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As Agéncias Reguladoras no Facebook: dialogar (n&o) é preciso®.
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Resumo

O artigo apresenta os resultados parciais sobre a atuacdo das Agéncias Reguladoras no
Facebook. Trata-se de um recorte de pesquisa que esta sendo desenvolvida com o apoio
do CNPg®. A escolha por essas organizacdes levou em consideracio o fato de
entendermos que pelas suas caracteristicas voltadas ao interesse publico poderiam revelar
as possibilidades de niveis de interacdo pautadas pelo dialogo. Contudo, as nossas
andlises evidenciam o predominio das interagdes reativas (PRIMO, 2011, 2007) e reativas
informante, revelando a presenca da cultura de informacdo e de estratégias de
comunicagéo vinculadas a dimenséo instrumental (KUNSCH, 2016).
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Breve contextualizacéo

Diferentemente das midias analdgicas, as midias digitais se caracterizam por
possibilitarem a transformacéo de dados em sequéncias de numeros interpretados por um
computador, o que por sua vez, “gera uma série de caracteristicas especificas”
(MARTINO, 2015, p. 11), materializada em conceitos chave. Martino (2015), recorrendo
a Flew (2008), apresenta um quadro sintese relacionando esses conceitos’, dos quais
destacamos a interatividade. Santaella (2004) ressalta que as interfaces entre homem-
maquina, especialmente nas configuracbes informacionais via rede, geraram profundas
mudancas nos tradicionais modos de compreender a interatividade. De acordo com a
autora, “os dispositivos tecnologicos para a interagdo homem-maquina sao incorporados
a vida humana como uma segunda natureza” (SANTAELLA, 2013, p. 33).

As midias sociais — entendidas como uma realidade cotidiana, de presenca quase
ubiqua no ambiente online (RECUERO, 2013) — podem aproximar as organizacdes e as
pessoas que a elas estdo ligadas e com as quais interagem [e/ou tentam interagir]. As
trocas comunicacionais, antes esporadicas e restritas, se avolumam em uma tentativa de
didlogo que tem potencial para tornar-se igualitario e horizontal. Contudo, como bem
destaca Wolton (2010, p. 13) “as técnicas nao bastam para criar a comunica¢ao”, dado
que “o mais simples tem a ver com as tecnologias € mensagens, enquanto o mais
complicado tem a ver com os homens [...]” (ibidem). Para o referido autor, “[...] a
comunicagdo € associada a ideia de vinculo, de compartilhamento, de “comunh&o”
(WOLTON, grifo do autor, 2010, p. 20).

Nessa mesma linha de raciocinio, para Gabriel (2010, p. 202), “tanto as redes
sociais como as midias sociais ndo tém nada a ver com a tecnologia, mas com as pessoas
e conexdes humanas”, visto que ndo “ddao conta dos desafios contemporianeos que
emergem nos [dos] diferentes cenarios, que se impdem a partir das novas concepcdes de
sujeitos e organizagdes” (SCROFERNEKER; AMORIM; OLIVEIRA, 2016, p. 11) na
ambiéncia digital.

Entendemos, nesse sentido, que as organizagfes sdo sistemas complexos
formados por sujeitos em relacéo, espacos permeados por convivios que fazem emergir a

individualidade e as vivéncias pessoais e coletivas em uma ldgica recursiva. Sob essa

" Vide a Introducdo da obra de MARTINO, Luiz Mauro Sa de. Teorias das midias digitais. 22 edigéo.
Petrépolis: RJ, Editora Vozes, 2015.
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perspectiva, as intera¢des sociais, sejam no ambiente organizacional e/ou no ciberespaco,
permitem-nos afirmar, que é possivel, por meio do dialogo, estabelecer vinculos®. Para
Marcondes Filho (2008, p. 25-26): “O didlogo, na realidade, ¢ um espaco comum [...] € 0
que acontece entre as pessoas, é a atmosfera, a cena, o clima, a situagdo em que duas,
trés, cinco, dez pessoas se relacionam” (grifos do autor). Ainda de acordo com o autor:
“Além das palavras emitidas, circulam sensagdes, emocdes, desejos, interesses,
curiosidades, percepcdes, estados de espirito, intuicbes, humores, uma indescritivel
sensagao de ‘coisa comum’ (grifo do autor)” (MARCONDES FILHO, 2008, p. 26). O
didlogo e a construcdo/fortalecimento de vinculos tendem a ser redimensionados na

ambiéncia digital.

