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Resumo

No contexto da cibercultura, as midias sociai®s®m indispensaveis para a gestdo da
comunicacao corporativa, considerando que nas didiais os publicos expbem suas
idéias, fatos, sentimentos, trocam informacgfesradm opinides. Diante deste cenario,
0 presente artigo traz uma reflexdo sobre a geltdelacionamento com os publicos
por meio das midias sociais. Tal discussdao gantevamcia uma vez que a
disseminacdo dessas redes de interacdo tanto @odali@da como oponente da
comunicacao entre organizacao e seus publicos.

Palavras-Chaves:Gestédo de Relacionamentos; Midias Sociais; Reddeblicas.

Introducao

A realidade atual é caracterizada pela rapida es§madas novas tecnologias
em comunicacdo e informagdo. Nas redes sociaigadigias pessoas interagem,
trocando informacdes e formando opinides sobre ais miversos assuntos. Diante
disso, as organizacfes precisam estar presentesaoegexto digital para a gestdo de
seus relacionamentos corporativos.

A comunicagdo corporativa, hoje, vai além dos tiadais veiculos de
comunicacdo massivos (como jornais, revistas, yaslibdoors) ou dirigidos (como
eventos, jornais murais, reunides, malas direitAsinternet, com a sua praticidade,
rapidez de informacéo e facilidade de acesso, teseoum dos meios de comunicacao
mais utilizados na contemporaneidade. Seu uso &emjamento, no entanto, pode ser

mais prejudicial que benéfico para o conceito da umstituicao.
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As organizagcfes necessitam do acompanhamento eagéedide um
profissional para pensar, planejar e monitorar @&as formas de relacionamento por
meio das midias sociais, ja que com elas, a comg#icse tornou muito mais complexa
e dinamica. Nesse cenario, as Relagcbes Publicasnteammn novos desafios e
oportunidades para alcancar um dos principais i@bget da area: manter
relacionamentos favoraveis com os stakeholders.

O presente artigo traz uma reflexdo sobre o usandldisis sociais no processo
de gestao de relacionamentos corporativos. Talisiso ganha relevancia uma vez que
a disseminacdo dessas redes intensifica as pakmiles de interacdo entre as
organizacbes e seus publicos, bem como exigem téggas especificas de

comunicacao.

A Comunicacao no Contexto da Cibercultura

Para Pierre Lévy (1999), a cibercultura sintetizaundo digital concentrando
diversos usos: sdo as técnicas materiais e inteisctomo valores, atitudes, praticas,
modos de pensamento que compde e se desenvolvemod# com o ciberespaco
(espaco das interconexfes mundiais de computadaneisem chamada de rede).

Através da comunicacao digital se tem a clarezevdlucao histérica no meio
comunicativo. E inegavel a mudanca estrutural gagse de informacées no periodo
que vai desde a escrita passando pelo surgimestmmdms de comunicagao de massa,
até o atual contexto da informagéo digitalizada.

No contexto das novas tecnologias de informacaoneunicacdo, as midias
sociais constituem importante ferramenta na mediag@presa/publico — funcéo
essencial das Relacdes Publicas. Na atualidade,pessesso deixa de ser meramente
tatico “como um conjunto de atividades para a trassdo de mensagens, elaboradas
para proteger a organizacdo dos seus publicosassapa ser mais dindmico com as
“atividades de vinculacdo com os stakeholders” (GlIRE] 2009).

As midias sociais estdo inseridas na Internet, com@s tecnologias. De
acordo com J.B. Pinho (2003), essas tecnologiaged@m grandes mudancas na
sociedade, causando modificagdes no comportamerae kabitos. Isso ndo significa a
substituicdo dos tradicionais meios de comunicag@s certamente as funcdes que
desempenham estdo sendo transformadas pelo ingoess®es novos meios de

comunicacao no cotidiano organizacional (JENKINE)&).
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Vale ressaltar aqui as diferencas entre os termidmsnsociais e redes sociais.
Para Wagner Fontoura (2008), autor do blog Boombast midias sociais sao
tecnologias e praticas on-lingtilizadas por pessoas e empresas para disseminar
conteudos, o que provoca o compartilhamento deiGgsnidéias experiéncias, entre
outros. Nesse conceito, as midias sociais englaisabiogs, Sites, Twitter, YouTube,
Flickr, Fotologs, entre outros.

