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RESUMO

O presente trabalho destaca o necessario cuidado com o contetudo disponibilizado em
ambientes virtuais, especialmente na realidade do profissional de Relag¢6es Publicas, que
precisa adequar o seu papel de gerenciador de informacdes as caracteristicas do
ciberespacgo. Defende-se que o estudo tedrico sobre as midias digitais, em conjunto com
a observacdo do avanco de possibilidades da arquitetura da informacgdo nessas midias,
contribui relevantemente para o trabalho das Rela¢Ges Publicas. Tendo isso em vista, é
possivel definir alguns pardmetros essenciais para o gerenciamento da informacéo junto
as plataformas digitais, enfatizando a responsabilidade com a veiculagdo do contetdo,
Cuja repercussao positiva ou negativa € capaz de atingir proporcdes ndo imaginadas na
sociedade pré-Internet.

PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento da Informacdo; Internet; Midias Digitais;
Relacbes Publicas

1 Introducéo

Sabemos que, entre os principais papéis das Relacdes Publicas em uma empresa
ou organizacdo, estd o gerenciamento de informacdes, que se torna ainda mais crucial
em situagdes de crise. Afinal, “o longo e permanente trabalho de constru¢do de uma
imagem positiva da empresa pode ser seriamente abalado ou mesmo destruido por
momentos de crise” (PINHO, 2003, p. 12).

As facilidades dos meios digitais expandem as possibilidades de eficacia da
comunicacdo, ja que as empresas, atualmente, fazem amplo uso da Intranet e Internet,
por exemplo, divulgando contetdos através de websites, e-mails, redes sociais ou ainda
por meio de aplicativos para dispositivos moveis (celulares, tablets). Ao mesmo tempo,
essa comunicacdo torna-se mais complexa, ja que pressupde a transparéncia da

informacdo e abre um espaco mais democratico de participacdo ao publico, que nao
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hesita em entrar em contato publicamente para fazer criticas e reclamagdes, embora bem
mais raramente o faca para tecer elogios.

Mais do que nunca, a conjuntura atual exige a preocupacdo com o publico-alvo,
a fim de escolher quais dispositivos, entre tantos disponiveis, sdo mais eficazes para a
comunicagdo: “o comunicador precisa definir o que deseja, qual o publico que pretende
atingir, quais as necessidades desse publico que serdo atendidas e qual a transformacéo
social que buscara gerar nesse publico” (SCHWINGWL, 2012, p. 31). E a partir desse
conhecimento que determinara a arquitetura da informagcdo nos meios digitais, bem
como a escolha de sistemas ou gadgets.

Se o0 advento da Internet trouxe mudancas significativas para a sociedade em
geral, ndo foi diferente para as Relagdes Publicas. Os avangos das tecnologias digitais
alteram os diversos campos da vida cotidiana, afetando ndo s6 a maneira de o ser
humano se comunicar, como também interferindo em nocbes cruciais como as de
identidade, cultura, autoria e democracia, as quais se redefinem juntamente com o
surgimento de novas midias.

As chamadas midias sociais, por exemplo, estdo entre os principais temas da
atualidade. Ja ndo é mais uma questdo de escolha, mas de necessidade (em especial para
marcas, empresas e instituicbes) estar presente em midias como Orkut, Facebook,
Twitter, blogs etc. O meio empresarial assimilou o uso dessas midias, seja para
aproximar-se do seu publico ou para ndo perder a batalha para a concorréncia, entre
outras razdes. Esse rico universo proporciona grandes debates, entre 0s quais estdo o
favorecimento do exercicio da democracia por meio da diversificacdo dos espacos de
comunicacdo (tema problematizado em MORAES, 2011) e a questdo da
responsabilidade e autoria em relacdo as midias sociais (tema do qual tratamos em
MORAES, 2012). S8o questdes que se complementam a outras problematicas, como a
de que tratamos neste artigo, ou seja, a influéncia da era digital para as Relagdes
Publicas, ampliando os debates em torno da responsabilidade sobre a informacdo
veiculada em tempos de redes e ampla acessibilidade.

