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APRESENTACAO

Fomos surpreendidos, em 2020, por uma pandemia: a do Novo Coronavirus. O
distanciamento social, reconhecida como a mais eficaz medida para barrar o avango do
contagio, fizeram as escolas e universidades suspenderem as suas atividades presenciais
e pensarem em outras estratégias que aproximassem estudantes e professores. E € nesse
lugar de distanciamento social, permeado por angustias e incertezas tipicas do contexto
pandémico, que os professores pesquisadores e os demais autores relinem 0s seus
escritos para a organizacao deste volume.

O contexto pandémico tem alimentado uma crise que ja existia. Abaixa aprendizagem
dos estudantes, a desvalorizagdo docente, as péssimas condi¢cdes das escolas brasileiras,
os inUmeros ataques a Educacgdo, Ciéncias e Tecnologias, sdo alguns dos pontos que
caracterizam essa crise. A pandemia tem escancarado o quanto a Educacgé&o no Brasil € uma
reprodutora de desigualdades. Portanto, as discussdes empreendidas neste Volume 02 de
“Militancia Politica e Tedrico-Cientifica da Educacao no Brasil’, como o proprio titulo
sugere, torna-se um espago oportuno de discussao e (re)pensar do campo educacional,
assim como também da pratica, da atuacao politica e do papel social do docente.

Este livro, Militdncia Politica e Tedrico-Cientifica da Educacdo no Brasil,
relne um conjunto de textos de autores de diferentes estados brasileiros € que tem na
Educacgéo sua tematica central, perpassando por questdes de gestao escolar, incluséo,
género, tecnologias, sexualidade, ensino e aprendizagem, formacdo de professores,
profissionalismo e profissionalidade, ludicidade, educagéo para a cidadania, entre outros.
O fazer educacional, que reverbera nas escritas dos capitulos que compde essa obra,
constitui-se enquanto um ato social e politico.

Os autores que constroem esse Volume 02 sao estudantes, professores
pesquisadores, especialistas, mestres ou doutores e que, muitos, partindo de sua praxis,
buscam novos olhares a problematicas cotidianas que os mobilizam. Esse movimento de
socializar uma pesquisa ou experiéncia cria um movimento pendular que, pela mobilizagéo
dos autores e discussbes por eles empreendidas, mobilizam-se também os leitores e os
incentiva a reinventarem os seus fazeres pedagogicos e no se reconhecerem enquanto
sujeitos politicos. Nessa direcéo, portanto, desejamos a todos e a todas uma produtiva

leitura!

Américo Junior Nunes da Silva
Aira de Lima Bomfim
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RESUMO: Esta pesquisa trata da educagéo para
0 consumo na cibercultura e da necessidade de
se construir uma referéncia ao que se estabelece
de atencéo/protecdo ao consumidor como
processo comunicativo, interacional e interativo.
Partimos do pressuposto de que no mundo
digital em que vivemos é essencial entender
como as pessoas utilizam as novas tecnologias
para compartilhar informagbes e produzir
conhecimentos, ou seja, para aprender. O foco
de nosso estudo € investigar se e como as novas
midias, em especial as redes sociais digitais,
podem ser utilizadas para promover a educacao
para o consumo no contexto da cibercultura e da
educacéo online, sendo esta entendida ndo como
a simples evolugdo da educacédo a distancia,
mas como um fendmeno préprio da cibercultura,
com potencial para promover a aprendizagem,
baseada na interatividade e hipertexto. A
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abordagem é qualitativa, compreendendo revisao
bibliografica; acompanhamento em etnografia
online de casos e proposta de producao de midia
social que proporcione maior interatividade.
Buscamos suporte tebérico em estudos da
Educacdo, Comunicagdo, Linguagens e
Cibercultura. Preliminarmente, a pesquisa tem
indicado falta de conhecimento do consumidor
sobre seus direitos, portanto, de educagéo para o
consumo eficiente. Aponta, também, para a ndo
interatividade, o que nos permite pressupor que
0 consumidor necessita contar com um processo
de comunicagéo mais efetivo.
PALAVRAS-CHAVE: Educagcdo; Consumo;
Cidadania; Cibercultura; Comunicagao online.

