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RESUMO

MENEZES, Adriano Paulino. Realizacdo de negdcios bancarios nas redes sociais: 0
atendimento a clientes do Banco do Brasil via Facebook. 2017. 88 f. Dissertacdo (Mestrado
em Comunicacao) — Universidade Catdlica de Brasilia, Brasilia-DF, 2017.

Esta dissertacdo abordard um fenémeno comunicacional recente na histéria do pais: a exploséo
das redes sociais de Internet, em especial, a aplicacdo dessas redes como ferramentas de
transmissao da imagem empresarial de instituicdes bancarias brasileiras, como apoio inicial em
propaganda e marketing para o inicio de uma relacdo comercial, e também como canal de
comunicagdo onde os clientes podem sugerir, divulgar, reclamar, solicitar informacdes e se
relacionar diretamente com o banco, obtendo respostas rapidas. Serdo explicados os conceitos
referentes a tecnologia da Internet e como se deu sua criacdo nos anos 50, o advento das redes
sociais com o barateamento dos custos da telefonia e de equipamentos, um histérico do sistema
financeiro mundial demonstrando a origem e estruturacao das trocas monetarias e do comércio,
sugestdes sobre como a rede bancaria brasileira pode se apropriar desses novos instrumentos,
as teorias da comunicacgéo no “estado da arte” que podem ser aplicadas para embasar a interacdo
cliente-banco, a melhor forma de se inserir e de se comunicar por essas redes, uma proposta de
utilizacdo direta deste estudo pela instituicdo Banco do Brasil, e a comprovagéo de que as redes
sociais podem ser utilizadas para realizar transacGes negociais que atendam as partes
contratantes (cliente e fornecedor).

Palavras-chave: Internet. Bancos. Redes Sociais. Comunicacéo.



ABSTRACT

This dissertation will address a recent communicational phenomenon in the history of this
country: the explosion of Internet social networks, in particular, the application of these
networks as tools for transmitting the entrepreneurial image of Brazilian banking institutions,
such as initial support in propaganda and marketing to the beginning of a commercial
relationship and also as a communication channel where customers may suggest, disseminate,
complain, request information and relate directly to the bank, obtaining quick responses. The
concepts regarding Internet technology will be explained and how it has been created in the last
century, the advent of social networks with cheaper costs of telephony and equipment’s, a
history of the world financial system demonstrating the origin and structuring of monetary and
trade exchanges, suggestions on how the Brazilian banking network can take ownership of these
new instruments, the communication theories in the "state of art" that can be applied to base the
client-bank interaction, the best way to enter and communicate through these networks, a
proposal for use of this study by the Banco do Brasil institution, and the proof that social
networks can be used to negotiated transactions that meet the Contracting Parties (customer and
supplier).

Keywords: Internet. Banks. Social Networks. Communication.
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1 INTRODUCAO
ENTENDENDO O FENOMENO DAS REDES SOCIAIS

Neste trabalho, pretende-se conceber e entender o atual momento historico da
tecnologia, em que a Internet, por meio das redes sociais, sdo o principal meio de comunicagédo
existente, se tornando parte da cultura da humanidade.

Atualmente, para otimizar os investimentos em troca de informagdes, adotou-se a
metodologia de comunicacdo em massa, em que um emissor atinge varios receptores no mesmo
instante. As redes sociais de Internet ndo fogem a essa regra.

Ao receber em sua caixa postal uma ideia ou mensagem, 0 emissor redireciona tal
contelldo aos demais relacionamentos das redes sociais (amigos) e maximizam também 0s
comentarios ou contribui¢bes (retorno), pois, ao se considerar um ambiente onipresente,
atemporal e de qualquer lugar, a troca de informacdes pode ser realizada em grande escala.

As redes sociais sdo um meio de comunicacao eficiente, destacando-se o fato de ser
multimidia, ou seja, de poder transmitir varios tipos de mensagens diferentes, como &audio,
video, texto, hipertexto, imagens, graficos vetoriais e até mesmo prototipos solidos (através das
impressoras 3D), dentre outros. Foram concentradas nas redes sociais todas as formas e
itinerarios de mensagens possiveis, tornando-se a Internet o mais avancado conceito
comunicacional da historia.

Cita-se também a possibilidade de a rede medir a sua prépria efetividade nos contatos
ou trocas comunicacionais, através de algoritmo interno (sistemas) — algo que, até o0 momento,
nenhum outro meio de comunicacdo conseguiu realizar. A Internet tem seu alcance medido
como parte da sua funcéo propria.