Consideramos que “o midium ndo ¢ um simples ‘meio’, um instrumento para
transportar uma mensagem estavel” (MAINGUENEAU, 2000, p. 72), portanto, as
novas midias existentes implicam novos géneros de discurso, 0s quais se baseiam na
constituicdo de um (multi)hibridismo, uma vez que caracteristicas dos velhos meios (ex.
modos de escrita, busca de credibilidade) e dos novos (ex. multimidialidade, hiperlinks)

dialogam entre si na atualidade. Este artigo pretende trazer uma contribuicéo teorica a
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esta discussdo, com respaldo na leitura critica de autores dos campos da Comunicacao e
da observagdo do funcionamento da informagdo em websites, por meio de alguns

exemplos representativos para a discussao que se propoe.

2 A sociedade em redes e o Capitalismo Informacional

Segundo Castells (2000), o sistema atual em que vivemos pode ser classificado
como Capitalismo Informacional, ja que as trocas comerciais caracteristicas do sistema
capitalista sdo as mesmas, ainda que se trate agora de uma nova matéria-prima. Trata-se
de um paradigma tecnologico que implica “um novo ‘modo de desenvolvimento’, que
ndo se substitui a0 modo de producdo capitalista, mas Ihe da nova face e contribui de
forma decisiva para definir os tragos distintivos da sociedade” (CARDOSO, 2000, p. II)

deste comeco de século. Para Castells,

um novo sistema de comunicacao que fala cada vez mais uma lingua
universal digital tanto estd promovendo a integracdo global da
producdo e distribuicdo de palavras, sons e imagens de nossa cultura
como personalizando-0os ao gosto das identidades e humores dos
individuos. (CASTELLS, 2000, p. 22)

A globalizacéo, resultante do estado atual do capitalismo, traz a tona uma nova
sociedade, de carater global, intrinsecamente relacionada ao desenvolvimento da
tecnologia. Mais do que determinar a sociedade, o desenvolvimento tecnoldgico se

confunde com a prépria no¢édo atual de sociedade, ja que

a tecnologia ndo determina a sociedade. Nem a sociedade escreve 0
curso da transformacgdo tecnolégica, uma vez que muitos fatores,
inclusive criatividade e iniciativa empreendedora, intervém no
processo de descoberta cientifica, inovacdo tecnoldgica e aplicacoes
sociais, de forma que o resultado final depende de um complexo
padrdo interativo. (...) a tecnologia é a sociedade, e a sociedade nédo
pode ser entendida ou representada sem suas ferramentas tecnoldgicas.
(CASTELLS, 2000, p. 25)

Vale ressaltar que, embora ndo determine a tecnologia, pode acontecer de a
sociedade refrear ou expandir o seu desenvolvimento, principalmente por intermédio da
intervencdo do Estado, sendo este capaz de sufocar ou acelerar a modernizagdo
tecnoldgica, com implicagdes diretas no destino das economias, do poder militar e do
bem-estar social de uma nacdo. Ha, portanto, uma relacdo irremediavel entre

desenvolvimento tecnoldgico e transformacao das sociedades.



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sudeste — Bauru - SP — 03 a 05/07/2013

Por razbes historicas e sociais, a revolugdo tecnoldgica atual originou-se e
difundiu-se no periodo que corresponde a “reestruturagéo global do capitalismo, para o
qual foi uma ferramenta basica” (CASTELLS, 2000, p. 31). E a partir dessa premissa
que o autor postula que a nova sociedade emergente desse processo de transformacao é,
por um lado, capitalista e, por outro, informacional, ainda que apresente variacao

3

historica nos diferentes paises, “conforme sua historia, cultura, instituicdes e relagdo
especifica com o capitalismo global e a tecnologia informacional” (ibid.).

Nessa conjuntura, o impacto das tecnologias digitais reconfigura o campo da
comunicagdo, uma vez que 0s NOVos meios ja ndo se definem como comunicagdo de
massa no sentido original do termo. Historicamente, midia de massa se refere a produtos
de informacdo e entretenimento produzidos para consumo em massa, distribuidos a
grandes publicos de forma uniforme (DIZARD JR., 2000, p. 23). Tal conceito ndo se
aplica com precisdo as novas midias, que passam a contemplar a individualizagdo, ja
que o usuario nelas interage a partir de sua prépria disponibilidade de tempo e espaco.
Além disso, o papel do destinatario é amplamente modificado: de mero receptor,
constitui-se entdo como autor-receptor. Enquanto “a midia velha divide o mundo entre

produtores e consumidores”, a nova, “pelo contrario, da a todos a oportunidade de falar

assim como de escutar” (BROWNING e REISS apud DIZARD JR., 2000, p. 23).

