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Diante deste novo paradigma relacional em que a comunicacdo
publica ¢ também digital e que as transformagdes sdo continuas e
céleres, o setor publico releva muitas inquietagdes sobre como
adequar suas estratégias para dialogar com a sociedade.
(NASCIMENTO, 2014, p. 15).
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A UTILIZACAO DAS REDES SOCIAIS PELAS ASSESSORIAS DE
COMUNICACAO: UMA ANALISE DA PAGINA DO INSA NO FACEBOOK

Renally Amorim Cavalcante'
RESUMO

O referente artigo tem como objetivo abordar as atividades desenvolvidas pelas
Assessorias de Comunicagdo (Ascom), através da apropriacdo das redes sociais como
ferramenta de comunicagdo das organizacdes assessoradas. Para tanto, foi realizada a
andlise da pagina do Instituto Nacional do Semidrido (Insa) no Facebook, buscando
compreender como se d4 a utilizagdo desta plataforma como canal de interagdo com seu
pubico externo. Tomando como base tedrica, foram discutidos ao longo do trabalho
conceitos sobre comunicacdo organizacional e o processo de comunicacdo digital,
trazidos por Duarte e Carvalho (2011), Lemos e Lévy (2010), Mattos (2013) e Recuero
(2014). Os resultados obtidos apontam que, embora a comunicacdo do Instituto seja
norteada pelo principio dialogico, ¢ fator primordial a melhor utilizagdo dos
mecanismos de interagdo disponiveis pela rede social Facebook, para garantir uma
comunicagao permanente.

Palavras-Chave: assessoria de comunicagdo; facebook; interagao; Insa.

1 INTRODUCAO

Na conjuntura das grandes mudancas causadas pelas novas tecnologias ao
contexto social, as redes sociais transformaram-se em importantes ferramentas de
comunica¢do. Com pouco mais de uma década, as principais redes digitais, Facebook
(2004), Twitter (2005), YouTube (2006) e Instagram (2010), tornaram-se populares em
todo o mundo, conquistando adeptos por meio de uma das suas principais
caracteristicas, a interagao.

As organizagdes por sua vez, incorporaram essas plataformas a sua estrutura de
comunicagdo como forma de facilitar a chegada de seus conteudos aos seus publicos, o
que demonstra como esses meios tem impactado a forma de transmitir informagoes.
Pois mesmo a comunicagao nao acontecendo face a face, as midias sociais aproximaram
os atores sociais através de um ambiente digital democratico, onde todos sdo emissores
e receptores de contetidos.

Segundo Tajra (2002), a partir da rede mundial de computadores novas maneiras de
socializacdo estdo surgindo, em diversos aspectos: econdmicos, sociais, culturais,

politicos e, sobretudo, institucionais, a partir da integracao de interesses comuns, com o

! Aluna de Graduaco em Comunicacdo Social — Habilitagdo Jornalismo na Universidade Estadual da
Paraiba — Campus 1.
E-mail: renallyamorim@hotmail.com
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intuito de autodesenvolvimento. Para tanto, as organizagdes se adequaram ao ambiente
das redes sociais como forma de dialogar com a sociedade.

O tradicional modelo linear de disseminacdo de informacdes ¢ impulsionado a
conviver com novas caracteristicas que privilegiam os processos de comunicagdo
multidirecional e interativo entre os individuos. E com a adesdo crescente as redes
digitais, a singularidade desta pesquisa estd em relacionar o campo de comunicagdo das
organizagoes, através do trabalho das assessorias de comunicacdo, e a apropriacdo das
redes sociais por estes setores.

Dessa forma, definiu-se como objetivo desta pesquisa, analisar como ¢ realizada
a comunicagdo do Insa no dmbito da plataforma Facebook, buscando constatar quais os
resultados o Instituto pretende alcangar com a utilizacdo deste canal. Sendo necessaria
para responder a esse questionamento, a) uma selecdo de dados sobre a pagina b)
exploragdo dos conteidos com mais interagdo (curtidas, comentarios e

compartilhamento ¢) como acontece a interacao entre a organizacgao e seu publico.

2 Comunicacao has Organizacoes

Devido a necessidade de se relacionar com seus publicos, as organizacdes
sentiram-se na obrigacdo de estabelecer um processo estratégico, a fim de garantir a
construcdo de canais e procedimentos para a comunicacdo dialogica. Nesse caso, fica
evidenciada a adogdo de um canal de comunicagdo mais voltado para atualidade,
caracterizado pelo uso dos meios digitais, conectividade e interagdo. Assim, a
comunicagdo organizacional, que antes que era vista apenas como responsavel por
divulgar informacdes e se relacionar com a midia, passa a ganhar novas caracteristicas,
incorporando aspectos que mantém um contato mais direto com seu publico.

E necessario entender que a comunicagio também desempenha algumas fungdes
dentro das organizacdes como compreender, satisfazer, cooperar e ganhar a confianca
de quem recebe as informacdes geradas dentro das instituigdes, deixando de ser
unilateral e buscando aprimorar praticas que agradem as partes envolvidas, emissor e
receptor. Para isso, Faria (2011) cita duas premissas que sdo indispensaveis para
permitir que uma organizagdo aproveite o potencial estratégico oferecido pelos

especialistas em comunicagao:

O amplo acesso das assessorias as instdncias de poder ¢ aos niveis decisorios
internos; a capacidade de organizagdes e assessorias suportarem, com
naturalidade, os elementos de pressio e os conflitos que permeiam as
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relagdes com a imprensa; esta de cardter instrumental a assessoria de
imprensa tem uma dimensio maior que o mero papel de despache de
releases. (FARIA, 2011 p.138).

Nessa perspectiva, Jorge Duarte (2011) afirma que as assessorias de
comunicagdo assumem o papel de mediador nos fluxos de comunicacdo entre a
sociedade e imprensa, preenchendo lacunas deixadas pela midia de massa. Porém, ¢
preciso ressaltar que esses setores da comunica¢do atuam em beneficio dos interesses
das instituicdes, mas que na sua grande maioria mantém um bom relacionamento com a
imprensa.

Para tanto, ¢ pertinente a criagdo de mecanismos estratégicos, com finalidade de
estabelecer uma relagdo de confianca com os cidaddos. Tendo em vista que os
individuos da atualidade encontram-se cada vez mais emponderados quando se trata de
buscar informagdo de fontes diferenciadas e também de se posicionar, aumentando,
portanto, a sua participagdo nos debates publicos. Ou seja, estas mudancas exigem, por
parte dos comunicadores, reflexdo constante sobre os processos de comunicacdo e sua

insercao na sociedade em rede.

2.1 O papel das assessorias de comunicacdao

As transformacdes sociais, econdmicas e culturais pelas quais vem passando a
sociedade, levaram o jornalismo a também se modificar, buscando a partir de uma
comunicagdo mais eficaz e direta estreitar sua relagdo com os diversos tipos de publico,
deixando para tras a ideia de apenas ser um canal de informacdo, e tornando-se um
espago de socializacdo de discursos.

Nesse contexto, encontram-se as atividades exercidas pelas assessorias de
comunicagdo? (Ascom), que desenvolvem o papel de estabelecer uma ligacdo entre as
organizagoes/individuo e os publicos internos e externos, bem como administrar o fluxo
de informagoes de interesse do assessorado.

Porém o surgimento desta area foi marcado por alguns conflitos de interesses
entre os profissionais da época. Tudo teve inicio em 1906, quando Ivy Lee decidiu

abandonar o jornalismo para aventurar-se na dificil missdo de construir junto a

? Assessoria de Comunicagdo: é formada por, pelo menos, um profissional de cada 4rea da comunicagio
social, ou seja, jornalistas, publicitarios e relagdes plblicas, e direcionar as informagdes para os diversos
publicos na comunicagdo interna e externa ¢ ainda desenvolver campanhas.

Assessoria de Imprensa: é composta por jornalistas e relagdes publicas, que t€ém como principal fungio
ser o elo entre as organizagdes e os veiculos de comunicagao.
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populacdo a imagem positiva do empresario John Rockefeller, conhecido por de ser um
capitalista selvagem do ramo industrial. Na época, os Estados Unidos experimentavam
um grande crescimento empresarial no norte do pais, em decorréncia da Guerra de
Secessdo’,¢ a consequente vitoria sobre os escravistas do Sul.

