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RESUMO

Este artigo tem o objetivo de trazer reflexdes iniciais sobre o uso da inteligéncia
Geografica nos processos de Relagdes Publicas na Gestdo dos Relacionamentos
Organizacionais. As reflexdes sdo baseadas em investigacdes realizadas por dois
pesquisadores, através dos seus grupos de pesquisa, numa producdo conjunta e
colaborativa. Fundamentam-se em trés pilares conceituais: (1) territério e
territorialidades, (2) sociabilidade no contexto das organizagdes, e, (3) interagdo dos
publicos empoderados com as organizagdes. Utilizam a Teoria Ator-Rede como método
de leitura dos fendmenos soOcio-espaciais contemporaneos, que envolvem os rastros
digitais, para dar base a um discurso pelo potencial do conceito de Appropriate Data,
concluindo que este pode ser uma ferramenta essencial para a gestdo de Relacdes
Publicas na atualidade.

PALAVRAS-CHAVE: Adppropriate Data; Gestao de Relacionamentos Organizacionais;
Rastros Digitais; Teoria Ator-Rede; Relagdes Publicas Digitais.

INTRODUCAO

No contexto atual, em que a(o) cidadd(o) comum estd cada vez mais
empoderada(o) com poder de midia e possui como principal caracteristica a necessidade
de interagdo com o seu entorno, o processo de Relagdes Publicas, voltado para a gestao
de relacionamentos organizacionais, necessita, de forma cada vez mais nitida, qualificar
as relacdes da organiza¢ao com esses publicos, uma vez que o seu poder de intervengao
informacional, tanto nos espagos publicos quanto nos privados, de forma
georreferenciada - geolocalizada -, bem como de difusdo de ideias e conteudos

multimidia em diferentes escalas — que podem ir do local ao global — representam um
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potencial de grande significado, com dimensionamento negativo ou positivo, a depender
do seu direcionamento.

As informagdes produzidas por eles podem servir para desqualificar as
organizagdes, suas marcas, produtos e/ou servigos, ou, caso haja instrumentos e
direcionamento adequado, para contribuir para uma gestdo competente de Relagdes
Publicas no ambito das organizacdes, ajudando na formag¢dao e manutengdo de uma
imagem publica favoravel da organizacao.

Baseando-se nessas premissas, a pesquisa que deu base a este artigo teve como
objetivo geral comprovar o potencial da inteligéncia geografica, possibilitada pelas
informacodes deixadas como rastros digitais das agdes de comunicacao georreferenciadas
— realizadas pelas(os) proprias(os) usudrias(os) na utilizagdo dos seus dispositivos
moveis digitais durante a sua vivéncia nos espagos urbanos - publico ou privado -, para
uma gestdo competente do relacionamento das organizagdes com os seus publicos, por
meio da captura, sistematizagdo e tratamento semantico das informagdes para
apropriagdo especifica de tomada de decisdes estratégicas pela organizagdo, o que nesta
pesquisa se convencionou chamar de Appropriate Data.

Para tanto, foram tracados os seguintes objetivos especificos: a) Entender a
importancia da informagao geografica para a formagdao de um legado de inteligéncia
informacional imprescindivel para a tomada de decisdes pelas organizagdes no contexto
atual; b) Refletir sobre a imprescindibilidade das organiza¢des ouvirem os seus publicos
empoderados com poder de midia, enquanto este se comunica no seu deslocamento pelo
espaco publico - ou privado - da cidade; ¢) Levantar as possibilidades de monitoramento
e gestdo da comunicagdo georreferenciada no contexto atual da cidade; e, por ultimo, d)
estabelecer as bases teoricas para o conceito de Appropriate Data e suas aplicagdes e

possiveis interfaces praticas a ele relacionadas.

HORIZONTE METODOLOGICO E CONCEITUAL

Utilizou-se, através de levantamento bibliografico e pesquisas empiricas, os
métodos de abordagem quantitativa e qualitativa. Para a abordagem das tematicas
centrais das quais versou a pesquisa foram consultados mais de 200 titulos de quase 140
autores diferentes. Na dimensdo da pesquisa empirica consta um mapeamento de

espacos fisicos da cidade de Salvador, da aplicagdo de questiondrios on-line e da
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realizacdo de entrevistas com especialistas nos trés eixos conceituais da pesquisa: (1)
territorio e territorialidades, (2) sociabilidade no contexto das organizacdes, e, (3)
interacdo dos publicos empoderados com as organizagdes.

