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Resumo

Este artigo busca analisar as transformacGes culturais que a revolugdo tecnologica
provocou no cotidiano social e as possiveis necessidades de integracdo das técnicas e
ferramentas disponibilizadas pelos meios digitais e ferramentas de relacdes publicas
como o planejamento e estudo de publicos. A anélise feita a partir de estudos tedricos na
area da comunicacdo, tecnologia, economia e sociologia pretendem instigar a reflexdo
sobre a relevancia em adequar a linguagem utilizada nos planejamentos de comunicagéo
aos processos de producdo das interfaces de portais organizacionais. A partir desse
diagndstico visa-se mapear as caracteristicas das ferramentas, suas possibilidades e
limites com relacdo a interacao entre a organizacdo e o publico consumidor mediado por
um profissional de comunicacéo.
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Virtualidade e Relagdes Publicas

Os relacionamentos entre sujeitos mediados por técnicas como a da cultura
alfabética estdo presentes na sociedade desde que surgiu a escrita na antiguidade. De
acordo com Lévy (2002 apud LEMOS, 2002, p. 13), “... a linguagem fez crescer uma
nova vida no coragdo da antiga, aquela dos signos, da cultura e das técnicas”. Da mesma
forma, a comunicacdo entre os seres humanos foi impactada pelas revolugdes industriais
e politicas ocorridas entre os séculos XVIII e XIX.

Para tal, a composicdo desse espago sendo utilizado pela comunicacao afetou o

cotidiano social em que o poder da informacgédo nédo era mais, e assim continua até hoje,
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mediado e centralizado apenas pelas forcas estatais e econdmicas. Com a revolucdo

tecnoldgica, de acordo com o economista Dowbor (2009):

Vocé volta a ser um agente de cultura. Quer dizer, o fato de vocé ndo
precisar passar por um grande intermediério e assistir todo mundo a
mesma coisa e entdo poder participar do processo cultural é resgatar a
dimensdo de criatividade que ha dentro de cada um de nés (p. 57).

Assim, conforme visto por Lévy (1993), a liberdade de producdo e socializacdo surge
para o individuo e as rea¢des do que é produzido por meio da internet s&o refletidas nos

relacionamentos sociais. Para o autor:

Novas maneiras de pensar e de conviver estdo sendo elaboradas no
mundo das telecomunicacdes e da informética. As relacfes entre o0s
homens, o trabalho, a propria inteligéncia dependem, na verdade, da
metamorfose incessante de dispositivos informacionais de todos os
tipos. Escrita, leitura, visdo, audicdo, criacdo, aprendizagem sao
capturados por uma informatica cada vez mais avangada (p.7).

Da mesma forma, a ferramenta e o meio utilizado por pessoas fisicas também
chegam aos contextos organizacionais como forma de relacionamento. Ela se apresenta
ndo s6 como uma possibilidade, mas uma necessidade para acompanhar a forma que
seus publicos estdo usando para se relacionar com o que lhes interessa. Considerando
que nesta pesquisa o publico é compreendido como interagente que contribui com a
atualizagdo proposta pelo emissor fazendo com que a mensagem nao seja intocavel pelo
receptor.

Além da amplitude cultural que norteia o fendmeno da internet, sugerida por
Amadeu (2009), a autonomia criativa que dissemina a informacdo em tempo real esta
vinculada ao ambiente virtual que pode representar um novo espaco de relagdes sociais.
Devido ao rapido avanco deste meio, desconhecidos aos olhos da modernidade, as
producdes da sociedade contemporanea vivem sob uma linha cultural muito ténue entre

0 imaginario e o cientifico. Para Lévy (1996):

O virtual ndo se opfe ao real, mas sim ao atual. Contrariamente ao
possivel, estatico e ja constituido, o virtual € como o complexo
problematico, o n6 de tendéncias ou de forgas que acompanha uma
situacdo, um acontecimento, um objeto ou uma entidade qualquer, e
gue chama um processo de resolugéo: a atualizacdo (p. 16).

