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RESUMO

O artigo tem como objetivo descrever a metodologia do trabalho de dissertacdo:
“Estratégias comunicacionais e praticas de WebRP: o processo de legitimacdo na
sociedade midiatizada” que teve como objetivo geral classificar as diferentes fases das
préticas de RelagBes Publicas na web (WebRP) ao longo dos dltimos catorze anos e
como objetivos especificos: mapear as estratégias de comunicacdo propostas aos
publicos nos portais institucionais desde o advento da web comercial até os dias atuais;
investigar as transformacBes das praticas de Relagdes Publicas evidenciadas nos portais
da web ao longo dos anos e tipificar as estratégias de comunicagéo presentes nos portais
institucionais em cada periodo de tempo.

PALAVRAS-CHAVE: Relacbes Publicas; WebRP, estudo de casos mdaltiplos;
metodologia.

Introducéo

Na contemporaneidade, a préxis comunicacional nas organizacfes tem sido
pautada pelo processo de midiatizagcdo advindo, sobretudo, do desenvolvimento das
tecnologias de comunicacdo e informacdo, que tendem a reconfigurar os modos de
producdo de sentido e trazer novas l6gicas aos regimes de visibilidade publica. Esses
fatos colocam-nos diante de transformagdes no modo de pensar e executar as praticas de
RelagBes Publicas, principalmente no que diz respeito a utilizacdo de estratégias de
comunicagdo adequadas a gama de possibilidades disponibilizadas pelos suportes

digitais e suas ambiéncias.

Nessas circunstancias de maturacdo tecnoldgica, a internet configura-se como a
midia de convergéncia, que oferece recursos fundamentais para a aplicacdo de
estratégias de comunicacéo institucional. No atual contexto os meios de comunicacéo
assumiram um papel que ultrapassa a condigdo de meros veiculos das mensagens e dos
conteudos, pois além de veicularem informacdes aos diferentes publicos, eles possuem
papel relevante na produgdo dos sentidos que circulam na sociedade. Assim, ocorre um
deslocamento da concepgdo dos meios de comunicagdo como canais para o

entendimento dos meios como ambiéncia, pois, acontece uma metamorfose no universo
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de transmissdo e vive-se um tempo em que emissor e receptor deixam de ser

compreendidos como polos estaticos e hibridizam-se em suas funcdes.

A questdo do rompimento das barreiras espaco-temporais e o acesso a maltiplas
fontes de informagéo fizeram com que os jornais fossem 0s primeiros meios de
comunicacdo a adaptarem suas estruturas as transformacgdes advindas com a web.
Atualmente existem varios estudos sobre as praticas de jornalismo na web
(MIENICZUCK, 2003, BARBOSA, 2007), dos quais uma importante representacdo é o
Grupo de Jornalismo On-line (GJOL)® que desenvolve pesquisa neste campo desde
1995. No contexto organizacional, as Relagdes Publicas também exerceram papel
fundamental no ajuste e criaco de estratégias para esta conjuntura, que emergiu em
meados dos anos 90. Os expoentes dessas adaptacdes séo 0s portais, onde a estrutura e
as informagOes institucionais passaram a ocupar um espago representacional
independente das midias tradicionais.

O termo WebRP significa neste trabalho as praticas de RelacBes Publicas
efetuadas na interface da web e é entendido a partir das teorias do webjornalismo, as
quais serviram também como subsidio tedrico para a elaboragdo das trés fases da
WebRP. A presenca das organizagdes na internet torna-se, a cada dia, mais necessaria,
através da analise dos portais buscou-se evidenciar e discutir a materialidade de um
novo tipo de estratégia de comunicaco institucional, que se manifesta nas teias da rede
e esta presente nas praticas cotidianas da atividade de Relag¢6es Pablicas.

O presente artigo aborda conceitos sobre Relagbes Publicas e o sistema web
como subsidios para demonstrar o percurso metodoldgico e os resultados da pesquisa
que objetivou classificar as diferentes fases das préaticas de Rela¢bes Publicas na web
(WebRP) ao longo dos ultimos catorze anos. Para tanto, o trabalho é dividido nas
seguintes partes: a primeira oferece um panorama da internet, considerada sob a
perspectiva de ambiéncia, suas geracdes e a caracteristica da interatividade, a segunda
apresenta conceitos de Relac6es Publicas relacionados ao contexto da web com vistas a
demonstrar que a interdependéncia entre estas areas € fundamental no cenério da
midiatizacdo em que atuamos hoje, a terceira parte aborda a metodologia do estudo de
casos multiplos (YIN, 2005) e a andlise das estratégias mais pertinentes nos portais

institucionais de cada periodo; as consideracfes finais apontam os resultados da

® http://www.facom.ufba.br/jol
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pesquisa com as transformacgBes das praticas de RelagBes Publicas evidenciadas nos

portais da web ao longo dos anos e a caracterizagdo das trés fases da WebRP.

