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Resumo: Sujeitos em movimento produzindo e consumindo volumes extraordindrios de
informacdo ja sdo marca do tempo vivido. E impossivel negar que tal configuracdo afeta
comportamentos individuais e relacdes sociais em diferentes dimensdes da vida. Neste
contexto, as midias sociais assumem relevancia como objeto de estudo. Considerando tais
argumentos, o presente artigo tem como principal objetivo questionar sobre a efetividade
das midias sociais como espacos de interlocu¢do, de didlogos possiveis [ou ndo], como
lugar de comunicacdo. Esse questionamento revela as nossas inquietagdes no que tange a
comunicacdo organizacional mediada, tendo a Complexidade (MORIN, 2005, 2003, 2001)
como op¢ao paradigmatica.
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1 Contextualizando as nossas reflexdes: comunicac¢ao, dialogo e vinculos...

A construcdo conjunta desse artigo reflete as nossas observagdes e inquietagdes
sobre as dimensdes assumidas pelas midias sociais, especialmente pela sua ‘utilizagao’
(grifo nosso), as quais evidenciam que, inimeras vezes, as organizacgdes as negligenciam
como possibilidades de se constituirem em espacos de interlocucdo, de didlogo, como lugar
de comunica¢do. Como ja destacado em artigo anterior, entendemos como espaco de
interlocucdo um espagco de didlogo, de compartilhamento, de negociagdo
([SCROFERNEKER, AMORIM e SILVA, 2011]). De acordo com Marcondes Filho (2008,
p.25-26), “O didlogo, na realidade, é um espaco comum [...]. Ou seja, didlogo é o que
acontece entre as pessoas, € a atmosfera, a cena, o clima, a situacdo em que duas, trés,

cinco, dez pessoas se relacionam”. Ainda de acordo com o autor (MARCONDES FILHO,
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2008, p.26): “Além das palavras emitidas, circulam sensacdes, emocgdes, desejos, interesses,
curiosidades, percep¢des, estados de espirito, intuicdes, humores, uma indescritivel
sensacdo de ‘coisa comum’ (grifo do autor)”. Segundo Bohn (2005, p.29), “Desse modo,
num didlogo cada pessoa ndo tenta tornar comuns certas ideias [...]. Em vez disso, pode-se
dizer que os interlocutores estdo fazendo algo em comum, isto €, criando juntos alguma
coisa nova’”.

Wolton (2010, p.17), por sua vez, enfatiza que “O ideal da comunicagdo estd
evidentemente ligado ao compartilhamento, aos sentimentos, ao amor”’. Nessa mesma linha
de raciocinio, Baitello Jr. (2010, p.83) reitera que “O ambiente comunicacional [...] ndo é
apenas o pano de fundo para uma troca de informacgdes, mas uma atmosfera gerada pela
disponibilidade dos seres (pessoas ou coisas), por sua intencionalidade de estabelecer
vinculos”. “O termo vinculo tem sua origem no étimo latino “vinculum” (grifo do autor), o
qual significa unido, com caracteristicas de ligadura, uma atadura de caracteristicas
duradouras” (ZIMMERMANN, 2010, p.21). Ainda segundo Zimmermann (2010, p.21),
“[...] vinculo provém da mesma raiz que a palavra ‘vinco’, [...], ou seja, esse mesmo termo
alude a alguma forma de ligacdo entre as partes que estdo unidas e insepardveis, embora
elas permanecam claramente delimitadas entre si”.

Considerando as abordagens conceituais assumidas, temos como objetivo principal
questionar sobre a efetividade das midias sociais como espacgos de interlocuc¢ao, de didlogos
possiveis [ou ndo], como lugar de comunicagdo. Esse questionamento € revelador das
nossas inquietagdes e tem balizado as pesquisas que estamos desenvolvendo, ancoradas

pelo Paradigma da Complexidade (MORIN, 2005, 2003, 2001).
2 Por que questionar sobre a ‘utilizacao’ das midias sociais?

O papel das midias sociais®, bem como da sua apropriacdo pelas organizacdes, tem
se constituido em temas recorrentes [embora recentes] em publicacdes € em encontros
cientificos, na medida em que sdo entendidos pelas organiza¢cdes como alternativas
comunicacionais na busca [tentativa] de interacdo com seus diferentes segmentos de

publicos ((SCROFERNEKER, AMORIM, SARMENTO e ESCOBAR, 2013]).