Essa internet, apresentada por Lévy (1996, p. 16), possibilita que as informac6es

sejam armazenadas em seu estado real, mas a partir do processo de virtualizacdo de uma
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informagdo, o mesmo meio viabiliza a atualizagdo dos conteldos e essa acdo é
considera uma nova cria¢do, ou mesmo “... a invencdo de uma forma a partir de uma
configuracdo dinamica de forcas e finalidades”.

A pluralidade de quem esta por trds da constante manutencdo da informacéo
disponivel no meio digital caracteriza o desenvolvimento da cultura digital apresentada por
Amadeu (2009). Isso ocorre pois a utilizagdo da internet como técnica de relacionamento
possibilita uma troca de informacédo de forma desterritorializada, em que, conforme afirma
Lemos (2009), ... na atual fase das tecnologias da mobilidade e de localizagdo (as midias
locativas), ndo se trata tanto de aniquilar os lugares, mas de criar espacializagdes” (p. 28).

Entende-se na afirmacdo de Lemos (2009), mais uma caracteristica que ajuda a
compreender esse meio digital. O fato de ultrapassar fronteiras geogréaficas, por meio de um
sistema que leva as informacGes em um espaco hibrido, ou seja, que mistura o real e 0
virtual, cria a sociedade um novo espago de comunicagdo. Assim, a sociedade passa a se
comunicar “... com um computador cujo centro estd em toda parte e a circunferéncia em
nenhum, um computador hipertextual, disperso, vivo, pulpante, inacabado, virtual, um
computador de babel: o proprio ciberespaco” (Lévy, 2003, p.47). Ou seja, o virtual exige
uma exploracao de suas técnicas e ferramentas tal qual a sociedade faz quando descobre um
novo espaco geografico fisico.

Essas relagdes entre os sujeitos e o Ciberespago ocorrem em um “... tecido social
global, que é a forma sociocultural que nasce da vida comum entre sociedade, cultura e as
novas tecnologias (...), que surgiram da convergéncia das telecomunicagdes” (COSTA,
2003, p. 25). Para acompanhar a teia que se forma ha uma reconfiguracdo social que
reflete no surgimento de uma cultura digital em que “... com os ndmades virtuais, o
ponto de parada ndo ¢ a fonte de d4gua, mas a zona de conexdo sem fio ao ciberespago”
(LEMOS, 2009, p. 31).

Assim, no periodo contemporaneo, a dominacdo da natureza conhecida como
tecnocultura, do periodo moderno, ndo traduz mais as relagdes humanas, ela esta

presente em todos os espagos formando a cultura digital. Para Lemos (2002):

As novas tecnologias ndo sé estdo presentes em todas a atividades
praticas contemporaneas (da medicina & economia), como também
tornam-se vetores de experiéncias estéticas, tanto no sentido de arte,
do Belo, como no sentido de comunhdo, de emog¢des compartilhadas.
Embora esse fendmeno ndo seja novo, ele parece radicalizar-se nesse
fim de século. Trata-se de uma sociedade que aproxima a técnica (0s
saber fazer) do prazer estético e comunitério (p. 20).
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Surge aqui, a tecnologia da liberdade, que de acordo com Lemos (2002), séo “... aquelas
que ndo se pode controlar o contetido, que colocam em questdo hierarquias, que proporcionam
agregacdes sociais e que multiplicam o polo de emissdo ndo centralizada” (p.74 e 75).
Essa relacdo de liberdade remete novamente a presenca deste contexto cultural nas
organizagcOes, que para acompanhar a cibercultura se multiplicam no ciberespaco.
Conforme Terra (2005):

As relacBes publicas, por seu carater estratégico, ajudam a
organizacgdo a construir relacionamentos de confianca e compreensdo
em longo prazo com seus publicos. No caso de uma agdo direcionada
ao contexto virtual, a possibilidade de interacdo € imediata,
acarretando transformacdes consideraveis nas relagdes organizagdo-
publicos (p. 2).