Sobre a pesquisa

A pesquisa tem como tema a [re] significacdo das ouvidorias virtuais pelas
organizacOes ao se utilizarem/apropriarem das midias sociais e tem como principais
objetivos: propor metodologias alternativas para analise dos didlogos estabelecidos nas
midias sociais disponibilizadas pelas organizacdes; definir dimensdes para esses
dialogos; e, evidenciar a viabilidade/aplicabilidade [ou ndo] dessas metodologias e
dimensdes em Organizacbes Publicas, Privadas e de Terceiro Setor. E importante
mencionar que recorremos a expressao “metodologias alternativas” no sentido de deixar
claro que intencionamos aproximar abordagens de analise ja desenvolvidas para o
ambiente digital (RECUERO, 2012; PRIMO, 2011) articulando-as com outras
abordagens, que embora ndo estejam voltadas para esse ambiente, possam contribuir e
amplia-las com o intuito de compreender esses novos movimentos vividos, mas nem
sempre percebidos pelas organizacdes, independente dos setores a que se vinculam.

No presente artigo abordaremos as interac6es de cinco Agéncias Reguladoras no
Facebook, considerando a sua [ndo] predisposi¢do ao didlogo. Diferente de outros rgaos
publicos, uma agéncia reguladora ndo presta o servi¢co diretamente ao cidaddo, mas
intermedia o relacionamento deste com a prestadora de servigos, no caso, a concessionaria
(CIDADE, 2019).

8 Conforme Kramer e Faria (2007), os vinculos organizacionais denotam, de certa forma, a ligacéo entre o
individuo e a organizacdo, o envolvimento com seus projetos e objetivos, assim como o0 comprometimento
com seus problemas, desafios, desempenho e resultados.
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De acordo com Cidade (2019), a maior parte das agéncias reguladoras brasileiras
foi criada entre os anos de 1997 e 2003, com o objetivo de fiscalizar a prestacdo de
servicos publicos praticados pela iniciativa privada, além de estabelecerem as regras de
cada setor. Alguns campos vitais da infraestrutura brasileira sdo geridos por concessoes
publicas®, o que significa, na pratica, a iniciativa privada atuando diretamente na
prestacdo de servigos essenciais e/ou relevantes para os cidaddos, tais como salde,
telecomunicacdes, aguas, transportes e petréleo (PORTAL BRASIL, 2017).

A escolha das Agéncias Reguladoras, na pesquisa, atendeu ao critério de
representatividade em relacdo ao setor e vinculacao a Ministérios distintos (QUADRO 1)
tendo em vista que: “Além de controlar a qualidade na prestagdo do servigo, estabelecem

regras para o setor” (PORTAL BRASIL, 2017).

QUADRO 1 - Agéncias Reguladoras

Organizacéo Especificidades Plataformas disponibilizadas

Agéncia Nacional de | A Agéncia Nacional de Energia
Energia Elétrica | Elétrica (Aneel) criada em 1995 ¢é
(Aneel) vinculada ao Ministério de Minas e
Energia (MME), também atende a | Facebook, Twitter e Youtube
reclamacdes de agentes e
consumidores e media os conflitos de
interesses entre 0s agentes do setor
elétrico e entre estes e o0s
consumidores.

Agéncia Nacional de | A Agéncia Nacional de Vigilancia
Vigilancia  Sanitaria | Sanitaria (Anvisa) foi criada em 1999,
(Anvisa) tem independéncia administrativa e | Facebook, Twitter e Youtube
autonomia financeira e é vinculada ao
Ministério da Salde

Agéncia Nacional dos | A Agéncia Nacional dos Transportes | Facebook, Twitter e Youtube

Transportes Terrestres (ANTT) foi criada em 2001,
Terrestres (ANTT) ¢ vinculada ao Ministério dos
Transportes

Agéncia Nacional de | Criada em 2005, esta vinculada a
Aviacdo Civil (Anac) Secretaria de Aviagdo Civil da | Facebook e Youtube
Presidéncia da Republica, garantir
seguranga no transporte aéreo, a
qualidade dos servicos e respeito aos
direitos do consumidor.

