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Resumo

O presente artigo apresenta os resultados parciais da pesquisa sobre interagcdes no Facebook
em 10 organizagdes brasileiras composta por cinco Agéncias Reguladoras e cinco
Organizacdes do Terceiro Setor. A escolha das agéncias reguladoras atendeu ao critério de
representatividade em relacdo ao setor e vinculacdo a Ministérios distintos. No caso das
organizagdes de Terceiro Setor, o critério adotado foi, igualmente, da representatividade,
relevancia e especificidade nas areas que atuam e/ou atendem. Trata-se de recorte do projeto
que vem sendo desenvolvido, desde marco de 2018, com o apoio do CNPq®, e que tem como
tema a [re] significagdo das ouvidorias virtuais’ pelas organizacdes ao se
utilizarem/apropriarem das midias sociais.
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®Bolsa PQ/CNPq — 2018-2020: “As ouvidorias virtuais (re) significadas em organizagdes brasileiras: proposi¢io
de metodologias de analise dos dialogos nas midias sociais” que tem como como objetivos propor metodologias
alternativas para analise dos didlogos estabelecidos nas midias sociais por Organiza¢Ges Publicas e de Terceiro
Setor; definir dimensdes para esses didlogos; e, evidenciar a viabilidade/aplicabilidade [ou ndo] dessas
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7 A expressdo foi proposta pela pesquisadora Prof*. Dr.Cleusa Maria Andrade Scroferneker em 2005.
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A guisa de Introducio

No presente artigo, apresentamos os resultados parciais da pesquisa® sobre interagdes

no Facebook de organizagdes brasileiras, composta por 10 organizacdes: cinco agéncias

reguladoras: Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), Agéncia Nacional de Vigilancia

Sanitaria (Anvisa), Agéncia Nacional dos Transportes Terrestres (ANTT) e cinco

organizagdes do Terceiro Setor: o Instituto Natura, Instituto Ethos de Empresas e

Responsabilidade Social, Fundacdo SOS Mata Atlantica, Fundagdo Abrinq e Instituto Lina

Galvani.

Cabe ressaltar que a escolha das organizagdes de Terceiro Setor se deu em virtude da

sua representatividade nas areas em que atuam e/ou atendem. No caso das agéncias

reguladoras, a escolha atendeu, igualmente ao critério de representatividade em relacdo ao

setor e vinculacdo a Ministérios distintos, tendo em vista que: “Além de controlar a qualidade

na prestacao do servigo, estabelecem regras para o setor” (PORTAL BRASIL, 2017). Trata-se

de um recorte do projeto que vem sendo desenvolvido, desde margo de 2018, com o apoio do

CNPg’ e da Universidade, e que tem como tema a [re] significagdo das ouvidorias virtuais!®

pelas organizagdes, ao se utilizarem/apropriarem das midias sociais.

E importante mencionar que a expressio ‘Ouvidoria Virtual’ foi proposta em 2005 e

compreendia, na oportunidade, as modalidades virtuais, identificadas como tradicionais, que

as organizagOes disponibilizavam para [tentar] interagir com seus segmentos de publicos,

geralmente identificadas como Fale Conosco, Ouvidoria e Contato/Contatos

(SCROFERNEKER, 2006). As midias sociais — entendidas como uma realidade cotidiana, de

presenca quase ubiqua no ambiente online (RECUERO, 2013) — ressignificaram essas

modalidades numa tentativa de (re)estabelecer/consolidar o relacionamento com os diferentes

publicos, (SCROFERNEKER et al., 2015).

8 Pesquisa iniciada em margo de 2018 com a concessdo de Bolsa PQ/CNPQ 2.

® Além da Bolsa PQ/CNPq, o projeto conta com duas bolsas de Iniciagio Cientifica: PIBIC/CNPq e
BPA/PUCRS.

