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APRESENTACAO

As pesquisas em Comunicacdao tém alcancado maturidade teoérica, epistemoldgica,
metodoldgica e social, alavancando um movimento de confluéncia e interdisciplinaridade
na producéo cientifica sobre os meios de Comunicagéo, as industrias culturais, 0os usos
e sentidos que os sujeitos atribuem as enunciacées midiaticas, modos de consumo de
informacao, de participacéo, expressao de vozes, exercicio da incontroversa liberdade de
opinido e de imprensa, etc.

Verifica-se, hoje, relevante promocéo de rompimento de fronteiras e limites no campo
da Comunicacgéao, surgindo possibilidades e desafios cientificos intrinsecamente vinculados
a contemporaneidade, tao fragmentada, liquida e efémera. Este contexto encoraja os
pesquisadores a colaboracdo em iniciativas de investigacdo como a deste e-book. Intitulado
“As Ciéncias da Comunicacgao e sua Atuacéao Plurifacetada 2”, este livro reune 14 artigos de
pesquisadores de diferentes estados do Brasil, os quais apresentam discussdes, analises,
teorizacOes e problematizagdes que podem conduzir a agdes em prol da sociedade, dos
sujeitos e das organizagoes.

A historia da pesquisa em Comunicagdo mostra que olhares transversos sobre
um mesmo objeto foram postulados, permitindo reformulacées e ressemantizagdes;
alguns determinismos ficaram de lado e as relativizagbes surgiram como premissas para
outras investigacdes, haja vista a area de Comunicacdo se encontrar em construgdo e
ser essencialmente transdisciplinar, intradisciplinar, multidisciplinar e interdisciplinar. A
Comunicacao é uma grande obra que ainda esta em pavimentacgao.

Considerando a metafora da obra, cada artigo que constitui este e-book € um tijolo
dessa edificacéo que tem a Comunicagcado como campo de conhecimento fundamental para a
existéncia humana. As imbricagdes, dialogos e duelos entre diferentes teorias, metodologias
e os resultados apresentados pelos autores desta obra colocam na ribalta novas perspectivas
para a compreensao [da] e a existéncia da vida em sociedade.

A Comunicacédo é onipresente e sua necessidade confunde-se com o ar, de maneira
que (re) conhecé-la ajuda-nos a compreender o homem, pois sua existéncia se recorta de
mecanismos de transformacé&o e multiplas possibilidades que podem, no devir, tornar o
sujeito ativo na producéo de seu destino na cotidianidade.

A Comunicagcédo ndo é a unica fonte das dificuldades, necessidades e realizagdes
humanas: ao longo da histéria, ela foi capaz de acercar-se a alguns mistérios do homem,
tais como as origens dos conflitos humanos, a edificacdo da personalidade, a natureza de
algumas doencgas mentais e as mudancgas sociais. De acusadora a acusada, a Comunicagao
€ um dos pilares que possibilitam a producdo de vida e o “viver a vida” nas diferentes
mediacdes socioculturais, ja que intrinseca e basilar.

Marcelo Pereira da Silva
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CAPITULO 4

PORTA VOZES DIGITAIS: O COMPORTAMENTO DAS
ORGANIZACOES FRENTE AO CONTRADITORIO NAS

Data de aceite: 07/07/2020

Pedro Augusto Farnese de Lima
Doutorando em Comunicacgao pela Universidade
Paulista (Unip) e jornalista do Instituto Federal do
Sudeste de Minas Gerais (IF Sudeste MG).

RESUMO: Este artigo busca investigar como as
organizacOes estao se comportando nas redes
sociaisvirtuais frente ascriticas que recebemdos
usuarios Tomaremos como corpus de analise a
pagina “JF da Depresséo” no Facebook, que se
tornou um canal de comunicagao da populacéo
de Juiz de Fora, cidade localizada no interior
de Minas Gerais, que envia suas reclamacgdes
a respeito de questdes que envolvem a politica
local, empresas e 6rgdos governamentais. O
objetivo deste estudo foi verificar se ha uma
atitude reativa e as implicagdes que isso pode
trazer para a imagem institucional.
PALAVRAS-CHAVE: Organizacbes, Redes
Sociais, Interagdo, Imagem Organizacional.

INTRODUCAO

As midias sociais tém provocado

mudancas expressivas pela criacdo de uma

REDES SOCIAIS VIRTUAIS

nova cultura comunicativa, engendrada

principalmente pelos chamados usuarios-
midia', que tém forcado as organiza¢cées a uma
revisao profunda da sua pratica comunicacional.
Exige-se aimplementacao de novas estratégias
respaldadas na interacdo, na disposicao para
o didlogo e na articulagdo de uma logica e
uma dindmica néo tradicionais para expressao
de seus discursos. Cabem as instituicdes,
entdo, uma maior vigilancia para monitorar o
que esta sendo dito, partindo para uma acéo
reativa, imediata e eficaz, de forma a estancar
problemas de imagem institucional, com uma
possivel viralizagcdo de um conteudo que tem
como fonte um consumidor insatisfeito.