A Agéncia Nacional do Cinema
Ancine (Ancine) é uma autarquia especial e, | Facebook, Twitter , Youtube,
por isso, tem independéncia | Googele+

® Atualmente sdo 11 Agéncias Reguladoras: Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel); Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes (Anatel); Agéncia Nacional do Petréleo, G&s Natural e Biocombustivel
(ANP); Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS); Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria
(Anvisa); Agéncia Nacional de Aguas (ANA); Agéncia Nacional do Cinema (Ancine); Agéncia Nacional
de Transportes Aquaviarios (Antaq); Agéncia Nacional dos Transportes Terrestres (ANTT); Agéncia
Nacional de Aviacédo Civil (Anac); e Agéncia Nacional da Mineragdo (ANM).
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administrativa e financeira. Criada em
2001 e vinculada ao Ministério da
Cultura (MinC)

Fonte: Elaborada por Scroferneker, com base nas informacdes disponiveis no Portal Brasil (2017).

Nas Agéncias selecionadas, identificamos a presenca de diferentes midias/redes
sociais, sendo o Facebook comum a todas elas, o que justifica a nossa op¢do por analisa-
la. Reiteramos que entendemos que plataformas como o Facebook podem se constituir
em espacos de didlogo, de interlocucgdo efetiva [e por que ndo também afetiva] com os
diferentes atores sociais que a ela recorrem. Para Cidade (2019), a importancia das
agéncias repousa também no fato de atuarem na interposicdo entre os cidaddos e a

iniciativa privadaZ®.

Os momentos da pesquisa

(Re) pensar metodologias que possibilitassem analisar os “didlogos” [quando
efetivamente ocorrem] no ambiente virtual tornou-se um desafio, por entendermos que as
organizag0es ainda ndo evidenciam clareza sobre o que significa estar nessa ambiéncia. Para
Correa (2016, p. 60):

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

Iniciamos o desenho de uma metodologia, buscando articular as dimensGes de
comunicacdo organizacional (BALDISSERA, 2014, 2009) e os niveis de interacdo de
Primo (2011, 2007). Baldissera (2014, 2009) relaciona trés dimensdes da comunicacgao
organizacional: a organizacdo comunicada, a organizacdo comunicante e a organizagao

falada®!. Primo (2011, 2007), por sua vez, admite que o conceito de interagdo pode ser

10 Na visdo juridica, a intermediacédo da agéncia se da entre concessionario, usuario do sistema e governo.
Esse entendimento da conta dos contratos de concessao e dos detalhes da relagdo juridica estabelecida. Para
o cidadao, entretanto, sendo a agéncia parte integrante do Estado, ndo ha diferenciacdo relevante entre 6rgéo
regulador e Estado.

1para Baldissera (2014, 2009), a organizagdo comunicada diz respeito a fala autorizada pela organizacéo,
ou seja, 0 conteddo selecionado e autorizado pela organizagdo em seu processo de comunicagdo. Por outro
lado, a organizacdo comunicante ultrapassa a fala autorizada e tem sentindo quando qualquer sujeito
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dividido em dois niveis: interacdo reativa ou interacdo mutua. A interacdo reativa é
representada pela limitacdo aos estimulos de resposta, ou seja, ndo ha possibilidade de
relacionamento, visto que se trata de uma relacdo pré-determinada. Ja a interacdo mutua
é aquela que estabelece possibilidade de didlogo, de trocas, de relacionamento. Essa
interagdo pressupde respostas com textos ndo padronizados e com abertura & conversagao.
Considerando a nossa concepgéo de comunicagédo, tendo Wolton (2010, 2006) e
Marcondes Filho (2008, 2005) como autores de referéncia, entendemos que a organizacao
em seus portais/sites busca/pretende é informar sobre si, 0 que nos levou a propor a
dimens&o da Organizacdo Informada2. Propomos igualmente, uma segunda dimensao, a
Organizacdo Informante®3, quando a organizagdo, que em suas diferentes plataformas, e
no caso o Facebook ignora, apenas curte e/ou apenas redireciona a mensagem.
Concordamos com Wolton (2010, p. 20) quando afirma que: “Nado ha
comunicagdo, sem o minimo de tempo, de respeito e de confianga mutua”. Para o referido
autor: “Hoje, com os sistemas de informacao generalizados, h&d uma inversdo de sentido,
0 que € evidente na internet. A informacéao (grifo do autor) passou a ser o que estabelece
vinculo [...] Quando tudo é signo e interagéo, a informagéo € o vinculo” (grifo do autor)
(ibidem). Também com base nessa argumentacdo incluimos um terceiro nivel de
interacéo: a interac&o reativa informante. E importante destacar que as interacdes, reativa
e reativa-informante, na préatica, assumem diferencas significativas, principalmente no

que se refere a personalizacdo das respostas e uma abertura para que o dialogo aconteca.