1. O sistema Web: caracteristicas e geragdes

A internet € uma grande rede composta por diversos sistemas, um deles, a World
Wide Web (www), um sistema de servidores que suportam documentos formatados na
linguagem conhecida como HTML (HyperText Markup Language) a qual suporta links
para outros documentos, bem como gréficos, dudio e arquivos de video, o que traz a
possibilidade do usuéario passar de um documento para outro simplesmente clicando
nesses links. Por ser essencialmente um sistema aberto possibilita a busca de
informacGes em toda a rede, num fluxo constante, fato que aumenta a forga de uma
comunicacgdo interativa, individualizada e, ao mesmo tempo, coletiva. Saad (2007)
acredita que os diferenciais da world wide web sdo caracteristicas como: interatividade,
conectividade, flexibilidade, formacdo de comunidades e arquitetura informacional. A
autora propde que a web é uma midia de duas mdos responsdvel por transmitir
mensagens de muitos para muitos e estabelecer relages de comunicagdo ndo lineares.

A web torna-se, cada vez mais, uma realidade em nossas vidas, esta idéia
confirma-se principalmente pelo aumento constante do nimero de usuérios, de registros
de portais e da quantidade de dados disponiveis para acesso. E importante abordarmos
as geragdes da web com vistas a compreendermos as possibilidades de cada época para
as futuras inferéncias sobre as préaticas e estratégias de comunicagao nesse contexto.

Para Primo (2007) as caracteristicas principais da primeira geragdo, a web 1.0
sd0: as paginas estdticas de HTML, a linguagem digital limitada e os portais com
interacdo reativa. J& a segunda geracdo, ou “web 2.0 é caracteriza-se por potencializar as
formas de publicagdo, compartilhnamento e organizagao de informacdes, além de ampliar
0S espagos para a interagdo entre os participantes do processo” (PRIMO, 2007, p.2). O
autor considera as redes sociais on-line, o webjornalismo participativo e as
possibilidades de interagdo mdtua como componentes relevantes desta fase.

A web 3.0 é um sistema que inclui desde redes sociais, servicos empresariais on-
line até sistemas GPS e televisdio movel, assim como o aumento das etiquetas

inteligentes, que permitem lidar com a informag&o de uma forma mais simples.
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A rede disponibiliza inimeras possibilidades interativas e suas caracteristicas
convergentes proporcionam o acesso a informacdes que utilizam simultaneamente sons,
imagens e textos que trazem a facilidade de fixagdo dos contetdos propostos. A questéo
da interacdo mediada por computador € tratada por Primo (2007), ele propde que o
estudo da interacdo deve privilegiar o processo da interacdo em si e ndo enfatizar apenas
a méquina ou somente os seres humanos. O ideal € a valorizagdo dos acontecimentos
entre os interagentes e da qualidade da relacdo que emerge da agdo entre eles. Nesse
contexto o autor classifica a interacdo como mdtua e reativa.

Na interagdo mutua, a atuagdo dos interagentes é dialdgica e emergente, ou seja,
ela vai sendo definida durante o processo de comunicagdo. E pela caracteristica da
reciprocidade que a interagdo mutua se diferencia interacdo reativa. Nela 0s
participantes reagem a partir de suas percepcdes e podem confirmar, rejeitar ou
modificar a opinido dos demais. Dentro dessa perspectiva proporcionam gque 0 processo

de comunicacdo modifique-se e ndo siga um caminho linear e pré-determinado.

As interagdes mutuas apresentam uma processualidade que se
caracteriza pela interconexdao dos subsistemas envolvidos. [...]
Uma interacdo mitua ndo pode ser vista como uma soma de
acOes individuais. Entende-se pelo principio sisttmico de nao-
somatividade que esse tipo de interacdo é diferente de mera
soma das acBes ou das caracteristicas individuais de cada
interagente (PRIMO, 2007:101).