Todavia, as redes sociais, para Raquel Recuero0)26dnstituem “[...]
basicamente, um grupo de pessoas interconectadfs] e site de rede social é uma
denominacao especifica, criada para focar ferraaneque disponibilizam publicamente
as redes sociais das pessoas”, como é o caso doéFkcebook.

Em outras palavras, as redes sociais podem seideoaas também como
midias sociais, mas sdo um segmento desta, tenth@ cbjetivo criar e manter
relacionamentos baseados em interesses comuns oS OUSUArios, como 0
Facebook, MySpace, sites e outros (NUNES, 201@¢ &tigo utilizard o termo midias
sociais para designar, de forma geral, os canaidifdedo e compartilhamento de
comunicacao digital e de interacdo entre organzagaublico.

No ciberespaco, as midias sociais fazem parte a@latnidade virtual”, termo
intitulado por Lévy (1999), na qual ha trocas denmacdes, conhecimentos, interesses
e tudo isso independe da localizacao das redespgesu organizacdes. A comunidade
virtual tem suportado novos atores sociais, esjEas ou Nndo em comunicagao
(Nassar, 2008). Com efeito, essas pessoas passhn \asibilidade aos conteudos,
produzem informacdes e as recebem, questionarerag@m com as organizagoes.

Neste cenario, 0 processo de comunicacdo é estraemte diferente do
tradicional. O fluxo emissor-meio-receptor é edibido de outra forma na
comunicacao digital: emissor, meio e receptor sgurmlem e instituem outras formas
de interacdo (Di Felice, 2008). Portanto, nesseiartd) 0 emissor € receptor e vice-
versa, pois cada sujeito possui 0 mesmo poder orimioacdo. E essa a mudanca
estrutural mais evidente na chamada revolucaacatligit

As revolucdes comunicativas anteriores, da oradidaata a escrita, da escrita
para a prensa e, depois, para 0s meios eletrondzoeentaram gradativamente a
capacidade de abrangéncia da informagéo e o entissempenhava um Unico papel: o
de transmitir a mensagem. Contudo, essa comunicagiberal ndo € mais valida para
0 contexto digital. A internet permite uma comug#@a multidirecional, com fluxo

interativo entre emissor e receptor, ou seja, éipespossuir ambas as fun¢des na rede.
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As Midias Sociais na Gestao de Relacionamentos Corgtivos

O fato das organizacdes estarem presentes nassrsiiis compete a elas
atentar-se para um aspecto importante: definir(dBigns com os quais ir4 interagir
virtualmente, também chamado de ciberpibficEssa expressdo, aceita e utilizada no
presente trabalho, é usada para definir:

Todo individuo ou grupo que pode por meio do cibgaeo
influenciar, direta ou indiretamente, as atividades-line da
organizacao, lembrando que a sua condi¢cdo de hdidda propbe
ainda mais especificidade na identificagdo, rigos rcritérios de
classificagdo e muita profundidade na analise, ppra se possa
chegar a um estudo eficiente dos ciberpublicosrda arganizacéo
(CHAMUSCA; CARVALHAL; RIGITANO, 2006).

Ademais, os propoésitos das acdes executadas meglas e as mensagens que
refletem os valores e carater da organizacao tanmg@mpontos importantes para o
profissional de Relacdes Publicas avaliar e atéelstratégia da empresa.

De acordo com Elisabeth Saad (2003), tal estratégassencial ja que:

Afeta o bem-estar da organizacao; envolve tantstgas de conteddo
como de processo, ou seja, ndo apenas decistedamimém a forma
de implantagdo das mesmas; envolve varios procdsspensamento,
de exercicios conceituais a dimensfes analiticAADS 2003 apud
BUENO, 2009, p. 220).