O relacionamento proposto entre as organizacGes e seus publicos a partir da era
da informagdo englobam as caracteristicas citadas anteriormente que envolvem a
liberdade de expressdo, a mobilidade da informagdo e uma tribalizagdo no processo
comunicacional. Essa base da comunicacdo pode ser vista, de acordo com Castells

(2003), no ponto de partida das andlises da internet e a sociedade, em que:

As instituicBes, as companhias e a sociedade em geral transformam a
tecnologia, qualquer tecnologia, apropriando-a, modificando-a,
experimentando-a [..] esta é a licdo que a historia social da tecnologia
ensina [...] A comunicacédo consciente (linguagem humana) é o que faz
a especificidade bioldgica da espécie humana. Como nossa préatica é
baseada na comunicacéo, e a Internet transforma o modo como nos
comunicamos, nossas vidas sdo profundamente afetadas por essa nova
tecnologia da comunicagéo (p.10).

Assim, a atualizacdo no ciberespaco explora uma funcionalidade da internet
que pode transformar a comunicacdo e as relacbes de mercado, pois é possivel que o
publico seja um sujeito da cibercultura e passe a ser, por vezes, interagente, ou seja, ndo
s6 consuma o que € oferecido pelo meio, mas atualiza seu conteddo a partir de suas
proprias experiéncias e também seja afetado pela informacéo trocada (PRIMO, 2007).
Os meios conhecidos como ditadores das regras passam por uma releitura em que

Lemos (2002) afirma que as estruturas cognitivas sao alteradas no ciberespaco:

“.. diante de uma sociedade massificada (pouca informagdo com
redundancias), passa — se a uma sociedade informacional,
prevalecendo — se o fluxo de uma quantidade gigantesca de
informacGes para os interagentes que terdo o poder de escolher, triar e
buscar o que lhes interessa” (p. 85).
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Portanto, apesar de ser identificada pelos aparelhos digitais, a revolucéo
tecnoldgica causou uma grande mudancga nas relagcdes sociais, pois a forma de socializar
a informacdo formal e informal foi hierarquicamente descentralizada e socialmente
segmentada. Além de o espaco virtual permitir ao usudrio uma geréncia de suas
necessidades, este interagente passa também a criar informagdes sobre o que lhe
interessa podendo inclusive socializar opiniGes sobre os produtos que consome e

interferir na forma como as organizaces devem se conduzir.

Interacdo das organizagdes com seus publicos mediada por computador

Apesar das novas possibilidades de interacdo do publico com a informacéo por
meio da internet causar uma mudanca cultural, o relacionamento do homem com a
maquina ndo se restringe ao surgimento dos meios digitais, pois conforme relata a
histéria mundial, as revoluc@es industriais trouxeram uma evolucgéo tecnoldgica desde o
século XVI. Contudo, “... a tecnologia digital possibilita ao usudrio interagir, ndo mais
apenas com o objeto (a maquina ou a ferramenta), mas com a informacdo, isto é, com o
conteudo”, afirma Lemos (2002, p. 122). Essa relagdo entre o meio e o sujeito esta
presente ndo apenas em Seus precursores videogames, mas o ciberespaco integra as

necessidades de um periodo mercadolégico em que:

“.. a sociedade de consumO Se caracteriza por ser organizada
predominantemente pelas relagbes e consumo e valores associados,
condicionando a producdo de bens e servi¢os. O consumidor, elevado
ao status de cidaddo de direito, através da recente elaboracdo dos
direitos do consumidor, tem como ideal de vida preponderante sua
poténcia de consumo” (BETTS, 2004, p. 67).