Na mesma época, jornalistas encontravam oportunidade para denunciar este
modelo de capitalismo, e ganhavam notoriedade. J4 os empresarios, se mantinham
afastados da imprensa a fim de preservar suas imagens.

Diante desse cendrio, Lee estabeleceu alguns principios e acdes que marcaram o
inicio das assessorias de comunicagdo, sob o principio de que era necessario favorecer a
divulgacdo de uma imagem positiva da empresa e de seu representante, pela imprensa
informativa de modo espontineo (gratuito).

Este ndo ¢ um servico de imprensa secreto. Todo nosso trabalho é feito as
claras. Pretendemos fazer a divulgacdo de noticias. Isto ndo é agenciamento
de antncios. Se acharem que o nosso trabalho ficaria melhor na secdo
comercial, ndo o usem. Nosso assunto ¢ exato. Maiores detalhes, sobre
qualquer questdo, serdo dados prontamente. E qualquer diretor de jornal
interessado sera auxiliado, com o maior prazer, na verificacdo direta de
qualquer declaracdo de fato. Em resumo, nosso plano ¢ divulgar,
prontamente, para o bem das empresas e das instituigdes publicas, com
absoluta franqueza, a imprensa e ao publico dos Estados Unidos, informagdes

relativas a assuntos de valor e interesse para o piblico. (CHAPARRO apud
DUARTE, 2011, p.06).

Por outro lado, o pesquisador em relagcdes publicas Candido Teobaldo de
Andrade afirma que, embora Lee tenha se comprometido em falar apenas fatos
noticiosos, € ndo publicizar seu assessorado, ele corrompia seus colegas de profissdo
para que ndo depreciassem a imagem das empresas para a qual ele prestava seus
servigos, oferecendo emprego em troca do siléncio. Uma operacdo que ficou conhecida
como “fecha-boca”.

Contudo, depois da crise de 1929* a pratica de assessoria de comunicagio

tornou-se mais comum devido a necessidade de uma informacao estratégica. Era preciso

3 Foi uma guerra civil travada entre 1861 ¢ 1865 nos Estados Unidos. O conflito teve sua origem na
controversa questdo da escraviddo, especialmente nos territorios ocidentais, sem a intervencdo das
poténcias estrangeiras. Apds quatro anos de sangrentos combates que deixaram mais de 600
mil americanos mortos e destruiram grande parte da infraestrutura do sul do pais, a Confederacdo entrou
em colapso, e a escraviddo foi abolida. Nesse contexto, um complexo processo de reconstru¢do comegou
¢ a unidade nacional retornou, garantindo os direitos dos civis e dos escravos libertos.

* Também conhecida como Grande Depressdo, a crise de 1929 foi uma crise econdmica que persistiu até
a Segunda Guerra Mundial, sendo considerado como o pior e mais longo periodo de recessdo
econdmico que o século XX ja passou. Entre as consequéncias deixadas por ela podemos citar as elevadas
taxas de desemprego, a diminui¢@o da producio industrial de diversos paises, assim como as drasticas
quedas dos PIB’s, dos pregos de agdes, entre outros.
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levar ao povo uma mensagem de motivacdo em meio a0 momento tdo cadtico em que o
pais vivia, transformando a comunicacdo eficiente em um fator essencial para as
organizacgoes.

Posteriormente, esse tipo de atividade se estendeu pelo Canadé e pela Europa,
até chegar ao Brasil em 1964, onde se estabeleceu dentro das empresas do pais, por
meio das praticas de relacdes publicas. A partir dai a formacdo passou a fazer parte dos
cursos de comunicacdo, tornando as assessorias setores preocupados com o valor
publico da informagao.

Um desses exemplos foi protagonizado pelos jornalistas Reginaldo Finotti e
Alaor José Gomes, que montaram um setor de assessoria de imprensa na empresa
Volkswagem do Brasil, que serviu de modelo para profissionais da area de todo o Pais.
Juntos eles também fundaram a Unipress, que tornou-se referéncia em assessoria de
imprensa, proliferando as atividades desta area através da midia, e ocasionando o
aumento do numero de profissionais atuantes no ramo. O sucesso foi tanto, que a
agéncia migrou da midia imprensa para eletronica.

A consolidagdo da atuagdo dos profissionais de jornalismo nesta area, ficou
comprovada em 1995, quando uma pesquisa realizada pela Diocese de Sao Paulo
mostrou que um ter¢o dos profissionais da comunicacdo exerciam fungdes dentro das
assessorias de comunicacao.

E, como afirma Jorge Duarte, ¢ imerso nesse mundo de informagdes, onde ¢
necessario o publico filtrar o que ¢ de seu interesse, que as assessorias de comunicagdo
buscam conquistar seu espaco, assumindo um papel de mediador nos fluxos de
informacao, entre midia e sociedade.

Gradativamente as assessorias ganharam credibilidade diante dos jornalistas, e
comecaram a influenciar os grandes meios de comunicagdo, de forma que sua atuagao

passou a ser fundamental no ecossistema da comunicacdo brasileira e mundial.

As Assessorias de Imprensa transformaram-se em um setor profissional,
dindmico e fundamental, um porto seguro para as redacdes, com alta
capacidade de atender a demandas e de fornecer informacdes adaptadas aos
interesses dos veiculos de comunicagdo e da propria organizagdo. Vinculos
fortes, coorporativos, honestos, transparentes com jornalistas passaram a ser
mais importantes — infelizmente ainda ndo na totalidade dos casos — do que a
mera conquista de territorio mididtico. De apéndice acessorio, muitas
assessorias assumiram fungdes estratégicas agregando qualidade as
informagdes originais, utilizando uma diversidade de canais de comunicagao,
ajudando os administradores na tomada de decisdes. (DUARTE, 2011, p.23-
26).
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Para garantir a eficicia da comunicag@o dentro das organizagdes, as assessorias
de comunicagdo precisaram tracar planos estratégicos, que resultassem positivamente na
estrutura das empresas. A exemplo de traduzir a identidade da organizacao, ser inovador
e criativo - ter olhos para o futuro - Ribeiro e Lorenzentti (2011).

Realizar este tipo de planejamento pode fazer toda diferenca na hora de
posicionar a instituicdo dentro da sua politica organizacional. E preciso atentar-se para
utilizacdo dos mecanismos de divulgacdo, ressaltar os pontos positivos da empresa e
corrigir possiveis falhas que atrapalhem a construgdo da imagem da organizacdo, além
de manter uma boa relagdo com a imprensa a fim de obter por meio dela mais um

espago de comunicacao.

2.2 Comunicacdo nas empresas publicas

O processo de comunicacao praticado nas empresas publicas do Brasil, surgiu
por volta dos anos 1930 pelo entdo Presidente Getulio Vargas, com o objetivo de dar
visibilidade as agdes do Estado e popularizar sua imagem. Desde entdo, com as
complexas mudangas advindas da contemporaneidade, as organizagdes da atualidade
tém passado pelo processo de reposicionamento diante da sociedade, buscando através
da comunicagdo um espago de didlogo e transparéncia das suas atividades.

Como afirma Oliveira (2004, p.186), “comunicagcdo publica ¢ um conceito
amplo, envolvendo toda a comunicagdo de interesse publico, praticada ndo s6 por
governos, como também por empresas, terceiro setor ¢ sociedade em geral”. Essa
estrutura esta ligada diretamente com o conceito de comunicacdo institucional, que visa
valorizar os aspectos corporativos ou institucionais, explicitando o lado publico das
organizagoes, € apresentando a sociedade as principais caracteristicas, posicionamento e

compromisso das empresas.

As estruturas de comunicacdo na administragdo publica federal hdo de se
reorganizar em funcdo da evolucdo dos conceitos e das novas demandas
sociais. Os profissionais precisam ser especialistas nas respectivas areas e
setores, devendo, mesmo assim, ter nogdo completa de todas as atividades e
programas. Os modelos burocraticos de gestdo estdo ultrapassados. O
dinamismo, a mobilidade, a agilidade, a disposi¢do sdo valores que deverdo
balizar as estruturas. (TORQUATO, 2002, p.121).