Para nortear as questdes relacionadas com territorialidades e as dinamicas
territoriais, utilizou-se Santos (2001, 2005, 2008), Silva e Silva (2006), Raffestin
(1993), Haesbaert (2002, 2004), Albagli (2004), Christaller (1966), Carvalhal (2008,
2011, 2017), dentre outros, que tentam entender como se d4 a dindmica territorial a
partir de diversos fendmenos.

A sociabilidade no contexto das organizagdes € analisada preferencialmente pelo
olhar de Latour (1994, 1997), Bauman (1999, 2003), Lévy (1993, 1999), Castells (1983,
1999, 2009) e Lemos (1995, 1999, 2002, 2005). Além disso, faz-se importante uma
leitura do complexo cendrio contemporaneo das tecnologias digitais na Era da Interface,
em que o papel das coisas ganha dimensionamento diferenciado. Para isso utilizou-se a
Teoria Ator-Rede (TAR), principalmente através de Latour (1987, 1992, 1997, 1999,
2005, 2012), Law (2001, 2002, 2003, 2004, 2006), Callon (1986), Lemos (2010, 2013,
2016), Bruno (2011, 2012) e Chamusca (2011. 2014, 2017), teoria que introduz os
materiais, as coisas, no contexto da analise de redes sociais. Os materiais, apesar de
muitas vezes serem deixados de lado nas analises dos relacionamentos organizacionais,
ocupam lugar de destaque nesses processos, uma vez que fazem parte das redes de
relagdes que os humanos também estabelecem e sem eles ndo haveria como se pensar na
sua existéncia.

No contexto atual, os artefatos, quando digitais e dotados de inteligéncia
artificial - por conta das suas possibilidades tecnoldgicas de contribuir com a
organizagdo e execucdo de tarefas pessoais e profissionais, intervindo de modo
significativo no dia-a-dia das pessoas - possuem, status de protagonista da rede
sociotécnica dos seus usudrios, uma vez que em certos momentos estabelecem as suas
praticas socio-espaciais € econdmicas, pois a depender do que o dispositivo indique ou
sugira, através dos seus aplicativos funcionais, as relagdes do usudrio com outros
actantes humanos e ndo humanos podem ser completamente diferentes. Além disso,
saem da posicdo de meros mediadores para agenciadores, tomam acdo, atuam

ativamente na rede sociotécnica.
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Ao tratar de agenciamento por parte de objetos — actantes ndo humanos — €
natural haver um estranhamento inicial, visto que a ideia de agir no plano social vem da
acdo prévia de pensar, de concatenar ideias complexas e subjetivas que, a priore, se
imagina que somente os actantes humanos possui. Sem entrar nas possibilidades de
articulacdo de inteligéncia artificial, uma vez que ndo € o objetivo dessa reflexdo, mas
tangenciando-a para observar que essa possibilidade j4 ¢ absolutamente real, o que
importa aqui € mostrar que as agdes tomadas numa rede heterogénea ndo sdo apenas
acdes humanas, mas do hibrido simbidtico formado pelos actantes humanos e nao
humanos na atualidade.

Para tratar da dimensdo da interacdo dos publicos empoderados com as
organizagdes, tangencia-se a inteligéncia geografica, a partir das vises de Cereda Junior
(2012, 2015, 2017) e Moura (2014). A comunicacdo georreferenciada e a inteligéncia
geografica dao base a possibilidade de se pensar e estruturar uma gestdo competente dos
relacionamentos das organizagdes com os seus publicos € a importancia que os publicos
desta - agora empoderados com poder de midia — tém na dindmica territorial na
atualidade, gracas as possibilidades de intervencdo que o contexto tecnoldgico lhe

proporciona, favorecido pelo advento da mobilidade digital.