Para o desenvolvimento deste trabalho,
tomamos como corpus de andlise a pagina “JF
da Depressao” no Facebook que se tornou um
canal de comunicacéao da populacéao de Juiz de
Fora que envia suas reclamacdes a respeito
de questdes que envolvem a politica local,
empresas e 0rgaos governamentais.

Fizemos uma  classificagéo das
mensagens durante uma semana e verificamos
como as empresas/pessoas/organizacdes alvo
dessas noticias se manifestam para prestar um

esclarecimento para os seguidores da pagina.

1 Segundo Carolina Terra (2009), esse termo se refere ao internauta, “o usuario de internet que ganhou voz,
que faz barulho, gera boca-a-boca, que ao mesmo tempo em que pressiona organizagdes, participa e colabora com

contetdos, informagdes, opinides”.
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Como metodologia, utilizamos a anélise de contetdo hibrida (BAUER, 2008), com a coleta de
dados quanti-qualitativos, para responder a seguinte pergunta central: Como as instituicbes
de Juiz de Fora estéao reagindo a manifestacdes publicas que séo postadas na pagina JF da
Depresséao na plataforma social Facebook? Em funcéo do carater exploratdrio da pesquisa,
ndo ha construcdo de hipoteses, mas pretende-se verificar se ha uma atitude reativa e as
implicacdes que isso pode trazer para a imagem institucional.

EMISSAO E CONSUMO DE INFORMACOES

Atecnologia, atualmente, faz parte do cotidiano dos individuos de maneira corriqueira e
natural. Historicamente, a humanidade passou por trés grandes revolugdes comunicativas que
assinalaram n&o somente o aparecimento de uma nova forma de comunicar proporcionada
por novos meios, mas, também, a introduc&o de novas possibilidades de comunicacéo e,
consequentemente, de novas praticas interativas.

Segundo Massimo Di Felice (2012) a primeira revolugéo surgiu com a inscrita no século
V a.c, no Oriente Médio, e que configura a passagem da cultura e da sociedade oral para
a cultura e a sociedade da escrita. A segunda ocorreu na metade do século XV de nossa
era, na Europa, provocada pela invencdo dos caracteres moéveis e pelo surgimento da
impresséo criada por Gutenberg, que causa a difusdo da cultura do livro e da literatura, até
entao circunscritos a grupos privilegiados. A terceira, desenvolvida no Ocidente na época da
revolucdo Industrial, entre os séculos XIX e XX, se relaciona com o0 comeco da cultura de
massa, realizada pelo advento da eletricidade e caracterizada pela difuséo de mensagens
veiculadas pelos meios de comunicagao eletrdnicos.

Na época contemporanea, a humanidade estaria enfrentando uma ulterior revolucao
comunicativa, aquela implementada pelas tecnologias digitais, constituindo, numa
concepcao histérica, a quarta revolucdo, que, como as outras, estaria realizando
importantes transformacdes no interior dos distintos aspectos do convivio humano. Nesta,
além da expanséo do elemento comunicativo, que possibilita 0 alcance total do publico
€ a transmissdo em tempo real de uma quantidade ilimitada de mensagem, é o0 mesmo
processo e o mesmo significado do comunicar a ser radicalmente transformado. (FELICE,
2012, p. 156)

Essa era, denominada por André Lemos (2014, p. 48) como po6s-massiva, caracteriza-
se pela abertura do fluxo informacional, pela liberacdo da emissao e pela transversalidade
e personalizacdo do consumo da informacéo. Essas caracteristicas permitem, segundo o
autor, ndo apenas a producéo livre, mas, também, a circulacdo aberta e cooperativa dos
produtos informacionais (sons, textos, imagens, programas).

N&o ha necessidade de grandes recursos financeiros nem de concessédo do Estado, e
0s instrumentos de funcbes pds-massivas ndo competem necessariamente por verbas
publicitarias e ndo estdo centrados em um territério especifico. O fluxo comunicacional é
mais proximo da conversagao (todos-todos) do que da informagdo (um-todos). (LEMOS,
2014 p. 49)
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Lemos complementa, ainda, que este contexto tecnoldgico é organizado pelo principio
da colaboracdo em rede que atinge potencialmente as praticas sociais e comunicacionais.
Elas alteram os processos de producéao, de criacao e de circulacao de bens e servicos neste
inicio de século XXI, trazendo uma nova configuracao social, cultural, comunicacional e,
consequentemente, politica. Essa configuragdo emerge em trés principios basicos: liberacéo
da emissao, conexao generalizada e reconfiguracéo.