Assim, essa relagdo mercadologica esta presente, mas “... 05 novos habitos
introduzidos pelos meios interativos ndo foram tdo abruptos como alguns podem
pensar” (SANTAELLA, 2003, p. 82). H& uma relagdo de adaptacdo do publico
consumidor que passa do papel de observante para agente dessa rede que, conforme
Terra (2005), ... permite que grandes e pequenos tenham a mesma forca de expresséo e
estejam igualados frente aos publicos” (p. 6). Isso envolvera as organizagdoes mais do

gue nunca, pois conforme Coutinho (2007):



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XIV Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul —S. Cruz do Sul - RS —30/05 a 01/06/2013

A comunicacdo mercadoldgica terd que incorporar um elemento ao
gual estd pouco acostumada até agora: a comunicacdo entre
consumidores, tendo a marca como suporte, e ndo apenas a
comunicagdo com consumidores, tendo a marca como um veiculo de
interacdo entre a empresa e seus mercados (p.28).

As conexdes entre o objeto, a informacdo e o interagente, envolve
principalmente as organizacfes diante dessa porta de relacionamento com um publico
ativo e ndo mais apenas fixada na imagem narrada pela empresa. Conforme afirma
Pinho (2003):

13

. a comunicagdo, por exemplo, deixou de ser um monologo
para transformar-se em um dialogo, aproximando — se do
modelo mais efetivo de comunicacdo em relagdes publicas,
como uma via dupla: emissor-receptor e receptor-emissor”

(p.17).

Além dessa relacdo de afinidade com o que Ihe é oferecido o consumidor que
tem um espaco junto a propria marca para demonstrar sua opinido passa a ser uma
agente na divulgacdo relatando junto as suas comunidades virtuais as experiéncias

préticas de consumo. Para Lemos (2012):

Hoje, os computadores e a rede mundial de informacdo (o
ciberespaco) sédo exemplos de media frios, onde a interatividade ndo
sO é estimulada, como é a possibilidade mesmo de suas existéncias.
Podemos dizer que, para esses sistemas, a interatividade é tudo (p. 8).

Essa dedicacdo deve representar o esforco da empresa em atender o publico, mas
nunca em limitar as expressdes socializadas nos canais, pois conforme Pinho (2003) «...
a interatividade facilita o estabelecimento do didlogo com os clientes e prospects de
uma empresa”. Contudo essa relagdo deve ser mutua, pois se houver uma interacao do
consumidor sem retorno da organizacdo a imagem da empresa pode ser abalada ao invés
de agregada e para que este espaco de comunicagéo seja efetivo 0s espacos disponiveis
nos portais organizacionais devem acompanhar as acoes e intencdes de comunicagéo.

Nessa relacdo de comunicacgéo os profissionais que mediam a informagéo podem
trabalhar os contetidos de forma que passem elementos institucionais, o que fortalece a
marca, atualizem o usuario sobre os produtos oferecidos e também disponibilizem

canais de interacdo em uma mesma pagina. Para Pinho (2003):
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. entre outras razdes de interesse do profissional de Relagdes
Pablicas, as empresas podem criar seu proprio site na web para dar
informacbGes detalhadas e atualizadas da empresa, criar 0
conhecimento dos produtos e servigos da empresa, oferecer servigos
aos clientes e abrir um novo canal de comunicacdo interativo com o
consumidor” (p. 134).

Contudo, como a internet apresenta funcGes muito diferentes dos materiais ‘off-
line’, como as relagfes entre paginas nas redes, por meio dos hiperlinks, gera uma nova
possibilidade de leitura dos contedidos apresentados. Essa forma de comunicagdo segue
um caminho ndo linear, conforme citado pelos aurores Chamusca e Carvalhal (2010),
pois os usuarios dos meios digitais recebem a informacdo, constroem suas préprias
percepcOes e definem se irdo rejeitar a mensagem, absorvé-la, ou mesmo, interagir com
ela alterando o seu contetdo. Neste caso, é preciso atentar para quais 0os caminhos de
leituras sugeridos ou mesmo provaveis na rede para que a interatividade reflita a
personificacdo do usuario de forma transparente, mas que agregue a organizacao.

As relacOes de troca em que o interagente passa a compartilhar com o sistema se
pode entender, de acordo com Primo (2007), “... como interagdes mutuas, tendo em
vista sua invencdao compartilhada e sua recursividade” (p. 6). A outra forma de
relacionamento interativo visa um sistema que esta mais voltado a proposta da interface
da pagina na Web, pois o usudrio passa por “... interacdes reativas, em virtude de sua
progressao deterministica, que perseguem o estrito modelo de a¢do-reagdo” (PRIMO,
2007, p. 6).

