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RESUMO

As redes sociais digitais sdo espacos de troca e de existéncia no ciberespaco, seja por
individuos ou por organizagdes. Tornou-se imprescindivel comunicar-se por essas redes
disponiveis, ja que grande parte dos publicos dessas organizacdes pode ser alcancada
por estes meios. Apresenta-se neste artigo parte da revisdo tedrica e de observacgdes
iniciais destes pesquisadores acerca das redes sociais e da existéncia no ciberespaco no
que tange aos relacionamentos entre empresas e seus publicos. Tais contetdos fazem
parte da pesquisa de iniciacdo cientifica que teve inicio em marco de 2011 e que ja
comeca a mostrar resultados. O estudo apdia-se em autores como Lévy, Comm,
Santaella e Trivinho e investiga relacionamentos empresariais em redes sociais, imagem
e crises no ciberespaco.

Palavras-chave: cibercultura, jornalismo, comunica¢do multimidia, redes sociais,
ciberespago.

INTRODUCAO

Este artigo mostra como a evolugdo das tecnologias presente nos processos de
comunicacdo possibilitou uma nova alternativa de comunicar pelo ciberespagco. Os
meios de comunicacdo como o telégrafo e o radio, por exemplo, foram criados para fins
bélicos, ou seja, para as guerras. Entretanto, com o passar das décadas, 0s equipamentos
foram aperfeicoados e adaptados para utilizagdo do uso doméstico e comercial. O
desenvolvimento da transmissdo de dados de forma binaria, via Internet, uniu a

velocidade da comunicagdo com o espago no qual ela se articula. Hoje, por exemplo,
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conseguimos obter informac6es sobre fatos que acontecem do outro lado do mundo sem
sair de casa ou até mesmo falar com alguém de outro continente em tempo real, por
ferramentas utilizadas no meio digital.

Isso nos mostra que ndo s6 0s meios de comunicacdo, mas a forma de comunicar
sofreu modificacfes e as pessoas que utilizam tais meios também passaram por
alteracdes, entre elas 0 modo de ler e produzir informacdes. Devido a interatividade que
a informatica promove com essa revolucao na vida dos individuos, hoje ja é possivel se
inserir nos labirintos ciberculturais da rede mundial de computadores captando aquilo
que mais interessa para o leitor/internauta e dentro dessa plataforma, chegar a outros
caminhos dentro desse espaco digital, por meio dos hipertextos.

A gigantesca dimensdo dos hipertextos e seus hiperlinks possibilitou que cada
internauta tivesse uma conclusdo e uma perspectiva diferente daquela leitura. O leitor
tornou-se, portanto, independente e seletivo naquilo que deseja navegar, fazendo, assim,
uma nova relacdo entre autor, obra e leitor.

Além dos modos de leitura, os relacionamentos também foram modificados. O
fato de estar ou ndo presente em redes sociais, mexe com a existéncia simbdlica dos
individuos e das organiza¢des. Em termos de comunicacdo, ¢ imprescindivel “existir”
no ciberespaco e se relacionar com os atores que ali se encontram. N&o estar nesses
espacos virtuais, muitas vezes, causa o que se conhece como morte simbdlica, ou seja, 0
sujeito ou a organizacao nao se comunicam, nao “existem”.

Este estudo aborda especialmente a comunicacgdo tanto dos internautas quanto
das empresas nas redes sociais digitais dentro do ciberespaco, enfatizando a existéncia
simbolica dentro desse meio de comunicacdo e como uma empresa esta sujeita a uma
crise, fase de laténcia, quando uma comunicacdo negativa é exposta nessas redes.
Ressalta, ainda, a importancia de fazer essa ponte de ligacdo entre o internauta e a
empresa e qual a melhor rede social digital e linguagem utilizada nelas, lembrando que
cada uma possui uma especificidade diferenciada.