O primeiro principio é o da liberacdo do polo de emissdo. As diversas manifestacdes
socioculturais contemporaneas mostram que 0 que esta em jogo com a circulagéo virdtica
da informagao nada mais é do que a emergéncia de vozes e discursos anteriormente
reprimidos na edic&o da informagéo pelos mass media. O segundo principio € o do “tudo
emrede”, da conectividade generalizada. (...)Tudo comunica e tudo esta em rede: pessoas,
maquinas, objetos, cidades. (...). O terceiro principio € o da reconfiguracdo. Em varias
expressdes da cibercultura, trata-se de reconfigurar praticas, modalidades midiaticas,
espacos, sem a substituicdo de seus respectivos antecedentes. (LEMOS, 2014, p. 45-46).

Para Henry Jenkins (2016), vivemos em uma sociedade cada vez mais mediada e
participativa, gracas as estratégias da Web 2.0, que visam conter e mercantilizar o desejo do
publico de ter mais voz nas decisbes que impactam a producédo de midia e circulagdo. “Se
a nossa sociedade é mediada, € por causa da convergéncia e da conexao, porque todos os
aspectos das nossas vidas séo tocados pela midia e porque mais e mais de nds temos a
capacidade de comunicar nossas ideias por meio de multiplos canais de midia”.(JENKINS,
2016, p.216)

Essas mudancas trouxeram imbrica¢cdes importantes no campo da comunicacédo. Na
visdo de Jenkins, é preciso estar atento a essa tendéncia, pois acontecem de forma dinémica,
exigindo ferramentas mais sofisticadas de analise.

(...) tornou-se muito mais dificil fazer distingdes classicas entre comunicacgdes interpessoais,
organizacionais € de massa, por exemplo, em um momento em que a midia social e
0s grandes meios de transmissédo se conectam de forma cada vez mais complexa e o
conteudo pode fluir de uma rede hiperpessoal para um férum maior com apenas um
cligue no mouse. Por outro lado, torna-se cada vez mais claro que todos os eventos s&o
eventos de midia, na medida em que o que importa tem tanto a ver com a forma como
eles sdo cobertos e a maneira como impactam os fluxos discursivos, quanto com o que
‘realmente acontece’ no mundo real. Cada evento tem o potencial de ser absorvido em
multiplas conversas, sendo reenquadrado e ao mesmo tempo reembalado e recirculado,
redefinido conforme se transforma em um meme, por um lado, ou traduzido em conteudo
a ser difundido, por outro. (JENKINS, 2016, p.216)

As ideias de Jenkins seguem a mesma linha de raciocinio de Pierre Levy (2014).
Segundo o autor, este ciberespaco? permite a liberacao da expressao publica, em uma nova
era denominada computacao social. Essa tendéncia constréi e compartilha de maneira
colaborativa as memorias numéricas coletivas em escala mundial, em que as distingdes de
status entre produtores, consumidores, criticos, editores e gestores da midia se apagam em

2 Para Luis Mauro Sa Martinho (2015), baseado nas ideias de Pierry Lévy, cada pessoa com acesso a
internet faz parte do ciberespaco quando troca informacgdes, compartilha dados e publica alguma informacgéao.
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proveito de uma série continua de intervencdes onde cada um pode desempenhar o papel
que desejar. Nessa era, “os conteudos sao criados e organizados pelos proprios utilizadores,
apresentando uma série incontavel de ideias, opinides, fotografias e videos em uma nova
esfera publica mundial em que os valores e os modos de acao sao a abertura, as relagdes
entre os pares e a colaboracao” (LEVY, 2014, p. 13).

Sobre os efeitos dessa transformagcdo da esfera publica na democracia, Levy
acredita afetar positivamente quatro dominios estreitamente interdependentes, que sao as
capacidades de aquisicao de informacéao, de expressao, de associacao e de deliberacéo dos
cidadaos. “Em suma, a computacao social aumenta as possibilidades da inteligéncia coletiva
e, por sua vez, a poténcia do povo”. (2014, p. 14).

Essa “poténcia do povo”, de acordo com Beatriz Bretas (2012), possibilita a liberagcao das
emissoes para os individuos dentro e fora das tradicionais corporacdes de midia. Avisibilidade
de produtos materiais e simbolicos, provenientes de diversas organizacdes e pessoas, S&o
disputadas para atrair olhares e, ha alguns anos, vém se expandindo dos meios tradicionais
para ambientes da internet. “Esses movimentos promovem (des)institucionalizacdes de
processos comunicativos e o exame de seus aspectos historicos e sociais contribui para a
compreensao do contexto no qual se inserem”. (BRETAS, 2012, p.52).

REDES SOCIAIS VIRTUAIS: IMPLICACOES NO CONTEXTO DA ORGANIZAGCAO
FALADA

Com as novas tecnologias, as relagdes entre pessoas e com as diversas organizagdes
séo influenciadas, pois a “potencialidade” do publico de ofertar sentidos implica em um
comportamento mais atento sobre o que esta sendo dito e 0 que isso pode gerar quando se
pensa em reputacao.

