necessidade de
solucionar questdes nao abrangidas pela Politica ou de adapta-la as
novas exigéncias da sociedade, a Comissao podera ser convocada.

Sempre que identificar desvios ou desobediéncia a aplicacdo das
diretrizes, normas e principios constantes na Politica, a Comissao
da Gestao da Politica de Comunicagao entrara em contato com as
areas ou setores responsaveis por eles, buscando esclarecé-los de
modo que as correcdes e reposicionamentos necessarios sejam
rapidamente realizados.

Elaboracdo dos Manuais de Comunicacao
e outros documentos

A Dircom produzira os manuais € documentos explicitados na
Politica, além de construir documentos norteadores quando julgar
necessario. Da mesma forma, atualizara os manuais ja existentes e
que possam estar defasados ou em desacordo com as orientacoes
desta Politica.

Esses manuais e documentos s&o importantes porque visam
definir normas ou detalhar principios e posturas que favorecam
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o entendimento e a aplicagdo das orientagcdes da Politica de
Comunicagao. Inicialmente, os manuais necessarios para dar conta
da implementacado da Politica de Comunicacao estéo listados a
seguir:

1) Atendimento ao Publico

2) Campanha de Ingresso

3) Canais de Relacionamento

4) Elaboracao de Plano de Comunicacgao

5) Eventos

6) Gestao de Crises

7) Identidade Visual

8) Comunicacao Cientifica

9) Midias Sociais

10) Redacao

11) Relacionamento com a Imprensa

12) Boas Praticas de Lideranga

13) Como planejar, conduzir € participar de Reunides de Trabalho

Além disso, serao produzidos e revisados outros documentos
fundamentais para este processo, a saber:

1) Banco de Fontes

2) Guia do Estudante

3) Guia do Servidor

4) Cdédigo de conduta nas Midias Sociais

5) Calendario de Eventos

6) Cadastro de Canais de Relacionamento
)

7) Carta de Servigos ao Cidadao
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Plano de Comunicacao
do IFSC

Conceito

Plano de Comunicacdo é um conjunto articulado de estratégias e
acdes que viabilizam a execucdo das diretrizes estabelecidas pela
Politica de Comunicacéo definidas para a interacdo com os publicos
estratégicos. O Plano de Comunicacao deve explicitar o tempo para
Sua execucdo, bem como os objetivos e as metas a serem cumpridos.

A partir da sua Politica de Comunicacao, o IFSC desenvolvera Planos
de Comunicagéo nos niveis estratégico, tatico e operacional em
curto, médio e longo prazos, tendo em vista as prioridades, objetivos
e recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos disponiveis.

Ha que se considerar a elaboracao de um plano de comunicacao
sistémico que diga respeito ao Instituto como um todo sob a
responsabilidade e execucéo direta da Diretoria de Comunicacao,
e planos de comunicacao para cada campus. Nesse Ultimo caso,
ainda que a execucao esteja a cargo da area especifica para esse
fim nos diversos campus, os planos devem obedecer as diretrizes
emanadas por esta Politica, estar sob a coordenacao da Dircom e
sintonizados com o Plano Sistémico de Comunicacao definido para
0 Instituto e seguir as orientagdes postas no Manual de elaboracao
de Plano de Comunicacao.

Tendo em vista as dificuldades de se tragar, a priori, planos para
periodos muito longos, esta Politica de Comunicacdo explicita,
exclusivamente, indicagdes gerais para o estabelecimento do Plano
Sistémico e dos campus em curto prazo (entendido como o periodo
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de até 18 meses apds a aprovacao da Politica de Comunicagéo), mas
sinaliza para a necessidade de o Instituto prover condicoes para que
todas as determinacgdes inseridas na Politica possam ser cumpridas,
ainda que observado um tempo maior.

Em funcé&o das demandas identificadas no processo de construcao
da Politica de Comunicagao do IFSC, algumas agdes deverao ser
implementadas em curto prazo. Sao elas:

1) Produzir um manual que defina as diretrizes a serem observadas
para a elaboracao dos Planos de Comunicacdo, subsidiando os
campus nesta tarefa;

2) Analisar as lacunas existentes na interagao do IFSC com alguns
dos seus publicos estratégicos, buscando, de imediato, identificar
as demandas desses publicos e suas formas de comunicacao
(publicagdes, portais, presenga nas midias sociais, presenca na
imprensa, entre outros);

3) Identificar o perfil e monitorar a atuagao dos publicos estratégicos
do IFSC, assumindo uma postura pro-ativa para o atendimento as
suas demandas;

4) Realizar o inventario de todos os canais de relacionamento do IFSC,
com o objetivo de avaliar a sua adequacgéao em relacao as diretrizes
da Politica;