Em alguns casos, nem todos os 6rgaos que sdo ligados ao governo possuem um
setor bem estruturado de assessoria de comunicacao. Nao ¢ dificil encontrar estruturas

que funcionam de maneira improvisada e com interferéncia de aspectos politicos,
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assumindo o risco de ser enxergada como incongruente a sua fungao.

Nestas institui¢des, que tratam de assuntos de interesses coletivos e lidam com o
bem publico, a responsabilidade em abrir espaco para conhecimento dos cidaddos,
tornou-se fundamental para confianga da populacdo no trabalho do Estado.

Segundo Habermas (2003), entende-se que o processo democratico gere
legitimidade através da formacgdo de opinido, por intermédio de trés premissas: a)
publicidade e transparéncia, b) inclusdo e igual oportunidade de participacdo e c)
resultados obtidos através de trocas comunicativas.

Nesse sentindo, ¢ necessario que as empresas publicas garantam a informagao
como principio basico da comunicagdo, € ndo apenas como mensagem massiva,
respeitando os interesses dos atores sociais envolvidos, para assim alcangar os objetivos
propostos (LOPEZ, 2012).

E pertinente destacar o uso de procedimentos, instrumentos e canais que
permitem o didlogo personalizado entre um cidaddo (ou um grupo restrito de cidadaos)
e o agente publico, tendo em vista que essas organizagdes desempenham um papel
social dentro da esfera publica, (WEBER, 2011). Ou seja, o uso de canais de
comunica¢do com os publicos, como espaco livre e democratico para opinido da
sociedade, torna-se fundamental para politica de comunicagdo dos sistemas e das
assessorias/coordenadorias de comunicagdo dos 6rgaos publicos estatais.

No campo jornalistico a informagao deve ser pautada pelos seguintes valores:

“Ouvir” a sociedade — ser sensivel as demandas sociais e politicas; verdade —
ser transparente, pois os receptores precisam ser respeitados e os fatos
publicados/divulgados podem ser objeto de verificagdo, andlise e
comentarios; rapidez — atender as demandas sociais com a maior presteza
possivel; sinceridade — elucidar fatos que merecem esclarecimento dos
diversos segmentos (cidaddo, entidades, sociedade civil, opinido publica,
imprensa etc.); cordialidade — uma marca que deve guiar as relagdes entre
fontes governamentais e a midia; e credibilidade — a confianga na fonte ¢ algo
imprescindivel. (KUNSCH apud MATOS, 2013, p.11).

Outro fator que contribui para troca comunicacional dentro das organizacdes ¢ a
comunicagdo digital aliada as novas midias. Pois, se levarmos em consideragdo, que a
partir do uso das ferramentas digitais, os cidaddos passaram a ter chance de opinar
diretamente sobre assuntos do seu interesse, entende-se que a comunicagao tornou-se
uma relacdo de significacdes compartilhadas entre as diversas partes envolvidas,
contribuindo para troca informag¢do mais rapida, e com maior cobranga prestagao de

Servigos.
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Seguindo essa logica, pode-se afirmar que as novas tecnologias servem como
facilitador dentro do campo comunicacional das organizacdes, tendo em vista que a
utilizacdo desses mecanismos (sites, redes sociais, intranet, aplicativos e etc) garante as
empresas publicas a oportunidade de adequacdo de suas estratégias para dialogar da

melhor forma com a sociedade.

2.3 Um modelo de comunicacao além da imprensa

Alvo de agdes estratégicas que envolvem o processo noticioso, as assessorias de
comunicagdo estdo imersas em um jogo de interesses mediante a promogao e divulgagao
dos acontecimentos das organizagdes. Ha ocasides em que os campos de interesse se
apresentam em lados opostos, onde a midia busca pautar assuntos que interessam
diretamente o grande publico, e do outro as instituigdes que tentam tornar conhecidos,
os seus campos da sua atuagao.

Porém esse cendrio caracterizado pela troca de informacdes entre assessorias de
comunicagdo e imprensa tem passado por mudancas devido ao ganho de independéncia
adquirido pelas assessorias. Antes era praticamente impossivel divulgar qualquer fato
sem a ajuda da midia, hoje essa realidade ja ndo existe, devido as estruturas
comunicacionais terem se tornado mais complexas e o advento tecnologico ter
propiciado uma maior autonomia na da publicag@o das noticias.

Pode ser citado como exemplo o uso dos meios digitais como plataforma de
difusdo de informacdes, e que apresenta como uma de suas principais caracteristicas
rapidez e instantaneidade. Silva (2011) argumenta que as redes sociais virtuais sao um
meio de comunicacao bidirecional e difusa, uma vez que o espectador ndo ¢ apenas um
mero espectador, mas passa a ser produtor e editor de textos e materiais. Nesse caso, a
producdo e divulgacdo de conteido podem ser executadas também por parte das
assessorias de comunicacao, deixando de lado sua dependéncia em relacdo aos meios de
comunicagao de massa.

Christofoletti (2014), também reafirma a tese do rompimento das barreiras

geograficas pela internet:

A inexisténcia de fronteiras geograficas na internet tornou as trocas de
informag@o mais amplas, rapidas e efetivas. Esses componentes criaram um
cenario de explosdo informativa e de aumento de demanda por conteudos,
derivando do também crescimento na oferta de materiais. A fartura de meios
de producdo e difusdio de contetdos, e as muitas oportunidades de
participacdo do processo de comunicagdo propiciaram também que os
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usudrios dispensassem os mediadores, aqueles que se interpunham entre
publico e fontes de informagdo. O balcio que separava produtores de
consumidores ficou poroso, vazado. (CHRISTOFOLETTI, 2014, p.269).

Nesse sentido, € correto afirmar que as fronteiras da comunicagdo praticamente
inexistem, e que a produ¢do da noticia passou por um processo de modificagdo na web,
tornando-se cada vez mais dindmico, e sendo necessario tragar estratégias e mecanismos
de comunicag¢do a fim de relacionar-se de forma eficaz com o seu publico-alvo.

Sobre a comunicagdo mediada pelas redes sociais, Lemos e Lévy (2010)

afirmam que:

As mudangas produzidas pela interacdo com as redes sociais implicam
progressivamente, a passagem dos mass-media (cujos simbolos sdo a TV, o
radio a imprensa, o cinema) para formas individualizadas da produgao,
difusdo e estoque de informacdo. Aqui a circulacdo de informacdes ndo
obedece a hierarquia da arvore (um-todos) e sim a multiplicidade do rizoma
(todos-todos) ( LEMOS, LEVY, 2010, p.73).

Levando em consideragdo as afirmagdes de Lemos e Levy (2010), pode-se dizer
que as redes sociais sd3o um terreno fértil para os diversos fins de comunicagdo,
inclusive aquelas que sdo realizadas para promover determinados produtos ou empresas,
como ¢ o caso do tipo de contetido produzido pelas assessorias de comunicagao. Onde
estas utilizam perfis em redes sociais como Facebook e Twitter, para propagarem as
acoes de interesses organizacionais.

Nessa conjuntura as barreiras impostas pela midia foram sendo derrubadas, e o
acesso ao publico ficou mais facil. Também ndo podemos dizer aqui, que o papel da
midia de massa deixou de ser relevante no processo de comunicagdo, sua abrangéncia e
profundidade com que trata os fatos ainda ¢ aspecto importante, porém com o
surgimento das midias digitais, a distancia entre o acontecimento e o publico ficou cada

vez mais curta, abrindo espago para instantaneidade e interagao.

3 Comunicacao na web

De acordo com Recuero (2009), a comunicagdo mediada pelo computador
(CMC) causou transformacdes nas formas de organizagdo, compartilhamento e
participa¢dao da sociedade como um todo. Isso porque, as trocas de informagdes cada
vez mais velozes através desse meio tém propiciado aos individuos usufruir de

caracteristicas proprias do meio digital, como interagao e instantaneidade.
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Sobre isso, o livro “Webjornalismo: 7 caracteristicas que marcam a diferenca”,
organizado por Jodo Canavilhas, traz importantes aspectos da linguagem do jornalismo.
Dentre elas estdo a interatividade e instantaneidade, que sdo peculiares a dindmica das
redes sociais, ¢ outras cinco® que configuram o 4mbito jornalistico atual. Na obra de
Alejandro Rost, o autor aborda o conceito de inferatividade como sendo consequéncia
do livre fluxo de informagdo entre os usuarios e produtores de contetidos do meio. Ja
Paul Bradshaw, aponta a instantaneidade, como o processo no qual, tanto quem produz
quanto quem recebe a informacao, busca por fatos do momento, gerando uma produgao
de contetido mais compacta.