% De acordo com Primo (2013, p. 29), “[...] ndo hd nada de social nas midias sociais”, visto que segundo o autor [...]
nenhuma midia é em si social (e por isso a preposi¢do “nas” [grifo do autor] na afirmacédo anterior)”.
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No Brasil, autores como Primo (2013, 2011, 2007), Recuero (2012, 2009), Santaella
(2013, 2010, 2007, 2004), dentre outros, tém apresentado proposicoes de concepgdes e de
questionamentos sobre as diferentes plataformas que constituem as midias sociais.

Como ja destacado em artigo anterior, de acordo com Wolton (2010), o grande
desafio das organizacOes estd na comunicacdo, € ndo na informag¢do, visto que comunicar
implica na relacdo que € estabelecida, ou nao, com o outro. As midias sociais podem
aproximar as organizacdes e as pessoas que a elas estdo ligadas. Hoje, as trocas
comunicacionais, antes esporadicas e restritas, se avolumam em uma tentativa de didlogo
que tem potencial para tornar-se igualitdrio e horizontal. Mas afinal, como podemos
conceituar midia social?

De acordo com Telles (2011, p.19) “vdrias pessoas confundem os termos redes
sociais e midias sociais, muitas vezes usando-os de forma indistinta”. Para o autor, rede
social é uma categoria de midias sociais, que é um conceito mais abrangente: “s@o sites na
internet construidos para permitir a criagdo colaborativa de contetido, a interagcao social e o
compartilhamento de informagdes em diversos formatos” (TELLES, 2011, p.19). Para
Gabriel (2010, p.202) “[...] se por um lado, redes sociais relacionam-se a pessoas
conectadas em funcdo de um interesse comum, midias sociais associam-se a conteidos
(texto, imagem, video, etc...) gerados e compartilhados pelas pessoas nas redes sociais’.
Ainda, para a referida autora, “[...] tanto as redes sociais como as midias sociais em sua
esséncia ndo t€m nada a ver com a tecnologia, mas com as pessoas € conexdes humanas”
(TELLES, 2010, p.202).

Terra (2011, p.2), por sua vez, destaca que midia social é:

[...] aquela utilizada pelas pessoas por meio de tecnologias e politicas na
web com fins de compartilhamento de opinides, ideias, experiéncias e
perspectivas. Sdo consideradas midias sociais os textos, imagens, dudio e
video [...] que permitem a interacdo entre os usudrios. Compartilhamento de
contetdos e travamento de didlogos/conversagdes sdo os grandes pilares das
midias sociais. [...] Estas redes se pautam, incentivam e estimulam a acdo
coletiva de seus membros via ferramentas como Orkut, Blogs, Twitter,
Facebook, MySpace, entre outros. A midia social tem como caracteristicas
o formato de conversagdo e ndo de mondlogo; procura facilitar a discussdao
bidirecional e evitar a moderagdo e a censura [...].

As organizagdes se inserem nesses espacos buscando legitimidade, visibilidade e
proximidade de seus publicos ([SCROFERNEKER, AMORIM, LOFRANO e
FONTOURA, 2012]). Para Recuero (2013, p.51) “Hoje, os sites de rede social sdo uma

realidade cotidiana, assim como a presenca quase ubiqua das redes sociais on-line”. Sao



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
INTERCOM  XXXVI Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Manaus, AM — 4 a 7/9/2013

espacos que permitem a virtualizagdo de agrupamentos sociais, de ordem pessoal e/ou
profissional, a partir do compartilhamento/proximidade de interesses e valores (RECUERO,
2009), ou seja, “As redes sociais sao as estruturas dos agrupamentos humanos, constituidas
pelas interacdes, que constroem os grupos sociais” (RECUERO, 2012, p.16).

De acordo com Santaella (2004, p.161), “Na verdade, as interfaces homem-madquina,
especialmente nas configuracdes informacionais via rede, trouxeram profundas mudangas
nas visodes tradicionais de interatividade”, o que significa dizer que “Os dispositivos
tecnoldgicos para a interagdo homem-méquina sdo incorporados a vida humana como uma
segunda natureza” (SANTAELLA, 2013, p.33). Considerando tal perspectiva, Primo (2011,
p.143) adverte que “[...] grande parte dos textos sobre “interatividade” [grifo do autor] se
resumem a listar caracteristicas técnicas dos programas, citando somente links, botdes, que
brilham e soam ao serem clicados que oferecem um ou outro controle ao internauta”. Ainda
de acordo com o referido autor, também se percebem nesses artigos, a incorporacdo dos
pressupostos informacionais, que valorizam a possibilidade de escolha entre alternativas
disponiveis, bem como a utilizacdo da expressdo ‘usudrio’ na interagdo mediada por
computador (PRIMO, 2011)’. Tal modalidade de interatividade é entendida por Primo
(2011, p.149-150) como reativa, visto que “[...] dependem de previsibilidade e da
automatizacao nas trocas, sendo [...] marcada pelo disparar de potenciais [grifo do autor]”.