Busca-se destacar principalmente parte do embasamento tedrico do projeto de
iniciacdo cientifica desenvolvido por estes pesquisadores a partir de marco de 2011. Os
relatos sobre resultados da investigagdo serdo apresentados em congresso futuro,

guando a pesquisa estiver em vias de ser concluida.
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1. CIBERCULTURA

Para notar a acelerada e constante evolucdo das telecomunicagdes basta
observar os aparelhos telefénicos, os computadores, as redes sem fio, a Internet e
perceber que eles estdo em alta velocidade, cada vez mais sofisticados e possuem
maultiplas funcdes. A utilizacdo de tecnologias digitais com dispositivos moveis, e as
possibilidades de acesso a qualquer hora, em qualquer lugar viabilizam uma sociedade
cada vez mais conectada com acesso em seus diferentes formatos de uso. Pode-se
comunicar por audio, video, imagem, texto, e isso caracteriza a chamada cultura digital.

A velocidade do desenvolvimento e aplicacdo das telecomunicacfes, dos
aparelhos, das possibilidades de comunicacdo faz parte da do que Trivinho (2007)
chama de dromocracia cibercultural. O prefixo grego dromos refere-se a rapidez, a
agilidade e se articula socialmente na velocidade. A questdo da cibercultura se desloca
pela dromocracia e se caracteriza pelo gerenciamento infotécnico da dromoaptiddo.
Essa dromoaptiddo pode ser individual ou grupal no ciberespaco®. Na cibercultura o que
predomina é a dromoaptiddo grupal, uma convivéncia coletiva.

O que se tem hoje € uma convivéncia coletiva via web, uma web mais
modernizada e mais inteligente, chamada web 2.0. Entre os objetivos desta web podemos
destacar: a informacdo controlada pelo usuario; a web como a prépria plataforma;
ferramentas no formato de servicos web ao invés de softwares proprietério; arquitetura
participativa; nenhum custo para o usuario, permisses de livre distribuicdo ou
modificacdo; aplicacbes ndo limitadas a um determinado sistema operacional ou
hardware; inteligéncia coletiva®.

Segundo Vilches (2003, p.23-24),

No computador, a interface permite que a maquina se apresente ao
usuario de modo que ele possa compreendé-la. Aqui comeca a acao
interativa. O modo humano de aproximar-se da maquina permite uma
experiéncia de gestdo, por meio de uma série de objetos visualizaveis,
preparados para interagir. A interface ndo é um complemento do ato
de ver, como o controle remoto; é o centro da interacdo a verdadeira
zona de producdo das novas relagBes sociais que regeram 0 uso da
comunicacdo digital. Desse modo, a interatividade permite aos
usuarios usarem as midias para organizar seu espaco e seu tempo, e

“Conforme Trivinho (2001, p.180), ciberespaco é uma estrutura infoeletronicatransnacional de comunicagéo de dupla
via em tempo real, multimidia ou ndo, que permite arealizacéo de trocas (personalizadas) com alteridades virtuais
(humanas ou artificial-inteligentes).

® Disponivel em: <http://oreilly.com> Acesso em 20 de junho de 2011.
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nao o inverso, como acontecia com os meios tradicionais baseados na
manipulacdo das imagens e dos sons, a partir de um centro emissor.

A Internet convive com o que chamam alguns autores “excesso de informagao”
e essa questdo tem sido discutida por alguns pesquisadores como Brown e Duguid
(2001) para quem este fluxo de informacGes “mais parece o estouro de uma represa (...)
e controlar essa torrente tornou-se rapidamente um problema crucial. Onde antes parecia
haver &gua insuficiente para nadar, agora é dificil manter-nos a tona”. A quantidade
informacional tem sido pesquisada em diferentes paises. Em 2003, a versdo do projeto
Howmuchinformation?concluiu que o mundo produziu 5 exabytes de informacao,
aproximadamente 800 megabytes para cada individuo do planeta, indicando o altissimo
crescimento de informagGes novas. Entretanto, Castells (1999) ndo compartilha da ideia
de sobrecarga informacional e acredita que quanto mais dados estiverem disponiveis,
maiores sdo as possibilidades de seleciona-los e usa-los (YAMAOKA, 2009).