Segundo Baldissera (2009a) pode-se dizer que todo ato comunicacional é incerto e
provisorio. Assim, por mais que haja intencdes na produc¢ao de mensagens pela organizacao,
nao ha garantias de que os significados que 0s sujeitos irdo construir serao 0s mesmos que
a organizacao, em ambito formal (producao), desejou e idealizou. O autor define, entéo,
comunicacao organizacional como processo de construgdo e disputa de sentidos.

Parece mais fértil pensar a Comunicacdo Organizacional em sentido complexo, seja para
assumir a incerteza como presenca, para respeitar e fortalecer a diversidade (possibilitar
que se realize/ manifeste), fomentar lugares de criacéo e inovacao, potencializar o dialogo
e os fluxos multidirecionais de comunicacao, reconhecer as possibilidades de desvios de
sentidos e compreender a alteridade como forga em disputa de sentidos, dentre outras
coisas.(BALDISSERA, 2009b, p. 120).

Baseado no paradigma da complexidade de Morin, Baldissera (2009b) considera que
a Comunicacéao Organizacional nao se restringe ao ambito do organizado, a fala autorizada,
aos processos formais, a comunicagdo da e/ou na organizacdo. Ela assume diferentes
caracteristicas, nos diversos contextos em que se realiza e pode acontecer através de
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fluxos multidirecionais que atribuem sentidos a organizacdo, mesmo sem haver uma relagdo
direta. O autor define trés dimensdes a serem consideradas na analise da comunicacéo
organizacional: a organizacdo comunicada, a organizagao comunicante e a organizagao
falada.

No contexto da organizagdo comunicada, a comunicacao planejada e direcionada esta
diretamente relacionada ao que chamamos de “fala autorizada”, ou seja,

(...)agquilo que a organizacio seleciona de sua identidade e, por meio de processos
(estratégicos ou nao), da visibilidade objetivando retornos de imagem-conceito?®,
legitimidade, capital simbdlico (e reconhecimento, vendas, lucros, votos etc.).processos
formais e, até, disciplinadores. (BALDISSERA 2009b, p.118)

Ja a organizacdo comunicante ultrapassa os limites da fala autorizada e esta
relacionada ao contato com o publico. Além dos processos planejados, ganham notoriedade
0S processos que se realizam na informalidade, sem que a organizagéo tenha conhecimento.
Contempla todos os processos comunicacionais que se atualizam “quando, de alguma forma
e em algum nivel, qualquer sujeito (pessoa, publico) estabelecer relagcdo com a organizagao”
(BALDISSERA, 2009b, p. 118).

A organizacao falada extrapola os limites do que é planejado e contempla os processos
de comunicacdo indiretos que acontecem fora do ambiente organizacional, mas que se
referem a ela.

Como exemplos, pode-se pensar: Nos Processos que se atualizam entre colegas
de trabalho quando, juntos, participam de um jogo de futebol e discorrem sobre a
organizacdo; nas manifestacées sobre ela que assumem lugar nas relagdes familiares;
NOS Processos especulativos; e nas conversas sobre a organizacao que se realizam entre
vizinhos e/ou nos grupos de pais na reunido da escola. Esses processos, que podem
parecer distantes e sem relevancia, também sdo Comunicacé&o Organizacional, ainda que
se reconheca a impoténcia da organizagcdo em estabelecer qualquer controle direto sobre
eles. (BALDISSERA, 2009b, p. 119).

Dada a constante evolucédo da tecnologia e a criagdo de novas ferramentas e
funcionalidades de servigos e produtos associados a internet que promovem a interacdo e
da potencialidades ao publico, a dimenséo da organizacao falada ganha ainda mais forca e
deve promover mudang¢a do modus operandi das organizagdes que buscam se adequar ao
novo cenario, mais rapido, exigente e de facil comunicacgao.

Neste contexto, entdo, estdo presentes as comunidades sociais virtuais que
proporcionam a seus usuarios nao apenas receberem informacdes, mas, efetivamente,
participarem de discussdes, expressarem opinides, divulgarem informagdes, enfim,
interagirem com outros usuarios.