Para Santaella (2004, p.160), “A comunicac¢do interativa pressupde que haja
intercambio e mutua influéncia do emissor e do receptor na producdo de mensagens
transmitidas”. Essa interatividade € definida por Primo (2011, p.149) como mitua, pois
“[...] se desenvolvem em virtude da negociacao relacional durante o processo [...]”.

Sujeitos em movimento produzindo e consumindo volumes extraordindrios de
informacdo jd sdo marca do tempo vivido. E impossivel negar que tal configuracio afeta
comportamentos individuais e relacdes sociais em diferentes dimensdes da vida. Neste
contexto, as midias sociais assumem relevincia como objeto de estudo. Fortemente
favorecidas pelos dispositivos moéveis, consolidam o espaco de producdo, consumo e
compartilhamento permanente de informacdes, estabelecendo novos parametros para as
trocas comunicacionais cotidianas e alcangando a midiatizac¢do do individuo.

Santaella (2013, p.34), em artigo recente, alerta,

Saber o que fazemos com as redes sociais digitais ndo é tdo importante quanto saber
0 que as redes sociais estdo fazendo conosco. O que estdo fazendo com a nossa

7 Para detalhamento, sugerimos a leitura do capitulo: A interacdo reativa da obra Interacio mediada por computador
(PRIMO, 2011).
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subjetividade e sociabilidade, com a nossa memodria, com as nossas expectativas,
anseios e desejos, o que estdo fazendo com os nossos modos de receber informacao,
de nos darmos conta dos fatos, de adquirir conhecimento [...] (SANTAELLA, 2013,
p.34).

Considerando tal perspectiva, interessa-nos, mesmo que provisoriamente, questionar
sobre as (im) possibilidades das midias sociais colocadas como mediadoras nas relacdes
entre os diferentes atores sociais e as organizagdes. Santaella e Lemos, ao considerar as
redes® sociais na Internet/RSIs como redes de relacionamento, afirmam que a sua finalidade
“[...] é prioritariamente a de promover e exacerbar a comunicacdo, a troca de informagao, o
compartilhamento de vozes e discursos [...].” (SANTAELLA e LEMOS, 2010, p.50).

Por meio de canais organizados em rede como o Facebook, e o Twitter, entre muitos
outros, comecam a ser visualizadas novas tentativas de interlocucdo entre os chamados
publicos e as organizacdes. Ou seja, consumidores, admiradores, defensores e opositores de
marcas, empresas, organizacdoes ndo governamentais, entre outras, assumem espaco de fala
direta, emitem mensagens e esperam respostas, assumindo efetivamente o papel de
interlocutores.

E qual a qualidade deste ensaio de didlogo? Para Santaella (2013), o ambiente on-
line favorece a criacdo dos chamados lacos fracos, tendo em vista que “[...] o modo como
interagimos na vida on-line e off-line € bastante diferente”. Assim, no ambiente on-line,
dada a sua evanescéncia, os lagos sdo ténues, visto que podem “[...] se desfazer e refazer a
qualquer momento” (SANTAELLA, 2013, p.44).

Ainda impactadas pelo lugar de controle da informagdo, no qual as mensagens
emitidas eram fortemente supervisionadas e gerenciadas, as organizacdes precisam
aprender a conviver no novo ecossistema comunicacional. Sob essa perspectiva, é
fundamental refletir sobre o uso e ascensao de plataformas como Twitter, Facebook, Orkut,
YouTube dentre outras, para qualificar a presenca das organizacdes e pensar sobre a
efetividade ou ndo das trocas que ocorrem com diversos segmentos de publicos. Esse
avaliar e reavaliar constante poderd representar significativo diferencial no uso das redes
sociais, em uma era em que a necessidade de didlogos — que vao além da emissao de

informacdes — vigora (SILVA, 2011).