O desequilibrio constante do processo comunicativo se complexifica e as
interacbes matuas funcionam como forga propulsora de novas atualizagBes, pois, a
relacdo vai se construindo sem uma previsibilidade. Assim,

as interacbes mutuas distanciam-se da légica de causa e efeito —
onde a condicdo antecedente A é suficiente para causar a
condicdo conseqliente B, isto é, ‘se A, entdo B’ — presente em
sistemas reativos e que sublinha as perspectivas
transmissionistas e a behaviorista (estimulo - resposta)
(PRIMO, 2007:106).

J& na interacdo reativa, ocorre uma acéo e reacdo entre individuo e maquina na
qual a maquina j& possui uma proposta elaborada e as condi¢des de troca sdo
predeterminadas. As interagcOes se estabelecem segundo determinam as condigdes
iniciais, ou seja, sdo relacdes potenciais de estimulo-resposta impostas por pelo menos
um dos usudrios. As interacOes reativas “dependem de uma delimitacdo prévia das

trocas possiveis e da disposicdo antecipada das alternativas viaveis”, Primo (2007:121).
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A previsibilidade, ao contrério da interatividade € a caracteristica principal da
interacdo reativa, nela “a pessoa terd de adaptar-se a formatacdo exigida, manifestando-

se dentro das condicdes e dos limites previstos” (PRIMO, 2007:135).

2. Relacdes Publicas e Internet: estratégias contemporéneas

Na atualidade, ocorre um deslocamento da busca da legitimag&o institucional, e,
se antes era necessario que as instituicdes recorressem as midias lineares para serem
representadas e estarem visiveis na sociedade midiatizada as institui¢des, os atores
sociais e a midia afetam-se continuamente. Desse modo, parece-nos pertinente o estudo
da apropriacédo das tecnologias digitais de comunicagéo pelas institui¢des.

A internet traz alternativas de construcdo da visibilidade diante dos publicos
como o portal institucional, por exemplo, um dispositivo no qual a instituicdo expde-se
com suas proprias palavras e que proporciona o acesso direto as estruturas, valores e
propdsitos construidos ao longo de sua trajetdria.

Até pouco tempo atras era necessario que as informagdes institucionais fossem
submetidas ao filtro das midias lineares (televisdo, radio e midia impressa) para
alcangarem a visibilidade publica. E importante ressaltar que essas midias continuam a
ter sua importancia, mas, tém as estruturas reorganizadas pelas tecnologias, fato que
repercute, por exemplo, na apresentagdo de seus layouts, na disponibilizagdo e
atualizacdo de informagOes em portais e na reestruturacdo dos modos de produgdo das
noticias. A multiplicidade de acesso as informagBes amplia espacos de interacdo e traz

novas configuracdes as praticas comunicacionais das organizacdes;

Nesse cenario, a gestdo da comunicacdo nas organizacfes
pautada no paradigma classico/informacional, centrado na
emissdo e recepcdo de informaces, torna-se insuficiente para
administrar a abundéncia dos fluxos e demandas informacionais
e a crescente rede de relacionamentos que se estabelece entre
organizacdo e atores sociais (OLIVEIRA e DE PAULA,
2007:6).

A internet, conforme Pinho (2003a) é um canal ideal para esta disposicéo
ilimitada de informagdes. O autor postula que os veiculos de midia impressa e eletronica

tém severas restricdes de espago e tempo, além de uma linha editorial que determina o
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que sera ou ndo publicado. Assim, a midia digital, em especial o portal firma-se como
uma alternativa de comunicacdo midiatica gerenciada pela propria organizacéo.

A reorganizagdo pode gerar conseqliéncias como a prevaléncia de
relacionamentos virtuais com os publicos, seja através do portal, blogs, comunidades
virtuais, chats, fotologs. Essa constatacdo torna imprescindivel que as organizagdes
estejam preparadas para atuar neste novo cenario e utilizar os recursos disponiveis de
uma forma estratégica.

Esse panorama trazido pelos desenvolvimentos sociotécnicos afeta as préaticas
profissionais, pois torna disponivel novos espagos para o0 uso de agdes estratégicas. Os
portais organizacionais da internet s&o um dos principais expoentes de relacionamento
com os publicos na contemporaneidade, mas, estamos ainda diante de uma realidade
que esté disponivel e que ndo é utilizada e nem estudada em todo o seu potencial. A
partir destes pressupostos o trabalho segue com uma proposta metodoldgica aplicada

aos portais institucionais e os resultados obtidos.