3 Responsabilidade no gerenciamento da informacéao digitalizada

Para grande parte dos especialistas em cibercultura e comunicacdo digital, “o
gargalo real para a expansdo da multimidia € que o contelddo ndo acompanha a
transformagdo tecnoldgica do sistema: a mensagem estd evoluindo menos que o meio”
(CASTELLS, 2000, p. 390). Por outro lado, considerando que “os novos meios de
comunicagdo eletrénica ndo divergem das culturas tradicionais: absorvem-nas” (idem,
p. 392), 0 que caracteriza 0 novo sistema de comunicacdo, baseado na integracdo em
rede digitalizada de multiplos modos de comunicagao, “¢ a sua capacidade de inclusdo e
abrangéncia de todas as expressoes culturais” (idem, p. 396). A cultura atual é a da
virtualidade: “o tempo é apagado no novo sistema de comunicacéo ja que passado, presente e
futuro podem ser programados para interagir entre si na mesma mensagem” (idem, p. 397).

E preciso, porém, ressaltar que, se a sociedade atual é a da informacao,
informacdo néo é sindnimo de conhecimento. Baccega (2000) argumenta que 0 processo
educacional é, hoje, atravessado pela presenca dos meios de comunicagdo, sendo a

condicdo de educar prépria da natureza desses meios, cada vez mais desenvolvidos
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tecnologicamente: “Eles ocupam lugar privilegiado no processo educacional, ao lado da
escola, da familia (...). Mostram as pessoas os fatos ja editados, redesenhados, como se
fossem a ‘realidade’” (BACCEGA, 2000, p. 96). Com a autora, podemos afirmar que
nossa era € a da informacdo, ndo a do conhecimento, o qual implica critica e inter-
relagcdo, e ndo fragmentacdo. Observa a autora que “essa troca do conhecimento pela

informagao tem resultado numa diminuicao da criticidade” (idem, p. 106). Assim,

O conhecimento continua a ser condicdo indispensavel para a critica.
A informacdo, que parece ocupar o lugar desse conhecimento, tornou-
se, ela propria, a base para a reproducédo do sistema, uma mercadoria a
mais em circulacdo nessa totalidade.

A confusdo entre conhecimento e informacdo, entre totalidade e
fragmentacdo, leva a concepcdo de que a informacdo veiculada pelos
meios é suficiente para a formacdo do cidaddo, de que ha um
pressuposto de interacdo entre 0os meios e os cidaddos e de que todas
as vozes circulam igualmente na sociedade.” (BACCEGA, 2000, p.

107)

Entendemos que comunicacdo é producdo social de sentido, e que este se
constroi nas relagbes socio-historicas, enquanto 0s meios de comunicagdo atuam como
fator de coesdo dessa sociedade; eles editam o mundo e agendam os temas que a
sociedade ira discutir, razdo pela qual a comunicagdo ¢ parte inerente do “processO
permanente de producéo de significado, portanto de construcdo da realidade, em todas
as suas manifestacdes, quer sejam culturais, econdomicas ou politicas” (BACCEGA,
2000, p. 108).

Assim, se informacdo e conhecimento ndo estiverem interligados, a nova
configuracdo social, baseada na comunica¢do em rede, pode ndo surtir um verdadeiro
efeito de democratizacdo, uma vez que, inserida na logica do capitalismo, mantém a
oposicdo entre dominantes (no caso, detentores do conhecimento-informacdo) e
dominados (potenciais usuarios acriticos), muito embora, cada vez mais, 0S usuarios
facam uso da palavra através da comunicagdo digital, rompendo com o carater univoco
da voz institucional. Isso interfere diretamente na concepcdo de poder: o que pode e
deve ser dito em determinada formacdo discursiva (PECHEUX, 1975-1997 e
FOUCAULT, 1969-1987).

Sabemos que as empresas e organizagdes tém um papel proativo na divulgacao
de conteudos por meio de sites corporativos e perfis oficiais. No entanto, com a
reconfiguracdo da importancia do papel do destinatario pelas novas midias, este deixa

de ser um receptor passivo e torna-se muito mais atuante e participativo, podendo afetar
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negativamente a reputagédo das instituicdes caso a informacdo néo seja bem gerenciada
por elas.