FENOMENOS SOCIO-ESPACIAIS QUE DAO BASE AO CONCEITO DE
APPROPRIATE DATA

Appropriate Data trata de foco em dados especificos, obtidos através da
mineracdo de dados, dentro de um recorte também especifico de interesse da gestdo,
capturados, analisados, sistematizados, e semanticamente trabalhados, para uso aplicado
ao planejamento e gestdo do relacionamento das organizagdes com os seus publicos.

A partir desta ambiéncia contextual que se forma, inimeras analises podem ser
realizadas, através dos dados advindos desses rastros digitais, uma vez que, ao serem
apropriados, esses rastros podem determinar padroes de comportamentos dos publicos
de interesse da organizacdo, bem como possibilitar uma leitura muito rica das dinamicas
territoriais por eles estabelecidas, praticamente em tempo real, permitindo se observar
as transformag¢des e os novos arranjos que podem surgir no territorio em que a
organizacao se encontra, muitas vezes a revelia da sua gestao e da sua possibilidade de

regulagdo e disciplina social do espago.
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E este espaco que o conceito de Appropriate Data pode se tornar uma
possibilidade real de ferramenta adequada para as Relagdes Publicas, pois aqui o
conceito se revela ndo s6 o seu potencial enquanto objeto de reflexdo e de teorizacao
dos objetivos a ele atribuidos/propostos, mas também para entendimento do seu uso e
aplicagdo pratica na realidade e no contexto da gestdo dos relacionamentos das
organizacdes contemporaneas com os seus publicos, visto que se trata de um conceito
que traz consigo uma série de possibilidades de exploracdes, tanto conceituais quanto
empiricas, uma vez que a sua ideia central envolve a apropriacdo de rastros digitais,
devidamente contextualizados, analisados e semanticamente trabalhados para
fundamentar decisdes sobre os relacionamentos estabelecidos entre a organizagdo e seus

diversos publicos de interesse, em um contexto de governanga organizacional.

DESAFIOS DA GESTAO DE RELACOES PUBLICAS POR APROPRIACAO
DE DADOS

O maior desafio a ser enfrentado nesse contexto € o de mostrar a importancia de
se recuperar rastros digitais, como diferencial estratégico para a gestio em Relagdes
Publicas, uma vez que, apesar de toda a sua relevancia no contexto atual, os rastros
digitais ainda sdo quase sempre ignorados, subestimados ou tém o seu potencial
absolutamente desconhecido pela maioria dos gestores das organizagdes, o que, via de
regra, ocasiona uma desconsideragdo de aspectos e varidveis importantes, na
compreensdo de organizagdes mais inteligentes, que se encaixam nos modelos de gestdo
baseadas nas tecnologias digitais contemporaneas.

Se antes, as bases para o planejamento e a gestdo da Comunicagdo
Organizacional e das Relagdes Publicas excluiam, na maioria das situagdes, o olhar
da(o) cidada(o) comum, hoje, com a amplia¢do das possibilidades reais de intervencao,
de registro de trajetérias dessa(e) cidada(o) no contexto e nas dindmicas territoriais por
eles proporcionadas, sdo exigidos mais cuidados e dominios de saberes especificos para
a consecucdo de agdes mais efetivas, revelando a necessidade premente de se considerar
essas expressdes comuns como coadjuvantes do planejamento e gestdo das
organizacoes.

Conforme Chamusca (2017), para ser efetivamente competente, a organizagao

precisa, necessariamente, “dar voz” e “ouvir” os seus publicos, para entrar em sintonia
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com as suas expectativas. Essas tarefas podem ser realizadas através de um processo de
reavaliagdo continua das suas acdes estratégicas e operacionais, sempre atenta as
préticas sociais emergentes, insurgentes ou derivadas dessa configuragdo, levando em
conta o contexto propicio para a apropriacdo de dados e aplicacdo nas relagcdes com os

publicos.

CONTEXTO E ANALISE DA APROPRIACAO DE DADOS NOS PROCESSOS
DE RELACOES PUBLICAS

Chamusca (2011) observa algumas formas atuais de intervencao das pessoas que
circulam e se comunicam enquanto se movimentam nos espagos da cidade, sejam em
espagos publicos ou privados, através das tecnologias digitais que, flexibilizam o uso
dos espagos urbanos, proporcionando novas dindmicas territoriais, através de algumas
possibilidades, tais como: a) Acesso a Internet de forma nomade; b) objetos/coisas que
se comunicam com os dispositivos; ¢) monitoramento da movimentagao dos actantes no
espaco fisico; d) multirredes de compartilhamento.