Sobre as andlises realizadas

Conforme mencionado, o corpus da pesquisa, levando em conta o recorte para
esse artigo, contemplou as cinco agéncias reguladoras; Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa), Agéncia Nacional
dos Transportes Terrestres (ANTT), Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac) e

Agéncia Nacional do Cinema (Ancine). Para analise, consideramos as fanpages dessas

estabelece relacdo com a organiza¢do no ambito organizacional. J& a dimensdo da comunicacdo falada
refere-se ao processo de comunicacdo ocorrido de maneira informal e fora do ambiente organizacional.

2 Importante destacar que entendemos como relevantes as dimensdes propostas por Baldissera (2014,
2009), a partir de sua perspectiva de comunicacdo. Contudo, as nossas analises revelaram outras
possibilidades de ‘enxergar’ estes relacionamentos/interacdes.

13 A Organizacéo Informante, assim como interacdo reativa informante esta relacionada ao entendimento
de Wolton (2010) e de Marcondes Filho (2008, 2004), sobre a improbabilidade da comunicagéo
efetivamente acontecer.
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organizacdes no que se refere as respostas destas organizagcdes aos comentarios dos
interagentes, a partir dos trés niveis de interagdo'*: reativa, reativa informante e mutua.
Na interacdo mdtua considerarmos as respostas que tivessem como caracteristicas:
estimulo ao dialogo, evidenciando intencionalidade na sua continuidade; relacionamento
interpessoal para além da personalizacdo das mensagens; e acolhimento, por parte da
organizacdo, de novas possibilidades de interagdo. No caso das interagdes reativas,
foram considerados como indicadores: apenas curtidas; respostas monossilabicas
(sim/ndo); encaminhamentos a links diretos, sem texto; respostas apenas com emoctions;
e, respostas automaticas (especialmente, em chats). No caso da interacdo reativa
informante consideramos: a personalizagdo da mensagem acompanhando respostas
prontas e/ou links e manifestagcdes que evidenciassem a intencédo ao dialogo. No quadro
2 apresentamos o0s resultados das analises no periodo de junho de 2018 a fevereiro de
2019.

Quadro 2 - Analise das Agéncias Reguladoras no periodo de junho de 2018 a fevereiro

de 2019.
RESPOSTA DA
COMENTARIOS ORGAN |ZAQAO AOS
ORGS. | POSTS COMENTARIOS
REATIVA
ELOGIO RECLAMAQAO DUVIDA | OUTROS | REATIVA INFORMAN MUTUA
TE

ANCINE | 342 131 234 97 1145 6 6 20
ANEEL 226 33 659 113 521 0 52 17
ANVISA | 565 223 405 284 2353 26 10 11
ANAC 69 32 92 25 105 6 10 27
ANTT 60 3 180 49 76 2 13 1
TOTAIS: | 1262 422 1570 568 4200 40 91 76

Fonte: Elaborado pelo bolsista Andecler Frangdo Garcia®® (2019).

No periodo analisado, foram 1262 postagens, destacando-se as reclamacdes e o
que foi classificado como Outros. Ainda considerando os totais, observamos o

predominio das interacGes reativa informante e reativa. Ao individualizarmos por

140 conceito de “interacdio” ao qual nos referimos diz respeito a perspectiva de Primo (2011), quando ha
uma ac¢do entre os participantes.

15 Formando em Relagdes Publicas (2019/1) na Escola de Comunicacgdo, Artes e Design — Famecos da
Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul atuou como colaborador, no desenvolvimento da
pesquisa.
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Agéncia, esse predominio se mantém, embora a ANAC, talvez pela sua especificidade,
busque ‘dialogar’ [mais] com os interagentes. Destacamos que, na Organizacao
Informada, a0 mesmo tempo que fala de si, destacando as suas finalidades, 0s servigos
que oferece e disponibiliza, os seus ‘canais de contato’!® em seus portais/sites,
limita/restringe a sua intengédo de interacdo em suas plataformas.

O interesse em entender os comentarios “Outros” levou-nos a recorrer ao
aplicativo Netvizz!’ para a coleta de dados na plataforma Facebook, tendo em vista a
possibilidade de extracdo de informac6es sobre as postagens e interacdes, desde o horario
da publicagdo até o cddigo ID da organizacdo que realizou a postagem. Com o intuito de
criarmos um banco de dados com um intervalo temporal de 12 meses, coletamos
informamos a partir de janeiro de 2019. No quadro 3, apresentamos as informacoes
quantitativas extraidas até abril de 20109.