EDUCATION AND CONSUMPTION
IN CYBERCULTURE: ONLINE
COMMUNICATION PROCESS

ABSTRACT: This study concerns with education
for consumption in cyberculture and with the need
to build a reference to what is defined of attention/
protection to the costumer as communicative,
interactional and interactive process. We part
from the assumption that, in digital world we
live in, it is essential to understand how people
use new technologies to share information
and to produce knowledge, i.e., to learn. This
study focuses on investigate if and how new
media, especially digital social media, can be
used to promote education for consumption
in cyberculture context and online education,
which is understood not as simple evolution of
online education, but as a phenomenon typical
of cyberculture, with the potential to promote
learning, based on interactivity and hypertext. It
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has a qualitative approach, with bibliographic review, follow-up in virtual ethnographic of cases
and ethnographic social media purpose that provides greater interactivity. At first, research
points to a lack of knowledge from the consumer about his rights, and therefore, a lack of
education for an efficient consumption. It also points to a non-interactivity, which allows us
to infer that the consumer needs to have access to a more effective communication process.
KEYWORDS: Education; Consumption; Citizenship; Cyberculture; Online Communication.

11 INTRODUGAO

A cibercultura ndo € mais novidade. No entanto, ainda estamos nos adaptando,
conhecendo e testando as possibilidades da existéncia humana hiperconectada. Nas
Ultimas décadas, com a invencédo da internet e das tecnologias advindas dessa criacéo,
passamos por uma verdadeira revolucao digital, que transformou nossas vidas. A internet,
computadores, smartphones e redes sociais estdo inseridos em nossas atividades mais
banais e cotidianas, a ponto de ndo podermos mais imaginar nosso dia a dia sem essas
tecnologias/interfaces. A facilidade de acessar dados também modificou substancialmente
a forma como compartilhamos informagées e produzimos conhecimento. E pela tela do
celular ou do computador que nos informamos, que lemos noticias, que tiramos davidas e
buscamos solugéo para nossos problemas diarios, sejam eles complexos ou néo. A internet
alterou desde atividades mais simples como, por exemplo, buscar em uma plataforma
de pesquisa uma receita culinaria desejada, ao invés de consultar o tradicional caderno
de receitas da familia, até atividades mais complexas, como a(s) forma(s) de ensinar e
aprender na atualidade, com reflexos nos processos formais e informais de educagéo.

No contexto de facilitagéo tecnoldgica da cibercultura, a educagéo, como aspecto
fundamental da sociedade, precisa ser repensada e atualizada. Silva (2014) lembra
que a educacado do cidadao ocorre para além dos limites da escola. Hoje, por exemplo,
aprendemos com o controle remoto da TV, com o joystick do videogame, com o mouse
e com a tela tatil do celular e do tablet, de maneira interativa e colaborativa. Assim, a
“educacéo do cidadao ndo pode estar alheia a esse contexto socioecondmico-tecnolégico,
cuja caracteristica geral ndo esta mais na centralidade da producéo fabril ou da midia de
massa, mas na informacgéo e na comunicagao digitalizadas como nova infraestrutura béasica,
como novo modo de producdo” (SILVA, 2014, p. 173). No que se refere especificadamente
a educacgéo online, Santos (2009, p. 5658) defende que esta ja ndo pode mais ser vista
apenas como a simples evolugéo da educacéo a distancia, mas como um fendmeno préprio
da cibercultura, com potencial para promover a aprendizagem, baseada na interatividade
€ no hipertexto.

Outro setor importante da vida e que também foi bastante modificado pela internet
€ 0 consumo e as formas de consumir na contemporaneidade. Atualmente, consumimos
as coisas mais variadas, das mais diferentes formas possiveis e ao consumirmos ou nédo
determinados produtos/servigos, estamos mandando mensagens e criando significados
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e significagdes, nos comunicando e interagindo social e culturalmente. No contexto da
cibercultura, emerge também a possibilidade de se usar as novas tecnologias e as midias
digitais na educacgéo para o consumo e na promocéao da defesa do consumidor, seja para
possibilitar a troca de informagdes sobre direitos ou quem sabe até fomentar a producéo
de novos conhecimentos.