Todas essas possibilidades fazem crer que a(o) cidada(o) passou a ter mais
autonomia para intervir no espaco publico, reconfigurando-o e ressignificando-o de
modo personalizado, produzindo e distribuindo informagdes, a partir das suas
perspectivas e interesses pessoais. Nesse sentido, € importante discutir as potenciais
acoes de gestdo das Relagdes Publicas com o propdsito de dar voz aos seus publicos,
mas também de ouvi-los, pois de nada adianta existirem espagos para que estes possam
se expressar se o contetdo da sua expressdo néo for ouvido e levado em consideragdo. E
verdade que para uma gestdo ouvir e dar voz ¢ preciso antes observar que as suas agdes
devem estar em sintonia com a intengdo dos publicos no processo de participagdo, uma
vez que este pode ou ndo se voluntariar a participagao.

E preciso levar em consideracio que, do ponto de vista dos publicos, a
participacdo, quanto a sua comunicagdo com as organizagdes, pode acontecer de pelo
menos trés formas distintas:

- De forma ativa direta — os publicos se predispdem a participar, voluntariamente,
utilizando os canais disponibilizados pela propria gestdo para dar as suas
contribuic¢des. Trata-se, portanto, de uma participagdo ativa e direta de interagao

com a gestdo. Ex.: a pessoa baixa um aplicativo da empresa, que mapeia os



> ¢ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
\

INTER

452 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — UFPB — 5 a 9/9/2022

pontos de venda da empresa e marca, voluntariamente, as questdes que ele
encontra nesses pontos, como forma de contribuir com a agdo da gestdo da
empresa.

De forma ativa indireta — os publicos utilizam aplicativos sociais que apontam
problemas urbanos, como o Waze e, voluntariamente, apontam questdes que
envolvem a sua empresa. Essa forma de participacdo também ¢ ativa, uma vez
que os publicos se comunicam para contribuir voluntariamente, mas ¢ indireta,
visto que ndo se comunicou através de um aplicativo oficial, e, portanto, ndo
estabeleceu uma agdo de interacdo direta com a gestdo. Nesse caso, a sua
contribuicao s6 podera ser observada se a gestdo monitorar o aplicativo social
que eles utilizaram.

de forma passiva — aqui os publicos ndo fazem uma contribui¢do voluntaria, nem
através de um aplicativo oficial da empresa, muito menos através de um
aplicativo social que permite um monitoramento direto por parte da gestdo.
Nessa categoria entram, por exemplo, as criticas e reclamagdes que as pessoas
fazem nas midias sociais e nas plataformas de redes sociais, como Facebook,
Twitter, Instagram, dentre outros, postando fotos, filmes, criticando produtos ou
servicos da empresa ou da marca, etc. Trata-se, portanto, de uma participagao
passiva em relacdo a gestdo, uma vez que a a¢cdo dos publicos ndo tem a intengdo
de contribuir, direta ou indiretamente, com a gestdo, mas tdo somente dividir
com a sua rede social a sua experiéncia com os produtos ou servigos daquela

empresa ou marca.

Levada em conta a perspectiva dos publicos, para a potencializagdo e melhor

aproveitamento da ambiéncia comunicacional e tecnologica atual, com o objetivo de dar

voz a eles no processo de gestao estratégica das Relagdes Publicas, pode-se fazé-lo:

a partir da dimensdo reativa — aproveitando-se da cultura da participagao,
colaboragdo e cocriacdo, hoje incentivada pela ambiéncia das midias sociais
digitais e que se desdobra no comportamento das pessoas em todos os ambientes
de convivéncia social. Servem para instituir canais oficiais, que permitam as
pessoas se expressarem e dizerem o que pensam sobre os seus produtos e

servigos, com possibilidades de atuagdo em todos os niveis, desde reclamagdes e
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sugestoes mais simples até propostas mais elaboradas, que possuam potencial de
se tornar politica ou acdes estratégicas para a organizagdo. As agdes reativas da
gestdo serdo sempre estabelecidas para dar conta de uma agdo ativa — direta ou
indireta — dos publicos;