Num bom plano de gerenciamento, estdo incluidos o cuidado com a
comunicacgdo corporativa, que é de extrema importancia para a imagem da instituicao,
bem como o bom relacionamento com os meios de comunicagdo, “pela credibilidade
que a informacéo tem devido ao endosso da midia” (PINHO, 2003, p. 34).

Deve fazer parte desse planejamento a construcdo narrativa do contetdo em
websites. Do ponto de vista da producdo, o formato em camadas ainda é considerado o

mais acessivel, conforme a metafora da cebola:

Imagine a primeira camada de uma cebola como a primeira pagina de
um sitio, seu nivel inicial. Esta é a chamada Camada de
Apresentacdo, onde sd0 expostos 0s aspectos mais persuasivos da
informacéo que vira a seguir.

As paginas que vém logo apds a primeira camada, tenham sido elas
apontadas por chamadas ou itens de menu, constituem a segunda
camada, a Camada Genérica, onde sao respondidas questdes basicas
sobre a informag&o em questdo — mas apenas as basicas.

As camadas e paginas que vém posteriormente, com os multiplos
aspectos da informagdo, da-se o nome de Camadas de
Detalnamento. Nestas camadas estdo todos os detalhes sobre a
informacédo abordada. (RODRIGUES, 2010, p. 14 — grifos nossos)

E necessario levar em conta que, quanto mais profundo for o nivel da camada,
maior € o risco de o usuario ndo chegar até ela através da navegacéo, que é afetada por
dispersdes. Por isso, a arquitetura da informacdo deve ser bem elaborada, ja4 que esta
determina ““0 sucesso ou o fracasso da presenca da empresa na web, pois a funcdo dessa
nova técnica é organizar a enorme quantidade de informacéo e deixar a navegacdo pelo
site 0 mais intuitiva possivel” (PINHO, 2003, p. 92).

Além do cuidado com a arquitetura, ¢ importante “facilitar a busca de
informagdo com palavras-chave em mecanismos de busca” (PINHO, 2003, p. 36), seja
para atender o grande publico diretamente ou por intermédio da imprensa. Em

momentos de crise, esse cuidado se mostra ainda mais fundamental:

A WWW e os newsgroups podem se tornar um dos mais importantes
lugares que as pessoas procuram para obter informacdes recentes
sobre a crise que se abateu sobre a companhia. O servico de
atendimento ao consumidor também deve ser orientado a responder
aos e-mails recebidos de consumidores e clientes preocupados ou
furiosos. Seja na Internet seja na midia tradicional, o profissional de
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relagbes publicas deve garantir que a organizagao fale em uma sé voz,
uma Unica mensagem. (PINHO, 2003, p. 37)

Sabe-se que a comunicacdo digital maximizou os potencialidades da leitura néo-
linear, em que o usudrio acessa contetdos na ordem desejada, seguindo caminhos mais
ou menos aleatorios. Por outro lado, do ponto de vista da producao, o direcionamento da
leitura € sempre importante para que a comunicagdo chegue ao publico de forma mais

plena.

Além da hierarquizacdo dada pelo autor ao redigir determinada
informacdo, a leitura no espacgo virtual ocorre de acordo com as
vinculagdes, com as possibilidades de navegacéo pelas informagdes, o
gue leva a se ter um maior cuidado com o design e — mais
precisamente — com a arquitetura da informagdo da matéria
(microestrutura). (SCHWINGWL, 2012, p. 33)

Prender a atencdo do leitor de internet requer, de modo geral, textos curtos e
concisos, além de explorar recursos como a hipertextualidade a fim de atender a
demanda dos visitantes mais exigentes e curiosos do site. Pensada a estrutura geral da
plataforma, ¢ necessario desenvolver com o maximo de cuidado a “microestrutura
narrativa, que seria a estruturacdo dos contetdos tendo em vista contar determinada
historia” (SCHWINGWL, 2012, p. 32). Pode-se pensar a “composi¢ao especifica de
cada matéria e desenvolvé-las como microssites, como especiais multimidia

autonomos” (ibid.), que podem ser especiais multimidia ciberjornalisticos, nos quais:

A microarquitetura pode se converter em narrativas interativas,
matematicas, fractais, modulares, multifuncionais, visuais, acessiveis
e manipulaveis pelo usuario, caracteristicas que o pesquisador norte-
americano Lev Manovich utiliza para as novas midias.
(SCHWINGWL, 2012, p. 35).