3 Imagem-conceito consiste em “um constructo simbdlico, complexo e sintetizante, de carater judicativo/
caracterizante e provisoério realizada pela alteridade (recepcédo) mediante permanentes tensdes dialdgicas,
dialéticas e recursivas, intra e entre uma diversidade de elementos-forca, tais como as informacdes e as per-
cepgdes sobre a entidade (algo/alguém), o repertério individual/social, as competéncias, a cultura, o imaginario,
o paradigma, a psique, a historia e o contexto estruturado” (BAIDISSERA, 2009a, p. 118).
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Os ativos intangiveis, elementos fundamentais no processo de avaliacdo das
organizagbes modernas pelos publicos estratégicos e pela opini&do publica em geral, tém
sido bastante afetados pela continua exposicao nas midias sociais digitais. Resumidamente,
o ativo intangivel incorpora uma

mescla de competéncias individuais (conhecimento e capacitagdes), competéncias
organizacionais (base de dados, tecnologias, rotinas e cultura) e relacionais (rede de
relacionamentos, reputacéo, lealdade) ndo reconhecidas como ativos sob a ética contabil,
mas percebidas como tal por clientes, fornecedores, acionistas e investidores. (Doeneghetti
e Meir, 2009, p.3-4)

De acordo com Wilson da Costa Bueno (2015), esse patriménio nao se reduz apenas a
imagem e a reputacao das organizag¢des, mas abrigam um conjunto de atributos institucionais
e mercadologicos, como as marcas, o portfolio de produtos, o indice de inovacgéo, a gestao
do capital intelectual, o compromisso com a sustentabilidade e a diversidade corporativa e,
inclusive, a sua competéncia em comunicag¢ao e marketing.

Essa nova realidade exige das organizagdes um planejamento bem articulado, pois ao
mesmo tempo em que as redes sociais implicam em beneficios para a visibilidade, pode se
transformar em uma verdadeira “dor de cabeca”, trazendo consequéncias incalculaveis para
a reputacdo. De acordo com André Lemos (2012), as organizagdes contemporéneas, as
novas midias, as redes sociais e a comunicacao global sdo um pharmaco, ao mesmo tempo
veneno e remédio.

Elas servem tanto para potencializar e estabilizar as redes e os fluxos comunicacionais,
aumentando sua coeréncia interna e ampliando a eficacia de sua agdo externa, como
também para fomentar controvérsias, revelar inconsisténcias e visualizar problemas. Isso
pode levar, por um lado, a um novo arranjo organizacional, com inovacao e fortalecimento
(criacao de uma nova organizacéo, diferente ou maior do que a anterior), ou, por outro, a
desestabilizacdo e morte.(Lemos, 2012, p.13).

Atentando-se para o fato de que, pela poténcia das tecnologias de comunicacao e
informacao, qualquer coisa pode assumir visibilidade instantanea (Thompson, 2008), mesmo
quando nao é desejada, os discursos que nao guardam relacdo com o que a organizacao
é de fato (sua identidade) — discursos vazios — tendem a se caracterizar por serem frageis.
N&o basta marcar presenca no mundo virtual, importam as representacbes de si que ai
estéo ofertadas, particularmente quando se pensa que essas representacoes interferem nas
percep¢des que o0s publicos tém das organizacbes e, em alguma medida, influenciam na
construcao/cumulacéo de capital e poder simbdlicos.

METODOLOGIA E CORPUS DE ANALISE

No contexto das redes sociais, a organizacao falada torna-se ainda mais relevante,
uma vez que percebe-se um empoderamento do publico. Dessa forma, nossa pesquisa teve
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como objetivo analisar como as organizagdes lidam com o contraditorio, tendo como foco as
mensagens que sao emitidas pelos internautas. Acreditamos que o estudo das interagcdes nas
paginas oficiais ndo nos proporcionaria um resultado factivel, pois ndo poderiamos garantir
que as reclamacbes dos usuarios (motivos de geracao de crises) estariam disponiveis
para a andlise nas fanpages, levando em consideracao que as instituicoes impdem filtros e
trabalham com moderadores.

Optamos, entéo, por analisar uma pagina que nao possui uma relacao explicita com
quaisquer organizacdes e tem seu contetdo alimentado exclusivamente de forma colaborativa
com os seguidores. Dessa maneira, tomamos como corpus de analise a pagina “Juiz de
Fora da Depressao” no Facebook. A escolha dessa rede social se deu por ser a midia que
possui maior numero de contas ativas no Brasil, conforme pesquisa divulgada pela Digital
News Report 2016, além de permitir uma interagédo social com o publico e estimular trocas
comunicativas e replicagao de postagens.

A pesquisa foi desenvolvida por meio de observacdo empirica e o levantamento de
dados ocorreu entre os dias 11 e 17 de julho de 2016. O periodo se justifica pelo fato de néo
haver nenhum acontecimento que pudesse modificar o fluxo de informacéo. Recorremos
a metodologia de andlise de conteudo hibrida (BAUER, 2008), com a construcdo de um
conteudo quantitativo e qualitativo. Nosso objetivo € fazer uma classificacdo das mensagens
que sao postadas e verificar a repercussao deste conteudo uma semana ap6s a sua
publicacdo, tomando como base as empresas/pessoas/organizacdes alvo dessas noticias e
como se manifestam para prestar um esclarecimento para os seguidores da pagina.