A importancia para o conteido abordado diante de ferramentas que inovam a
cada instante é relevante, pois entre as evolugbes do sistema da web verificou-se
segundo Lemos (2007), que “... na primeira geracdo da Web os sites eram trabalhados
como unidades isoladas, passa-se agora para uma estrutura integrada de funcionalidades
e conteudos” (p. 2). Essa evolucdo agrega o que estudiosos como Primo (2007)
chamam de Web 2.0, em que a troca das relag¢bes sociais interativas e das informacdes
entre 0 homem-maquina passa a ser feitas em um espaco virtual e ndo estdo mais presos

a programas externos a rede digital. Conforme Lemos (2007):

“... um dos principios fundamentais é trabalhar a Web como uma
plataforma, isto é, viabilizando funcGes online que antes s6 poderiam
ser conduzidas por programas instalados em um computador” (p. 2).



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
XIV Congresso de Ciéncias da Comunicagdo na Regido Sul —S. Cruz do Sul - RS —30/05 a 01/06/2013

Essa nova relacdo permite que o usuério ndo apenas tenha uma maior usabilidade da
ferramenta, mas participe da construgdo do ciberespaco e compartilhe contetidos neste
meio, agindo na interacdo mutua.

A Web 2.0 permite de fato a descentralizacdo do poder, brevemente alcancado
com o surgimento da internet que possibilitou a troca de informag6es de forma ampla e
sobre iniciativa de qualquer individuo, mas com a mediacdo de empresas que tinham um

controle fechado sobre os codigos. Para Primo (2007):

“... as caracteristicas principais da primeira geracdo, a web 1.0 sdo: as
paginas estaticas de HTML, a linguagem digital limitada e os portais
com interacdo reativa. Ja a segunda geragdo, ou “web 2.0, caracteriza-
se por potencializar as formas de publicagdo, compartilhamento e
organizagdo de informacOes, além de ampliar os espagos para a
interacdo entre os participantes do processo” ( p.2).

O desenvolvimento de uma internet com base nas redes gera a criacdo de cddigos
abertos em que o usuario tem autonomia para interagir ndo apenas com o espacgo de
leitor, mas também com a estrutura ndo linear dos conteudos apresentados.

Conforme Primo (2007), enquanto o modelo massivo de comunicacdo foca-se no
centro a Web 2.0 fortalece as bordas da rede. Ou seja, mesmo na web inicial as grandes
organizacOes estavam prevalecendo pelo controle dos dominios de redes na web,
contudo, com a possibilidade de interacdo e criacdo de contedo no proprio espaco

cibernético, ndo é preciso um capital elevado para se fazer presente na cultura digital.

Contemporaneidade e RelacGes Puablicas: desafios em Rede e no
Planejamento da Comunicagéo

A partir da década de 90, as inovagbes tecnologicas marcam a historia, pois,
conforme explicita Silva Junior (2009), as ferramentas tecnoldgicas se incorporam na
sociedade e permitem que a populacdo se mobilize em grupos de poder publico
utilizando uma relagdo de didlogo imediata e acessivel financeiramente para a criagdo
de solugdes diferentes para as questdes do periodo contemporéneo. Nesse desenho
social as organizagOes se deparam com desafios na forma com que se comunicam e
mantém os relacionamentos com os publicos. Para poder acompanhar as mudancas

culturais ja apresentadas por Lemos (2002), Primo (2007) apresenta que:
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“... como se pode recordar a internet foi logo comemorada pela sua
tecnologia pull (o conteudo é ‘puxado’ pela audiéncia), que se opunha
ao modelo push (o conteudo é “empurrado” até a audiéncia) da midia
massiva” (p. 3).