O mundo atual esta fortemente baseado em informages. Um banco, hospital ou colégio
s6 conseguem se manter em funcionamento devido a troca de conhecimentos e a
disponibilizacdo automatica da informacao. 1sso s6 é possivel via computacdo, sistemas e redes.

As redes sociais, aléem de permitir o marketing e as pesquisas das organizacoes, também
vém ao encontro das necessidades das pessoas fisicas comuns, fazendo fluir informagdes em
todos os sentidos. Isso é demonstrado pelo alto nivel de educacdo e conhecimento da populagéo,
possibilitado pelos computadores, pela melhoria da qualidade e expectativa de vida e pela
velocidade com que se resolvem questfes entre partes atualmente. Pode-se dizer que a Internet
veio para ficar, e que é impossivel dissolvé-la, por tdo presente que se fez.

A sociedade atual se caracteriza pelo bem comum, pela troca de ideias entre pessoas

afins. Essa caracteristica é grandemente facilitada pelas redes sociais. E impressionante como
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um sistema de informacGes igual ao Facebook pode relacionar pessoas com as mesmas
afinidades, religar antigas amizades, possibilitar o estudo do universo, criar conhecimento, fazer
negocios, entre outros. Considera-se que todo nivel de sociabilidade que os meios de
comunicagdes sustentam nos dias de hoje séo infinitamente superiores aos antigos e se
encontram em uma curva ascendente de evolucao.

Com a rapida troca de informacgdes, a futilidade das mensagens e o volume de dados
disponiveis, surge um fenémeno novo no mundo, que é a desconstrucdo da cultura. Uma cultura
se caracteriza pela perenidade do conhecimento social por seus integrantes. O que ocorre hoje
é que, com o advento dos 3Vs da Internet (volume, variedade, velocidade) na comunicagdo, ndo
é possivel estabilizar o conhecimento de qualquer grupo de pessoas, criando cidadaos
individuais e universais. A cultura ndo se estabiliza mais... tudo virou um aglomerado!

Pode-se dizer que a cultura dos tempos atuais, que se revela nas redes sociais, € uma
demonstracdo da comédia ou humor, do senso politico e o cultivo de novas amizades. Esse tipo
de comportamento esta explicito nos relacionamentos virtuais. Quantas paginas sobre piadas na
Internet, quantos posicionamentos abertos em defesa de interesses politicos e quantas
facilidades de conhecer novas pessoas pelos meios tecnoldgicos atuais! E um fenémeno global.

Nunca o ser humano foi t&o narcisista.

Observando as paginas pessoais das redes sociais, percebe-se que os individuos
maquiam seus gostos, sua historia, sua estrada. O que vale atualmente é ser bem-visto pelo
préximo, é manter um perfil popular.

Pode ser que essa construcdo de imagem tenha um lado bom: com ela, as pessoas talvez
evitem falhas que virem flagrantes, tomem mais cuidados com o que falam. Mas o fato é que
as pessoas estdo se apresentando mais do que realmente sdo, seja em discursos, seja em fotos,
videos ou citacdes. Parece ser um fendmeno de aproximacao entre os seres, tanto em linguas
guanto lugares ou tempo. As redes sociais criaram uma tendéncia de cultura Unica, de
aproximacdo. E fazem uso das diversas midias para realizacdo desse afunilamento cultural.

As redes sociais podem ser consideradas, depois do telefone, 0 meio de interacdo
preferido pelas pessoas. Suas possibilidades s&o infinitas, como troca de ideias, mensagens,
comunicagdo instantdnea, monitoramento de cameras a distancia, entre outros. O resultado é
que, com essa gama de aspectos e a intensa utilizagdo desses mecanismos, o préprio meio de
comunicacéo passa a fazer parte do significado. Por exemplo:

e O e-mail € utilizado para mensagens longas e assincronas;
e O Skype, para textos urgentes e que demandam respostas rapidas;

e O WhatsApp, para reunir em grupos pessoas com algo em comum;
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e O SMS, para mensagens instantaneas, curtas e urgentes;
e O Facebook é usado para posts cujo objetivo seja obter capilaridade, dispersdo ou
alcance na mensagem.

A relacdo entre usuérios ganha muito em sentido, conforme o meio utilizado para a
comunicagéo.

Pode-se afirmar, sem sombra de davidas, que o advento da Internet em Banda Larga
iniciou um novo marco na historia da humanidade — a era da informacdo. Isso € provado pela
quantidade de pessoas que sdo usuarias das novas ferramentas de comunicacdo, pelo alcance
obtido com elas e pela constancia e frequéncia de uso. E praticamente impossivel uma pessoa
da Geracdo Y, nascida a partir de 1980 (IBOPE MIDIA, 2010), passar um dia sequer sem
acessar o smartphone. Isso ja faz parte da forma de vida ou cultura que se estabeleceu.