3. A metodologia: Estudo de Casos multiplos

Para Yin (2005, p. 32-36) o estudo de caso caracteriza-se como uma estratégia
de pesquisa em Ciéncias Sociais que abrange desde a l6gica do planejamento até as
abordagens e ferramentas especificas para a analise, passando pelas técnicas de coleta
de dados e verificacdo da validade dos dados obtidos. Segundo a classificagéo de Yin
(2005), o estudo de casos multiplos ocorre quando a pesquisa envolve duas ou mais
pessoas ou organizacbes, 0 que caracteriza uma logica de replicacdo e ndo de
amostragem, com isto, os critérios tipicos adotados em relagdo ao tamanho da amostra

se tornam irrelevantes.

Em um estudo de casos maltiplos, um dos objetivos que se tem em
mente é elaborar uma explanagdo geral que sirva a todos os casos
particularmente, embora possam variar em seus detalhes. O propdsito
¢ analogo aos experimentos maltiplos (YIN, 2005, p.69).

A escolha do estudo de casos multiplos enquadrou-se na proposta de estudos,
pois havia a preocupagdo de identificar nos portais estudados as estratégias de
comunicagdo pertinentes a cada etapa da evolugdo sociotécnica para que, a partir disso
pudesse haver a confrontacdo das teorias com a realidade em busca da compreensdo do

uso de estratégias de comunicacdo ao longo do advento comercial da web no Brasil.
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Para melhor compreensdo do método elaborou-se um quadro explicativo dos

elementos norteadores da pesquisa apresentado a seguir:

QUADRO METODOLOGICO EXPLICATIVO

A pesquisa envolve portais de

Método Estudo de casos maltiplos Yin | diversas organizagcbes, com
(2005) objetivo de elaborar uma
explanacdo geral que sirva a
todos 0s casos.
Descreve 0s elementos
Carater Exploratério-descritivo estratégicos de comunicacao

presentes nos portais, explora e
avalia suas modificagcbes ao
longo dos anos (1995 -2009).

Coleta de dados

Técnica da documentacdo

Utiliza recortes virtuais de
portais  considerados,  neste
estudo, documentos
organizacionais.

Analise das evidéncias

1) Estratégia: baseando-se em
proposicoes tedricas

2) Técnica: andlise de séries
temporais

1) As teorias que levaram ao
estudo geraram um conjunto de
questbes que deram forma ao
plano de coleta de dados e
estabeleceram prioridades entre
as estratégias analiticas
relevantes.

2) Os portais sdo analisados em
trés momentos ao longo de
catorze anos.

Teste légico

1) Validade de constructo

2) Validade interna

3) Validade externa

4) Confiabilidade

1) A pesquisa foi
operacionalizada através do uso
de multiplas evidéncias
encadeadas.

2) As condicoes de
desenvolvimento  sociotécnico
levam a adaptagdes nas praticas
de Relagdes Publicas.

3) A ldgica da replicagdo foi
utilizada para formar um
conjunto convincente de
proposicoes.

4) O estudo foi guiado por um
protocolo de orientagdo na coleta
e andlise dos dados.

Quadro 1: Quadro metodolégico explicativo. ESTRATEGIAS COMUNICACIONAIS E PRATICAS DE
WEBRP: o processo de legitimacdo na sociedade midiatizada.

3.1 Selegéo do corpus de pesquisa: primeira etapa
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O corpus de pesquisa foi definido em duas etapas expostas a seguir: 0 governo
brasileiro implantou, em 1995, o Comité Gestor da Internet no Brasil (CGlL.br)* um
6rgdo responsavel por coordenar e integrar todas as iniciativas de servigos internet no
pais e promover a qualidade técnica, a inovagéo e a disseminacdo dos servicos ofertados
na rede. Este Comité criou subgrupos responsaveis por cada setor que controlam o pleno
funcionamento da internet. Para a realizagdo desta pesquisa o enfoque foi dado ao
elemento Registro.br 6rgdo responsavel por manter e distribuir todos os enderecos de
portais disponiveis no Brasil.

As estatisticas demonstram que de janeiro de 1996 a setembro de 2008 ja foram
registrados mais de um milh&o e quinhentos mil dominios (1.500.000)°. Estes dominios
sdo divididos em categorias de Dominios de Primeiro Nivel (DPN) que sdo compostos
por: DPNs genéricos (para pessoas fisicas ou juridicas), DPNs para pessoas juridicas,
DPNs para profissionais liberais (somente pessoas fisicas) e DPNs para pessoas fisicas.