Quadro 3 - Informages quantitativas das Agéncias Reguladoras

ORGANIZAGOES POSTAGENS | COMENTARIOS

ANCINE 128 4737
ANEEL 121 1506
ANVISA 318 1748
ANAC 34 307
ANTT 31 255
TOTAIS: 632 8553

Fonte: Elaborado pelo bolsista Andecler Fran¢éo Garcia (2019).

Observamos no periodo analisado um total 632 postagens, tendo a Anvisa se
destacado como a agéncia reguladora com maior nimero de postagens, correspondendo
a50,31% do total de posts, enquanto a ANTT e a ANAC, por exemplo, alcancaram 4,90%
e 5,37% respectivamente. Ao relacionarmos as postagens e comentarios, constatamos que

as Agéncias pouco respondem aos seus interagentes, confirmando os achados anteriores

16 Expressdo usualmente utilizada por essas organizagdes revelando o carater instrumental da comunicacéo.
17 Netvizz é um aplicativo gratuito para Facebook que permite extrair dados de contas de usuérios, paginas
e grupos da rede social. A ferramenta oferece recursos para recuperar informag8es sobre grupos, paginas e
curtidas, bem como imagens postadas na linha do tempo, resultados de buscas ou estatisticas de link
especificos. Uma vez escolhido o servico, o usuario sé precisa inserir o nimero da ID do Facebook do
contato, pagina ou grupo que deseja pesquisar, desde que nenhuma destas categorias tenha dados privados
ou acesso fechado. Com processamento rapido e eficiente, o aplicativo disponibiliza os resultados em
arquivos criptografados e em formato (.tab) (TECHTUDO, 2018). Em relacdo a utilizacdo desse software,
contamos, na pesquisa, com o apoio de Carlos Teixeira, Doutorando do Programa de P6s-Graduagdo em
Comunicacgdo Social da Pontificia Universidade Catolica do Rio Grande do Sul.
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no que se refere aos niveis de interacdo. Conforme j& observado no Quadro 1, ao
relacionamos o0 numero de postagens e comentarios, a expressao Outros se sobressai.
Pelas andlises, identificamos que a expressdao Outros corresponde a comentarios de
pessoas que marcam outras pessoas na pagina do Facebook dessas organizagdes. Também
observamos que os interagentes utilizam as postagens, em sua maioria, para realizar
comentarios e reclamacBes sobre problemas, auséncia de servi¢os publicos e/ou
ineficiéncia das agéncias em seu papel de fiscalizacdo destes servigos, principalmente em
funcdo do predominio de interacdo reativa e/ou interacédo reativa informante.

Concordamos com Bueno quando, em artigo publicado em 2009, j& afirmava que
a comunicagdo online trouxe novos desafios e oportunidades, alterou sistemas de
producdo e recepcdo de mensagens, rompeu com a barreira do tempo e do espaco e
instaurou uma nova ordem, especialmente em relagdo ao ritmo dos relacionamentos.

Ao consideramos que Agéncias de Regulagdo “ buscam garantir que necessidades
e insumos béasicos da vida em sociedade — como &gua, energia elétrica, infraestrutura,
salde, entre outros — sejam oferecidas de forma adequada e justa, privilegiando os
interesses publicos” (CIDADE, 2019, p. 122), entendemos que ao atuarem nesse processo
de mediagdo necessitariam considerar o interesse dos atores sociais, cidaddos que
‘enxergam’ nas plataformas digitais disponibilizadas, a possibilidade e ndo raras vezes, a
necessidade de interlocucédo, de dialogo.

Essas observacfes nos levam a questionar sobre o entendimento de estratégia de
comunicagdo por parte dessas organizacdes. E provavel que esse entendimento de
estratégia ainda esteja atrelado a conceitos baseados na linearidade e no controle das
informacdes.