- A partir da dimensdo proativa — hoje, ao atuar no mercado através de redes
sociotécnicas - com outros actantes humanos e ndo humanos -, os publicos
deixam rastros digitais espacializados, que podem ser recuperados por sistemas
informaticos e utilizados para uma gestao estratégica e competente de Relagdes
Publicas por Apropriagdo de Dados. As acdes proativas da gestdo sao
necessarias para alcancar as acdes passivas dos publicos, uma vez que se elas
ndo acontecem de modo voluntario, direta ou indiretamente, s6 resta a gestao,
caso deseje obter a opinido dos seus publicos no processo de planejamento e
gestdo da cidade, agir proativamente, ir em busca dessa opinido. No contexto
atual, a melhor forma de realizar essa busca ¢ a partir da captura, andlise e

sistematizagdo dos rastros digitais.

Dimensao reativa
E importante, primeiramente, explicar que essa dimensdo tem uma variagdo:
- a dimensdo reativa - estabelecida por meio de instrumentos institucionalizados
de didlogo com os publicos, na ambiéncia digital/hibrida;
- ¢ a dimensdo reativa-passiva - a gestdo reage a uma demanda espontanea dos
publicos, através de um canal social de participacao, a exemplo dos aplicativos
como o Waze que, apesar de nao ser um canal oficial, pode ser utilizado pela

gestdo para obter dados da participagdo da populagio nesses aplicativos.

Nos dois casos a reacdo da gestdo acontece provocada por uma acao ativa —
voluntaria — dos publicos, seja de forma direta — através de instrumentos oficiais,
instituidos pela gestdo para esse fim -, seja de forma indireta — através dos aplicativos
sociais de fins especificos.

A partir da primeira dimensdo, a reativa, € que se dd voz aos publicos. A
institui¢ao de canais oficiais de participagdo, nas ambiéncias hibridas, permitem que as

pessoas possam contribuir ativamente para a gestdo de modo simples, postando uma
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foto, tirada do seu celular, gravando uma mensagem no WhatsApp, sobre algo que viu
de negativo e/ou positivo numa loja fisica, nas midias sociais ou no portal ou site da
empresa, marcando, virtualmente, um lugar ou endereco virtual e deixando suas
impressoes sobre ele, entre outras formas.

O fato dos publicos usarem as midias e registrarem acontecimentos, nao
significa efetivamente ouvi-lo. Permitir que as pessoas se expressem, ndo quer dizer que
se estd ouvindo-as. Ouvir ¢ mais que isso. Ouvir quer dizer estabelecer um processo de
assimilar o que o outro estd expressando, se apropriar dessas informagdes e agir com
base nelas, ndo necessariamente concordando e agindo de acordo com o que se indica
ou se sugere, mas levando em conta essas informagdes na tomada de decisdes
estratégicas sobre a organizacao.

Atuar com gestdo estratégica em Relagdes Publicas, do ponto de vista reativo, se
a gestdo nao der voz, ou seja, permitir aos publicos se expressarem, mas também escutar
os publicos, levando em conta o conteudo das suas expressdes, para a tomada de
decisdes estratégicas sobre a organizagao, significa fazer a “gestdo de baixo para cima”,
num processo que ¢ dividido em trés etapas basicas: 1) dar voz aos publicos; 2) escutar

as suas peti¢des/sugestoes/observagdes e 3) reagir as suas demandas.

Dimensao proativa

A dimensdo proativa possui um maior alcance e permite radicalizar o conceito
de “gestdo de baixo para cima”, na medida em que busca escutar o que as pessoas falam
sobre a organizagdo, os seus desejos surgidos através de seus olhares sobre os produtos
ou servigos que utilizam ou espagos em que atuam socialmente, independente delas
usarem um canal oficial para fazerem as suas reclamacgdes, ou suas peti¢des ou, ainda,
direcionarem as suas opinides para auxiliarem a gestao da organizacdo. O ato de ouvir
pode ser realizado através dos rastros digitais. Mas como isso € possivel?