Essa relacdo de oferta e consumo expfe um movimento do interagente que
sugere alteragdes tanto nas ferramentas utilizadas pelas organizag0es para se comunicar,
como no planejamento de comunicagdo proposto pelo emissor.

O campo que se abre para comunicacdo deve ser trabalhado com cuidado, pois
nédo basta apenas adaptar projetos ao novo meio sem avaliar as aplicabilidades e limites
desse espaco. H& uma necessidade apresentada pelos autores Chamusca e Carvalhal
(2010), de que o meio em que os relacionamentos estdo se desenvolvendo precisa ser
levado em consideracdo nos planejamentos de relacGes publicas, pois publicos destes
didlogos estdo em em constante transumancia nessa era digital.

As organizagdes estdo diante de uma sociedade vigente na cultura digital.
Contudo, essa sociedade esta cada vez mais exigente quanto ao consumo dos contedos
virtuais, pois as tecnologias que foram disseminadas por seus jogos e poderes militares
representam hoje uma ferramenta indispensavel para as necessidades béasicas, conforme
afirma Castells (2003): “.. antes de mais nada, oS usos da Internet s&o,
esmagadoramente, instrumentais, e estreitamente ligados ao trabalho, a familia e a vida
cotidiana” (p. 99). Essa presen¢a no meio da comunicagdo compete com as midias ‘off-
line’, pois permite que os usuarios se facam presentes ndo apenas na forma que o
emissor deseja, mas na relagdo social entre eles que passa a ser um relacionamento
ubiquo.

A interacdo entre organizacBes e publicos esta na rede de forma ampla e suas
vibracbes reverberam por toda a teia digital que se construiu nessa sociedade
contemporanea. A desmassificacdo da informacdo visando as diversas tribos que compde
essa teia, e por vezes até interagem entre si, surge como uma vertente de nichos de mercado.
Para dar conta de uma redistribuicdo de seus produtos e conhecimento dos novos circulos
de publico-alvo que se formam nessa cultura digital é preciso trabalhar com um estudo de
comunicacao que sobrepde a técnica da informatica. Conforme Freitas & Lucas (2002),

cabe ao profissional de comunicacéo trabalhar na anélise desse novo cenério.

O bom profissional, hoje, é aquele capaz de conjugar os fundamentos
tedricos das Relagbes Publicas as exigéncias mercadolégicas e éticas
da contemporaneidade. Essa conjuncéo ndo é uma tarefa simples. Sua
auséncia impede muitas vezes 0 sucesso de um projeto, ja que as
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novas tecnologias abalam radicalmente alguns conceitos béasicos da
cidadania, como respeito a privacidade e ao sigilo (p. 8).

Diante de desafios que vdo além dos preceitos da comunicacdo, mas entram em
andlises sociais é preciso estar atento aos interagentes como seres sociais que carregam
suas bagagens culturais diante de suas intervengdes na rede. As organizagdes precisam
estar preparadas para dominar as ferramentas e alinhar os objetivos do planejamento de
comunicacdo aos interesses das organizacgdes, pois, conforme Oliveira (2002):
“... 0 planejamento de relagBes publicas deve estar totalmente alinhado com seu
planejamento estratégico, corroborando a misséo, os valores, 0s objetivos, as metas e as
politicas organizacionais definidas” (p. 29). Isso porque em um meio volatil como a
web a transparéncia e a disponibilidade da informacao séo ferramentas de comunicacgéo
indispensaveis.

De acordo com Lemos (2002), “... o imaginario alimenta a nossa relagdo com a
técnica e vai impregnar a prépria forma de concepcéo das interfaces e da interatividade.
Dai a utilizagdo de metaforas como forma de interface” (p. 123). Porém, as metaforas
devem ser ferramentas alinhadas a uma comunicacdo ativa nesta interacdo com o
usuario da rede por meio do uso da linguagem adequada. Assim, conforme afirma
Chamusca e Carvalhal (2010):

Qualificar relacionamentos com o objetivo de obter boa vontade dos
publicos para com a organizacdo ndo se entende mais apenas como
um diferencial competitivo, mas como algo imprescindivel para a sua
sobrevivéncia, uma vez que, hoje, os seus publicos estratégicos nao
sd0 meros consumidores, mas sdo também produtores e
multiplicadores de informacéo (p. 146).