Diante disso, € preciso se atentar para a gest® rel@acionamentos
corporativos, pois predomina a integracdo e inferazpm todos os publicos afim de
gque a organizacao possa atingir seus objetivoeeljtenha a execucédo das diretrizes
organizacionais de modo a garantir o sucesso daeesmfFRANCA, 2009).

E fundamental posicionar estrategicamente este epsoc de gestdo,
principalmente para as organizacdes conseguireenedifiar-se no atual cenario. Isso
ocorre porque 0 publico ndo observa somente asniaeg@es pelo aspecto
mercadolégico como as ofertas de produtos e senvi€d aspecto social e o

compromisso que possuem com o servico ofertadoosamotivos com 0s quais 0S

> O termo “ciberpublicos” foi desenvolvido e concaitio por Chamusca; Carvalhal e Rigitano (2006), nigaart
publicado em 2006 nos Anais do LUSOCOM - VII Congriggernacional de Comunicacién Lus6fona.
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publicos estdo se preocupando mais em torno dasiaegdes, e iSSo necessita de um
excelente trabalho de relacionamento.

Para tanto, é imprescindivel que as organizac@esifiduem seus publicos de
interesse, principalmente os ciberpublicos nas amidiociais. Ao relacionar-se com
esses publicos, é possivel diminuir as distaname eeles e as empresas, além de
extrapolar fronteiras mercadologicas.

De acordo com Franca (2009), o “E-relacionamento” oétipo de
relacionamento corporativo mais adequado para s8s#ao, ja que ele consiste em
usar todos os recursos da internet para as orgéeizénteragirem com seus publicos.

Para o profissional de Rela¢gBes Publicas desempehiapapel de forma
eficaz na gestdo do E-relacionamento com os cibéged € necessario que ele se
atente para seu comportamento. Mediar relacionameaitavés de canais virtuais se
difere das formas classicas de relagdo com o0s qodblque as organizacdes
normalmente trabalham.

As novas tecnologias permitem que as empresas nmame contato,
interagindo de forma direta com os publicos (STASIAIN: CHAMUSCA,
CARVALHAL, 2010). Para Bueno (2003):

O relacionamento com os publicos de interesse pawtar-se, agora,
por agilidade e interatividade, e 0os comunicadanggnizacionais
devem ter a capacidade de estabelecer estratégidsveem em conta
a potencialidade da Internet. As organizacdes aiadeontram
dificuldades para se adaptar as novas midias, ammafos e
linguagens ainda insuficientemente explorados, paslatinamente,
vao descobrindo formas de conviver com elas (BUER@3, apud
STASIAK, 2010, p.35.).

As organizagbes necessitam explorar e se adaptanidias sociais, cujo
crescimento estd cada vez mais acelerado. De aamdo a agéncia Estudio de
Comunicacéo (2010), existem mais de 300 redesisaumamundo. No Brasil, a rede
social mais conhecida é o Orkut, o mais bem suoegattal no pais. Segundo o
Ibope/NetRatings, em maio de 2008, o Orkut registi® milhdes de internautas
residenciais. Ainda de acordo com essa fonte, @0il§0es de pessoas navegam em
sites de midia social na Internet residencial @iagipor més, equivalente a 88,6% do
total dos usudrios ativos (SMARTIS AGENCIA DIGITARQ10.).

Mas, para criar um perfil nas midias sociais, €é arfgmte fazer um

planejamento e estruturar tal projeto, pois crigsem estrutura € um erro das
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organizagdes. E preciso que haja comprometimentparte da empresa e a preparacgao
do profissional responsével pela publicacdo e nesagdb desse instrumento (TERRA,
2008).

Na Web, a organizacdo deve trabalhar com serieddnbe, e transparéncia.
Para as Rela¢des Publicas atuarem de forma esteatégficiente no mundo digital, da
mesma forma como em qualquer outro programa de miocagéo, é preciso conhecer a
empresa, suas politicas, valores e os principioiberespaco, os internautas possuem
acesso muito rapido as informacdes e também a aopipilblica. Portanto, é
fundamental ser sensato e verdadeiro no repasséodaacoes.