E nesse cenario que construimos essa pesquisa, na intencdo de entender a(s)
relacéo(6es) entre educacdo para o consumo e cibercultura e como se estabelece a
atencao/protecdo do consumidor como processo comunicativo, interacional e interativo.
A abordagem é qualitativa, pois se trata de um tema quantificavel, visando descri¢éo e
analise. Compreende revisdo bibliografica de concepgbes importantes na histéria do
tratamento ao consumidor e relevantes para o enfoque do nosso trabalho, como consumo,
educacgdo, cidadania, comunicagdo, interacdo e interatividade, dentre outros, além de
acompanhamento em etnografia online de casos selecionados e proposta de produgéo de
midia social que possa proporcionar maior interatividade entre consumidores que buscam a
protecao de seus direitos. O aporte tedrico retine contribuicdes da Educagéo, Comunicagéo,
Linguagens e Cibercultura.

Neste artigo, ainda que inicialmente, buscamos refletir sobre algumas das indagagdes
que motivaram nossa pesquisa, como por exemplo: as redes sociais digitais estdo ajudando
as pessoas a solucionarem seus problemas de consumo? Essas tecnologias propiciam a
interacaol/interatividade entre os consumidores? Se sim, estimulam a troca de informagdes
e, quem sabe, a produg¢édo de conhecimento entre os participantes, podendo, dessa forma,
serem utilizadas para promover a educagao para o consumo? Se néo, € possivel adequé-las
para melhorar a comunicacéo e promover a interacao/interatividade entre os interlocutores,
no contexto da defesa do consumidor? Esse artigo traz algumas consideragcbes sobre os
caminhos que estamos trilhando na busca por essas respostas, tanto no que se refere a
constru¢do de nosso problema, quanto a questdes de metodologia.

21 CONSUMOL EDUCAQAO E CIDADANIA NA CIBERCULTURA: ALGUMAS
CONSIDERACOES

Este estudo, que integra projeto de doutorado em andamento, teve origem em
indagacbes que surgiram no dia a dia do meu trabalho, em uma assessoria de imprensa
de uma entidade de defesa do consumidor, localizada em Cuiaba, capital do Estado de
Mato Grosso. No desenvolvimento de minhas atividades, ao acompanhar veiculos de
comunicacdo e interfaces digitais usadas por consumidores na busca de informacgbes
e orientagdes sobre seus direitos, pude perceber que cada vez mais as pessoas estao
procurando suporte nas redes sociais digitais para solucionar problemas de consumo.
Ainda que existam situacbes em que a busca presencial a um érgéo oficial de torne
necessaria, surgem a cada dia novas péaginas e perfis direcionados a promocéo da defesa
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do consumidor, sejam de carater governamental ou por iniciativas individuais ou de um
grupo de pessoas e consumidores. E essas interfaces crescem a cada dia e ganham cada
vez mais leitores e seguidores.

Apesar de os conceitos de consumo e suas manifestacbes e implicagcbes na
sociedade serem diversas e complexas, em nossa pesquisa adotamos o conceito de
consumidor conforme previsto no Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (Lei N°
8.078/90), que em seu Artigo 2° estabelece que consumidor “é toda a pessoa fisica ou
juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario final”. Escolhemos essa
definicdo por acreditarmos que é a que mais se adequa aos objetivos de nosso estudo.
Estamos cientes, entretanto, que existem outras formas de consumo, que divergem do
que estabelece o Cbédigo (como por exemplo, consumir uma obra de arte ao aprecia-la,
um show, um jogo, entre outros) e que a concepc¢do de consumo ir4 variar, dependendo da
linha tedrica da qual nos aproximarmos.

Ao realizarmos a pesquisa bibliografica, primeira etapa deste estudo, sentimos
a necessidade de aprofundar alguns aspectos referentes a educagédo e a cibercultura
e sua relacdo com a cidadania e com a promog¢do da educagdo para 0 consumo na
contemporaneidade. De acordo com Castells (1999), o que caracteriza a atual revolugéo
tecnoldgica ndo é a centralidade de conhecimentos e informagao, mas a aplicagdo destes
para a geragao de conhecimentos e de dispositivos de processamento e comunicagcao da
informacéo. As mudancas, portanto, ndo podem ser compreendidas apenas em relagéo ao
uso ou ndo da tecnologia, mas na forma como elas interferem no dia a dia dos individuos,
dando sentido a sua existéncia no mundo globalizado. Cabe as pessoas, assim, transformar
a informagéo em conhecimento, por meio da sele¢cdo dos dados que tém a sua disposicao.