Os processos comunicacionais, desde o advento da eletrbnica, acrescentam
novas possibilidades a comunicagdo. Tais processos ocorreram em diversos momentos
da histéria da comunicacdo, desde meados do século XV com a invengdo da prensa,
quando Gutenberg provocou uma revolucdo no conhecimento da época (BRIGGS;
BURKE, 2004).

Posteriormente, em um tempo de tecnologias mais evoluidas e com o
desenvolvimento da transmissédo de dados de forma binaria, novas mudancas ocorreram.
A Internet trouxe uma proximidade maior entre as extremidades do processo
comunicacional, e com ela mudancas de producdo e distribuicdo de informacdes
surgiram em diversos ambientes, dentre eles o cientifico.

A linguagem comunicacional nos ambientes interativos € fragmentada, livre e
participativa. E preciso estar disposto a “sair do labirinto”, como ressalta Ledo (2005),
para vencer os desafios propostos pela interface. Isso ocorre na leitura hipertextual ou
no ambiente hipermidiatico proporcionando ao usuario/leitor os anseios da liberdade

criativa.

2.COMUNICACAO MULTIMIDIA

A informaética proporcionou inovacgdes em todas as areas em que foi utilizada.

A forma de utilizacdo dos computadores e a interface de interacdo com 0s usuarios
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apresentam simbolos de abstracdo unicos. Os icones, simbolos graficos que executam
funcBes ao serem clicados ou arrastados, representaram uma forma totalmente nova de

interacdo com as informacdes: os hiperlinks.

Ela (a informatica) tornou-se 0 ULTIMO RELEVO da realidade, uma
realidade calculavel como o era para o0s primeiros perspectivistas, a
superficie do quadro...uma realidade virtual que oferece a cada um a
extrema vontade de ser a0 mesmo tempo mais ‘real’ que a imaginagdo
e mais controlavel que a realidade concreta (VIRILIO, 2000, p. 96).

Em uma interface computacional ou em hipertextos, multiplos pontos servem de
ligacdo para outros pontos de um documento dinamico. Esse mesmo conceito é
observado nas paginas de Internet que ligam computadores e pessoas mundialmente.
Dinamico, o hipertexto pode se apresentar de diversas maneiras, de acordo com a
modelagem de seu construtor.

Um hipertexto por meio de seus hiperlinks ou simplesmente links, oferecem
conectividade a outros documentos ou areas de um mesmo documento, e por meio da
organizacao desses hiperlinks permite que o leitor se locomova de um ponto a outro do
hipertexto, percorrendo-o intuitivamente de acordo com seus cliques. Lévy (1999, p.
56), define hipertexto como “um texto movel, caleidoscopico, que apresenta suas
facetas, gira, dobra-se e desdobra-se a vontade frente ao leitor”.

A prética da leitura e interatividade pela tela do computador € uma experiéncia
totalmente diferente das técnicas anteriores conhecidas pela humanidade, uma vez que
ndo existe linearidade, o inicio do hipertexto é o ponto onde o leitor escolhe iniciar, da
mesma forma que elege seu final.

O leitor escolhe clicar em um ponto de destaque e saber mais sobre um ou outro
assunto do texto, tudo limitado ao seu desejo. Chartier (2003) afirma que a leitura por
meio da tela do computador é uma das mais radicais revolugdes dos Ultimos tempos,
uma vez que o texto representado eletronicamente modifica a relagdo com o escrito,
permitindo intervencgdes no texto inexistentes ate entao.

Por se tratar de uma plataforma multimidia, o texto € apenas uma das midias
disponiveis aos autores de hipertextos; imagens, sons e videos se juntam as palavras e
levam ao hipertexto recursos interessantes e instigantes para expressar 0s objetivos do
autor. E como a forma de um hipertexto é definida também pelo leitor, muitas vezes o

tipo de midia também é uma de suas opgoes.
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Com a enorme quantidade de contetdos disponiveis o hipertexto se torna um
espaco sem limites, de hiperlinks em hiperlinks a navegacdo pode tomar dimensdes
gigantescas. E muito mais facil se perder durante a leitura de um hipertexto do que em
um livro. Trabalhar em um hipertexto requer organizacéo, velocidade na associacéo das
ideias e dos simbolos utilizados, uma capacidade de avancar e regredir na construcao
das ideias e do pensamento para que se possa utiliza-lo com eficiéncia.