4. Os esforgos devem ser constantes

Um dos principais equivocos em relacdo a comunicacdo digital é acreditar que
basta produzir conteudo, sem a necessidade de atualizd-lo e acompanhar a sua
repercussdo. Por mais que a premissa parega Obvia, na préatica, a falta de manutencéo e
de resposta rapida e eficiente a consultas de usuarios € problema de muitos sites
corporativos, o que ocorre, em alguns casos, devido a falta de pessoal suficiente para o
volume de trabalho com a comunicacdo digital. Ndo € raro, na area de comunicacéo,

que poucos profissionais sejam encarregados de uma ampla gama de trabalho, que
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inclui o abastecimento e atualizacdo de informag0es em espacos digitais. Em empresas
pequenas, 0 mesmo setor pode responder tanto pela producdo de conteido quanto pelo
servico de atendimento ao consumidor, o que dificulta o cumprimento de tarefas como
“responder com regularidade aos e-mails dos jornalistas, atualizar a informacéo no site
da Web ou monitorar e contribuir para grupos de noticia relevantes” (PINHO, 2003, p.
40). Conforme analogia de Sherwin & Avila (1999, p. 50 apud PINHO, 2003, p. 40), 0s
sites de muitas organizacfes sdo abandonados na Web sem atualizacdo e se tornam
verdadeiras “cidades fantasmas do ciberespaco”.

Este abandono se torna bastante problematico para as organizaces, visto que,
seguindo a premissa de que todas as vozes na Internet ttm a mesma forca, a voz do

cliente-usuario pode se fazer prevalecer de uma forma negativa para a corporacao:

O lado negativo desta natureza igualitdria é que as vozes
negativas tém tanta autoridade e presenga como qualquer outra.
Mesmo que formule criticas e reclamacdes infundadas, qualquer
pessoa recebe na Internet a mesma visibilidade das fontes
autorizadas e de credibilidade. (PINHO, 2003, p. 42)

Além da necessidade de atualizagdo, o cuidado com o que se publica deve ser
sempre redobrado. Como refor¢a o autor:

O site nunca deve ser desenvolvido sob a justificativa muito comum
de que todas as demais empresas estdo marcando presenca na Internet.
E preciso estabelecer um foco mais preciso e fugir do risco de criar
um site desprovido de conteido, improvisado e, naturalmente, pouco
eficiente. (PINHO, 2003, p. 92)

Outro problema recorrente é que muitos sites sdo langados sem um estudo mais
aprofundado das necessidades do publico-alvo e, assim, acabam oferecendo
informacdes e servicos que pouco interessam a esse publico e, em vez de melhorar a
reputacdo da empresa, causam o efeito contrario.

Mais um fator a se observar antes de colocar um site no ar é o necessario calculo
de custo, definindo se vale a pena contratar uma consultoria especifica ou planejar uma
estrutura web dentro da empresa. Com base em especialistas, Pinho aponta o seguinte
calculo: “para cada délar gasto na montagem da estrutura de Internet propria, séo
necessarios mais 3 ou 4 dolares para manté-la funcionando de maneira satisfatoria”

(PINHO, 2013, p. 92). Dependendo do tipo de empresa, se o site ndo exigir
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modifica¢bes constantes de estruturacdo, um ou mais funcionario(s) pode(m) ser
treinado(s) pelo produtor web para manter as atualizagdes.

Com base nessas preocupacdes necessarias, Pinho chega a duas premissas em
relacdo a criacdo e manutencdo de um site: a plataforma deve ser desenvolvida
profissionalmente e deve adotar uma tecnologia atualizada. Embora o autor esteja ciente
de que a primeira premissa possa ser considerada dbvia, percebe que “varias empresas
acreditam que um site na web € a versdo digital dos folhetos, manuais e catalogos
impressos de divulgacdo de uma empresa” (PINHO, 2003, p. 98). Um dos principais
desperdicios de recursos, além de ser extremamente prejudicial para a imagem da
empresa, € que os sites facam circular meramente a mesma informacdo que veicula em
outros meios, apenas de forma digitalizada, sem levar em conta as especificidades da
linguagem web.