Com relacdo as redes digitais corporativas, Stq&@k0, In: CHAMUSCA;
CARVALHAL, 2010) realizou uma pesquisa quez umaanalise das estratégias
realizadas em portais institucionais. O resultasgmlaba uma lista com acodes
estratégicas de comunicacdo em blogs, portais enmsemo outros canais de
relacionamentos que as organizacdes utilizam gatarsunicarem com seus publicos.

Para que os ciberpublicos conhecam a organizacaoweniente publicar nas
midias sociais a fundacdo e a historia da emptesa, como a missao e visdo que
oferece embasamento para sua existéncia; tambémngaliprojetos institucionais como
responsabilidade social, préticas culturais, secii ambientais e; fazer uso de
tecnologias virtuais para prestacédo de servicoiren€ disponibilizar canais de Fale
Conosco e Ouvidoria.

Essas praticas demonstram o comportamento pro-déisdRelacées Publicas
ao mediar os relacionamentos, preocupando-se caivesos publicos, atentando-se
para os conflitos e, portanto, constituindo um cortgmento estratégico.

Stasiak (2009) afirma que a lista formulada a pad pesquisa nos portais
institucionais aponta estratégias que norteiamrascps de Relacdes Publicas que se
baseiam nas funcdes de pesquisa, diagnostico, (Btigm assessoramento,
implementac&o de programas, avaliagao e controle.

Além disso, o profissional atua estrategicamentatiiaar os veiculos digitais
para promover o destaque da organizacdo nos paltaibusca, divulgar noticias,
conteudos e links de forma viral e abrir oportudelpara comentéarios e publicidade. E
ainda deve apresentar as midias sociais para assaemao somente como um veiculo
de atendimento ao cliente, mas “como um meio nlagupaatico de influenciar clientes,

ouvi-los, identificando preferéncia e expectativllRERRA, 2008, p. 62).
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Lais Bueno (2009, In: Chamusca e Carvalhal, 200§¢re acdes para se obter
sucesso em redes sociais e demais locais da wplimeiro passo é fazer uso da
pesquisa, conhecer as redes sociais, descobrir eomarca/imagem ou servico da
empresa é visto; com a conclusdo da pesquisacis@efinir os objetivos que deseja
com as redes sociais e avaliar se a empresa pusglicOes de manter as acdes nesses
veiculos; explorar a rede e desenvolver estraté&gia®s passos que vem em seguida.

Nessa ocasido, € preciso planejamento de acOesgeapras dirigidos aos
publicos; simultaneamente, deve-se calcular passifreestimentos como contratacao
de profissional qualificado para efetuar os sesjigem seguida, executar o que foi
planejado objetivando comunicar, informar e interagpm os publicos e, por fim
manter as redes sociais criadas e mensurar otadrssida atuacdo na internet.

O processo de Relacdes Publicas nas midias sdeagsser cuidadosamente
pensado, pois os ciberpublicos sdo agentes miokadtiom iniUmeras informacgdes, e, se
o relacionamento com os mesmos nao for trabalhadortha planejada pode ocasionar
sérios problemas para a imagem/marca da organizacao

Sob esse ponto de vista, Chamusca e Carvalhal \a@i@@am:

[...] deve ser um processo muito criterioso, em batieas muito bem
definidas e pensadas estrategicamente, visto gagag) & nova
arquitetura de participacdo democratica potencidéiz a rede tem o
poder de propalar aspectos positivos a respeitorgnizagdo, mas
também de difundir, em larga escala, uma acao ejaecsnsiderada
antiética pelos seus usuarios, levando a orgarizagéxperimentar
crises de imagem de grandes propor¢cdes (CHAMUSCA;
CARVALHAL, 2009 apud CARVALHAL, 2010, p. 149).