A complexidade de trabalho vai além do conteudo do texto lido, a plataforma de
hipertexto ¢ um continuo trabalho de associacGes, interpretacdo de simbolos e
coligacOes, da mesma forma como se organiza nosso cérebro. Na verdade o leitor define
o formato do hipertexto ao Ié-lo, ao selecionar hiperlinks, ao navegar. O hipertexto
oferece uma nova relagdo entre autor, obra e leitor. Com a interatividade, 0s papéis se

misturam.

3. REDES SOCIAIS

O mundo vem sofrendo por processos de modificacGes e velozes transformagoes
na era digital. Isso é decorrente de dois fatores principais: a globalizacdo e o
desenvolvimento tecnoldgico. André Telles (2007) explica que a globalizacdo esta
presente na realidade e no pensamento de todos os seres humanos, desafiando grande
namero de pessoas em todo o mundo. E o desenvolvimento da tecnologia acelerou o
processo de globalizacdo e vice-versa, promovendo um ciclo continuo e irreversivel
capaz de alterar culturas, sociedades e o proprio homem.

A partir desses dois fatores questiona-se de outros valores que compde o cenario
atual da sociedade, como a busca permanente de bons produtos e servico, qualidade de
vida, segmentacdo do consumo, valorizacdo do meio ambiente, preocupa¢do com a
auto-imagem e como expressar e se comunicar com outras pessoas, por exemplo.
Propicia-se entdo o surgimento das redes sociais e do papel exercido para os internautas.

Alguns autores nomeiam as redes sociais como midias sociais destacando a
abrangéncia de informagdes que é mostrada possibilitandoa produgéo e reproducéo da
mesma, em todos os tipos e maneiras diferentes. Essas midias sociais ou redes sociais é
uma revolucdo no segmento editorial da informacéo

Segundo Joel Comm (2009, p.2-3),
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A definicdo de midia social é um tanto vaga. Em uma visao mais ampla,
descreve uma forma de publicacdo em que as historias sdo trocadas, em
vez de publicadas, e a troca de contetdo ocorre dentro da comunidade,
como um bate-papo em um restaurante. Essa é parte “social” da midia
social e significa que, atualmente, publicar é participar. Alguém que use
com sucesso a midia social ndo apenas cria conteudo; cria
conversagcfes. E essas conversas criam comunidades. Essa é a real
beleza da midia social, e sendo ou ndo o objetivo — dependendo do site -
a midia social sempre poderd ter como resultados firmes conexdes entre
0s participantes.

Para Santaella e Lemos (2010) as midias sociais tratam-se da nocdo de

sociabilidade tendo como sua definicéo trés polos distintos:

A - Redes sociais (conjuntos de lacos sociais de variadas métricas); B —
Trocas realizadas por meio de uma sucessao de gestos corporificados e
atos de linguagem que podem assumir diferentes formatos e géneros,
mesmo dentro de um mesmo meio; C — VAarios meios técnicos
disponiveis em uma data historicidade que fazem a medicdo das
interacdes atuais.

Sendo assim, as redes sociais séo comparadas a um bate papo como canal de
comunicacdo no qual é utilizado para expressao seja de sentimento ou de ideias,
manifestacBes, movimentos, entre outras acdes, porém no meio digital. Esse contexto
foi abordado e explicado por Carolina Frazon Terra (2008) quando justifica essa agdo
como “comunicagao bidirecional, simétrica ou de mao dupla, na qual sua definicdo mais
elementar sobre comunicacdo ¢ a derivada da origem da palavra “communicare”, do
Latim, que significa partilhar, repartir, trocar opiniGes, associar, tornar comum.
Portanto, por esséncia, a comunicagao pressupoe troca, intercambio, “duas maos” (ida e
volta)”.