Dentro desse cenario de troca de didlogo constante, a comunicacdo digital
promoveu grandes transformagdes também na drea jornalistica. Isso porque os meios
tecnologicos continuam oferecendo praticamente todos os recursos explorados na
impressa escrita, com o ganho de duas vantagens, velocidade e intera¢do. No caso, da
interacdo o que houve na verdade foi uma reconfiguracao do feedback entre veiculo e
publico, que antes acontecia através de uma forma menos autdbnoma, como por
exemplo, em um espago do jornal impresso dedicado exclusivamente para responder
questionamentos do publico, denominado de “carta ao leitor”.

Mas este ¢ apenas dois dos aspectos de mudanca no ambito da comunicacdo, que
afeta diretamente as relagdes pessoais, interpessoais, de trabalho e das instituicdes. O
que ocorre ¢ que na era da internet pessoas/agentes sociais, entre eles as organizagoes,
ficam na condi¢do de produtores de informacdo e opinido, fazendo com que haja a
queda do monopolio de emissao (Lemos, Lévy, 2010). Assim as fungdes de emissor e

receptor se embrincam, como sera relatado mais adiante.

3.1 O ambiente digital e a interagao como principio da comunicacao

> Hipertextualidade - permite ligar textos digitais complementares, unindo sentidos e possibilitando a
contextualizacdo; multimidialidade, - que segundo Ramoén Salaverria consiste, em uma de suas
dimensdes, na incorporagdo de varias midias para construir uma determinada narrativa; memdria - seria a
ampliacdo da capacidade de armazenamento das informagdes, potencializando-a como uma ferramenta
narrativa; personalizacdo - como recurso que permite a criagdo de experiéncias de consumo individuais
de informagdes; ubiquidade - conceituada por John V. Pavlik como a capacidade de estar
simultaneamente em qualquer lugar.
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A partir do avango das midias digitais e da mudanga na relagdo de emissdo e
recepcao entre os atores sociais, puderam-se perceber claras transformacdes no modo de
se comunicar na sociedade atual. Isso ¢ reflexo de uma transformacao de carater social e
cultural no cotidiano dos usudrios que utilizam as midias digitais, fazendo parte
diretamente do processo que Lévy (1999) aponta como cibercultura, uma “interconexao
geral das informagdes, das maquinas e dos homens”.

Na obra “O futuro da internet. Em dire¢do a uma ciberdemocracia planetaria”,
Lemos e Lévy (2010) atentam para a transformagdo da esfera mididtica a partir de uma
das funcdes da comunicacio pds-massiva®, a “liberacio” da palavra que permite ao
individuo comum o poder de produzir, consumir, e distribuir informagdes, sem a
mediacdo das empresas de comunicagdo, transformando assim o processo de circulagao
da informagao.

Nesse caso, a internet pode ser considerada como um campo ideal ndo s6 para
convergéncia dos meios de comunicacdo, mas para potencializacdo de noticias,
produzidas por empresas, instituicdes e publicos, gerando uma maior aproximagao entre
o individuo e organizagdo. O que ocorre na verdade, ¢ que com o crescimento dessas
novas tecnologias, as pessoas dependem cada vez menos dos veiculos de comunicagdo
tradicionais para se manterem informadas. E facil encontrar usuarios que buscam
informagdes diretamente nos sites de empresas ou se inteiram dos fatos através das
redes sociais, por exemplo.

Porém, nesse caminho de facilidade ao acesso das noticias através das redes
sociais, que surgiram as chamadas Fake News, uma distribuigdo deliberada de
informagdes ou noticias falsas, com a intencdo de enganar, a fim de obter ganhos
financeiros ou politicos. Entretanto nesse contexto de incertezas sobre a veracidade da
informacao, perfis oficiais de empresas ganham mais visibilidade e importancia, pois
como possuem grande credibilidade, funcionam como porta-vozes da institui¢ao.

Como afirma Lemos (2010), as novas midias tém como uma das suas principais
caracteristicas a distribui¢do de informagdo de forma descentralizada, onde as pessoas
tém o poder de escolha do contetido ao qual querem consumir, como também encontram
nesse ambiente um espa¢o de mais oportunidades na produgdo livre de informacao.
Possibilidade esta, que ¢ aproveitada pelas organizagdes para se aproximarem dos seus

publicos, e em um cenario ideal para dialogar com eles.

6 Possibilidades ampliadas de circulacdo da informagdo com a globalizagdo das redes telematicas. A
emissdo € aberta, sem controle, mais conversacional.
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Sobre esse contexto, Matos (2013) afirma que estamos imersos em uma rede
comunicativa relacional que tem no encontro com o outro o seu sentido e potencial, e
que assume as diferengas para fazé-las dialogar em um espaco que ¢ global estando em
todos os lugares, e aceitando como atores e protagonistas todos os elementos
envolvidos.

Seguindo essa perspectiva, Lévy (1999) aponta que a sociedade vive interligada
com 0 meio interativo através do “universal por contato”, que coloca o ser humano em
contato com o meio tecnologico, e através deste se conecta com os outros individuos.
Assim os espagos digitais permitem a geracdo da inteligéncia coletiva, a partir da
interacdo de cada pessoa.

Inteligéncia coletiva ndo se identifica em um sujeito ou ser, mas ¢ formada
por uma interligacdo de seres e interfaces e, por assim dizer, vem a ser
determinada pela distribuicdo dos saberes: ninguém sabe nada sozinho, mas

juntos cada uma faz a sua parte; ¢ uma formacdo coletiva. (MATOS, 2013,
p-30).

Nesse sentindo, cabe as organizacdes a produgdo de informacao sobre si € sua
area de atuacdo, participando da formacdo dessa inteligéncia coletiva e, por
consequéncia aumentando seu capital social’ junto aos piblicos.

Para Castells (2013b), a alteragdo fundamental dos processos de comunicagao ¢
a autocomunicagdo de massa, ou seja, a utilizacdo da internet e das redes sem fio como

plataformas de comunicacdo digital para processar mensagens de muitos para muitos.

E autocomunicagdo porque a producio de mensagem é decidida de modo
autonomo pelo remetente, a designacdo do receptor ¢ autodirecionada e a
repercussdo de mensagens das redes de comunicagdo € autosselecionada. A
comunicagdo de massa baseia-se em redes horizontais de comunicagdo
interativa que, geralmente, sdo dificeis de controlar por parte de governos ou
empresas. (CASTELLS, 2013b, p.12).

O autor chama de “sociedade em rede”, a realidade atual que vai além de
territorios fisicos e colabora para uma participacdo social, ampla coletiva e difusa. Isso
quer dizer que o protagonismo social adquiriu forca a partir da participacdo da
sociedade por meio do advento da internet. Porém para alcancar o nivel de
desenvolvimento atual, a internet passou por algumas etapas de evolugdo, como mostra

Matos a seguir:

7 Refere-se as normas que promovem confianca e reciprocidade na economia. E constituida por redes,
organizacdes civis e pela confianga compartilhada entre as pessoas, fruto de sua propria interagdo social.
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Web 1.0, em que os usudrios eram meros fluidores de contetdos,
precisavam de um conhecimento as vezes complexo de sistemas e
linguagem para poderem publicar o proprio site e/ou material a
disposicdo dos demais usuarios; ¢ (2) Web 2.0, o desenvolvimento da
banda larga, as redes sociais ¢ sobretudo o uso de computacdo movel,
como smarthphones e tecnologias Wi-Fi possibilitaram oportunidades e
um desenvolvimento e protagonismo na Web praticamente infinitos.
(MATOS, 2013, p.37).

Desse modo, observar a trajetoria da Web nos possibilita entender a forga que o
espago virtual exerce sobre as relagdes sociais, abrindo caminho para uma comunicagao
digital cada vez mais dialdgica.