Com base no cruzamento de posi¢des a partir da leitura de especialistas (PINHO,
RODRIGUES, SCHWINGWL), bem como em pesquisa e navegacao em sites diversos,
podemos elencar algumas acdes que devem ser levadas em conta para a boa imagem de
um site (consequentemente, da instituicdo que representa):

- atualizacdo de conteudo, riqueza e correcdo de informacgdes, o que
proporcionara maior tempo de permanéncia do usurio no site;

- trabalho cuidadoso com palavras-chave, ampliando a visibilidade em sites de
buscas, a fim de aumentar nimero de acessos;

- visual limpo, especialmente em sua homepage, permitindo facilidade de
navegacao;

- afinamento do conteddo veiculado pelo site com posicionamento oficial da
empresa a qual representa;

- do ponto de vista técnico, € importante ainda a facilidade de navegacdo em
diferentes navegadores, bem como a existéncia de um “plantdo técnico”, que possa
verificar eventuais problemas para que a plataforma ndo fique fora do ar.

- redacdo e revisdo cuidadosa, evitando erros de norma padrdo ou mesmo de
digitagdo, que, embora até se justifiguem pela agilidade e ndo se devam a
incompeténcia, prejudicam da mesma maneira a informagdo. Tais erros passam uma

imagem de displicéncia, como no seguinte exemplo:
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podem ser dependentes

Dé para inlcuir a sogra SIGA UOLECONOMIA NO
como dependente no IR? Veja quais despesas podem ser
Confira & deduzidas para diminuir seu IR

Figura 1: matéria do UOL veiculada em 13/03/2013: palavra “incluir” é grafada
erroneamente como “inlcuir”

- por ultimo, e bastante importante, é fundamental que o site possua contetido
agregado, ndo apenas informacdo burocrética e institucional, visando maior nimero de
acessos e aumento do tempo de permanéncia. Como exemplo pratico, podemos pensar
em um site que trabalhe com vendas de produtos decorativos e mantenha atualiza¢oes
constantes sobre dicas de decoracdo. O usuario pode entrar no site para conferir uma
dica e acabar comprando um produto de decoracdo, 0 que seria uma consequéncia
desejavel para a empresa. A atualizacdo constante de informacdes cria no publico-alvo o
habito de entrar no site, o que ainda pode ser reforcado pelo cadastramento em mailing e
divulgacdo de atualizacbes em midias sociais.

Um recurso bastante produtivo para manter o site interessante e atualizado é
produzir contetdo em torno de curiosidades relacionadas a fatos do dia a dia e datas
comemorativas, como costuma fazer a midia jornalistica relacionada ao entretenimento.
Por exemplo, tomando como mote o Dia Internacional da Mulher, este site trouxe um

infogréafico sobre a evolucdo dos papéis femininos em telenovelas:
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A mulher brasileira nas novelas
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Figura 2: UOL — Papo Feminino — acesso em 08/05/2013

O contetdo deve acompanhar as tendéncias que estdo em alta, associando-as a
questdes que reforcem o produto, servico ou imagem da corporagao representada pelo
site. E preciso, ainda, equilibrio entre informacg@es descontraidas e aquelas essenciais. O
visitante do site ficara chateado (ou furioso) se ndo encontrar a informacéo precisa que
procura a respeito de um servico, o que, certamente, esta relacionado a existéncia de um
bom atendimento ao cliente. Uma plataforma limpa e bem organizada permite ao
usuario escolher navegar entre informagdes essenciais e complementares. Como o apelo
visual na web é muito grande, imagens devem estar presentes em todas as camadas,
dinamizando a navegagdo. Ainda que o site ndo conte com uma grande equipe para
produzir material em formatos diferenciados caracteristicos da multimidialidade
(videos, audios, infogréficos), é possivel fazer um bom trabalho com o equilibrio entre
textos (curtos, dindmicos e variados) e imagens (em baixa resolugéo, para ndo tornar a
navegacdo mais lenta). E, neste caso, vale lembrar que as legendas das imagens devem
ser construidas de forma atraente, sem redundar o contetdo da foto. Afinal, o espaco
deve ser bem aproveitado, sem excessos, pois falta de informacdo ndo é problema na
atualidade, mas sim de qualidade.