Para a composicéo inicial do corpus foram utilizados portais registrados no DPN
para pessoas juridicas que é composto por vinte e cinco (25) dominios, como por
exemplo, AGR.BR, empresas agricolas, fazendas; AM.BR, empresas de radiodifuséo
sonora; EDU.BR, entidades de ensino superior; entre outros.

Pelo fato de o CGI néo disponibilizar o nome das organizagdes que registraram
os dominios na internet, cada dominio foi digitado em sites de busca a partir de sua
categoria especifica, como por exemplo: para portais de organizagdes agricolas digitou-
se “agr.br” ou, para portais de organizacgdes ligadas ao turismo realizou-se a busca por
“tur.br”. Dentre os portais que apareceram na pesquisa foram escolhidos dois (2) portais

de cada categoria, num total de cinglienta (50) portais.

3.2 Segunda etapa

Como a internet foi disponibilizada para uso comercial no Brasil no ano de
1995, h4 catorze anos, foi estabelecido que os portais selecionados para o estudo de
casos maltiplos deveriam estar presentes na rede, em media, h4 pelo menos nove anos,

ou seja, antes do ano 2000. Para que este critério fosse atendido foi utilizada uma

4 O Comité Gestor foi criado pela Portaria Interministerial N° 147, de 31 de maio de 1995 e alterada pelo Decreto
Presidencial n° 4.829, de 3 de setembro de 2003. A estrutura do CGI esta em anexo.

°0 grafico da evolugéo est4 em anexo. Disponivel em http:/Awww.cetic.br/dominios/index.htm. Acesso em 10 set
2008.
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ferramenta disponivel na web denominada “Internet Archive Wayback Machine”
(IAWM) um servico que se dedica a recolher e arquivar versbes de paginas web e
permite que os usuarios considerem versdes arquivadas das web pages do passado que
sédo chamadas de “index™ tridimensional. Em traducéo literal esta ferramenta seria uma
maquina do tempo que permite ao usuéario deslocar-se para o0s portais da internet no
passado. Conforme o site® sdo mais de 85 bilhdes de web pages arquivadas desde 1996.
Assim, os cinquenta (50) portais selecionados inicialmente foram digitados na
ferramenta WayBack Machine e destes apenas seis (6) dominios apresentaram registros
anteriores ao ano 2000. O que caracterizou um total de oito (8) portais.

Devido ao pequeno numero de casos encontrados optou-se por adicionar ao
corpus da pesquisa o dominio COM.BR que é caracterizado como um DPN genérico
utilizado tanto para registrar portais para pessoas fisicas quanto para pessoas juridicas,
este dominio engloba portais relacionados a todos os tipos de atividades comerciais.
Primeiramente, foram procuradas no site de busca algumas organizagcbes com portais
finalizados pela sigla COM.BR e estas tiveram seus enderecos de portais digitados na
ferramenta WayBack Machine. O dominio COM.BR incluiu quatro novos portais. No

total, foram selecionados doze (12) portais para a realizacdo do estudo de casos

multiplos:
DISPONIVEL NA
PORTAL NOME DA ORGANIZACAO WEB DESDE

1 - http://www.besc.com.br Banco do Estado de Santa Catarina | 1998
2 - http://www.banrisul.com.br Banco do Estado do Rio Grande do | 1995

Sul
3 - http://www.ufsm.br Universidade Federal de Santa | 1997

Maria
4 - http://www.pucrs.br Pontificia Universidade Catélica | 1996

do Rio Grande do Sul
5 - http://www.colegioanchieta.g12.br Colégio Anchieta 1998
6 - http://www.senado.gov.br Senado Federal do Brasil 1997
7 - http://lwww.fab. mil.br Forca Aérea Brasileira 1997
8 - http://www.pt.org.br Partido dos Trabalhadores 1996
9 - http://www.gerdau.com.br Gerdau 1997
10 - http://www.avon.com. br Avon 1997
11 - http://www.sadia.com.br Sadia 1996
12 - http://www.todeschinisa.com.br Todeschini 1999

Quadro 2 : Corpus final de analise

® http:/Avww.archive.org/web/web.php.
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O quadro ilustra o corpus selecionado para o estudo de casos multiplos e
demonstra um composto heterogéneo, pois, é constituido por organizacdes de diversos
ambitos: econdmico, como o0s bancos Besc e Banrisul; educacional como as
Universidades PUCRS e UFSM e o Colégio Anchieta; politico como o Partido dos
Trabalhadores; publico como o Senado Federal e a Forca Aérea Brasileira e comercial

como as empresas Gerdau, Avon, Sadia e Todeschini.