Na conjuntura atual, em que prioriza-se a veiculacdo imediata das noticias, ¢
possivel perceber a importancia desse meio na construgdo e distribuicdo de contetidos
na comunicag¢ao organizacional. Com a popularizacdo dos dispositivos moveis, onde os
usuarios tém ao alcance das maos os fatos do dia-a-dia, a forma de fazer noticia tem
sido pautada para atrair e agradar o publico. Em detrimento dessas transformagoes,
muitas vezes a qualidade e o compromisso com a verdade dos contetidos publicados,
sao sacrificados buscando-se apenas rapidez na divulgagao.

Esse tipo de situacdo tornou-se muito comum principalmente nas redes sociais,
onde os usuarios das plataformas tem “livre acesso”, na produgdo e reprodugdo dos
acontecimentos. Nesse contexto o principio da interagdo também pode ser levado em
consideracdo, ja que as pessoas utilizam espacos como os destinados aos comentarios,
para questionar ou até mesmo expressar sua opinido sobre determinado assunto.
Cabendo assim aos assessores de comunicacdo, no ambito das organizagdes, a missao
de interagir ¢ administrar essa gama de informagoes, trazidas pelos consumidores.

Nessa perspectiva de conversacdo em rede através da web, Recuero (2014)
chama a atencdo para o surgimento das estruturas sociais a partir do estudo das redes,
onde as mesmas sdo capazes de gerar fluxos de informagdes e trocas sociais que
impactam essas estruturas.

Dentre os varios aspectos apresentados pela autora, a inferacdo pode ser
considerada como um dos principais campos da comunicacdo, pois garante uma

reciprocidade informacional, entre os atores sociais®.

A interagdo ¢, portanto, aquela agdo que tem reflexo comunicativo entre o
individuo e seus pares como reflexo social. Os autores entendem que a
interacdo atua diretamente sobre a defini¢do da naturcza das relagdes entre

¥ Representacdes performéticas dos individuos.
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aqueles envolvidos no sistema interacional. A interagdio pois, tem sempre um
cardter social perene e diretamente relacionado ao processo comunicativo

(p.31).

Duarte e Carvalho reconhecem que nio basta apenas disponibilizar e distribuir
essas informagdes, para eles € preciso também interagir. Sobre isso eles estabelecem
alguns principios essenciais que devem ser obedecidos pelos jornalistas a fins de

garantir o cumprimento dessa premissa:

O atendimento as demandas deve ser absolutamente prioritario, se possivel
imediato. Vocé também pode estabelecer uma estratégia de dialogo com seus
publicos a partir da sala da imprensa, também interagindo com outros
interessados, mesmo que seja apenas para encaminhamento a outro ambiente
do site, matérias com espago para comentarios ¢ compartilhamento nas redes
sociais. (DUARTE E CARVALHO, 2011, p.381).

Com esses processos multidirecionais e interativos mais acentuados e
convergentes, devido ao crescente niimero de usuarios da internet’, as organizagdes se
apropriaram das tecnologias disponiveis para consolidar seus processos de
comunicagdo. Nesse meio digital, a possibilidade de inovacdo e da adocdo de uma
interacdo bidirecional passou a ser concreta, possibilitando assim aos profissionais de
assessoria de comunicacdo abandonar as velhas praticas de trocas de informagao

unidirecionais.

3.2 A utilizacao das redes sociais pelas assessorias de comunicacdo

Ao longo de anos foi possivel perceber as varias modificagdes ocorridas na
interacdo das organizagdes com seus publicos. Em primeira instdncia o fluxo de
informagdo era apenas dominado pelos grandes veiculos, através de uma escala de
divulgacao de mensagem, onde os receptores apenas absorviam o que era noticiado, sem
muito espaco, para emissao de opinido.

Antes a comunicacdo entre esses dois campos sO era permitida através da
mediacdo feita pela imprensa, que divulgava em seus veiculos agdes promovidas pelas
organizagoes. Todavia, com o avanco dos meios tecnologicos, ¢ a criagdo e utilizagao
de canais proprios como sites e blogs, por parte das assessorias de comunicacdo, a

transmissdo de informagdes passou a ser mais direta. Contudo, devido a popularizagdo e

? 86 em 2016 o Brasil fechou o ano com mais de 116 milhdes, nimero que em 2013 era de 94 milhdes
pessoas. Disponivel em: https://gl.globo.com/economia/tecnologia/noticia/brasil-tem-116-milhoes-de-
pessoas-conectadas-a-internet-diz-ibge.ghtml/ Acesso em: 03 de abril de 2018
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a rapida adesdo dos usudrios da internet as redes sociais, as assessorias de comunicagdo

se apropriaram desse meio em busca de aprimorar o dialogo com seu publico-alvo.
Nesse caso, as redes sociais assumem o papel de uma comunicacdo dirigida, sem

a necessidade de intermediérios na edi¢do e publicacdo dos contetidos, funcdo esta

ocupada pelos assessores de comunicacao dentro das empresas.

As organizagdes devem se adaptar e estabelecer novos niveis de interacao
nos quais atualizagdo, relevancia, confiabilidade, facilidade de acesso e
agilidade sdo conceitos-chave. Requerem, por isso, planejamento estratégico
baseado nos objetivos organizacionais e nas novas demandas e interesses.
(DUARTE, CARVALHO, 2011, p. 371).

Como afirmam Duarte e Carvalho (2011), ¢ necessario que as assessorias de
comunicagdo como responsaveis pelo fluxo de informacdes dentro e fora das empresas,
conhecam bem o publico ao qual querem se dirigir, buscando de forma proativa realizar
publicagdes que nao s6 obedecam aos interesses das organizacdes, mas que de certa
forma também chamem a atengdo dos usuarios.

Devido a sua popularidade e a colaboragdo no compartilhamento de
informagdes, a utilizacdo das redes sociais pelas assessorias de comunicacdo esta cada

1'% em fevereiro deste ano,

vez mais frequente. Uma reportagem publicada no Portal G
mostrou que s6 a plataforma Facebook,'' possui mais de 2 bilhdes de usudrios em todo
o mundo, sendo estes 1,4 bilhdes ativos diariamente.

E embora esta rede social tenha sofrido uma perda de mais de 180 milhdes de
usuarios no ano de 2017, devido a algumas mudangas promovidas no site, a exemplo da
diminui¢do do alcance de postagens de veiculos de imprensa, e também da propagagao
de “noticias falsas”, ainda ¢ possivel afirmar que estamos inseridos dentro de um espago

propicio para a constru¢do de um relacionamento on/ine.

Os profissionais que trabalham com comunicagdo nas organizagdes tem
assim um canal bidirecional de comunicacdo para criar e manter
relacionamento com seus publicos. Uma das vantagens destes ambientes € a
proximidade que pode ser criada, ja que as instituicdes de certa forma sdo
humanizadas, tanto que os usuarios podem se tornar "amigos" e “gostar”
(link) das instituigdes. (NASCIMENTO, 2014, p.48-49).

' Disponivel em: https:/gl.globo.com/economia/tecnologia/moticia/facebook-perde-1-milhao-de-

usuarios-em-sua-terra-natal-queda-e-a-1-na-historia-da-rede-social.ghtml. Acessado em:
" Concebido, em 2004, para atender a uma rede distinta, (comunidade da universidade de Harvard),
posteriormente passou a ser disponibilizado para qualquer usuario.
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Nessa perspectiva de avango na utilizagdo das redes digitais, as assessorias de
comunicagdo caminham para um processo de interatividade e participa¢do publica cada
dia mais intenso. Isso porque os novos consumidores de informagao buscam no espaco
digital, rapidez, convergéncia, contetdo 1til e relevante, através da facilidade que esses
ambientes proporcionam. Além de conseguirem publicar informacgdes, queixas e
elogios, que sdo facilidades geradas pela potencializagdo da instantaneidade, nas quais

receptores e emissores trocam de papéis constantemente.

4 O Facebook como principal ferramenta de comunicacao do Insa

Nesta etapa da pesquisa, optou-se por realizar uma andlise de conteudo das
mensagens postadas na fanpage do Instituto Nacional do Semidrido (Insa), pois
entende-se que € necessario conhecer como ocorre o processo de comunicagao dialogica
com o publico externo do instituto. O Insa foi escolhido para esse estudo por ser uma
organizacao governamental que desempenha um importante papel social dentro da
regido semiarida.