10 Projeto PQ/CNPq 2018-2020: As ouvidorias virtuais (re) significadas em organizacdes brasileiras:
proposicao de metodologias de analise dos didlogos nas midias sociais.
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Contudo, como bem destaca Wolton (2010, p. 13) “as técnicas ndo bastam para criar a
comunica¢do”, dado que “o mais simples tem a ver com as tecnologias e mensagens,
enquanto o mais complicado tem a ver com os homens [...]” (ibidem). Nessa mesma linha de
raciocinio, para Gabriel (2010, p. 202), “tanto as redes sociais como as midias sociais nao tém
nada a ver com a tecnologia, mas com as pessoas € conexdes humanas”, visto que nao “dao
conta dos desafios contemporianeos que emergem nos [dos] diferentes cenarios, que se
impdem a partir das novas concepgdes de sujeitos e organizacdes” (SCROFERNEKER;
AMORIM; OLIVEIRA, 2016, p. 11) na ambiéncia digital.

Sobre a pesquisa: os procedimentos metodologicos

Além da revisao bibliografica sobre os temas pertinentes a pesquisa, tais como
comunicagdo organizacional, comunica¢do digital e midias sociais/redes sociais, para
viabilizar a andlise houve o acompanhamento semanal do Facebook das organizagdes
selecionadas, bem como a sistematizagio mensal das informacdes. E importante mencionar
que a opcao pelo Facebook levou em conta o fato de ser a plataforma comum a essas

organizagdes (QUADRO 1).

Quadro 1 - Plataformas comuns entre as Organizacoes

ANCINE

ANEEL

ANVISA

ANAC

T Il e Il

ANTT

Instituto Natura

=

Instituto Ethos

SOS Mata
Atlantica

o T T T T e e B I B
o T T T T e e B I B

Fundacio Abrinq

Instituto Lina
Galvani
Fonte: Elaborado pela bolsista BPA/PUCRS Fernanda Luz Moraes (2018), com base nas informagdes

disponibilizadas nos portais das organizagdes.
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O que, desde logo, chamou a atengdo — e que se constituiu numa das marcas das

nossas analises — refere-se ao ‘uso’ dessa rede social, que revelou a falta de clareza das

organizagoes sobre o que significa estar na ambiéncia digital.

Para Correa (2016, p. 60):

A percepcdo coletiva de que vivemos numa sociedade envolvida pelo digital
¢ constantemente evidenciada pela midia, pelo comportamento dos grupos
sociais influenciadores de opinido, por estimulos de consumo e por
sucessivas ondas de novidades e¢ simbolos. Nao obstante, sabemos que
muitas organizacdes ainda permanecem cultural e estrategicamente fincadas
em processos mais tradicionais, hierarquizados e unidirecionais no que se
refere a comunicagdo, ao relacionamento e¢ a estrutura de suas atividades.
Nem todos andam no mesmo ritmo, ¢ € aqui que se concentra a maioria
significativa das empresas. E ¢ aqui, também, que estdo os desafios.

Nessa mesma linha de raciocinio, Terra (2016, p. 264) ao questionar ‘“se as

organizagdes presentes nas redes sociais se caracterizam pelo amadorismo, pela

experimentacido ou por um novo formato com os seus publicos”, afirma que muito embora as

organizagdes perpassem esses estagios “[...] ainda ndo temos nenhum exemplo organizacional

que se destaque por completo em todo o mix de comunicagdo, o que seria considerado ideal

[...” (TERRA, 2016, p. 264, grifos da autora). A nossa pesquisa, at¢ 0 momento, corroborou

essa afirmacado.

Para entender a atuagdo das organizacdes no Facebook, desenvolvemos uma

metodologia de andlise articulando as dimensdes de comunicagdo organizacional propostas

por Baldissera (2014; 2009): a organizacdo comunicada, a organizacdo comunicante € a

organizagdo falada e os niveis de interacdo de Primo (2011, 2007): interagdo reativa e/ou

interagao mutua.

Para Baldissera (2014, p. 117) a organizagdo comunicada

[...] parece ser aquela que fundamentalmente, da fala oficial. [...]
contempla aquilo que, de alguma forma, a organizagdo como forca em
interagdo com os outros sujeitos (poder publico, comunidade,
imprensa, consumidores, empregados e acionistas, entre outros)
considera relevante sobre si mesma, identifica como potencialidade
para trazer algum tipo de retorno (satisfagdo pessoal, prestigio,
imagem conceito, poder simbolico, clientes, etc), portanto, merega ser
tornado publico.