4. A anélise: as estratégias de comunicagéo de cada tempo’

A partir da reflexdo sobre as funcOes atribuidas as Relagdes Publicas: pesquisar,
diagnosticar, prognosticar, assessorar, implementar programas, avaliar e controlar foram
elaboradas vinte e sete (27) estratégias de comunicacéo.

1. Apresentacdo da organizagdo: fundacdo e historia: informacBes bésicas que
situam os publicos sobre a origem organizacional.

2. Pontos de identidade visual: presenca de cores, marcas, logotipos que colaboram
para a identificacdo institucional.

3. Missdo e visdo: elementos caracteristicos que explicam os principios e 0 que a
organizagdo pretende alcangar.

4. Sinalizacdo virtual: indica a setorizagdo organizacional, caracteristica também
presente fora da web.

5. Hierarquia organizacional: geralmente expressa através de organogramas apresenta
a estrutura de cargos dentro da organizacao.

6. Normas e regimento organizacional: documentos que explicam as regras e c6digos
que devem ser seguidos na organizagao.

7. Agenda de eventos: divulgagdo de promocdes institucionais com objetivo de
informar, entreter, integrar os publicos.

8. Publicacbes institucionais: materiais que contém carater institucional da
organizacdo: newsletters, boletins informativos, house-organs, jornais e revistas,
relatorios, sugestdes de pauta, balangos sociais.

9. Acesso em lingua estrangeira: estratégia para facilitar o acesso as informagdes

organizacionais, caracteristica da web pela questdo da quebra de barreiras geogréaficas.

" A pesquisa possui oitenta imagens do mapeamento das estratégias de todos os portais, desde 1995 a
2009, porém ndo sera possivel ilustrar a analise devido ao espaco exigido pela coordenacdo do evento.
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10. Sistema de busca interna de informagdes: caracteristica da web 2.0 que colabora
para o acesso a informacdes especificas em meio as demais disponiveis.

11. Mapa do portal: estratégia de acessibilidade que apresenta aos publicos todas as
opcdes disponiveis no portal.

12. Contato, fale conosco, ouvidoria: permite que os publicos enviem suas duvidas e
sugestdes para a organizagdo, o ideal é que se estabeleca um processo de comunicagao
entre as partes.

13. Pesquisa e enquete on-line: ferramentas para colher informagdes sobre
determinados assuntos que podem ser utilizadas em beneficio da organizacéo.

14. Presencga de noticias institucionais: o portal oferece espaco para a disponibilizacéo
de noticias sobre a organizacéo e assuntos afins, € um local estratégico para informar os
publicos.

15. Projetos institucionais: o0s projetos relativos as preocupacdes sociais, culturais e
ambientais obtém maior visibilidade através do portal.

16. Visita Virtual: promove e apresenta 0 espago organizacional no ambiente da web.
17. Servigos on-line: utilizacdo das possibilidades tecnoldgicas para a prestacdo ou
facilitacdo de servicos para os publicos.

18. Clipping virtual: mostra a visibilidade das agdes organizacionais nos meios de
comunicacdo tradicionais e na internet.

19. Comunicagédo dirigida: a rede aumenta as possibilidades de se dirigir para cada
publico especifico, a comunicacéo dirigida é feita através da criacdo de paginas dentro
do portal, por exemplo: paginas para fornecedores, acionistas, colaboradores, pablico
adolescente.

20. Espaco para imprensa: releases e galeria de imagens: Disponibilizagdo de mais
informagBes para o uso nas midias tradicionais e também para os publicos.

21. Uso do hipertexto (texto+som+imagem); presenca do texto escrito acompanhado
por som e imagem, ou disponibilizacdo de mensagens em video.

22. Personagens virtuais: com o avanco das possibilidades do uso de multimidias na
web, as organizagOes passam a colocar na rede seus personagens representativos.

23. Presenga TV e Radio on-line: a facilidade no acesso a arquivos de dudio e video

também torna possivel a abertura de canais de radio e TV institucionais.
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24. Transmiss&o de eventos ao vivo: uma possibilidade estratégica que pode fazer com
que a organizagdo ultrapasse barreiras espaco-temporais através da transmisséo e troca
de informagdes on-line.