Importante salientar que, nas ultimas décadas, o aumento do consumo em ambito
mundial desencadeou nas sociedades a preocupacdo e a necessidade de se proteger,
preparar e educar a populagdo para essa importante pratica social. O tema passa a ser
pauta de politicas publicas, visando assegurar ndo apenas a protecéo da saude e seguranca
dos consumidores, mas também garantir que chegassem a eles informagdes sobre seus
direitos e deveres e os preparassem para consumir de forma consciente e responsavel,
dentre outros aspectos. Isso ndo é diferente no Brasil, onde a educagéo para o consumo é
um dos principios basicos da principal legislacdo que rege as relagdes consumeristas no
Pais, o Cédigo de Protecdo e Defesa do Consumidor (CDC). No Brasil, explica Santana
(2014, p. 58) os “Estados sao responsaveis pelo planejamento e execug¢édo de programas
visando a efetivagcdo dos direitos basicos dos consumidor a informacdo adequada e
a educacgao para o consumo, sempre observando as tradi¢cdes culturais da populagéo”.
Essas agbes governamentais visam capacitar os consumidores, diminuindo as diferengas
entre estes e os fornecedores, e propiciar mais liberdade de escolha na contratacdo de
produtos e servigos, dentre outros objetivos. Nos Ultimos anos, muitas foram as iniciativas,

nao so6 do setor publico, mas também de entidades privadas, para atender esse propésito.
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Foram ofertadas muitas capacitagdes, nas mais diversas modalidades, contemplando os
mais diferentes temas relacionados a defesa do consumidor. Os cursos da Escola Nacional
do Consumidor (ENDC), 6rgéo ligado ao Ministério da Justica e Segurancga Publica, e os
do Comité Nacional de Educagéo Financeira (Conef), sdo alguns exemplos de a¢des nesse
sentido.

No que se refere especificamente a educacgéo a distancia, no entanto, Santos (2009,
p.5658-5660) lembra que “com a internet e os ambientes online, muitos programas de EaD
migraram seus desenhos”, mas mantiveram a “légica comunicacional da midia de massa
e da tradicdo EaD que separa os sujeitos dos processos de criagdo dos contetdos e do
proprio desenho didatico”. Mesmo com ambientes virtuais que poderiam potencializar a
aprendizagem interativa, a educacao ainda se centrava na “légica da midia de massa, na
auto-aprendizagem e nos modelos de tutoria reativa. Enfim, o ‘online’ era s6 a tecnologia”.
A pesquisadora considera, no entanto, que “a cibercultura vem promovendo novas
possibilidades de socializagdo e aprendizagem mediadas pelo ciberespaco e, no caso
especifico da educacgéo, pelos ambientes virtuais de aprendizagem”. Para ela, a cibercultura
€ a “cultura contemporanea estruturada pelas tecnologias digitais, que néo € mais utopia,
e sim o presente”, constituindo-se a educacgéo online um fenédmeno da cibercultura, com
potenciais comunicacionais e pedagdgicos.

A insercdo do computador no contexto domeéstico, destaca Vandresen (2011),
fez com que a industria de softwares educativos se desenvolvesse. Dicionarios online,
enciclopédias online e colaborativas, portais educacionais, sites desenvolvidos para a
aprendizagem e ferramentas, como podcasting, webquest, sites de busca (Google, Google
Docs, Google Earth) e Moodle sao alguns dos recursos possibilitados pela internet e que
tém potencial pedagogico.