Nao se pretende aqui afirmar que o uso de recursos variados ndo seja importante,
porém € necessario enfatizar o perigo em que pode incorrer o produtor de contetldo web
que ndo prioriza o contedo em sua producdo. Nas palavras da especialista Carla
Schwingel, em palestra proferida na XV Jornada de Comunicagdo do Departamento de

11



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XVII Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sudeste — Bauru - SP — 03 a 05/07/2013

Ciéncias Humanas da Faac (Unesp, Bauru) em maio de 2013, “a primeira questdo ¢ a da
narrativa, 0 que queremos contar, como atingimos o0 nosso publico e tornamos a historia
interessante”. Se houver estrutura para tanto, € desejavel produzir especiais multimidia,
sendo ainda mais imprescindivel que cada recurso utilizado tenha um sentido, uma
razdo de ser em nome da qualidade da comunicagdo, que ndo seja apenas uma ilustracao
bonita e acessdria. Da mesma forma que o jornalista deve pensar nas possibilidades
multimidiaticas desde a pauta, para um aproveitamento inteligente dos recursos
tecnoldgicos, 0 RP precisa conceber o projeto web desde o inicio, em conjunto com o
planejamento de comunicacgéo total e complexo da empresa a qual representa.

O também especialista Jodo Batista Freitas Cardoso, em palestra realizada no
mesmo evento supracitado, enfatiza que 0 momento pelo qual passamos € muito mais o
de um processo cultural do que de mudangas tecnoldgicas. Como lembra Schwingel
(2013), as ferramentas atuais permitem que as utilizemos sem a necessidade de dominar
codigos de programacdo. Ou seja, é necessario conhecer as tecnologias, mas elas hoje
estdo muito mais acessiveis, permitindo que voltemos nossa atencdo ao projeto, ao
contetdo.

Também é possivel indicar links de sites de noticias com contetido interessante
para o publico-alvo do site da empresa, tendo o cuidado de dosar esse recurso a fim de
ndo dispersar o visitante da navegacdo do site original. Usado com ponderacao, este
recurso pode trazer credibilidade a corporacéo (por exemplo, indicacdo de uma matéria
jornalistica que reforce a importancia de um produto ou servico que é oferecido pela
empresa). Em muitos casos, é possivel entrar em contato com o veiculo de comunicagéo
que produziu a matéria para obter autorizacdo de reproduzi-la no site institucional, com
os devidos créeditos, evitando assim a dispersdo da navegacdo. Mas isto jamais deve ser
feito sem autorizacéo.

A presenca em midias sociais (Twitter, facebook etc.) também ¢é eficaz para a
fixacdo da imagem coorporativa. H&, porém, o outro lado da moeda: o publico ndo
hesitara em se queixar através delas caso tenha necessidade e ndo existam outros meios
eficazes de atendimento ao cliente, razdo pela qual todos os setores de uma instituicéo
precisam estar bem afinados. Aconteceu, por exemplo, com o site da loja virtual
Camicado, especialmente no final de 2012 e inicio de 2013, quando, supostamente por
problemas operacionais, diversos produtos comprados pelo site deixaram de ser
entregues, incluindo itens adquiridos de listas de casamento. As queixas ndo paravam de

aparecer no perfil de facebook da marca, que se limitava a perguntar o nimero do
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pedido em comentario, sem fazer qualquer postagem de esclarecimento. O perfil foi

bombardeado por um amplo nimero de reclamagfes como as exemplificadas a seguir:

Publicagoes recentes de outros usuarios

Ana Marcia Palomo Barbosa

Nao comprem na Camicado eles nao entregam o produto!
Curtir - Comentar * ha 7 horas via celular

Marcia Schumm

Nao comprem na CAMICADO, ela nao entrega os produtos. Comprei
em NOV/12 e até agora nao entregaram.

Curtir - Comentar - Ontem as 20:47

Glaudiane Krul

Hey, Camicado!! Quando € que vou receber o meu produto???
Pedido n° 300572196.