Apesar do mesmo possuir quatro canais de comunicagdo (Site Oficial, Twitter,
YouTube ¢ Facebook), primou-se pela escolha da rede social Facebook por ser um meio
de relacionamento institucional e de maior acesso pelo publico que acompanha o Insa,
chegando a quase duas mil visualizacdes por publica¢do. Dessa forma, foi feita uma
analise de conteudo para fornecer uma compreensdo de como o instituto e os usuarios
estavam utilizando o Facebook para se comunicar. Este método permite compreender,
através de dados quantitativos e qualitativos construidos durante a pesquisa, como ¢
realizada a comunicacdo do Insa no ambito da plataforma Facebook, e o que se pretende
alcancar com a utilizagdo desse canal.

Sobre isso Bardin (1995), afirma,

A analise de contetdo € um conjunto de técnicas de andlise das
comunicagdes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos da
analise de contetido das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que
permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as condi¢des de
produgdo/recepgdo (variaveis inferidas) destas mensagens. (BARDIN, 1995,
p-42).

Foram realizadas trés etapas de organizacdo para analise de conteudo: a selegao
de dados sobre a pagina, como numero de seguidores, quantidade média de curtidas,

comentarios e compartilhamentos das postagens, e a periodicidade em que as postagens
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sdo realizadas na fanpage. A segunda etapa diz respeito a exploracdo das publicagdes
com maior relevancia entre as analisadas, ou seja, qual tipo de assunto tem maior
repercussdo entre o publico, na perspectiva de curtida, comentario e compartilhamento.
E a ultima trata da observagdo de como acontece a interacdo entre a organizacao e seu
publico, por meio de perguntas e respostas no espago destinado aos comentarios, ou na
caixa de didlogo, observando também, a média de tempo para cada feedback. A partir
disso ¢ possivel estabelecer os resultados da pesquisa.

Depois de elaborada a categorizacdo foi escolhido um periodo de um meés (de 1 a
30 de abril de 2018) para realizar a andlise de contetido, tendo em vista que nesse
espago de tempo houve um niimero significativo de postagens na pagina do Instituto. O
objetivo ¢ verificar se o Insa usa o Facebook em uma perspectiva dialdgica, pois a partir
da observagao desse processo de comunicacao € possivel tracar um perfil da fanpage do
Instituto, no sentindo de entender como ocorre o fortalecimento da relagdo entre a
instituicdo e seu publico-alvo, bem como sdo realizadas as estratégias de comunicagao

desempenhadas pela assessoria do orgao.

4.1 Cultura Institucional do Insa

Criado em 2004, através da Lei n° 10.860, o Instituto Nacional do Semiarido
(Insa), ¢ uma unidade de pesquisa integrante do Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
Inovacdes e Comunicagdes (MCTIC), com enfoque no Semiarido brasileiro. Tendo
como sede a cidade de Campina Grande (PB), o Insa ¢ uma instituicdo federal que
pesquisa, articula, realiza, promove e divulga Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo como
patrimOnios universais para o bem da sociedade.

Sua missdo ¢ viabilizar solucdes interinstitucionais para a realizacdo de acdes de
pesquisa, formacao, difusdo e formulagao de politicas para a convivéncia sustentavel do
Semiarido brasileiro, a partir das potencialidades socioecondmicas e ambientais da
regido. A drea geografica da sua atuacao se estende por grande parte dos nove estados
do Nordeste (Alagoas, Bahia, Ceara, Maranhdo, Paraiba, Pernambuco, Piaui, Rio
Grande do Norte e Sergipe) e também pelo norte de Minas Gerais, atendendo a uma
populagao de mais de 30 milhdes de pessoas.

A infraestrutura do Insa dispde de um amplo complexo administrativo ¢ de
pesquisa, como também de uma estacdo experimental, que ¢ um espago destinado a
execucdo de pesquisas e demonstracdo de tecnologias sustentaveis para melhorar a

convivéncia social com as condigdes climaticas, hidricas, sociais e ambientais do
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Semiérido brasileiro.

Dentre os seus setores administrativos esta a Assessoria de Comunicagdao do
instituto, que tem como missdo divulgar agdes e estabelecer um canal de comunicagao
entre seus publicos e a institui¢do. O setor, que ¢ composto por cinco profissionais,
(duas jornalistas, um técnico em comunica¢do, uma estagidria e um designer grafico)
também ¢ responsavel por administrar todas as midias pertencentes ao oOrgdo,

produzindo e publicando contetidos nas redes sociais e no site.

4.2 Canais de comunicagao

Com a finalidade de atingir publicos distintos dentro de uma proposta de
divulgacdo ampla, o Insa possui atualmente quatro canais de comunicacdo oficiais:
site'?, Canal no YouTube", Twitter'* e Facebook.". Juntas essas plataformas tém a
funcdo de apresentar a instituicdo para académicos, pesquisadores, agricultores e
institui¢des publicas e privadas, que fazem parte do publico que acompanha o trabalho
desenvolvido pela organizagao.

Criado em 2007, o site oficial apresenta-se como a plataforma mais antiga e
abrangente que o instituto possui. O espaco ¢ dividido entre seis abas (institucional,
infraestrutura, areas de atuagao, acervo digital, acesso a informagao e contatos) em que
o internauta tem a oportunidade de conhecer a fundo todos os dados que correspondem
a estrutura de pesquisa, a administracdo e comunicacao do instituto.

Para tornar a navegacdo mais dindmica e a disposicdo de informacgdes mais
organizada, ha um ano o /ayout do site passou por modificagdes trazendo um aspecto de
modernidade para a imagem da instituicdo. As noticias que antes s6 podiam conter uma
fotografia agora passam a ter a possibilidade de conter varios registros em apenas uma
matéria. Um carrossel de noticias também foi inserido na home do site para que o
usuario possa visualizar os ultimos 12 conteudos publicados no local, sem ter que
acionar nenhum comando. Assim também como os eventos que ganharam um espaco de

destaque dentro da plataforma.

“Disponivel em: https://portal.insa.gov.br/

“Disponivel em https://www.youtube.com/channel/UCatcJ0-UqtrJTYsdR-sCeCA
' Disponivel em https://twitter.com/InsaMctic?lang=pt

% Disponivel em https://www.facebook.com/InsaMcti/?ref=bookmarks
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IMAGEM 1 — Reprodugao da pagina inicial do site do Insa

&€ — C | @ seguro | https//pontalinsagovir
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AGE““"d

Fonte: Facebook — Instituto Nacional do Semiarido (Insa)

O Insa também possui, desde o ano de 2012, um canal no YouTube onde sdo
dispostos os videos produzidos na institui¢io ou que fazem parte do seu clipping.'® Ao
todo sdo mais de 70 materiais contidos no canal, que atendem mais ao perfil de ptblico
que busca conhecer as produgdes audiovisuais que envolvem a organizacdo. Porém ¢
possivel perceber que a plataforma ndo ¢ atualizada com frequéncia, e os videos 1a
inseridos tém um espaco (trés meses) de divulgacdo um pouco distante entre si. Aspecto
notado principalmente nos conteudos que ndo sao produzidos pelo o instituto, mas que
de alguma forma envolvem o trabalho desenvolvido pelo mesmo.

Outro canal institucional utilizado pelo Insa desde o ano de 2009 ¢ o Twitter. A
rede social, que tem como uma de suas principais caracteristicas a divulgacdo de
mensagens curtas, foi uma das primeiras possibilidades que as organizagdes tiveram
para se comunicar com seus publicos de forma instantanea. Nesta rede social, o 6rgdo
possui aproximadamente 900 seguidores que acompanham as informacdes postadas em
um namero limitado de 280 caracteres. Mas assim como no canal do YouTube, é
perceptivel a falta de noticias atuais no perfil do Insa no Twitter, sendo a ultima
publica¢do realizada no dia 6 de fevereiro de 2018.

Contudo, a instituigdo tem na plataforma Facebook uma aliada na propagagao de
suas agoes. Com mais de 13 mil usudrios acompanhando o que acontece no ambito da

organiza¢ao, a assessoria de comunicagdo do 6rgdo, que administra a fanpage, realiza

16 Processo que consiste no monitoramento constante de matérias jornalisticas, para que sejam
coletadas aquelas que fazem mengdo a uma determinada empresa, ou tém referéncia com sua area de
atuacao.