N&o quer dizer que seja ruim toda essa troca virtual, mas se faz necessario regulamentar
e regrar tais interacdes em funcdo da salde dos usuarios e da estabilidade da cultura na
sociedade.

Atualmente, um dos fatores mais impactantes, que viabilizam a perenizacdo dos meios
de comunicacdo, € o interesse publicitdrio. Com certeza, a forma de financiamento da
comunica¢do mais utilizada em nosso pais € a propaganda comercial. Basta observar as
iniciativas de marketing empresarial disseminadas no rédio, TV ou Internet.

Com relacdo ao que € noticiado nos dias de hoje, pode-se dizer que a politicagem ocupa
grande espaco na agenda nacional. Isto tem um lado bom, que é o envolvimento do cidad&o
com questBes referentes a Unido, o que implica a participacdo da populacdo em assuntos de
interesse comum.

Conforme estudos preliminares e algumas teorias comprovadas, a comunicacdo so se
faz efetiva quando a mensagem de um emissor € absorvida pelo destinatario. Apenas quando o
receptor interage ou é afetado pela mensagem, pode-se dizer que houve a comunicacao.
Quando se tem a emissao de uma mensagem, porém sem a recepcao pelo outro lado, ndo existe
comunicagdo. Um tdpico ou assunto em uma rede social sé é efetivo e transformador a partir
do momento em que 0s usuarios tecem comentarios a respeito. Esse efeito é devastador.

Nas redes sociais é um pouco dificil falar sobre agenda (SALDANHA, 2010), uma vez
que néo se trata de comunicacdo Broadcast de TV ou Radio (HAUTSCH, 2009), em que um
emissor atinge muitos receptores, mas do fato de que qualquer pessoa pode se tornar um emissor

de mensagens, para poucos ou muitos usuarios. Portanto, ndo se concebe uma agenda simples
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a ser apresentada (um editorial),! e sim varios temas circulando na rede e, sazonalmente, um ou
outro com destaque em relagdo aos demais, se mostrando relevante perante os usuarios. A
agenda comunicacional na Internet é construida de maneira descentralizada e horizontal, e
quase sempre sem planejamento.

A Internet como ferramenta alavancou o poder do usuario. Uma simples mensagem no
Facebook pode causar uma avalanche de comentarios e deflagrar uma manifestacdo politica
nacional em poucas horas. Pode-se dizer que se trata de algo viral (que se comporta como um
virus). Esse fato traz a tona uma nova forma de organizagdo da sociedade, a chamada cultura
de massas (MORIN, 1997), em que os tdpicos mais relevantes e visualizados nas redes sociais
se tornam parte do arcabouco cultural das pessoas e, com pouco tempo de criacdo, tém sua
adesdo mais forte do que antigas religides humanas. E fato que se deve ao menos criar a figura
de um moderador dos conteudos veiculados, que aja em prol da preservacao das identidades
estabelecidas, indicando caminhos “corretos” a serem percorridos nas redes sociais.

Pode-se notar que a troca de informagfes em ambiente de rede é otimizada em relacéo
a outros meios. E possivel reunir varias pessoas em torno de um mesmo assunto, trocar imagens,
videos e audio on-line, contatar pessoas de locais distantes e permanecer mais tempo em ligacéo
ou conexdo. Também é demonstravel que as redes sociais facilitam em muito a localizacdo de
antigos amigos ou o0 conhecimento de novas pessoas que tenham as mesmas afinidades e
comportamentos.

E bem claro hoje, para qualquer pessoa com idade a partir de 7 anos, que a unido de
todos os computadores do planeta, a Internet, € para os usuarios uma forma de cultura ou estilo
de vida. Todo esse poder de processamento pode até assustar pelo que pode proporcionar,
porém é uma realidade concreta da nossa contemporaneidade e ndo ha volta. Cabe a nds nos
inserirmos nos ambientes desses meios de comunicacdo modernos e utilizarmos a tecnologia

das redes sociais para o Bem.