A informacdo deixa de ser um direito utépico e manipulado por grandes redes e
passa a estar ao alcance da populagdo. Com a abertura das fronteiras ndo apenas entre o
mundo virtual e real, mas no proprio ciberespaco com o desenvolvimento da web
2.0 a “... evolucdo das interfaces graficas mostra-se como um processo continuo de
melhoria do dialogo entre homens e maquinas digitais. Ela é causa e consequéncia da
revolugdo da informatica”, conforme afirma Lemos (2012, p. 4). Além da ampliacdo dos
objetivos dos planejamentos para além de uma construcdo isolada da imagem das
organizagoes.

Para acompanhar a pré-atividade dos publicos e adequar as estratégias de

atuacdo dos comunicadores inerentes ao ciberespaco é preciso atentar a vulnerabilidade
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com que 0s usudrios da rede online se apropriam de um contetdo e ao mesmo tempo o
dispensam. Para Chamusca e Carvalhal (2010), “... no ambiente digital, a maior parte
das pessoas se junta a uma comunidade por escolha propria e com relativa facilidade”
(p.219). Desta forma, os autores sugerem incluir aos planejamentos de divulgacdo das
marcas das organizagfes na web quatro aspectos: através da necessidade de uma
comunicacgdo relevante; com possibilidade de intera¢cbes multiplas; com a existéncia de

mecanismos ara identificar e estimular o surgimento de lideres e o tempo.

Em geral, as redes sociais online provam ser uma importante
oportunidade para as organizagOes se aproximarem ainda mais de seus
publicos e ainda um meio de comunica¢do de mao-dupla, afinal, por
meio delas vocé pode ‘falar’, mas também ‘ouve’ tudo o que falam
sobre vocé e sua marca (p. 219).

Assim, é possivel verificar que comunicacéo integrada entre comunicadores e
publicos das organizacdes na web pode ser previstas pelas organizacGes ndo apenas nas
aces propostas para 0 mundo virtual. E preciso ouvir o que o pablico reflete no mundo
real para saber como oferecer as informacGes em todos os meios de comunicacao
previstos no planejamento.

Os espacos de comunicacdo que séo disponibilizados aos interagentes para que
suas opinides agreguem melhorias nos servigos e/ou produtos oferecidos pelas
organizagbes devem seguir 0s objetivos do planejamento estratégico, pois segundo

Chamusca e Carvalhal (2010):

“... do contrario, sua existéncia nas redes sera mal vista ou até mesmo
despercebida. Na Internet é totalmente possivel realizar boa parte das
atividades de relagdes publicas, basta-se entender e determinar qual a
melhor estratégia a ser adotada, a melhor linguagem a ser utilizada e
estar no lugar certo, exposto ao publico correto” (p.220).

Desta forma, o didlogo que a web proporciona ndo tem barreiras geograficas,
temporais e tem em seu contetdo mididtico uma importante relevancia a reacdo dos
receptores e por vezes interagentes.

O profissional de comunicacao que coordena o planejamento precisa ficar atento
também as possibilidades propostas pela web interativa, ou seja, a web 2.0 em que
relevante adequar 0s conteldos e objetivos previstos nos planejamentos e as
funcionalidade dos aplicativos que recepcionam o interagente ja na pagina inicial dos

portais (home page). De acordo com Pinho (2003):
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“... a home page é um elemento de grande importancia na estrutura de
um site. Assim como 0s comerciais na TV e 0s anuncios em revistas e
jornal brigam para chamar a atencdo do leitor, a home page tem a
tarefa de atrair, de imediato, o interesse do internauta” (p. 102).

Neste sentido, é preciso desenvolver um trabalho de reconhecimento das culturas
em que a organizacao esta inserida alem da cultura digital. Isso porque a informacéo
escolhida para ocupar um espaco de destaque na home page deve estar alinhado a matriz
cultural que norteia a organizacdo para que o planejamento de comunicacdo alcance o
objetivo que é se emitir e receber informacdes.