Pérez (2012) propBe outra possibilidade de pensar e fazer estratégia, admitindo a
necessidade de uma mudanca paradigmatica que contemple a complexidade em sua
esséncia, ou seja “[...] abandonar uma Estratégia de base economicista por outra
Estratégia de base relacional. Consideramos, com base no referido autor, que é preciso
passar da comunicacado linear para a complexa, de uma comunicagéo instrumental para a
comunicagdo multidimensional (PEREZ, 2012), reaproximando comunicacio e
estratégia. Talvez ai esteja um dos principais desafios quando € preciso pensar estratégias
de comunicacdo para [na] ambiéncia digital, com publicos simultaneamente
consumidores, clientes, empregados e produtores de contetdo, que opinam, que querem

conversar e serem ouvidos pelas organizagdes.
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O dinamismo, a agilidade e as possibilidades de interlocucdo sé&o
exacerbadas/redimensionadas na ambiéncia digital, especialmente quando estamos nos
referindo as ouvidorias virtuais (re)significadas com a presenca das midias sociais/redes
sociais, pautada no e pelo diadlogo. Para Bohm (2005, p. 34-35): “Num dialogo [...]
ninguém tenta vencer. Se alguém ganha, todos ganham. [...] O dialogo é mais que uma
participacdo, na qual ndo jogamos uns contra 0s outros, mas com cada um deles. No
didlogo todos vencem”. Os argumentos do autor nos levam a questionar sobre ‘os
dialogos’ (grifo nosso) ou a sua auséncia N0 Facebook das organizagdes analisadas.

Ao constatarmos a predominancia das interacdes reativa e reativa informante em
detrimento da interacdo mutua dessas organizacfes, somos inclinados a considerar a
presenca da cultura da informacéo, de estratégias de comunicacdo vinculadas a dimensao
instrumental (KUNSCH, 2016).

Algumas consideragdes provisorias

Tendo em vista que a pesquisa se encontra em desenvolvimento, admitimos a
provisoriedade das nossas consideracdes. O levantamento realizado por Cidade (2019)
sobre os portais das Agéncias Reguladoras revelou que de forma geral, apresentam
estruturas semelhantes: menu principal, informacg6es institucionais listadas a esquerda,
noticias ao centro da homepage, diversos links para leis, informacdes complementares,
relatorios e paginas de concessionarias e de outras esferas estatais. S0 munidos de
informacgBes da prépria organizacdo e do setor, revelando-se como organizacGes
informantes. A possibilidade de interacdo, pelos portais, € bastante dificultada. Por outro
lado, segundo a pesquisadora “¢ bastante ampla a tentativa das agéncias de serem
percebidas pela sociedade, se considerarmos os meios digitais, em especial as redes
sociais, como formas de construcédo de visibilidade” (CIDADE, 2019, p. 89).

Num primeiro momento, poderiamos inferir que essa presenca se explica pela
busca da interacdo, j& que, conforme Santaella e Lemos (2010, p. 50), “a finalidade das
redes sociais virtuais é prioritariamente a de promover e exacerbar a comunicacao, a troca
de informagao, o compartilhamento de vozes e discursos”. Todavia, 0 que constatamos é
0 uso da rede social como mais um depositorio de informacdes produzidas pelas proprias
agéncias (CIDADE, 2019). As observacdes de Cidade (2019) vao ao encontro dos nossos

achados. Embora, a possibilidade de interacdo nas plataformas, especialmente do
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Facebook possa constituir-se numa ‘facilidade’ (grifo nosso), a sua auséncia, do ponto de
vista de dialogo, que identificamos como interagdo mutua (PRIMO, 2011, 2007) € talvez,
a sua principal dificuldade.

Para Silva (2008, p. 9) “O dialogo estd muito longe de ser apenas uma troca de
informacdes. Ele é uma atividade intensa que envolve razdo, emocdo, arte e vivéncias. O
dialogo ¢ sempre relacdo”. Em uma sociedade aberta, a palavra tem valor (WOLTON,
2010) e uma vez que o sujeito assuma o seu lugar de fala na interlocucéo, ndo mais abrira
mdo de manifestar-se. Portanto, neste mundo altamente conectado e diante de um novo
ecossistema comunicacional, as organizag¢des precisam superar o modelo de transmisséo
de informacdes e visualizar a dimens&o normativa da comunicacéo, ou Seja, preparar-se
para a realidade que se imp@e: a do didlogo efetivo com clareza, a transparéncia e
agilidade.

Reiteramos que (re) pensar as midias/redes sociais — enquanto ouvidorias virtuais (re)
significadas — como possibilidade de constituir-se em lugar de dialogo € um das inquietaces
gue movem as nossas pesquisas. Para Deetz (2010, p. 97) “Desenvolver conceitos e praticas
para uma democracia mais partcipativa € um dos papéis mais importantes dos estudos da
Comunicagao Organiacional”. Sob nossa perspectiva, essa mesma premissa ¢ fundamental
para a comuncagcao digital'®, especialmente de Agencias Reguladoras que s&o [ou deveriam]

ser voltadas para o interesse publico.
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