Sob essa perspectiva, a organizacdo comunicada diz respeito a fala autorizada, ou seja,

o conteudo selecionado e autorizado pela propria organizacdo em seu processo de

comunica¢do. A organizagdo comunicante ultrapassa a fala autorizada e tem sentindo quando

qualquer sujeito estabelece relacdo com a organizagdao no ambito organizacional, ou seja,
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[...] abarca processos de significacdo/comunica¢do em diferentes
contextos ¢ niveis, quando das relagdes que a organizacdo que se
materializam em diferentes contextos e niveis, quando das
relagOes/interacdes que a organizacdo estabelece com a alteridade
(diferentes sujeitos). (Ibidem, p. 119).

A dimensao da organizagdo falada, por sua vez, refere-se ao processo de comunicagio
ocorrido de maneira informal e fora do ambiente organizacional (BALDISSERA, 2009).

Levando em conta as dimensdes de comunicacdo organizacional mencionadas,
admitimos que a Organizacdo Comunicada se refere as postagens da organizagdo nas
midias/redes sociais e retrata como gostaria de ser vista e o que fala de si; na Organizacao
Comunicante, consideramos as respostas da organizacio aos interagentes'! nas redes oficiais
disponibilizadas e que evidenciam intera¢ao. A Organizagao Falada, por sua vez, envolveu as
manifestacdes dos internautas sobre a organizagiio em redes ndo oficiais'>.

Salientamos, no entanto, que no ambito da Organizacdo Comunicante, muitas vezes as
respostas aos interagentes sdo automaticas e padronizadas, sem didlogo e/ou troca. Isso faz
com que as informagdes prestadas sejam de caridter meramente informacional (PRIMO,
2011). Com base nessa constatacdo, ja sugerimos em publicacdes anteriores
(SCROFERNEKER et al., 2018; SCROFERNEKER, MORAES, LIMA, 2017), a incluso de

uma nova dimensao: a organizacao informante (FIGURA 1).

Figura 1 - Proposta de Dimensoes

COMUNICADA ______ COMUNICANTE _______ . FA‘;LADA‘ ;
: Quando qualquer sujeito rocesso de comunicagao
Fala autorizada estabelece relagio com a ocorrido de maneira informal
organizagao no dmbito e fora do ambiente
organizacional. organizacional.

BALDISSERA (2008)

SCROFERNEKER; MORAES; ROCHA (2018)

Fonte: SCROFERNEKER et al., 2018.

! Utilizaremos as expressdes interagentes € internautas como sindnimos.
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Na Organiza¢do Informante (FIGURA 1), a organiza¢do ndo estabelece dialogo com

os interagentes, apenas informa questdes pontuais e ndo abre espaco para que haja interagio!?

entre/com o0s sujeitos. A proposicdo dessa modalidade vincula-se ao entendimento de

comunicagdo assumida no projeto e que leva em conta a concepgao de Wolton (2011) e de

Marcondes Filho (2008; 2013), especialmente ao considerarem a improbabilidade da

comunicac¢do efetivamente acontecer.

\

Ao abordar os niveis de interacdo, Primo (2011) refere-se a interacdo reativa

representada pela limitacdo aos estimulos de resposta, na qual ndo héd possibilidade de

relacionamento, visto que se trata de uma relacdo pré-determinada. A interagdo mutua, por

sua vez, ¢ aquela que estabelece possibilidade de didlogo, de trocas, de relacionamento. Essa

interacao pressupde respostas com textos nao padronizados e com abertura a conversagao.

Ao considerarmos os niveis de interacdo, igualmente incluimos um terceiro nivel para

dar conta dos achados da pesquisa: o nivel de interagdo reativo informante, que mesmo sendo

pautado pela reatividade, abre espaco para a possibilidade de didlogo. Para melhor

entendimento dos indicadores de interacdo apresentamos um quadro sintese, no qual

relacionamos o que denominamos de indicadores de interagao (QUADRO 3).