A PAGINA JUIZ DE FORA DA DEPRESSAO

Fundada em 26 de agosto de 2012, a pagina Juiz de Fora da Depresséo no Facebook
se auto intitula de humor, entretenimento, acéo social, diversidades e cultura no sentido
plural. Tornou-se um canal de comunicagdo da populagédo que envia suas reclamacgodes a
respeito de questbes que envolvem a politica local, empresas e 6rgaos governamentais.
Nao se sabe quem sao os moderadores da pagina. Em entrevista concedida ao autor deste
trabalho, via mensagem inbox, um dos responsaveis afirma que essa conduta tem como
objetivo manter a privacidade e evitar algum tipo de retaliacdo, uma vez que a pagina aborda
assuntos que nao agradam aos governantes e parte da populagéo. “Desde o inicio nossa
intencao foi manter o anonimato, ndo buscamos prestigio, ou algo do tipo”. (MODERADOR,
entrevista concedida em agosto de 2016)

O moderador afirma que a pagina se tornou referéncia na cidade e que o volume de
mensagens recebidas tem crescido a cada dia.

A pagina virou um porta voz da populagéo, recebemos muitos relatos. JF estava carente
de uma pagina onde a moderacao e populacdo poderiam interagir de forma mais natural,
menos informal. O volume de mensagens cresce a cada dia, sdo centenas de mensagens
diarias, mas quando tem algo mais grave, 0 nosso inbox fica praticamente inacessivel, mas
na medida do possivel tentamos responder a todos. (MODERADOR, entrevista concedida

em agosto de 2016)
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Sobre a veracidade das informacdes recebidas e a checagem dos fatos, 0 moderador
esclarece. “Tentamos nos cercar de diversas formas, fazemos varias perguntas para a
pessoa que enviou tal fato. Quando nao nos sentimos seguros, néo postamos. Temos nossos
informantes que nos ajudam muito com alguma davida referente alguma postagem que nos
enviam”.

A repercussédo das postagens, bem como a resolutividade dos casos evidenciados na
pagina sao comprovadas a partir dos feedbacks dos internautas. “Na maioria das vezes
quando um problema é sanado, recebemos a noticia pelos préprios reclamantes, através
de mensagens inbox. Deve ser por isso, que a pagina recebe tantas mensagens, devido
ao feedback positivo”. Tal situacdo pode ser comprovada em uma postagem feita no dia
17 de julho, na qual uma seguidora da pagina agradece ao apoio dos moderadores a sua
reivindicac&o e ainda cita a instituicdo que resolveu seu problema.

Quero agradecer a pagina juiz
de Fora da Depresséo. Semana
passada postei na pagina sobre
0 lixo que a DEMLURB deixou na
calcada da minha casa. Hjo
caminh&o veio e retiraram td.
Esta pagina tem ajudado muito

a populagéo de juiz de Fora,
Q parabéns!l!

FIGURA 1: Elogio a pagina e a instituicao.

Fonte: Fanpage JF da Depresséo.

Outra constatacao evidenciada pelo moderador sobre a veracidade dos fatos e o
reconhecimento da pagina como fonte de informagdo & a procura por parte dos veiculos
de comunicacéo da cidade. “Isso € muito recorrente. Geralmente sdo pessoas ligadas a
veiculos de midias televisiva, midia impressa e web. Eles costumam pedir fotos (na maioria)
e pedir contato de alguma fonte”.

O autor deste trabalho ja foi procurado por um jornal por conta de uma postagem
realizada na pagina JF da Depressao. A partir de uma mensagem que denunciava a situacao
precaria do transporte coletivo municipal (Figura 2), um rep6rter do jornal Tribuna de Minas
entrou em contato para solicitar autorizacdo de uso das imagens registradas no coletivo
urbano e coletar um depoimento que foi inserido em uma reportagem que relatava a situacao
(Figura 3).
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precsamente no dnibus 220 A viacao Santa Luzia resolveu proporcionar

2 . Infestacdo de baratas
uma farda recreatva para nos Mi&a@ﬁ'ﬂ.‘u & ConCDu RF?""IBS baratas no

Gnibus para incenivar a danga ©Os bichos estavam 130 empolgados que Foto: Pedro Farnese
quefiam éstabelecer CONtato pele COm pele. Uma oucura. Reparem nas
falos a dlegria da mulher ada

Passageiros denunciam ma conservacao de onibus

Cidade 23 de outubro de 2015 - 11:00 Passageiros denunciam ma conservagio
de dnibus Usuanios apontam veculos quebrados, teto furade e baratas, PJF
aspera ter maior poder de fiscalizacao apos licitacao Por Trbuna Tweet .