Silva (2009, p.63) considera que usar a internet no contexto escolar (e esses
recursos) € uma “exigéncia da cibercultura, isto é, do novo ambiente comunicacional-cultural
que surge com a interconexao mundial de computadores”, constituindo um “novo espaco
de sociabilidade, de organizagéo, de informacgéo, de conhecimento e de educagao”. Deste
modo, a educacao do cidadao ndo pode estar alheia ao novo contexto socioeconémico-
tecnoldgico, pois “se a escola nao inclui a internet na educac¢do das novas geracoes, ela
esta na contramao da histéria, alheia ao espirito do tempo e, criminosamente, produzindo
exclusdo social ou exclusdo da cibercultura”. Entretanto, muitas vezes, as inovacgbes
tecnologicas séo confundidas com inovagdes pedagogicas. Essas, positivas ou negativas,
podem contribuir para o desempenho das fun¢bes da educacao na contemporaneidade que
séo, principalmente, “desenvolver plenamente o educando, preparando-o para o0 exercicio
da cidadania e qualificando-o para o trabalho” (MILL, 2013, p. 43). A mesma logica de
inclusdo de tecnologias na Escola, com vistas ao desenvolvimento da cidadania, pode
ser estendida & educagdo para o consumo e para a promoc¢ao da protecao/defesa do
consumidor.
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Canclini (1997, p. 13-15) nos alerta sobre a estreita ligagdo entre consumo e
cidadania. O antropélogo considera que esses dois aspectos ndo podem ser pensados
separadamente porque “as mudancgas na maneira de consumir alteraram as possibilidades
e as formas de exercer cidadania”, sendo que estas “sempre estiveram associadas
a capacidade de apropriacdo dos bens de consumo e a maneira de usa-los”. Na
Modernidade, com a perda de espaco pelas instituicdes tradicionais (familia, igreja, entre
outros), especialmente na esfera politica, a constituicdo das identidades esta cada vez
mais ligada as relagbes de consumo, que passaram a ser, também, lugar de exercicio da
cidadania. Em outras palavras, o exercicio da cidadania se desloca da esfera publica e
democratica e passa a ser associado ao consumo, a capacidade de apropriacéo de bens
e a forma de utiliza-los. Abrao (2011, p. 45-46) salienta que a sociedade contemporanea
tem sido chamada de sociedade do consumo. Isso ocorreu especialmente porque as
novas tecnologias e facilidades de acesso ampliaram a quantidade de produtos e servigos
disponiveis a popula¢do. No entanto, explica, o consumo esteve presente em todas as
civilizagbes, inserido nas praticas sociais e utilizado como forma de diferenciagéo entre
pessoas e classes, sendo importante estuda-lo pois “por meio dele ocorre a apropriacdo
dos produtos sociais. Ou seja, o consumo é social” e “através dele podemos identificar
dindmicas culturais e sociais”.

Ao pensarmos um pouco sobre os habitos de consumo na atualidade e relacionando
aos material pesquisado e coletado para nossa estudo, percebemos que eles foram
alterados nas ultimas décadas. S6 para citar um exemplo, o nimero de lojas virtuais cresce
acada dia. Muitas lojas fisicas, inclusive, deixaram de existir, migrando sua estrutura apenas
para a internet. Outras mantém os dois modelos. E cada vez mais comum encontrarmos
pessoas que j4 ndo fazem mais questao alguma de ir a lojas fisicas para fazer compras,
experimentar e manusear produtos antes de adquiri-los. Isso vale tanto para mercadorias
mais sofisticadas, de gosto pessoal, ou de alto valor, como para ou algo mais simples e
barato. Mas nédo é sé para fazer compras sem sair de casa que usamos as facilidades
da internet. Para muitas pessoas, ja € um habito corriqueiro pesquisar referéncias em
ferramentas de busca (como o Google, por exemplo) antes de adquirir uma mercadoria/
servico. Buscamos informacdes sobre como o produto foi avaliado; quantas estrelas ele
tem, se quem comprou recomenda ou nao; quais defeitos que normalmente apresenta,
entre outros dados. Também usamos a internet para fazer elogios e reclamacgdes, seja
direto em canais disponibilizados pelas lojas ou fabricantes, seja em nossas proprias redes
sociais. Em outras palavras, é cada vez mais comum usamos a internet para conhecer a
avaliag@o/opinido de outros consumidores, para manifestarmos a nossa opinido sobre o
que consumimos e para compartilharmos experiéncias.

Nesse contexto, outras perguntas vém a tona: como essas novas praticas impactaram
a sociedade e as formas de consumir? As informagbes trocadas/disponibilizadas nas

redes sdo Uteis para os consumidores? Ao dividirem experiéncias, os usuarios estao
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compartilhando/produzindo conhecimentos? Para dar continuidade ao estudo, além da
pesquisa bibliogréfica, estd sendo necessario realizar pesquisa documental e selecionar
material para analise, que nos permita entender como se estabelece o processo
comunicativo da atencao/protecdo ao consumidor. Para tal, estamos acompanhando
e coletando materiais sobre consumo e direitos dos consumidores veiculados em sites
de noticias, especialmente os de Mato Grosso, como reportagens, entrevistas, material
institucional, publicidade, entre outros. Também acompanhamos sites e perfis de redes
sociais de entidades que trabalham com a defesa do consumidor. Além de entender como
se estabelece a atencéo/protecdo ao consumidor como processo comunicativo, temos a
intencéo de verificar se estes propiciam a interacéo e a interatividade entre os participantes

e, ainda, identificar potencialidades de uso no ambito da educacgéo para o consumo.