5) Definir prioridades para a elaboracao dos manuais previstos na
Politica de Comunicacao, produzindo os de demanda mais urgente;

6) Capacitar gestores para o trabalho de relacionamento com a
imprensa com a implantacao de um programa de media training;

7) Promover a articulacdo da Diretoria de Comunicagdo com o0s
responsaveis pela comunicagdo nos campus, inclusive com a
contratagdo de novos profissionais da areg;
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8) Definir metodologias para a realizacdo, em médio prazo, de
sondagens com os diversos publicos estratégicos do IFSC e
estabelecer prioridades para esses levantamentos;

9) Manter e avaliar o trabalho de auditoria de imagem do IFSC na
midia, com a contratagcdo de empresa especializada;

10) Definir estratégias especificas para as campanhas de ingresso,
buscando maximizar recursos e concentrar 0s esforcos de
comunicagao para que esse processo torne-se mais efetivo;

11) Criar um comité de crise e definir estratégias e acdes de
comunicacao para lidar com as crises que potencialmente possam
afetar o Instituto;

12) Reorganizar os portais do IFSC (institucional, os dos campus,
bem como os especializados), criando um padrao comum e definindo
formas concretas de gestao, insercao e atualizacao de conteudos;

13) Definir as estratégias e acoes a serem futuramente implementadas
pelos planos sistémico e dos cAmpus para médio e longo prazos.
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Divulgacao e internalizagéo
da Politica de Comunicacao
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Divulgacao e internalizacao
da Politica de Comunicacao

A Politica de Comunicacao do IFSC deve merecer ampla divulgagao
para seus publicos internos e externos, reafirmando-se como um
compromisso assumido pelo Instituto. Em um primeiro momento, €
fundamental que as diretrizes, os principios e os valores definidos
pela Politica de Comunicacao sejam internalizados e que 0s seus
publicos internos, os servidores em particular, comprometam-se
com eles, respeitando-os e disseminando-os, tendo em vista a
criacéo de uma cultura de comunicacéao de exceléncia. O processo
de disseminagéo da Politica de Comunicagéao entre seus publicos
internos deve anteceder o processo de divulgacao para os publicos
externos a fim de que, quando consultados sobre suas caracteristicas
e funcdes, os publicos internos possam evidenciar conhecimento da
instituicado e seu compromisso com ela.

Recomenda-se firmemente que este documento esteja disponivel
para todos os servidores do IFSC e para os principais representantes
dos demais publicos internos. Além disso, deve permanecer visivel
nos portais do Instituto e dos varios campus o link de acesso a sua
versao digital.

Como parte do esforgo de internalizagao da Politica de Comunicacao,
o IFSC devera realizar seminarios com a presenca de seus principais
gestores e representantes dos publicos internos, com o objetivo
de conclamar a todos para a importancia de conhecé-la e de se
comprometer com ela.

Recomenda-se arealizagédo de eventoslocais e regionais que atendam
aos varios campus do IFSC e tenham como objetivo a divulgacao
da Politica de Comunicagao e a prestagéo de esclarecimentos com
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respeito a sua criacdo, caracteristicas basicas e sua dindmica de
implementacao.

E importante, também, que todos os canais de relacionamento
voltados aos publicos internos e externos sejam acionados para um
processo amplo e intenso de divulgacao da Politica de Comunicagao.

Divulgacéao para os publicos externos

A Politica de Comunicacao deve ser de conhecimento também dos
publicos externos do IFSC e deve ser sempre ressaltado, em seu
processo de divulgacao, o fato de ter sido resultado de uma construgcao
coletiva e com a qual todos os publicos internos comprometeram-se.

Recomenda-se a realizagdo de um seminario com a presenga dos
gestores do Instituto, de representantes dos publicos externos do
IFSC, da midia e de representantes da Rede Federal de Educagéao
Profissional, Cientifica e Tecnoldgica para o lancamento publico da
Politica de Comunicagéo, ocasidao em que serao explicitados seus
principios, diretrizes e normas, além de seu carater pioneiro e inovador
dentro da Rede Federal.
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Este documento deve ser sistematica e permanentemente
avaliado de modo a incorporar as mudancas que porventura
venham a ocorrer nos objetivos estratégicos do Instituto
e nas demandas de seus publicos de interesse.

Ajude a manter a Politica de Comunicacédo do IFSC atualizada!

Envie sugestbes que serao analisadas pela Comissao
de Gestao da Politica de Comunicacao para serem
incorporadas na proxima edicédo do documento.

comissao.comunicacao@ifsc.edu.br

www.politicadecomunicacao.ifsc.edu.br
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