Segundo Terra (2011, p.13), “[...] os usudrios ainda buscam vantagens (descontos,

promocdes, beneficios) [...] € querem ser ouvidos, respondidos e bem tratados em um curto

8 Para Santaella e Lemos (2010, p. 32) “Redes sdo fluxos, circulacdes, movimentos, aliancas que nada tém haver com
entidades fixas”.
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INTERCOM
espaco de tempo”. A mesma pesquisa aponta, porém, o descompasso, ao evidenciar que as
organizacdes estdo mais dispostas a falar e a se autopromover do que ouvir as suas
demandas. “[...] uma vez a organizacdo estando 14, a expectativa dos usudrios é que
responda questionamentos, duvidas e necessidades [...] de maneira clara, transparente e
agil” (TERRA, 2011, p.13).

Buscando evidéncias de que a discussdo tedrico-conceitual ja estd presente nas
praticas das organizacdes que buscam posicionar-se nas midias sociais, escolhemos dois
perfis de produtos/marcas no Facebook, a fim de analisar, mesmo que brevemente, o
‘didlogo produzido’(grifo nosso), a partir das interagdes/conversacdes com seus publicos. A
intencdo foi avaliar praticas que evidenciem [ou ndo] o didlogo claro, transparente e agil.

As fanpages ° escolhidas foram: 1) Garoto — 5 milhdes de pessoas curtiram a
pagina da empresa brasileira fundada em 1929 e 2) Sonho de Valsa/Ouro Branco — 1,8
milhoes de curtir, a pagina oficial dos bombons Sonho de Valsa e Ouro Branco no Brasil.
Originalmente, a marca pertencia a empresa brasileira Lacta e hoje pertence a Kraft Foods
ou Mondeléz Internacional, empresa americana. Aqui, rapidamente, analisaremos um posz'°

de cada marca.

Post Analise — Comentarios

Com agilidade, a Garoto estabeleceu a conversa

Kathya Cris

estou aguardando voces entrarem em contato, pois o telefone do sac
nao atende para reclamacdo. Enviei um email e até agora voces nao se
prontificaram a resolver o meu caso, Caixa de bombom comprada na
validade e com bombons VELHOS!!

Curtir * Comentar

“ Escreva um comentario...

ra‘ GAROTO Kathya, como dissernos por mensagem privada, ficamos
i;i-‘ a disposigao por agui caso precise, tudo bem?
Curtir - Responder * ¢4 1 - hd 20 horas

Principais comentdrios =

rb‘ GAROTO Oi, Kathya! Bom dia. Por gentileza, pode nos infarmar
i,

com a consumidora que reclamava do produto e
da empresa. A partir da postagem, em uma hora,
apresentou um caminho de solu¢do, em
linguagem clara, direta e informal, como requer
o meio e, ao final, voltou a perguntar se o
encaminhamento  estava adequado. Para
completar o didlogo, seria necessdrio que a
consumidora confirmasse a satisfacio com o
resultado, o que pode ter ocorrido por
mensagem privada.

&.‘-‘ seu telefone com DDD e o e-mai, via mensagem privada? Nossa
equipe de atendimento entrard em contato com vocé o mais breve
possivel, tudo bem? Ficamos no aguardo e 3 disposicdo!

Curtir - Responder - hd 22 horas
Kathya Cris estou no momento com o sac na linha
Curtir * Responder * ha 22 horas

Escreva um comentzrio...

As Fanpages sio paginas personalizadas no ambiente da midia social Facebook, criadas para as pessoas “Curtirem”
marcas, empresas, causas, organizacdes ou pessoas publicas. E possivel ter contetidos exclusivos em diferentes linguagens
e espacos interativos para disseminar informacdes sobre produtos e servigos, publicar promogdes e estimular vendas, criar
concursos e novidades sobre campanhas e promover conteddo multimidia. O Facebook conceitua e apresenta o recurso da
Fan page em: www.facebook.com/help/281592001947683.

10 Post sdio mensagens emitidas pela empresa, marca, organizacio ou causa responsédvel pela pagina. Pode ser lida e/ou
acessada por todos os inscritos que “curtem’ a pagina.
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Sonho de Valsa
23 de Junho

Quanto mais Sonhos de Valsa e Ouro Brancos, "Mais Crédito e
Mais Amaor". Participe: http://bit.ly/108rrsy

(Foto: Thyago Ricciard)

Curtir - Comentar

[ 2.560

Principais comentarios »

Compartilhar

1 11.853 pessoas curtiram issa.