31 COMUNICA(;AO, INTEBA(;AO, INTERATIVIDADE E EDUCA(;AO NA
CIBERCULTURA: NOVAS MIDIAS, OUTRAS POSSIBILIDADES

No desenvolvimento desse estudo (e no dia a dia de meu trabalho) uma das
questdes que mais me preocupa € como conseguir efetividade na protegdo ao consumidor.
Mesmo que atualmente tenhamos acesso mais facil a informacgdes, parece que as pessoas
ainda ndo conseguem conhecer e exercer seus direitos no mercado de consumo. Ao
examinarmos o material selecionado para nosso estudo, percebemos que os problemas
mais reclamados nos 6rgédos de defesa do consumidor ndo variaram muito nos ultimos
anos. No topo dos rankings divulgados por essas entidades, 0s servigcos essenciais, como
telefonia, energia elétrica e agua e esgoto, lideram em muitos estados e municipios. Em
uma rapida busca na internet, no entanto, é possivel encontrar facilmente informacdes
sobre os direitos dos consumidores com relacdo a prestacdo desses servigos, tanto
em materiais jornalisticos (como entrevistas, noticias, reportagens), como em materiais
informativos (cartilhas, folderes, entre outros). Sabemos que os problemas relacionados
a essas areas envolvem diversos fatores, mas ainda sdo comuns os casos de infracdes
as legislagbes consumeristas, mesmo os consumidores — e fornecedores — tendo maior
facilidade de acessar informagoes.

Certo € que cada vez mais 0s consumidores se comunicam e interagem,
especialmente através das redes sociais digitais. Mas como se da essa interacdo? Sera
que essas trocas de mensagens acontecem de forma interativa? Nosso estudo parece
apontar que isso ainda n&o acontece. Dai a necessidade de nos debrugarmos sobre outros
conceitos importantes, como os de comunicagéo, intera¢do e interatividade para entender
melhor nosso objeto de pesquisa € - em uma etapa posterior - construirmos proposta de
midia social que proporcione maior interatividade, ou seja, que possa ser utilizada para
promover a educagao para 0 consumo.

Parece-nos pertinente retomar aqui o significado da palavra comunicagcédo que,

Militancia Politica e Tedrico-Cientifica da Educagdo no Brasil 2 Capitulo 14 “



segundo o Dicionario de Comunicagéo de Rabaca e Barbosa (2001, p. 155-156), deriva do
latim comunicare, e expressa o sentido de ‘tornar comum’, ‘partilhar’, ‘repartir’, ‘associar’,
‘trocar opinides’, ‘conferenciar’. Implica participagédo, interagdo troca de mensagens”.
Também o filésofo e pedagogista americano John Dewey (1974, p. 29) considera que a
comunicacédo esta diretamente relacionada a participacdo e ao ato de compartilhar. Para
ele, a comunicagao é a “mais notavel das realizagdes humanas”, pois é por meio dela que
os eventos ganham significado, sendo estes obras de arte e consequéncias das interagcbes
sociais.

Conforme Lévy (1993, p.07), “novas maneiras de pensar e conviver estdo sendo
elaboradas no mundo das telecomunica¢des e da informética”, em que a técnica é uma das
dimensdes fundamentais para a “transformagéo do mundo humano”. Para o pesquisador
(1999, p.21) as técnicas ndo séo apenas “imaginadas, fabricadas, reinterpretadas durante
seu uso pelos homens, como também é o proprio uso intensivo de ferramentas que constitui
a humanidade enquanto tal”, estando as técnicas - especialmente as de armazenamento
e processamento das representacdes - tornando possiveis ou condicionando algumas
das evolugdes culturais. Dias (2012, p. 33-38) pontua que “novos rituais de circulagéo,
novos costumes, novas formas de relagéo e sociabilidade, novas formas de conhecimento,
novas crengas sao criados em fungédo de uma concepcédo de mundo que se modifica”.
Nesse novo mundo, “o espaco ciber esta se configurando de modo que cada sujeito seja
um né conectado a todos os outros, a todos os continentes da Terra”. Somos, portanto,
interlocutores conectados uns aos outros pela rede. E nesse mundo hiperconectado,
pensar a distribuicdo de informagdes, a producdo de saberes e o compartiihamento de
conhecimentos implica em refletir, também, em como as pessoas utilizam as ferramentas,
as novas midias, as redes sociais, em seu quotidiano.