Quadro 2- Indicadores de Interacao

Interacdo Mutua

a) estimulo ao didlogo;

b) o dialogo de fato ocorre;

¢) continuidade na problematizacao;
d) relacionamento interpessoal;

) organizacao e sujeito interagem.

Interacido Reativa Interacio Reativa Informante
a) apenas curtidas; a) mesmos indicadores da interagdo reativa, porém, além
b) respostas monossilabicas (sim/nao); daqueles havia:
¢) links diretos, sem texto; b) personalizacao;
d) respostas apenas com emoctions; ¢) respostas prontas repetidas acompanhando links;
e) respostas automaticas (em chats). d) intengdo de estimulo ao dialogo.

Fonte: Autores (2018), baseado em SCROFERNEKER et al., 2018 e SCROFERNEKER, MORAES, LIMA,
2017.

Esses indicadores foram relacionados a partir das observacdes do Facebook das

organizagdes. A inclusdo de um terceiro nivel se fez necessaria, pois identificamos que

embora as organiza¢des ndo busquem dialogar, hd em algumas situagdes, a possibilidade de

12 Destacamos o site Reclame Aqui como dimenséo da Organizagdo Falada (www.reclameaqui.com.br).
13O conceito de “interagdo” ao qual nos referimos diz respeito a perspectiva de Primo (2011), quando ha uma
acgdo entre os participantes.
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uma interlocucdo mais efetiva. Reiteramos que, no presente artigo, optamos por analisar os

niveis de interagcdo no Facebook, considerando os indicadores propostos.

Sobre as organizac¢oes analisadas

Na analise das fanpages das 10 organizagdes que compdem o corpus da pesquisa,
consideramos as respostas dessas organizagdes aos comentarios dos interagentes'*, em fungio
dos trés niveis de interag¢do: interacdo mutua, interacao reativa e interagao reativa informante
(QUADRO 2). Para melhor visualizagdo dos achados das anélises elaboramos um quadro
sintese (QUADRO 3), que corresponde as organizacdes do Terceiro Setor e agéncias

reguladoras:

Quadro 3 - Resultados Agéncias Reguladoras e ONG’s

315 228 95

195 26 509 91 443 0 16 9
474 205 373 250 2003 25 5 10
57 31 81 18 94 3 9 24
57 3 167 44 72 2 13 1

1098 392 1358 498 3686 36 49 64

Fonte: Elaborado por Fernanda Moraes (2019) e Andecler Frangéo (2019)

Em relacdo as institui¢des pesquisadas, observamos que, do total de postagens, as
agéncias sdo responsaveis por 63,32% e as ONG’s por 36,68% do conteudo publicado.
Entretanto, as organizag¢des do Terceiro Setor respondem mais aos seus interagentes do que as

agéncias, pois sdo responsaveis por 78,09% do total das respostas da pesquisa. Para uma

14 Expressdo utilizada por Primo (2011).
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melhor organizacdo das informagdes, separamos os dados da pesquisa por segmento de
atuacao.

No segmento de atuagdo das organizagdes do Terceiro Setor, a adocao dos niveis
interacao revelou (QUADRO 3) que os Institutos Natura e Ethos sdo as organizagdes que
mais postam contetido em suas paginas no Facebook, apesar de receberem um menor nimero
de comentarios em suas postagens. As fundagdes SOS Mata Atlantica e Abring, por sua vez,
sd0 as que mais recebem comentarios, € por consequéncia, o volume de respostas ¢ maior.
Neste caso, vale observar que as duas instituigdes compartilham conteudos referentes a
preservagdo do meio ambiente e de defesa dos direitos infanto-juvenis, o que fomenta o

interesse dos interagentes com os seus perfis na plataforma digital. (QUADRO 4).