DEMINAS COM BR

i Curtir g C omentar g '.'.H11|5¢||I!.-ih.1'
iy Cuniie B Comentad o crnyjsaiillbead
Figura 2: Postagem sobre reclamacéo de 6nibus Figura 3: Repercussao na imprensa local
Fonte: Fanpage JF da Depress&o Fonte: Fanpage Tribuna de Minas

ANALISE DOS DADOS E DISCUSSOES

No primeiro dia de coleta de dados para este estudo, a pagina JF da Depressao
registrava 143.223 seguidores. Entre os dias 11 e 17 de julho de 2016, foram contabilizadas
184 postagens, dos mais diversos assuntos. Categorizamos as postagens e inserimos 0s
quantitativos de publicacdes registradas em nosso recorte de analise.

Assuntos (categorizados pelo Moderador) Quantidade de postagens entre 11 e 17 de

julho de 2016
Reclamacgbes voltadas a administragcdo da
. 26
Prefeitura atual
Noticias de ultima hora (informagdes enviadas o5

pelos seguidores)
Infracbes de Transito 25
Pedidos de ajuda (a pessoas com necessidades

especiais, instituicbes de caridade, etc) 24
Contetudo Humoristico (piadas, gifts animados, 20
etc)

Reclamacgoes voltadas a Policia Militar 18
Cachorro e gato perdidos ou precisando de 12

cuidados veterinarios
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Reclamacobes de buracos feitos pela Cesama* 11

Memoria (acervo fotografico sobre pontos da
cidade e curiosidade sobre personalidades)

8
Reclamacdes de estabelecimentos. 6
4
2

Elogios a pagina e a estabelecimentos da cidade

Falta d’agua, 4gua potavel que nédo se parece
nada com potavel (Cesama)

Respostas dos estabelecimentos citados na
pagina
Condicoes asfalticas. 1

Tabela 1: Categoria de analise

Fonte: Elaborado pelo autor

Nosso foco esta direcionado para as postagens com teor critico as mais diversas
organizacgoes. Incluem-se, entédo, as categorias que citam a Prefeitura Municipal, a Policia
Militar, aos buracos e a falta d’agua causados pela Cesama e condi¢des asfalticas. Todos
esses assuntos relatados estéo relacionados aos servigos publicos. Também registramos
reclamacoes direcionadas a empresas que foram inseridas na categoria Reclamacgdes a
estabelecimentos. No total, entre registros de 6rgéos publicos e privados, foram 64 postagens,
0 que representa 35% do total de mensagens publicadas.

A incidéncia maior de posts foi de criticas ao poder executivo municipal, com relato de
situa¢des envolvendo postos de saude, escolas, falta de medicamentos e transporte publico,
etc. Das 26 ocorréncias, nenhuma delas foi respondida, tanto nos comentarios, como em
notas de esclarecimento enviadas a moderagcdo da pagina para serem postadas. Situacao
semelhante dos outros érgaos publicos que ignoraram as reclamacgdes e nao apresentaram
nenhum tipo de interagao.

Ja o posicionamento das empresas foi um pouco diferente, ja que dois dos seis
estabelecimentos citados se posicionaram através de notas de esclarecimento. No dia 12 de
julho, por exemplo, a administracéo do Instituto Vianna Junior, faculdade bem conceituada
da cidade, foi alvo de um protesto de estudantes que se reuniram na porta da instituicao para
cobrar medidas na melhoria da qualidade do ensino. A situac¢do ficou mais critica por conta
dos portdes fechados que impediram a entrada dos manifestantes que enviaram um video
relatando a situacao. (Figura 4).

4 Companhia de abastecimento municipal de Juiz de Fora
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Figura 4: Postagem de manifestante sobre Instituto Vianna Junior

Fonte: Fanpage JF da Depresséo

No dia seguinte, a presidéncia da instituicao de ensino divulgou uma nota esclarecendo
a situacao, justificando que no horario da manifestacao mais de 500 alunos realizavam provas
e 0s portdes foram encostados para garantia da seguranca e tranquilidade. (Figura 5).
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As Faculdades Integradas Vianna Janior consideram toda e qualquer
manifestacdo pacifica um direito inerente ao cidaddo e uma forma
democratica de expressar suas insatisfacdes. E ndo foi diferente na noite
dessa terca-feira, 12 de julho, quando os alunos foram protestar na porta
do Instituto. O fato de mantermos os portdes encostados, depois das 20
horas, foi decorrente da aplicacdo das provas exames para mais de 500
estudantes em nossas dependéncias. o que ndo impediu a entrada e a
saida dos que precisaram utilizar nossas instalacdes. O nosso intuito foi
prezar pela seguranca e oferecer condices ideais para aqueles que
estavam fazendo a avaliacdo. Em momento algum houve desrespeito por
parte da Direcao do Vianna Junior ao manifesto. Diante disso, &
necessario ressaltarmos que a demissao realizada teve como base
pesquisas aplicadas junto aos alunos. em que os resultados apontaram
transformacdes impreteriveis no corpo docente da Instituicdo. Decisdes
como estas geram desconforto em todos 0s envolvidos, porém ndo
podemos nos distanciar de nossa tradicdo. que € Unica e exclusivamente,
direcionada a formacdo de qualidade dos nossos alunos.