Comm (2009) questiona qual a grandiosidade de todo esse universo e descobre
que as milhares de pessoas que constam nas redes sociais ndo as transformam
ferramentas de comunicacdo, pois os sites de midia social ndo apenas relacionam
individuos. Esses sites relacionam um grupo especial e especifico de pessoas.

Comm (2009, p.5) afirma ainda que:

Num primeiro momento, pode parecer um pouco estranho. Ao navegar
no Facebbok, MySpace, Flickr ou Twitter, é possivel vermos pequenas
fotos de individuos, mensagens curtas de um para outro e perfis nos
quais 0s usuarios dizem certas coisas a respeito de si mesmo, tais como
onde trabalham, de onde vém e o que fazem em seu tempo livre. Olhe
um pouco mais de perto e vocé comegara a observar algumas pequenas
diferencas. Embora os sites possam parecer bastante similares, na
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verdade cada um tem seu carater proprio e Unico, assim como uma
demografia prdpria e Unica.

Conclui-se entdo que o usuario que ndo faz parte desse meio de comunicacéo,
ndo existe dentro do ciberespago, ou seja, ele € um morto simbdlico do mundo digital.
Sua existéncia s6 sera concretizada a partir do momento que um perfil seja criado dentro
dessas redes sociais digitais e que esse usuario passe a participar desse meio,
comentando sobre qualquer tipo de assunto, postando fotos, e, ndo menos importante,
alimentando essa midia eletronica.

Com essa participacdo mais ativa dos usuarios, as redes sociais passaram a ser
um diario de noticias, no qual cada um € um co-autor da histdria lida ou da historia no
qual opina sobre o fato. Segundo Carolina Frazon Terra (2008) “o avanco das novas
descobertas tecnoldgicas proporcionou uma verdadeira revolucdo informativa que
contribuiu para que o cidaddo se libertasse da influencia direta e indireta da midia
centralizada”.

A autora destaca que as novas tecnologias criam uma ponte entre a fonte
emissora de informag&o e o usuério, subvertendo a ordem tradicional da comunicagéo,
permitindo que qualquer individuo seja produtor de contetdo e formador de opinido,
sem intermediarios, por meio de um suporte que €, em tese, democratico.

O desenvolvimento tecnoldgico deu as pessoas um poder antes restrito as
midias. Com a tecnologia a favor do usuério, grupos de relacionamento ou interesses
comuns se reinem, partilham informacdes e definem agendas especificas, interferindo
na opinido publica (CAMARGO, 2005, p.82).

Frente a esse panorama e na mesma linha do estudo algumas tendéncias estéo
caracterizando a Internet, segundo Jiménez (2006) pela geracdo de contetudos pelos
usudrios (midia gerada pelo consumidor), pelas comunicac@es sincronicas (instantaneas)
e pelos conteudos compartilhados e acesso movel a tais conteudos. Jimenez (2006)
afirma que “definitivamente, os usudrios estdo cada vez mais avidos por comunicarem-
se e expressarem-se por meio dos meios digitais”.

Além do uso pessoal, as redes sociais digitais sdo de extrema importancia para o
meio empresarial. Eles fazem uma ponte entre a empresa — pela qual consegue oferecer
0 produto e dissemina-lo para esse publico especifico — e o consumidor — aquele que
utiliza e usufrui do produto. Sendo assim, construir e guardar uma rede de contatos €

essencial para pulverizar rapidamente qualquer tipo de ideia.
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E para que o internauta pense em conhecer um USU&rio OU uma empresa nas
redes sociais e comentar sobre qualquer tipo de assunto € fundamental que o conceito da
AIDA® teorizada por Edward Strong (1925), utilizado pelos profissionais de
comunicacdo, seja uma das estratégias para migrar e construir esse network entre
pessoas.