Quadro 4 - Coleta de Dados nas Organizacdes do Terceiro Setor

I RESPOSTA DA ORGANIZACAO AOS
COMENTARIOS .
ORGANIZAC()ES POSTAGENS ORI OE
ELOGIO RECLAMACAO DUVIDA | OUTROS | REATIVA IN?gﬁg’[IXl\}ATE MUTUA
T 199 8 6 13 298 42 7 9
Natura
Instituto Ethos 170 5 1 2 78 36 2 3
SOS Mata
linties 114 73 48 19 1985 59 4 1
LU 86 54 6 11 1023 317 3 29
Abringq
Instituto Lina 67 88 0 0 117 19 0 0
Galvani
TOTAIS: 636 228 61 45 3501 473 16 42

Fonte: Elaborado por Fernanda Moraes (2019) e Andecler Franggo (2019).

E importante observar que entre os comentarios recebidos, classificados como elogio,
reclamacdo e duvida, quatro das cinco instituigdes receberam mais elogios, com excecao do

Instituto Natura, que evidenciou o predominio de mensagens de duvida (QUADRO 5)
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Quadro 5 - Organizagdes ndo governamentais: Comentarios

Instituto Natura 199 8 6 13 298
Instituto Ethos 170 5 1 2 78
SOS Mata Atlintica 114 73 48 19 1985
Fundag¢io Abringq 86 54 6 11 1023
Instituto Lina Galvani 67 88 0 0 117

Fonte: Elaborado por Fernanda Moraes e Andecler Franggo (2019).

Destacamos que um numero significativo das mensagens foi classificado como
Outros, pois se referem a figuras, emoticons, gifs ou alguma frase que nao se enquadra nas
classificagoes de elogio, reclamagao e duvida.

Em relagdo aos niveis de interagdo, todas as ONG’s respondem aos seus interagentes,
na sua maioria, de forma reativa (QUADRO 6), embora haja em alguns momentos e situagdes
em que se destacam as interacdes mutuas e reativas informantes, respectivamente. Além
disso, percebemos que — por vezes — os proprios interagentes respondiam as duavidas e/ou
reclamagdes, tendo em vista o ‘siléncio’ dessas organizagdes. Chamamos a aten¢do que no

Instituto Galvani identificamos apenas a interagao reativa.

Quadro 6 — Respostas das organizagdes ndo governamentais

Instituto Natura 42 7 9
Instituto Ethos 36 2 3
SOS Mata Atlintica 59 4 1
Fundac¢io Abrinq 317 3 29
Instituto Lina Galvani 19 0 0

Fonte: Elaborado por Fernanda Moraes (2019).

Ressaltamos que nos meses de setembro e outubro de 2018, principalmente, foi
possivel perceber que — em virtude do processo eleitoral que ocorreu no Brasil — muitos
interagentes realizam comentarios relativos a temadtica politica. Embora as organizagdes ndo

se manifestassem, os proprios interagentes discutiam entre eles.



O

obm\pg'rp Associacdo Brasileira de Pesquisadores de Comunicagdo Organizacional e de Relagdes Publicas (Abrapcorp)

XIII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicag@o Organizacional e de Relagdes Publicas - Sdo Paulo/SP - 06 a 09/05/2019

Em relacdo as Agéncias Reguladoras, diferentemente das Organiza¢des do Terceiro

Setor analisadas, predomina a intera¢ao mitua (QUADRO 7).

Quadro 7- Agéncias Reguladoras: Respostas

Ancine 6 6 20
Aneel 0 16 9
Anvisa 25 5 10
Anac 3 9 24
Antt 2 13 1
Totais: 36 49 64

Fonte: Elaborado por Fernanda Moraes (2019).

Embora as analises (QUADRO 7) demonstrem o predominio da interagdo mutua em
detrimento das interacdes reativa e reativa informante, ao longo do periodo de anélise,
percebemos que nimero de respostas das organizagdes era inferior ao nimero de comentarios
realizados em relagdo a cada uma das postagens. Os comentéarios, em sua maioria, sao
classificados como reclamacdes (QUADRO 8), ndo somente em relagdo as organizagdes, mas

também como denuncias.

Quadro 8 - Agéncias Reguladoras: comentarios

ANCINE 315 127 228 95 1074
ANEEL 195 26 509 91 443
ANVISA 474 205 373 250 2003
ANAC 57 81 18
57 167 44

Fonte: Elaborado por Fernanda Moraes (2019).