]
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periodicamente postagens na pagina que difundem informacdes ja contidas no site e na

comunicagao interna (e-mail).

IMAGEM 2 - Reprodugdo da pagina inicial do Insa no Facebook

VINSA
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Fonte: Facebook — Instituto Nacional do Semiarido (Insa)

4.3 A apropriacao do Facebook como estratégia de comunicacdo do Insa

Buscando estabelecer um didlogo e uma aproximagao com seu publico alvo, o
Insa adotou medidas que proporcionassem uma maior visibilidade as publicacdes
inerentes as suas acdes. Nesse sentindo a instituicdo passou a utilizar, além do site, as
redes sociais, que se configuraram como canais de comunicacdo diretos e de facil
acesso.

Nessa perspectiva, o Twitter, YouTube e Facebook, passaram a ser os principais
suportes de divulgacdo do Instituto, porém a prevaléncia de utilizacdo estd neste Gltimo
devido a grande quantidade de acessos a esta rede social, e por este disponibilizar
espagos de interacdo entre as organizacdes ¢ os publicos, permitindo a realizagdo de
uma analise sobre como se dd a comunicagdo no ambito organizacional a partir da
utilizacdo dessa plataforma. As publicagdes contidas nesse espaco, embora estejam
voltadas para a divulgacdo da pesquisa cientifica, seguem um padrao de linguagem
utilizada no ambito das redes sociais, com a utilizagdo, por exemplo, de emoticons e

hashtags.
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QUADRO 1 - Estratégias de publicagoes do Insa no Facebook

Horario Realizar publicagdes nos horarios de maior
acesso (18h — 19h).

Site Repostar todas as publicagdes do site no
Facebook, para maior visibilidade das
noticias.

Grupos Divulgar eventos ou publicagdes nos
grupos vinculados ao perfil do Instituto.

Palavras-chaves Utilizacdo de hashtags com termos ligados
ao tema da publicagdo, como forma de
facilitar a busca pelo assunto.

Impulsionamento Realizar impulsionamento das publicacdes
(mais relevantes) através de pagamento
avulso, no valor maximo de R$ 50,00.

Fonte: Levantamento da autora.

Como mostra o quadro apresentado anteriormente, o Insa passou a incorporar ao
seu sistema de comunicagdo mecanismos que visam uma aproximacao entre a ciéncia e
a vida do cidaddo comum, ja que sua area de atuacdo cientifica, por vezes encontra-se
distante da comunidade.

Outro método utilizado pela Ascom para mensurar o indice de aprovacdao dos
contetidos noticioso da pagina ¢ o monitoramento dos comentdrios, curtidas e
compartilhamentos das publicagoes. Através deste € possivel detectar qual tipo de
assunto ¢ de mais interesse do publico, e quais as possibilidades de promover o didlogo

por meio da utilizagdo dos mesmos.

4.4 Interacao com o publico

Com os processos de comunicagdo cada vez mais multidirecionais e interativos,
a utilizagdo de redes sociais como Facebook pelas organizagdes, se tornou uma forma
de se aproximar do publico aproveitando os espacos oferecidos pelas plataformas.

Durante o periodo de observacdo, um dos principais pontos analisados neste
estudo foram os mecanismos de interagdo utilizados pelo Instituto na rede social
Facebook durante o més de abril de 2018, que foi assim escolhido, devido ao numero
elevado de publicacdes em relagdo hd meses anteriores, e reacdes a algumas noticias
divulgadas na pagina. Neste tempo, foram coletados e categorizados alguns dados

considerados importantes para o desenvolvimento da pesquisa.
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TABELA 1 — Dados referentes as publicacoes realizadas na fanpage do Insa no
periodo de: 01 a 30 de abril

Tipo de Quantidade | Alcance | Curtidas | Comentarios | Compartilhamentos
publicacao

Conteudos 8 9.620 488 11 72
noticiosos em pessoas

forma de

matéria

jornalistica

Eventos 6 9.981 208 13 56
futuros pessoas

Processo 1 5.800 98 26 62
seletivo pessoas

Datas 3 12.246 501 3 142
comemorativa pessoas

s

Album 1 372 9 0 0
fotografico pessoas

Fonte: Levantamento da autora

Como mostra a tabela acima, os conteudos publicados na pagina do Facebook,
embora estejam dentro da mesma perspectiva de abordagem, o de divulgar assuntos
relacionados ao Instituto ou de instituicdes afins, apresentam caracteristicas distintas e
que buscam atingir diferentes publicos. Pode-se observar também que os instrumentos
aqui dispostos obedecem ao principio dialogico, através do espaco aberto destinado aos
comentarios.

Dentre as 19 publicagdes ¢é possivel perceber que 14 sdo relacionadas a
contetdos noticiosos em forma de matéria jornalistica (ja disponibilizadas no site) e
eventos que irdo ser realizados, concentrando assim quase 50% de toda interagdo
(curtidas, comentarios e compartilhamentos) ocorrida na pagina durante o més. Outro
ponto que chama a atengdo ¢ o alto indice de alcance e envolvimento dos usuérios com
os posts sobre datas comemorativas. Com apenas trés veiculagdes sobre o assunto, a
pagina conseguiu mais de 500 curtidas e 142 compartilhamentos, o que pode sugerir um
interesse em propagar assuntos que dizem respeito a conscientiza¢do para preservacao
do Semiarido, ja que o conteudo dessas além de celebrar datas emblematicas, esclarece
¢ chama a atengao para problemas em areas da regido.

Um assunto destacado na plataforma de grande repercussao foi a noticia sobre a
abertura de processo seletivo para bolsa de pesquisa. Neste caso, por se tratar de vagas

de emprego, ¢ habitual o alto nimero de reagdes a publicagdes, principalmente no que
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diz respeito a grande quantidade de comentéarios e compartilhamentos (124 no total),
sendo como uma forma de propagar a noticia. Na contramao das demais publicacgdes,
que obtiveram bons indices de alcance e /ikes, estd a divulgacdo do album fotografico
referente ao evento ocorrido na sede do Instituto, pois alcangou apenas 372 usudrios, 9
curtidas e nenhum comentdrio ou compartilhamento. O que pode representar um
desinteresse geral sobre a tematica discutida ou signifique que o formato de disposi¢ao

da noticia ndo seja atrativo.

IMAGEM 3 — Registros de interagdes em publicagdo realizada na pagina do Insa
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Fonte: Facebook — Instituto Nacional do Semiarido (Insa)
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Outro aspecto analisado, ¢ como ocorre o feedback dado aos usudrios da pagina,
através dos comentirios ou via Facebook Menssenger'’ quando surgem
questionamentos acerca dos conteudos publicados, sobre o trabalho desenvolvido pelo
Insa, ou quando hé sugestao de eventos a serem divulgados.

Dentre os 53 comentérios encontrados no periodo de 01 a 30 de abril de 2018,
foram observados quatro questionamentos, sendo apenas trés respondidos. A primeira
pergunta foi feita na data de 12 de abril e estd relacionada ao edital de selecdo para
preenchimento de bolsa no Instituto. A divida do internauta foi sanada através da
disponibilizagdo do link do edital que se encontra na pagina do Insa.

No segundo caso, o internauta apontou falha de conexdo em um link disposto em
post sobre uma matéria contida no site. Logo em seguida, a pagina se retratou pedindo
desculpas pelo erro e disponibilizou um novo endereco de acesso. A terceira pergunta
contida nesta mesma publicagdo foi feita por uma usudria, sobre como participar de
eventos semelhantes ao divulgado. Dessa vez, foram repassadas instrucdes de como
realizar o processo, que faz referéncia direta com o que Lévy (2008, p.20) aponta como
uma das trés leis que servem de base para cibercultura, a emissdo de novas formas de
relacionamento social, disponibilizacdo de informagdes e movimentacdo das redes.