O texto eletronico, explica Chartier (1998), possibilitou uma organizacao,
estruturagao e distribuicao diferentes, permitindo ao leitor embaralhar, entrecruzar e reunir
textos diferentes, apropriar-se inventivamente e, inclusive, interferir nele e o modificar. Em
consequéncia, no contexto da cibercultura, os papeis de emissores e receptores foram
alterados, ndo podendo mais ser entendidos apenas como aquele que produz e aquele
que codifica uma mensagem, pois qualquer signo pode ser “recebido, estocado, difundido
por telecomunicagdo e informatica, cujos suportes multimidia e linguagem hipermidia
possibilitam o hipertexto com liberdade de escolha, de nexos”. Ou seja, o receptor passa
a ser coautor do texto/mensagem; alias, emissor e receptor passam a ser interlocutores,
sujeitos da interacdo (condicdo de inter-agir) e da interatividade (acéo de interferir,
modificar) na construcéo do(s) sentido(s) da mensagem/texto (POSSARI, 2009, p, 51-54).

Nas palavras de Santaella (2004), passamos de leitores contemplativos para
leitores imersivos. A pesquisadora pondera que a possibilidade de feedback imediato
torna a interatividade um dos tdpicos centrais na comunicacéo digital. A interatividade é

“um processo pelo qual duas ou mais coisas produzem um efeito uma sobre a outra ao
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trabalharem juntas”. Ja a interagcdo pode ser entendida como a “atividade de conversar
com outras pessoas e entendé-las”. Assim, “estd explicita a insercdo da interatividade
em um processo comunicativo, que, na conversagao, no didlogo, encontra a sua forma
privilegiada de manifestagdo”. Ou seja, a “comunicacdo interativa pressupde que haja
necessariamente intercambio e mutua influéncia do emissor e receptor na producdo das
mensagens transmitidas”, com emissores e receptores trocando continuamente de papel.
(SANTAELLA, 2004, p. 150-163).

Paralelo a pesquisa bibliografica e documental, buscamos suporte na etnografia
online (ou netnografia), metodologia especifica para estudos da internet, para comparar
e analisar as informagdes coletadas. Conforme Fragoso et al. (2011, p. 168-170), a
netnografia pode ser entendida de forma analoga a etnografia, sendo esta definida como
método/produto resultante de uma pesquisa, um relatério/narrativa. Mesmo tendo origem
na Antropologia e sendo usada em ciéncias humanas e sociais, a metodologia tem passado
por mudangas, especialmente devido ao “aumento exponencial do numero de ambientes
digitais usuarios das tecnologias de comunicacdo e informacdo” que se constituem
“observaveis para o trabalho etnografico”.

Com a netnografia, estamos verificando como se dao os processos comunicativos
entre os consumidores por meio da internet e se eles propiciam a interacéo e a interatividade
entre os interlocutores. Preliminarmente, nossa pesquisa tem apontado para a pouca ou
ainda ndo interatividade, o que nos permite pressupor que o consumidor necessita contar
com um processo de comunicacdo mais efetivo. Com relacéo aos 6rgaos que trabalham
na promocao da defesa do consumidor, notamos que muitos tentam informar e orientar os
consumidores, produzindo e disponibilizando noticias (publicagdes institucionais, noticias
informativas, entrevistas, entre outros), no site da instituicdo e em outras interfaces digitais.
Esse material € costumeiramente replicado por veiculos de noticias e blogs que tratam de
direitos do consumidor. Entretanto, no que se refere a esses e outros materiais produzidos
e veiculados em sites de noticias de Mato Grosso, parece haver pouca colaboragéo/
participacdo dos leitores/consumidores, ainda que os veiculos permitam a inclusdo de
comentarios. O mesmo acontece em perfis institucionais disponibilizados em redes sociais
digitais, como o Facebook, por exemplo, onde € comum encontrarmos postagens em que
ndo ha nenhum comentario, ou comentarios que fazem referéncias a outros assuntos que
nédo o do post.