Ao atuar na urbe, nas suas redes sociotécnicas, as pessoas utilizam, para se
comunicar com as suas redes de relacionamento, seus dispositivos méveis digitais, que
dialogam com as midias locativas, e esses didlogos deixam rastros que, uma vez
recuperados por sistemas informaticos, podem ser utilizados para uma gestao estratégica
e competente de Relagdes Publicas, visto que ao buscar a sistematizagdo das

informagdes contidas nos rastros digitais deixados pelos seus publicos na sua vivéncia



> ¢ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
\

452 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — UFPB — 5 a 9/9/2022
INTER

na cidade, se estd buscando, automaticamente, ouvir as vontades das pessoas que
utilizam o espago da cidade, sejam em ambientes publicos, sejam em ambientes
privados, no seu dia-a-dia, o que significa dizer que se deve buscar gerir os
relacionamentos a partir da percepcdo dos publicos e ndo a partir de ideias, por vezes
descontextualizadas, de consultores externos, que ndo tém conhecimento real das
situagdes, ou de tecnocratas que estdo mais preocupados em deixar a sua “assinatura’ na
memoria da organizacdo, investindo os recursos vultosos em agdes, que sdo, muitas
vezes, menos prioritarias do ponto de vista dos publicos, que consomem o seu produto
ou servigo, ou que vivem a experiéncia da marca na sua plenitude.

E muito importante que o processo de Relagdes Piiblicas contemple as agdes de
dar voz e ouvir os publicos, dando-lhes todas as possibilidades, proativamente, através
da recuperacdo dos rastros digitais, que permitem acesso as informagdes plenamente
acessiveis, na atualidade, através de sistemas informdticos, uma vez que se trata de
produtos de relagdes infocomunicacionais, estabelecidas em redes sociotécnicas, na
relagdo Ator-Rede, que geram conteudos significativos pelo fato de se darem em
ambientes, com alto nivel de espontaneidade dos seus agentes actantes.

A inteligéncia da informagao geografica combinada com a busca proativa por
informacodes abertas e publicas deixadas pelos pessoas através de rastros digitais, para a
criacdo de um banco de dados, como legado informacional para a tomada de decisdes
pela gestdo das organizacdes, pode dar qualidade as suas agdes, voltadas para a
qualificacdo das suas relagdes com os seus publicos estratégicos.

As informagdes que vém dos rastros digitais, observando que a coleta ¢ sempre
de dados abertos e publicos deixados pelas pessoas, uma vez sistematizadas e
transformadas em conhecimento, podem possibilitar uma reinvengao politica e social da
organiza¢do, na medida em que ao coletar sentimentos e expressdes de uma parte
significativa dos agentes com influéncia no territorio em que a organiza¢do atua, em
tempo real, e de modo eficaz, pode-se criar um banco de dados que represente um
legado de inteligéncia coletiva, jamais imaginado anteriormente, para o planejamento e
a gestdo da Comunicagcdo Organizacional e das Rela¢des Publicas no contexto dos
relacionamentos organizacionais.

Ao se voltar, de modo proativo, a coletar as impressdes que os publicos deixam

geolocalizadas no espaco da cidade e sistematizar essas informacdes semanticamente
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contextualizadas, a gestdo estd ultrapassando a ideia de dar voz aos publicos, - atitude
considerada louvavel pela maioria absoluta dos analistas do ambito da gestao estratégica
-, ela estard verdadeiramente ouvindo seus publicos, ou seja, levando em conta, nas suas
decisdes, o que estes acreditam e deixaram registrado nos seus rastros digitais.

Se a partir da dimensao reativa, a gestdo pode integrar as pessoas em torno de
uma forma de governanca democratica e participativa, ao lhe permitir ter voz no
processo, a dimensdo proativa, sem duvida, pode significar um diferencial ainda maior,
pela capacidade que possui de construir uma inteligéncia coletiva, de modo
descentralizado e voltado para a formacdo de um ambiente organizacional
verdadeiramente democratico, justo e agraddvel para os seus diversos publicos de
interesse.