7

Nesse sentido, é importante as organizacdes swr@®enquanto ao uso dos
canais virtuais. As informacdes repassadas nessas ldevem ser transparentes e estar
em sintonia com as praticas da organizacao foveetta De fato, o que os ciberpublicos
esperam € a interatividade da organizacdo no meioalv e uma atuacédo social
mostrando o lado humano da empresa.

Os profissionais encarregados desses veiculos deeermpreparados, saber
como os meios funcionam, como influenciam e modekmultura e as praticas
corporativas atuais. Afinal, “[...] participar débercultura demanda conhecimento das
praticas, formatos, comportamentos e influénciémnalle uma aproximacao inteligente
para se engajar nela [...]” (TERRA, 2009, p. 70).
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De acordo com Debiasi (2010), muitas empresas ahdgan mais de acordo
com o que a midia tradicional oferece, usando stemerransmisséo de informacgdes.
Elas ndo sabem aproveitar as oportunidades faldlids que as midias sociais
oferecem.

Assim, as Relac¢des Publicas trabalhando com asasnédiciais podem gerar
relacionamentos efetivos com os ciberpublicos, titoimedo um grande diferencial para
a empresa, que se posiciona a frente em relagdengais. Pois, a empresa que ndo esta
nas midias sociais e apenas repassa informacasyipgsa comunicacao unilateral,
sem interacdo com o publico. Enquanto a organizgqgéautiliza as midias sociais tem

uma comunicagdao bilateral — ja comunicou e obtefezdback.

Conclusao

Fica evidente, a partir desses apontamentos, artémoia das midias sociais
na relacdo entre organizacao e publicos. A inclukfias nas organizacdes permite a
aproximacao, de forma humanizada, com os cibemgug)ltendo como objetivo nédo sé
informar e monitord-los, mas, principalmente, obigeracdo e feedback em um
ambiente colaborativo.

O profissional de Relacdes Publicas deve exergapel de mediador desses
relacionamentos corporativos, tornando as midiasiaiso aliadas da misséo
organizacional.

Mas, é importante atentar-se ao implantar esseatrientas, ja que usadas de
forma equivocada, elas poderdo tornar a imagemngaesa negativa ao invés de
colaborar para sua melhoria. E preciso fazer sméle cenario e adequar a dindmica da
comunicacdo empresarial as especificidades doespaco — um ambiente marcado,
entre outras caracteristicas, pela alta velocidddecirculagdo das informacdes,
linguagem diferenciada, grande abrangéncia, ddésta@lizacdo e producao
descentralizada de conteudo.

Desafios e oportunidades se ampliam no contextoilEcultura. As midias
sociais, a0 mesmo tempo em que facilitam a comgacaireta das instituicoes com
seus publicos de interesse, exigem também uma &atubestante dindmica que
acompanhe a velocidade das interacbes no ambiettal v Esses publicos, que antes
dependiam dos meios de comunicacdo de massa pardivaigacao abrangente, hoje

sao produtores de mensagens de grande alcanci# @@aeus computadores.
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As novas tecnologias da comunicacdo e da informapaatam também para
novas formas de sociabilidade que precisam serdeyasias na definicdo dos grupos de
interesse de uma instituicdo. Ademais, 0 processocamunicacdo deixa de ser
unilateral, extrapola o bidirecional, e torna-seriplirecional. Conforme Nassar (2008)
todos passam a ser comunicadores, e, além defickass perfil de quem gera a
mensagem é preciso, acima de tudo, pensar solm@aderisticas da mensagem que
circula no ciberespaco.

O uso estratégico das midias sociais € o grandeediial das organizacbes em
relacdo as que ainda ndo optaram por usar de folanajada essas novas tecnologias,
gue constituem canais oportunos para 0s prograreaseldcionamentos com 0s
publicos.

Essa é a funcao das Rela¢cdes Publicas nesse cglofatizado e competitivo:
direcionar o potencial da comunicacgéao digital ma@nsolidacdo dos relacionamentos
corporativos por meio do uso estratégico das mitamis.
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