A Presidéncia

Curtir

mpartainar

Figura 5: Postagem com nota de esclarecimento do Instituto Vianna Janior

Fonte: Fanpage JF da Depresséo
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Mesmo em menor numero, se comparado ao quantitativo de denuncias e reclamacdes,
houve o registro de internautas que se reportaram a pagina para fazer elogios a instituicoes
da cidade. Essas postagens nao so6 se referiam a um problema que foi solucionado gracas
a repercussao da postagem feita, mas, também, como forma de reconhecimento de bons
servicos prestados, independente de pressdes midiaticas. (Figura 6).

EXEN Juiz de Fora da Depressio
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#Gabi - enviado por Pedro Oliveira

Gostaria de parabenizar nessa pagina de grande veiculacdo o trabalho
digno, honesto e valente do Corpo de Bombeiros.

Atenderam um chamado de uma queimada clandestina que uns cafajestes
realizaram no bairro Recanto dos Lagos as 19:00, tendo ficado até 21:30 e
retornaram as 01:00 e debelaram o fogo até 03:00. Bravos homens,
merecem nossos aplausos.

Curtir W Comentar Compartilhar

Figura 6: Postagem com reconhecimento a instituicbes

Fonte: Fanpage JF da Depressao

Diante dos dados apresentados, acreditamos que cabem as instituicées, tanto publicas,
quanto privadas, uma maior vigilancia para monitorar o que esta sendo dito, partindo para
uma acgao reativa, imediata e eficaz, de forma a estancar problemas de imagem institucional,
com uma possivel viralizagdo de um contetudo que tem como fonte um internauta insatisfeito.

CONSIDERACOES FINAIS

A potencialidade das redes sociais altera as praticas tradicionais de comunicacéo
organizacional, pois sua ldgica esta ancorada nas relagdes interacionais, redimensionando
relacdes de poder, niveis e estratégias de visibilidade, circulacdo de informacdes e suas
implicagdes na formacgéo da opinido publica e imagem-conceito.

Como mostramos no decorrer deste trabalho, o0 Facebook € o campeao de contas ativas
no Brasil. E imprescindivel que as organizacdes fiquem atentas ao que delas esta sendo dito
nessa pagina e estejam preparadas para atitudes proativas diante de uma possivel crise. Se
o0 meio é dindmico, instantaneo e veloz, a atitude das organizacées deve se pautar nessas
premissas.

As modificacdes mais recentes no algoritmo do Facebook realizadas no inicio deste
ano representou um impacto significativo no monitoramento de midias sociais. Agora né&o
€ mais possivel fazer buscas a partir de palavras-chave definidas pelas organiza¢des (uma
espécie de clipping). A partir dessa realidade, como monitorar aquilo que esta sendo dito
em um universo tdo amplo e difuso? Quais séo as outras op¢des para retirar informacdes




estratégicas das redes sociais? Esses sdo os desafios que as organizag¢des estdo enfrentando
atualmente. E preciso pensar em novas estratégias para coletar dados que gerem insights e
supram a lacuna deixada pelo fim do Facebook Search.

Negligenciar paginas que sao criadas pelo publico para o publico e que se tornaram um
meio de expressao e difusao de informacdes, como o JF da Depressao, € uma estratégia
arriscada. Nesses locais & possivel fazer um monitoramento constante, pois todas as
informacgdes estao reunidas em um soé lugar e trazem uma dimensdo daquilo que um todo
esta dizendo, pois se tornaram um canal eficiente de reclamacé&o e acionamento de 6rgaos
publicos, ja que possuem credibilidade e visibilidade. E importante que estes canais estejam
atrelados a um compromisso Unico de fazer valer a voz do publico e ndo esteja afinada com
interesses diversos. Essa relacao é construida ao longo do tempo e reconhecida pelo publico
gue estabelece uma relacéo de confianca e credibilidade e se reporta a esses canais sempre
gue necessario.

Essa conjuntura demanda esforgos académicos consideraveis. As organizagoes
tém, agora, instrumentos poderosos de comunicacao entre os diversos atores, de acesso
aos usuarios e consumidores de seus produtos e servigos, de memoria institucional, de
processamento de informag¢des em tempo real, de comunicacdo multimididtica planetaria
(textos, sons, imagens fixas e animadas). E preciso tracar planos para explorar todas essas
potencialidades proporcionadas pelas midias digitais para reforcar lacos, estabilizar
fronteiras, abrir caixas pretas e inovar. Acreditamos que a interacdo e monitoramento se
apresentam como um caminho para estreitar o relacionamento da organizagcdo com 0s
diversos publicos e para o desenvolvimento da inovacgéao.

E preciso estar de olho. E preciso estar atento. “Sempre alerta”, ao que o publico diz e
ao que esta por vir. Nao ha como fugir dessa realidade.
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