Ficou constatado também que as estratégias de publicagdo (Quadro 1) deveriam
ser melhores utilizadas pela Ascom, pois observa-se que quando sdo empregados esses
mecanismos alcangam um numero elevado de reacdes nas postagens. Porém vale
ressaltar que, dentre as 19 noticias postadas durante o més de abril, foi comprovada

pouca utilizagdo dessas estratégias, como mostra o quadro abaixo:

QUADRO 2 - Emprego das estratégias de publicacdes do Insa no Facebook

Horario Site Grupos Palavras- Impulsionamento
(entre 18h — chaves

19h)

2 publicagdes | 9 publicagdes | O publicagao 8 publicacdes | 0 publicacao

J& no dia 14 de abril, quando foi publicado na fanpage um conteudo em alusdo
ao Dia Mundial da Conservagdo do Solo, um internauta questionou se haveria

programagdo cientifica no Instituto referente a outra data comemorativa na regido

7 E um servigo de mensagens instantineas e aplicacdo de software que fornece texto e comunicagio por
video.
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semiarida, porém o usudrio ndo obteve nenhum retorno, devido ao comentério ndo ter
sido percebido por parte da Assessoria de Comunicagdo. Durante o periodo de analise
s6 identificado apenas uma mensagem através do Facebook menssager, que assim como
na publicagdo postada no feed da pagina, tem relagdo com o edital para vaga de bolsa de
pesquisa. Na ocasido, o usudrio obteve a resposta para o questionamento em menos de

15 minutos.

5 CONSIDERAGCOES FINAIS

E possivel apontar que o Insa tem se apropriado do Facebook como um espaco
de aproximagdo e interacdo com seu publico, tendo em vista que a plataforma ¢
utilizada como um canal de propagacdo de suas agdes. Pois se constatou durante o
periodo de andlise, que todos os contetidos noticiosos publicados no site, sdo
automaticamente postados na fanpage, como forma de dar mais visibilidade a noticia e
fomentar o dialogo com os usudrios. A partir disso percebe-se a preocupacdao do
Instituto em fazer com que a populacdo conheca o trabalho desenvolvido pelo orgao.

Apesar de recentemente o Facebook ter anunciado que ira priorizar a publicagao
dos contetdos postados por usudrios, € ndo mais de paginas institucionais, algumas
organizagoes, a exemplo do Insa, continuam a utiliza-lo de forma intensa, por apostar no
seu poder de massificagdo de noticias, devido ao elevado niimero de usuarios (mais de 2
bilhdes '*) que a rede social possui em todo mundo.

Como apresentado na Tabela 1, as noticias publicadas na pagina do Instituto
apresentam basicamente 5 tipos de contetdos que envolvem as agdes executadas pelo
orgdo, porém ¢ possivel perceber que alguns desses assuntos apresentam um maior
interesse por parte dos internautas, que pode ser identificado através do numero elevado
de curtidas e comentarios. No caso dos elogios por meio dos comentarios, nota-se que
nem sempre hd uma reagdo que demonstre agradecimento ao usudrio, por parte da
pagina, que se assim feito, poderia transparecer maior atencao aos internautas.

Ainda a respeito desses contetidos com maior indice de interagdo, percebe-se
também que eles se referem a assuntos que fogem a temas mais burocraticos, como
reunides ou eventos ao qual o Instituto participou. Tal afirmacdo respalda-se em

exemplos como o da publicacdo do dia 28 de abril, em comemoragao ao Dia Mundial da

' Disponivel em: https:/link.estadao.com.br/noticias/empresas,facebook-chega-a-2-13-bilhoes-de-
usuarios-em-todo-o-mundo,70002173062. Acesso em: 23 de maio de 2018.
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Caatinga que obteve um expressivo nimero de compartilhamentos (81) e curtidas (132),
abordando importantes assuntos ligados diretamente ao Semidrido. O que pode
representar uma necessidade de mudanca na natureza dos assuntos abordados, ou seja,
alinhar a publiciza¢do do Instituto ao que ¢ de interesse publico.

Como ja pontuado, foram registradas na pagina durante o més de abril, quatro
questionamentos acerca de algumas noticias, sendo apenas trés respondidos. Nesses em
que houveram respostas, percebeu-se que o feedback foi dado de forma concisa sem
margem para outros possiveis questionamentos a respeito do que foi perguntado. Porém
outro usuario que solicitou informagdes sobre a provavel realizagdo de um evento, nao
obteve nenhuma resposta. O que coloca em questdo a objecdo da pagina aos
comentarios (dividas, elogios e sugestdes) dos seus seguidores.

Dentro desse contexto de interacdo, Recuero (2008) aponta dois tipos de
conversacao que estdo inseridos no processo de comunicagao entre um ou mais agentes,

baseados na variabilidade do tempo de resposta:

A conversagdo sincrona € aquela que € caracterizada pelo compartilhamento
do contexto temporal e midiatico. Ou seja, sdo conversagdes que acontecem
entre dois ou mais atores através de uma ferramenta de CMC, e cuja
expectativa de resposta dos interagentes ¢ imediata. Ja a conversagdo
assincrona € uma conversagao que se estende no tempo, muitas vezes através
de varios softwares. Com isso, o sequenciamento da conversagao ¢ diferente,
pois esta espalhado no tempo. (p.01).

Tal questdo pode ser entendida como uma dificuldade da organizacdo em
adequar-se aos mecanismos de didlogo disponibilizados pela plataforma, como meio de
facilitar a interacdo entre a institui¢do e seu publico seguidor. Isso demostra que ¢
preciso além da presenca institucional nesses novos canais, um entendimento da
dinamica de conquista € manutencao dos lagcos com os publicos, baseados em contetidos
relevantes que estimulem a interagao e uma conversacao sincronica.

Diante do cenario atual de constante utilizacdo das redes digitais, a migracao de
usuarios entre uma plataforma e outra, tornou-se pratica comum. Pelas observagoes
realizadas neste estudo, embora a pagina ainda tenha mais de 13 mil seguidores, o
numero de visualizagdes e interacdes tem sido decrescente, em relagdo anos anteriores,
em que as publicac¢des alcangavam, por exemplo, entre 70 e 100 curtidas a cada uma, o
que se tornou exce¢do nos ultimos periodos. Fato que pode esta relacionado, ao
surgimento de novas redes sociais, como /nstagram, e a perca de interesse pelo o uso do

Facebook. Nesse caso, sera necessario o Insa avaliar se ainda cabe continuar investindo,
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nesta plataforma como principal ferramenta de divulgacdo e propagacdo de seus
contetdos noticiosos.

Mesmo diante da busca por estabelecer uma comunicacdo dialdgica com seu
publico dos mecanismos (curtidas, comentarios e compartilhamentos) disponibilizados
pelo Facebook, ¢ possivel concluir que ha ambuiguidade no processo de interagdo do
Insa com seu publico-alvo. Isso porque, ao passo em que a institui¢do considera esta
plataforma como uma forma de disseminacdo de informacgdo, ndo se atenta para a
assiduidade na interacdo com os usuarios, distanciando-se assim, desse um principio da
comunicagdo nas redes sociais digitais.

Outro fator importante ¢ a busca de adequacdo as novas formas de publicacdes,
como por exemplo o story, em que o contetido fica no ar pelo prazo de 24h, e a0 mesmo
tempo € possivel deixar os usudrios informados em tempo real sobre os acontecimentos.

Nesse caso, ¢ necessario contornar as vulnerabilidades, dando prioridade ao
atendimento dos usudrios nas redes sociais e aperfeicoando as formas de publicagoes de
contetido, que assim como enfatiza Grunig (2009), ¢ necessario que eles estejam
apoiados em posturas estratégicas e simétricas para que os relacionamentos entre

publicos/organizagdes conquistem seu pleno potencial e possam gerar influéncia mutua.

ABSTRACT

The aim of this article is to discuss the activities carried out by the Communication
Advisory Services (Ascom), through the appropriation of social networks as a
communication tool for the advisory organizations. In order to do so, it was used as a
Case Study, the page of the National Semiarid Institute (Insa) on Facebook, seeking to
understand through an analysis of content and qualitative and quantitative data, as the
use of this platform as a channel of interaction with its external pubic. Based on the
theoretical framework, concepts about organizational communication and the digital
communication process brought by Duarte and Carvalho (2011), Lemos and Lévy
(2010), Mattos (2013) and Recuero (2014) were discussed throughout the paper. The
results show that although the communication of the Institute is guided by the dialogical
principle, it is essential to make the best use of the interaction mechanisms available
through the social network Facebook, in order to guarantee permanent communication.

Key Words: Communication. Facebook. Interaction. Insa.
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