25. Disponibilizacdo de “Fale conosco” interativo: prevé um nivel de comunicago
mais participativa, na qual os pUblicos interagem com a organizagdo através do sistema
de troca de mensagens instantaneas.

26. Presenca de chats: realizacdo de conversas on-line com pessoas da organizagéo, ou
especialistas em assuntos ligados a ela.

27. Link de blog organizacional: a web torna possivel a elaboracdo de blogs sobre a
organizacdo nos quais a caracteristica principal é a participacdo dos publicos que
encontram um espago mais alternativo e informal para expressar suas opinides.

A dindmica da pesquisa consistiu em constatar, nos portais, a existéncia ou nao,
de cada uma dessas vinte e sete (27) estratégias. Inicialmente encontramos uma situagdo
de aumento progressivo do uso de espagos institucionais nos portais ao longo dos anos,
através da disponibilizacdo de projetos, noticias, eventos e publicidade feitos
especialmente para a rede, além da consolidacéo dos servigcos on-line e da aplicacéo de
recursos de multimidia como videos, imagens e sons.

Por outro lado, encontramos no mapeamento portais sem uma capacidade
interativa coerente com as possibilidades técnicas disponiveis atualmente, como, por
exemplo, a falta de estratégias de interagdo mutua com os publicos. Assim, o
mapeamento possibilitou concluir que as organizagdes estudadas, em sua maioria, estédo
apenas visiveis nos portais institucionais ou utilizam propostas de interagao reativa.

Sobre a investigacdo das transformacOes das préticas de RelagBes Publicas
evidenciadas nos portais da web ao longo dos anos; constatamos que num primeiro
momento as préticas de Rela¢des Publicas caracterizaram-se pela busca e conhecimento
de um novo espaco (portal) e pelo crédito a uma midia em ascensdo (internet) que ainda
ndo tinha seus resultados de visibilidade comprovados. Mas, ao mesmo tempo, essa
nova midia possuia um forte apelo de modernizacéo e transformagdo dos modos de se
dispor informagdes aos publicos, que ndo dependia mais exclusivamente das midias
tradicionais. E que quebrava, de certo modo, a légica de emissor-canal-receptor, pois
oferecia aos publicos mais possibilidades de interagir diante de um contexto.

O passar dos anos demonstra que os portais fixam suas raizes e ganham maior

credibilidade. Assim, o segundo momento das préticas de Rela¢des Publicas passa a ser
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de exploragdo de um espaco que exige contetdos diferenciados das midias classicas.
Em linhas gerais esta constatagdo resultou num aumento da oferta de servigos on-line,
no melhor aproveitamento das secdes de noticias e publicacBes institucionais, maior
abertura para as formas de contato virtual com os publicos, estratégias de comunicacéo
dirigida e uso de perguntas em enquetes feitas através do portal.

J& o momento atual evidencia a evolucdo do sistema web e sua presenca cada
vez maior no cotidiano da vida das pessoas. Nas préaticas de Rela¢fes Publicas isso se
reflete em estratégias da internet conectadas as estratégias para as demais midias; no
contato mais dirigido a cada publico e no aproveitamento das possibilidades do uso de
estratégias multimidia.

Cada periodo de tempo demonstrou o uso de diferentes estratégias de
comunicagdo. No primeiro periodo (1995-1999) os portais apresentaram em média
apenas um terco das vinte e sete estratégias norteadoras do estudo. Os servigos que
poderiam ser realizados totalmente on-line ainda eram restritos e dentre as estratégias de
contato predominavam os telefones e os enderecos fisicos da organizacdo. A presenga
de instrucbes aos usuérios e explicacbes dos modos de acesso as informagdes foram
estratégias marcantes nos portais deste momento.

As noticias institucionais foram disponibilizadas apenas na metade dos portais
analisados, o que pode indicar a falta de equipes responsaveis pela atualizacdo de
informagdes. A presenca de links de acesso em lingua estrangeira em alguns portais ja
evidenciava a preocupacdo com as questdes da quebra de barreiras geograficas. Ja as
publicacBes, os projetos e as visitas virtuais foram estratégias pouco utilizadas o que
pode denotar o pouco aproveitamento institucional de um espago emergente como eram
considerados os portais.

A quantidade de informagdes disponibilizadas ndo era homogénea, enquanto
alguns portais apresentaram poucas informagdes outros exploraram mais 0 espaco e as
possibilidades da internet. O uso de figuras e desenhos foi predominante com relagéo ao
uso de imagens fotogréficas.