ﬂ Escreva um comentdrio...

Sonho de Valsa Ol& Mayanne Denyse, informamos que o
recebimento dos bdnus em seu celular ocorrerd em até 20 dias ()

Curtir - Responder = &5 3 - 25 de Junho &s 11:36

) 3 Respostas

Sonho de Valsa 0i Michele Cliveira, gostariamos de conversar
com vocg para entendermos melhor o que aconteceu, tudo bem?!
Pode nos informar seu telefone de contato por mensagem privada?
Cbrigado.

(basta dicar na opcdo 'mensagem’ abaixo da foto de capa da fan
page) .

Curtir - Responder - 26 de Junho 3s 10:03

’( Sonho de Valsa Cla Ana Helena Alcantra, gostariamos de

conversar com vocé para entendermos melhor o que aconteceu,

tudo bem?! Pode nos informar seu telefone de contato por mensagem
privada? Obrigado.

(basta dlicar na opgdo 'mensagem’ abaixo da foto de capa da fan
page) .

Curtir - Responder - 26 de Junho &s 059:51

a( Sonho de Valsa Oi Melissa Suelen Imvu, gostariamos de

conversar com vocg, tude bem?! Pode nos informar seu telefone
de contato por mensagem privada? Obrigado.

(basta dicar na opgdo 'mensagem’ abaixo da foto de capa da fan
page) .

Curtir - Responder - 26 de Junho &s 09:34

ﬂ( Sonho de Valsa Oi Angelica Santos, gostariamos de conversar

com vocg, tude bem?! Pode nos informar seu telefone de contato
por mensagem privada? Obrigado.

(basta dicar na opgdo 'mensagem’ abaixo da foto de capa da fan
page) .

Curtir - Responder - 26 de Junho 3s 05:25

Sonho de Valsa Ola Jac S. Freitas, gostariamos de conversar

a_ Aline Dos Anjos Ventura Sheila Lima sua cara amiga rars
A Curtir - Responder = &3 1 * 25 de Junho as 21:52 via celular

com vocg para entendermos melhor o que aconteceu, tudo bem?!
Pode nos informar seu telefone de contato por mensagem privada?
Cbrigado.

{basta dicar na opcdo 'mensagem’ abaixo da foto de capa da fan
page) .

Curtir * Responder = 25 de Junho 3z 17:19

Marca/produto toma a iniciativa no didlogo e
apresenta uma nova promogao aos Sseus
interlocutores. A reacdo evidenciada em alguns
posts de consumidores ¢é de didvida e
desconfianca. Com clareza e transparéncia, eles
questionam prazo de entrega e produzem
didlogo entre os consumidores ao verificar que

jé havia ganho a promocao.

No desdobramento do mesmo post, a
conversacdo ganha reclamagdes bem pontuais e
a marca/produto prefere usar canais privados
para tratar do assunto, restringindo a
transparéncia. A explicagdo para a melhor forma
de transmitir o c6digo solicitado pela promog¢ao
sendo feita de forma clara e transparente poderia
esclarecer outros consumidores e evitar novas
queixas.

Outro elemento prejudicial no didlogo do Sonho
de Valsa com seus interlocutores é a repeticio
idéntica da mesma mensagem para todos os
interlocutores  que  apresentam  duvidas.
Visivelmente, se trata de um posicionamento
oficial, usado de forma inadequada como uma
mensagem/conversa um a um.

Fonte: Fanpage Garoto (www.facebook.com/garoto) acessada em 26/6/2013 e Fanpage Sonho de Valsa/Ouro Branco
(www.facebook.com/sonhodevalsa) acessada em 26/6/2013.
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Assumindo que vivemos em um espago-tempo complexo caracterizado por uma
realidade vital mutante, marcado pelas incertezas, pelo fim das verdades absolutas e
verdadeiras mudancas paradigmaticas, entendemos que o tema proposto para o presente
artigo ndo se esgota, nem sequer proporciona o conforto das conclusdes definitivas.
Tecemos aqui, alguns comentérios que ndo tem a intencao de sintese, mas que esperamos,
sinalizem novas possibilidades para ampliar [e aprofundar] as pesquisas e acompanhar no
horizonte do tempo a evolugdo das trocas comunicacionais entre organizagdes € seus
interlocutores no espaco das midias sociais.