Santos (2009, p. 5661) defende que é no contexto dos sofwares sociais que as
pessoas utilizam as interfaces do ciberespaco para co-criar informagdes e conhecimentos.
A rede, entendida como todo o fluxo e “feixe de relagdes entre seres humanos e interfaces
digitais”, é a “marca social do nosso tempo”, a “palavra de ordem no ciberespac¢o”, que
reline, integra e redimensiona uma infinidade de midias. Através delas, os signos podem
ser produzidos e socializados no e pelo ciberespago, compondo assim o processo de
comunicacao em rede proprio do conceito de ambiente virtual de aprendizagem.
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Vale salientar que também encontramos plataformas/perfis em redes sociais criados
especialmente para os consumidores reclamarem. Citamos, a fim de exemplificagédo, dois
perfis de Mato Grosso que reinem grupos de consumidores. Um deles, o ‘Aonde ir em
Cuiaba”, foi criado com o objetivo de as pessoas elogiarem locais onde estiveram, e o
outro, o “Aonde néao ir em Cuiaba”, tem o objetivo de receber reclamacdes sobre empresas
prestadoras de servigo/produtos. Nestes dois perfis, as pessoas contam suas experiéncias
e, nos comentarios, € comum o relato de vivéncias parecidas e agradecimentos por
compartilhar a informagéo. Encontramos, ainda, orientacdes e conselhos de como se
deveria proceder.

A partir de nossa pesquisa netnogréfica esta sendo possivel verificar como as redes
sociais digitais sé@o utilizadas pelos consumidores. Compreender como se configura essa
apropriagdo e como a populacéo utiliza as tecnologias digitais ira nos auxiliar a realizar a
proxima etapa de nossa pesquisa, que é a construgdo de proposta de produgcédo de midia
social que proporcione maior interatividade entre os interlocutores, na busca de se fomentar

a protecao/defesa do consumidor e de se promover a educagéo para 0 consumo.

41 CONSIDERAGOES FINAIS

Nosso estudo esta em processo de construgdo. Sera necessario, ainda, aprofundar
e elaborar conceitos para respondermos a algumas das indagacdes e problemas
compartilhados nesse artigo. Muitas analises seréo produzidas e incluidas em nossa tese.
Temos muito caminho a percorrer, no entanto, os resultados preliminares parecem indicar
para a ainda néo interatividade, o que nos permite pressupor que o consumidor precisa
contar com um processo de comunicagdo mais efetivo, que resulte no compartilhamento
de informagoes e construg¢éo de conhecimentos sobre a atengéo/defesa do consumidor. Na
netnografia - em construcéo - podemos observar que falta ao consumidor o conhecimento,
portanto, educagao para o consumo, assim como atuar interativamente.

Na busca por encontrar uma alternativa, o uso das redes sociais digitais se mostra
como uma opg¢ao. Se as interfaces que tratam da defesa do consumidor ja estdo sendo
usadas para relatar vivéncias e problemas de consumo, parece-nos que também podem ser
utilizadas para, através da interagé@o entre seus usuarios, fomentar a troca de informacoes,
o esclarecimento de dividas e, quem sabe, até a construcdo de novos conhecimentos.
Interfaces e redes sociais digitais - como o préprio e-mail ou 0 documento compartilhado no
drive, instagram facebook, whatsapp, twitter, entre outros - sdo exemplos de interfaces com
imenso potencial para a constru¢cdo do conhecimento na cibercultura e para a educacao
online.

Entender como se da o processo comunicativo e a interacao/interatividade nesse
mundo de possibilidades passa a ser primordial para promover a cultura da cidadania. Dai
a necessidade de investigar se e como as novas midias, em especial as redes sociais,
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podem ser utilizadas para levar informagdes aos consumidores e orienta-los sobre seus
direitos e deveres nas relacbes de consumo. Se as redes sociais digitais podem ser usadas
para promover uma aprendizagem colaborativa, por que néo inclui-las também no ambito

da educacéo para o consumo e para promover aa atencao/prote¢cao ao consumidor?
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