No segundo periodo (2001-2005), o numero de informagdes e estratégias
disponiveis cresceu consideravelmente e visualizamos portais que exploravam melhor
as imagens. As estratégias de publicacfes institucionais, mais restritas anteriormente, ja
estavam em quase todos os portais em forma de: relatérios, editais, revistas, livros,

diarios e artigos e iniciou-se 0 uso de comunicacéo dirigida aos diferentes pablicos.
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Com relagdo as formas de contato ainda estavam presentes indicadores de
contatos telefonicos, mas, ja apareceram enderecos de e-mails e alguns formularios
eletrbnicos para envio de duvidas e sugestes. As noticias passaram a ocupar local de
destaque nas colunas centrais e a importancia dada a esta estratégia parece demonstrar o
reconhecimento do portal como um espaco de informacdo aos publicos. As estratégias
de aproximagdo com a imprensa também séo intensificadas e trazem, além das noticias,
galerias de fotos, clipping virtual, cadastros e eventos para informar os jornalistas.

Os servigos on-line aumentaram sua presenga o que pode denotar a confianga no
portal e na praticidade do espago oferecido aos clientes. Alguns destaques desta etapa
foram o uso de algumas possibilidades interativas entre os publicos como links de
féruns e o crescimento das estratégias de &udio e video.

No terceiro periodo (2008-2009) constatamos um aumento do ndmero de
estratégias, entre as quais se destacam as paginas de comunicacdo dirigida e 0s espacos
multimidia. A presenca de videos também predomina, a grande maioria dos portais
apresenta algum tipo de imagem movel.

Os personagens virtuais, meios de aproximacao entre organizaco e publicos, j&
ocupam maiores espagos nos portais. A estratégia de projetos institucionais foi a mais
incrementada e ocupara muitos espacos em links nomeados como: responsabilidade
social, responsabilidade ambiental, projetos culturais, de apoio, educacionais,
sustentabilidade, preservagdo e reciclagem. Os servigos on-line sdo estratégias muito
presentes e possibilitam quase todos os tipos de servico da organizagdo por meio do
portal.

As noticias institucionais e o espaco para a imprensa predominam nos portais
desta etapa, onde as galerias de imagens, press kits on-line, releases, clippings virtuais e
cadastros de jornalistas para o recebimento de informagdes foram alguns links de
aproximacao com este publico estratégico.

O acesso em lingua estrangeira predominou apenas nos portais de organizacdes
com maior nimero de negdcios internacionais e um dos portais apresentou a inovagao
do tradutor para a linguagem de libras, demonstrando a preocupagdo com o0s publicos
que possuem necessidades especiais. Nas estratégias de contato com os publicos 0s
formulérios eletrdnicos firmaram sua presenca e o contato por e-mail predominou nos

espacos de fale conosco.
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As emissoras de TV e radio das organizagBes que as possuem sdo apresentadas
em links inseridos nos portais, j& as demais possuem videos de publicidade,
institucionais, spots de réadio, propagandas da TV, ou videos sobre a organizacdo no
Youtube. O blog organizacional, a transmissdo de eventos ao vivo e a teleconferéncia
foram estratégias encontradas apenas em portais deste periodo e parecem indicar a
busca por interatividade e a utilizagdo do espago da web para unir os pablicos através de
eventos virtuais.

Finalmente, a analise permitiu-nos responder ao objetivo geral da pesquisa que
visou classificar as diferentes fases das praticas de Relagdes Publicas na web (WebRP),
que ficaram assim constituidas. A primeira fase da WebRP caracteriza-se por
demonstrar a ocupagdo de um novo espago de carater informativo, com a transposicgao
de pontos de identidade visual, dados histéricos e poucas noticias. A segunda fase ja
apresenta um nimero extremamente maior de informacfes e a ampliacdo de servicos
virtuais, das formas de contato com os publicos e dos espagos de noticias e a terceira
fase da WebRP tem como tracos marcantes o predominio de informagdes dirigidas a
cada publico, a presenca de projetos institucionais e a utilizagdo de recursos em
multimidia.

Assim, podemos concluir que a escolha da metodologia de “Estudo de Casos
Multiplos” com base em Yin (2005) tornou possivel o desenvolvimento de um trabalho
consistente, com etapas bem definidas e permitiu um processo de andlise claro e

coerente com o problema de pesquisa e 0s objetivos propostos no inicio do trabalho.
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