A expressao potencializada pelas midias sociais na internet, a oportunidade de falar
e de ter audiéncia e a condicdo favordvel para mobilizar que caracterizam a sociedade
aberta e fortalecem a participacdo de sujeitos entra em choque com o modelo
comunicacional de transmissdo que ainda predomina nas organizagdes. Wolton (2010)
afirma que, na sociedade aberta, a palavra tem grande valor. E uma vez que o sujeito
assuma o seu lugar de fala na interlocuc¢ao, ndo mais abrird mao de manifestar-se.

Portanto, neste mundo altamente conectado e diante de um novo ecossistema
comunicacional, as organizacgdes precisam superar o modelo de transmissao de informacdes
e visualizar a dimensdo normativa da comunicagdo, ou seja, preparar-se para a realidade
que se impde: a do didlogo efetivo com caracteristicas bdsicas como a clareza, a

transparéncia e a agilidade.

3. Algumas aproximacoes (in) conclusivas...

A ‘imposicao’ (grifo nosso) de um didlogo efetivo, nos remete na aceitacao sobre as
possibilidades das midias sociais se constituirem em espacos de interlocucao, de interagao,
como lugar de comunicagio. De acordo com Neiva, Bastos e Lima (2013, p.191-192) “Com
o surgimento da internet, hd uma alteracdo dos processos comunicacionais, [...] Nesse
sentido, € possivel afirmar que a virtualizagdo ndo cria uma nova comunicagdo, mas altera
as caracteristicas dos processos comunicacionais.” E essa alteracdio nos processos
comunicacionais, pois sua vez, resignifica a interacdo que assume especificidades ao ser

mediada, pois revela-se pela conversacdo. Para Recuero (2012, p.39):

A conversagdo, no ambiente mediado pelo computador,
assim, assume idiossincrasias proprias que sdo decorrentes
da apropriacdo dos meios para o uso conversacional. Ela é,
portanto, menos uma determinacdo da ferramenta e mais
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uma pritica de uso e construgdo de significado dos
interagentes [...].

Sob essa perspectiva, Recuero (2013, p.53) afirma: “E pela conversacio, [...], que
conseguimos conhecer melhor o Outro, estabelecer relagdes e construir lacos sociais que
vao estruturar os grupos sociais e a sociedade como um todo”. Para a referida autora, “A
conversa¢ao € um fendmeno emergente nos sites de rede social na atualidade, que enfoca as
apropriacOes dessas redes para a interacdo” (RECUERO, 2013, p.53).

Levando-se em conta as andlises dos posts das fanpages escolhidas, algumas
observacdes tempordrias podem ser feitas ao confrontid-las com a reflexdo tedrica. As
organizacdes ainda parecem nao reconhecer os espacos das midias sociais nos quais passam
a estar presente, suas especificidades como espagos de didlogo. A responsabilidade que um
post ou uma resposta podem vir a representar na busca de relacionamento e vinculo com
seus publicos, principalmente com aqueles que assumem publicamente que desejam estar
entre os interlocutores da organizacao, por meio de inscri¢do (curtir) nas fanpages.

H4 muitas justificativas possiveis para tal comportamento. Talvez ndo haja clareza
de que essa proximidade — possuir um ou mais perfis nas midias sociais — pode estar
disfarcada de distanciamento, uma vez que ndo estar de fato, presencialmente, na relagao,
pode colaborar para a sensacdo de impessoalidade, de desatenc¢ao, e até mesmo de descaso
com as mensagens que sao direcionadas ou que envolvem uma organizagao.

E relevante que os profissionais responsdveis pela presenca das organizagdes nesses
espacos tenham uma visdo critica quando da utilizagdo do arsenal tecnoldgico disponivel,
em programas de comunicagdo. Acreditamos que as tecnologias realmente possam
aproximar as organizacOes de seus publicos / interlocutores; porém a possibilidade contrdria
também € um risco — a de afastar. Em linhas gerais, isso pressupde que a utilizagdo de
novas modalidades do novo ecossistema comunicacional implica na percepcao estratégica
do que elas acarretam, a fim de agregar valor a relacio da organizacio com seus publicos. E
oportuno que se constituam como lugares de comunicacdo.

E, para isso, € premissa que as organizagdes estejam preparadas para ouvir e
dialogar de forma efetiva. Nao ha controle sobre contetido, posturas, abordagens e posts,
mas hd a possibilidade de mediacio e de manifestacio. E nesse momento que as
organizacdes podem evidenciar [ou ndo] o preparo que possuem para a busca do didlogo e

do entendimento.
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