Curtir - Comentar * On

Figura 3: pagina da Camicado no facebook, acesso em 13/01/2013

Erika Bocaletto

ALERTA AOS CONSUMIDORES DA CAMICADO:

Fiz uma lista de casamento nesta loja pela internet, ja tendo ocorrido
as duas entregas previstas. Todavia, entregaram apenas 06 itens dos
23 adquiridos da lista!!!

Estou entrando em contato quase diariamente através de chat, e-
mail e telefone e por aqui no facebook, mas sempre dizem que a lista
ainda ndo foi faturada e quando peco para faturarem, vem a
resposta padrao: "ndo temos autonomia para solucionar a quest3o.
Estaremos encaminhando sua solicitagdo para o setor responsdvel”,
mas esse setor IRresponsdvel, se € que existe, simplesmente tem me
ignorado!

A segunda entrega estava marcada para 22/11, data em que foi
realizada a primeira reclamacdo e até agora estou aguardando o tal
"responsavel” entrar em contato para agendamento da terceira
entrega com os itens faltantes.

A conduta desta "empresa" é repugnante para ndo dizer criminosa!
Sera que devo procurar a Policia? Afinal, vocés estdo gozando do
dinheiro que receberam dos meus convidados ha mais de dois meses
e eu estou amargando com a auséncia dos meus presentes que
vocés ndo entregaram!

Chave da lista: 40153675

Curtir - Comentar ' ha 3 horas proximo a Braganca, S3o Paulo

Elisangela Dutra
ndo recebi até hoje itens comprado na lista evento dia 27/10/2012

" Curtir - Comentar * ha 6 horas proxime a Rio de Janeiro

&2 Lilian Dutra curtiu isto.
P Elisangela Dutra chave 40154828
B¥ Y Curtir - Responder * ha 6 horas

Lilian Dutra Nossa! Que servico expresso esse da Camicado! Putz!
Curtir * Responder * ha 6 horas

Figura 4: pagina da Camicado no facebook, acesso em 17/01/2013
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Infelizmente (para os consumidores e para a marca), os problemas permanecem,

como demonstram as participacdes atuais de usuérios do facebook:

Erica Nascimento

Infelizmente fiz minha lista de casamento na camicado, a qual
agenda duas entregas para o cliente.

A primeira atendeu dia 26/04 e a seqgunda dia 07/05, até o momento
nao ocorreu e todo dia quando eu ligo no SAC, me dizem que é uma
problema na transportadora e que devo aguardar mais aquele dia.
Meu amigos ja pagaram pelos produtos, entdo ndo tenho direito a
receber o que € meu?

E uma empresa muito ruim. N&o recomendo.

Obrigada.

Figura 5: pagina da Camicado no facebook, acesso em 15/05/2013

A falta de esclarecimentos sobre as razdes da ndo entrega de pedidos afeta
negativamente a imagem da empresa. A autora deste trabalho foi consumidora
participante do “caso Camicado”, enfrentando os transtornos tais: ndo cumprimento do
prazo de entrega do produto, ineficAcia em diversos contatos por telefone e por chat,
promessas ndo cumpridas (“A Camicado entrara em contato no prazo de 24 horas”); ndo
cumprimento do prazo da devolugdo de dinheiro apds solicitacdo de cancelamento do

pedido.

Considerac0es finais

Acreditamos que a articulacdo entre o estudo bibliografico na area e a andlise
dos modos de dizer no ciberespaco contribua efetivamente para o trabalho do
profissional de Rela¢Ges Publicas nas midias digitais. O beneficio, assim, estende-se a
boa imagem das instituicdes, pela qual zela este profissional. Este artigo pretende ser
uma contribuicdo teodrica nessa direcdo, reafirmando a importancia de um
aprimoramento continuo sobre a arquitetura da informacdo nas midias digitais, visando
a eficécia da comunicacéo.

O tema ndo se esgota aqui, dadas as evolugbes constantes por que passa a
comunicacdo na atualidade. Pode-se dizer que ja ndo se trata mais de uma oposi¢cdo
entre velhas e novas midias, uma vez que toda a comunicagéo €, atualmente, afetada

pela expansdo das possibilidades interativas caracteristicas da era digital. De qualquer
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forma, por mais que a tecnologia evolua, os cuidados aqui apontados quanto a
responsabilidade com o contetdo veiculado ndo perdem validade.
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