Constatamos que no ambito das agéncias reguladoras, o Facebook se constitui num
espaco de ouvidoria virtual (re)significada, embora ndo seja considerado oficialmente desta
forma pelas referidas Agéncias. E provavel que essa constatacio esteja relacionada aos
objetivos dessas Agéncias e que a visibilidade oferecida, no caso dessa plataforma, possa

auxiliar, especialmente a resolugdo de problemas, haja vista o predominio das reclamagdes.
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Para evidenciar como se manifestam os niveis de interagdo nas respostas das

organizagdes aos interagentes destacamos os exemplos que se seguem (FIGURA 2):

Figura 2 - Exemplo de Interagdes

INTERACAO REATIVA

Edney Freitas A participacdo do cidaddo faz esses prog
Imagine se o cidad3o participasse mais, principalmente
fiscalizacdo das acfes do Estado, esse pais jd estaria e
patamar de crescimento & progresso

Curtir Responder 9sem o'-
INTERACAO REATIVA INFORMANTE
Marcos Santos Santos Gostana de saber onde posso esta
formalizande redlamactes conira concessionana |NTERA;]£C. MUTUA
Curlir Responder 5 sem o
Bruno Henrique Old, ndo consigo emelir meu codigo ANAC,
%2 Agdncia Nacional de Energia ENtrica - ANEEL - Brasil © alguém pode me responder?
Bom dia, Marcos Santos Santos! Este link tem todas &5
informactes para registro dé raclamacio Curtir Responder 2 sem
g A Aneel GOV DUCOMo-f 80 S Irar-a-Sud-reclamacan
ANEEL GOVER ¥ ANAC - Agéncia Nacional de Aviagao Civil Ola, Bruno
Registre sua Reclamagio - Recentemente o sistema ficou fora do ar. Viocé & tentou
AMEEL novamenta?
Curlir  Responde: 5 e o C-llr :C:Jjjjtl :-.l:..!

Fonte: Facebook (2018).

Chamou-nos aten¢ao, que em situacdes em que as agéncias se omitem e/ou limitam-se
a respostas prontas, os internautas!’ interagem entre si em relagio ao que estd sendo
questionado, eleogiado. Esses achados preliminares evidenciam, mesmo que provisoriamente,

o predominio da cultura da informacao em detrimento a cultura de comunicagao.

Algumas Consideracdes provisorias

Num mundo altamente conectado e, diante de um novo ecossistema comunicacional, as
organizagdes precisam superar 0 modelo de transmissdo de informagdes e visualizar a dimensao
normativa da comunicagdo, que implica em considerar o Outro. ' Ao disponibilizarem em seus
sites/portais diferentes modalidades de ouvidoria tradicionais e/o ressignificadas as organizagdes
assumem o compromisso de para além do ouvir, de relacionar-se e dialogar com seus publicos. As
nossas analises, mesmo que iniciais revelaram uma tendéncia, ja identificada em pesquisas
anteriores, o desconhecimento sobre a complexidade das relagcdes na ambiéncia digital. Nao basta

apenas ‘ter e estar’ (grifo nosso) nas midias/redes sociais. E preciso ter clareza sobre esse lugar

15 Expressdo utilizada como sindnimo de interagente.
16 Para Wolton (2006, p.228) “A comunica¢io normativa remete 2 ideia de partilha e intercompreensio”.



nO

abm Associagao Brasileira de Pesquisadores de Comunicag@o Organizacional e de Relagdes Publicas (Abrapcorp)

XIII Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicag@o Organizacional e de Relagdes Publicas - Sdo Paulo/SP - 06 a 09/05/2019

fluido, incerto, que aproxima e que afasta, que estimula afetos e provoca rancores e manifestagoes
de 6dio. Nao ha mais como ignorar e/ou desconsiderar esse sujeito cidaddo, cliente, consumidor,
funcionario, empregado, principalmente quando lhe sdo disponibilizadas alternativas de
interlocugdo. Esperamos que os desdobramentos de nossa pesquisa estimulem reflexdes criticas
sobre esse lugar que as organizagdes insistem em ocupar, o da ambiéncia digital e que demandam

dialogo efetivo, respeito e ética.
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