Desta forma € preciso resgatar no planejamento estratégico, vislumbrado pela
alta administracdo das organizagbes com revisfes continuas ao longo dos anos, um
estimulo para rever os passos do plano de comunicacdo. As etapas de planejamento
utilizadas muito antes da cibercultura sdo explicitadas por autores como Kunsch (2003)
entre pesquisas, definicdo de objetivos, analise do meio, desenvolvimento de estratégias,
mensuracdo, orgcamentacdo, execucdo das acOes e controle. Esses processos ndo sao
inutilizados, mas, conforme apresentado por Chamusca e Carvalhal (2010), é a partir
dessa base que os comunicadores poderdo se organizar e repensar a adequacdo dos
conteddos que integram cada fase.

As sugestOes de acOes propostas pelos autores para organizar um planejamento e
as acdes de insercdo de uma organizacdo na web facilitam a adaptacdo dos contetdos
propostos pelos comunicadores e desenvolvem um relacionamento em bases de
confianca para o interagente. As acBes de comunicacdo analdgicas devem estar
alinhadas ao novo perfil de comunicacdo no qual as empresas sdo praticamente
obrigadas a estarem inseridas para ndo serem marginalizadas no mercado

contemporaneo. Para Castells (2003):

13

.. uma nova forma social, a sociedade de rede, esta se constituindo em
torno do planeta, embora sob uma diversidade de formas e com
consideraveis diferengas em suas consequéncias para a vida das pessoas,
dependendo de historias, cultura e instituicdes. Como em casos anteriores de
mudanca estrutural, as oportunidades que essa transformacao oferece sdo tdo
numerosas quanto os desafios que suscita” (p. 225).

Esses desafios s@o béasicos para os diversos setores da sociedade, mas para 0s
comunicadores, responsaveis por gerir as informagdes diretamente ligadas aos efeitos

do que esta na rede, eles s&o ainda mais presentes. Nas descobertas desse novo espago e

suas potencialidades as organizagdes e sujeitos estdo lado a lado sem diferenciagdes.
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Contudo, este é o desafio dos RelagBes Publicas que possuem fundamentacbes de
relacionamento que antecedem as origens digitais e devem adapté-las a cultura digital

sem perder o foco da empresas. Conforme Kunsch, (2006):

As organiza¢Ges modernas, para se posicionar perante a sociedade e fazer
frente a todos os desafios da complexidade contemporanea, necessitam
planejar, administrar e pensar estrategicamente a sua comunicacdo. N&o
basta pautar-se por acBGes isoladas de comunicacdo, centradas no
planejamento tatico para resolver questdes, gerenciar crises e gerir produtos
sem uma conexdo com a analise ambiental e as necessidades do publico de
forma permanente e pensada estrategicamente (p. 36).

Desta forma, as relagdes sociais podem estar diferentes em um novo espago, mas
o contetdo informacional que o constr6i continua sendo a fonte para uma boa
comunicacdo e interatividade vigente entre os individuos. As relacdes de interacdo
devem ser ressaltadas nas andlises dos profissionais de comunicacdo, pois a forma como
a informacé&o é oferecida nas interfaces dos sites organizacionais esta diretamente ligada
ao planejamento. Conforme Chamusca e Carvalhal (2010):

Ao entrar no ciberespaco, a organizacdo desenvolve um contato permanente
com alguns dos seus publicos. Nesse novo canal criado, o usuario é capaz de
“visitar” a empresa, através da interface disponibilizada na rede. Sendo
assim, de um modo geral, é baseado nessas experiéncias que 0 USUArio
constroi a imagem e complementa a opinido que tem da institui¢do (p. 285).

O relevante nesses processos de inser¢do ao ciberespacgo € o estudo da instituicdo
e do publico que, na cibercultura, integram o processo de construgdo de imagem da

empresa e néo apenas a consomem.
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