Em contrapartida, esse sistema pode ser um ponto negativo, analisando o fato de
que o internauta possui voz ativa e nas redes sociais, onde a comunicagdo é rapida e
dindmica, pode fazer desse meio de comunicagdo com um SAC (Servico de
Atendimento ao Consumidor) causando uma possivel crise em uma empresa, ha
qualquer momento, com recados de reclamacgfes ou que exponha a marca no ambito
negativo.

Para Telles (2007) “as empresas terdo de ouvir seus consumidores ndo apenas
nos canais que elas criaram, como o SAC, mas terdo de buscar esses consumidores nas
redes socais (...) as empresas devem monitorar 0 que acontece nos grupos de discussdo e
nos blogs e intervir caso uma informacao errénea seja postada. O melhor caminho é o
didlogo com o consumidor, ja que ele ndo depende apenas dos canais de comunicagdo
para ter sua voz ouvida”.

A plataforma das redes sociais que tém esse servico, que se apoia na velocidade,
nos nameros e na mobilidade da informacdo é o Twitter, que também traz a vantagem
do retorno imediato da informacao. Common (2009) argumenta ainda que “a velocidade
no Twitter significa que vocé pode enviar um SMS de qualquer lugar em que esteja e ter
muitas pessoas lendo-o imediatamente. E um servico que na verdade foi pensando para
diversdo, mas provou ser de grande valia como forma de pedir ajuda”.

Porém, cada rede social digital possui sua comunicacdo diferenciada, publico
segmentado e utilizacGes diferentes.

Segundo Santaella (2010, pg.67),

Enquanto nas outras redes sociais como Facebook,Orkut, etc., o foco da
interacdo social estd nos contatos pessoais entre usuarios, no Twitter o
foco encontra-se na qualidade e no tipo de contedo veiculado por um
usuario especifico. O foco da rede social Facebook, por exemplo, é
disponibilizar informagdes e meios de interagdo direta para redes de
relacionamentos que, em sua grande maioria, ja existiam off-line antes
da entrada d o usuério na plataforma. Novos contatos surgem através da

® 0 modelo AIDA, sigla da expressio inglesa que significa Attention, Interest, Desire, Action — na traduc&o para o
portugués: Atencao, Interesse, Desejo e A¢do — foi publicado pela primeira vez na obra “TheoriesofSellin”, em 1925,
por Edwar K. Strong.
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rede, é claro, mas quase sempre em virtude de um contato pessoal ou de
um amigo comum. Essas redes se caracterizam por uma atuacdo
predominante focada em redes de relacionamento pessoais, familiares,
de amizade e/ou profissionais.

Em consonancia aos fatos, € indispensavel a presenca e permanéncia de uma
empresa nas redes sociais digitais. Primeiro para marcar sua existéncia nesse
ciberespago, segundo pelo monitoramento da marca, sabendo de tudo o que € dito seja
positivo ou negativo, e terceiro, para relacionamento com esse publico gerando
estimulos positivos para aumentar o numero de seguidores, sendo que a marca precisa
ser reconhecida por todos, e que em possiveis crises a empresa esteja preparada e saiba

com quem esta lidando.

CONSIDERACOES FINAIS

Sabemos que a nova dindmica dos espacos virtuais e da comunicagédo pressupde
um novo comportamento tanto individual quanto coletivo. E preciso estar conectado
para existir diante da midia.

No caso da comunicacdo empresarial, o ciberespaco é o ambiente de troca
informacional e de alta visibilidade mediatica disponivel para os interesses dos
processos comunicacionais e por esse motivo as organizacfes precisam estar inseridas
nessas redes de forma a consolidar sua imagem, atender os publicos e gerenciar crises.
A conexdo que se pode estabelecer via redes sociais é maior do que muitas empresas
acreditam. Por outro lado, as crises que podem ser geradas dentro desses espacos
virtuais também devem ser levadas em consideracdo e de preferéncia, prevenidas com
um bom atendimento aos publicos.

A comunicacdo no ciberespago se multiplicou e engloba atualmente tanto o
publico que interage, quanto aquele publico que apenas observa, possibilitando, assim,
que a visibilidade mediatica seja legitimada na sociedade que esté priorizando a vida em

rede.
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