E importante se reafirmar que para se atingir o nivel de envolvimento necessario
e estar em sintonia com o mundo contemporaneo, as organizagoes precisam ir além da
institui¢do de canais oficiais de participagdo, por mais modernos e inovadores que estes
possam ser, visto que uma parte significativa das pessoas ndo querem se expressar
através de meios institucionalizados. Uma das limita¢des da dimensao reativa da gestdo
sdo os possiveis usos desviantes das ferramentas e canais instituidos pelos proprios
publicos. Quando se trata de participagdo no planejamento e na gestao das organizagdes,
a apropriagdo por parte dos publicos — ou de grupos de interesse —, dos processos de
comunicagdo — e 0s seus possiveis usos desviantes das ferramentas instituidas pela
gestdo para esse fim — precisam ser levados em considera¢do, uma vez que quando o
uso dos canais oficiais de participacao ¢ feito voluntariamente sempre ha riscos de
desvios a se considerar. Grupos de interesse, por exemplo, podem agir a partir de
condutas proprias, inesperadas e/ou improprias ao objetivo do canal estabelecido, pois
aqui hd de se considerar as relagdes territoriais, que envolvem as relacdes sociais,
comunicacionais, tecnoldgicas, culturais, politicas, etc.

Os canais de participacao podem ser utilizados, por exemplo, para contestagdes
politicas e protestos, “trotes”, disseminacao de boatos, ou simplesmente, como se chama
nas midias sociais, para “trollar” a organizagdo, falando mal dos seus produtos ou
servicos. Nesse sentido, a necessidade de se ter estratégia previamente pensada para dar
conta desses usos desviantes ¢ premente, mesmo sabendo que esse ¢ uma espécie de

efeito colateral do uso dessas ferramentas digitais, visto que por mais que a gestdo se
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prepare, sempre hd possibilidade do inesperado acontecer, pois se estd num ambito
incontrolavel, em que a maxima precaucdo a se tomar ¢ manter monitoramento
permanente e planos de contingenciamento de crise sempre atualizados, para atuar de
modo planejado e sistematico, buscando controlar o processo de comunicagdo, em caso
de possiveis acdes desviantes dos publicos, pois ha de se entender que nem sempre o
que ¢ prescrito pela gestdo para as suas ferramentas de comunicag¢dao e informacgao ¢
igualmente apropriado pelos seus publicos.

Por outro lado, na dimensdo proativa, por se atuar na busca por informagdes
abertas que os publicos deixam, como rastro digital, na forma de participacdo passiva, o
uso desviante ndo se aplica, uma vez que a captagdo ¢ proativa, sem o conhecimento
deles. Apesar disso, a recuperagdo das informagdes se ddo através de dados abertos,
publicos, ndo havendo invasdo de privacidade ou invasibilidade das individualidades
nos processos, sem contar que a recuperagao de dados nao tem a intengdo de identificar
o individuo, mas de recuperar o seu sentimento e enquadra-lo no contexto do sentido
coletivo - a imagem e a reputagdo - que os publicos possuem da organizacdo. Além
disso, ainda hd o tratamento semantico, que pode qualificar ou desqualificar a
informagdo e contextualiza-la dentro das nuances sociais, culturais e politicas da cidade,

pretendida pela gestao na recuperagdo de dados.

CONSIDERACOES FINAIS

Ao estabelecer uma gestao de Relagdes Publicas que contemple a inteligéncia da
informacao geografica por meio de processos de comunicagao georreferenciada, em que
se possa, de modo proativo, dar voz e ouvir os publicos estratégicos da organizacgao, se
estard estabelecendo um ambiente propicio para que esses publicos participem dos
processos decisorios da organizagdo, seja formal ou informalmente, ativa ou
passivamente, voluntdria ou involuntariamente, construindo o seu espago de
convivéncia social, por meio da sua propria expressao, possibilitada pelas tecnologias
digitais de funcdo pds-massiva, que potencializam a autonomia da(o) cidada(o), mas
também novas formas de controle e vigilancia na intersec¢ao dos espagos territoriais
fisicos e informacionais.

Por fim, um modelo de gestao de Relagdes Publicas que contemple a inteligéncia

geografica por meio de processos de comunicacdo georreferenciada e a aplicagdo
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pratica do conceito de Appropriate Data, pode proporcionar as organizagdes
contemporaneas serem administradas e pensadas progressiva e estrategicamente, tanto
pelas potencialidades que esse cenario traz para o planejamento e a gestdo de
relacionamentos, quanto pelo empoderamento que proporciona aos publicos da

organizacao.
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