! Editorial é uma funcdo da comunicacdo que trata do interesse em se manifestar ou apresentar uma proposta
informativa, com vistas a formar opinido da audiéncia.
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2 REVISAO DE LITERATURA
ESTADO DA ARTE NA PESQUISA SOBRE REDES SOCIAIS

Neste capitulo, pretende-se evidenciar o status académico em que se encontra a pesquisa
sobre redes sociais no Brasil. Serdo citadas as principais fontes de conhecimento sobre o
assunto, os diversos autores e escolas, as instituicdes que fazem uso desses estudos, aplicando-
0s em suas linhas de negdcios, e as principais tendéncias e linhas de analise sobre o tema.

Este € um assunto recente, que merece atencao por todos os estudantes da comunicacéo,
sendo interessante uma busca do estado da arte nos trabalhos académicos ja elaborados sobre
as redes. Sera feita uma abordagem técnica, tedrica e metodoldgica sobre a forma de se entender
as redes sociais e uma analise genérica sobre 0os documentos ja construidos no pais para o
assunto.

Conforme a teoria dos sistemas sociais, de Niklas Luhmann (WIKIPEDIA, Niklas
Luhmann, 2017), a comunicacdo ¢é a esséncia da sociologia. Para ele sé existe a chamada
sociedade quando temos algo que interliga os seres ou objetos sociais. As redes sociais de
Internet, num sentido mais amplo, tém a funcéao de estabelecer elos entre as pessoas, sendo esse
o principal uso e utilidade da rede. Pode-se conhecer novas pessoas, reatar amizades, debater
com outros usuarios sobre assuntos afins, divulgar trabalhos, entre outros. Nesta dissertacao, a
teoria dos sistemas sociais € usada para comprovar que as instituicdes financeiras devem estar
presentes e atuantes nas redes sociais, de modo a manter vinculos com seus clientes.

Por sua vez, Edgar Morin (2016), com sua teoria complexa da comunicacdo, defende
que, apesar dos indiscutiveis avan¢os tecnolégicos obtidos nos ultimos dez anos do século XX
em areas como informatica e transportes, a globalizacdo ndo é um fator apenas comunicacional
ou tecnoldgico, mas sim multidisciplinar, pois ela ndo existe por si s6 e sempre esta relacionada
a outros elementos. Para a pesquisa da comunicacdo nas redes sociais de Internet, deve-se
analisar sua conexao com as outras areas do conhecimento, de modo a evidenciar a sua funcéo
como uma atividade que é insumo para a realizagdo de outras necessidades, e ndo um fim em
si propria. Nesta dissertacdo, se utiliza da teoria complexa na abordagem da relacdo da
comunicagdo com a administracdo, a economia e 0s negocios.

Segundo o filésofo Simon Blackburn, a teoria do estruturalismo (WIKIPEDIA,
Estruturalismo, 2017), consiste na crenca de que os fendmenos da vida humana sé séo
identificAveis quando ocorrem inter-relagdes, ou a comunicacdo. Essas relagcdes constituem
uma estrutura sobre os fenbmenos, podendo-se extrair leis ou regras estaveis. Trazendo para o

universo das redes sociais, toda vez que um usuario curte, compartilha ou comenta uma
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postagem alheia, esta ocorrendo uma inter-relacéo, e esse fato por si s estabelece uma ligacdo
entre as duas pessoas. Quanto mais interacdes ocorrem, mais solidas se tornam as estruturas das
redes e mais conectados ficam os usuarios participantes (emissores, receptores e leitores
externos). Pretende-se aplicar a teoria do estruturalismo a mensuracdo do relacionamento
bancario nas redes sociais, contabilizando visitas, acessos, sugestdes, reclamagdes, negdcios
realizados, de modo a identificar novas formas de lucratividade para bancos e clientes.

Outra teoria que pode ser aplicada no estudo das redes sociais € a do funcionalismo, de
Emile Durkheim (WIKIPEDIA, Funcionalismo (ciéncias sociais), 2017). Esse ramo da
antropologia e das ciéncias sociais procura explicar aspectos da sociedade em termos de
funcdes. Para ele, cada instituicdo exerce uma funcdo especifica na sociedade, e na ocorréncia
de um mau funcionamento, todo o sistema é penalizado e abalado. Podemos pensar o ambiente
social do Facebook como um integrante do mundo coletivo contemporaneo que tem a fungéo
de facilitar o encontro de pessoas e de empresas pela sua caracteristica de ser baseado na
Internet, por ndo ter custos (explicitos) e pela adesdo de muitos “cidaddos”. No caso de
acontecer um problema com esse portal de comunicacéo ja estabelecido e disseminado, pode-
se imaginar todo um estrago nas relacdes sociais do planeta, e inclusive na economia global.
Portanto, é de interesse dos proprietarios, acionistas e usuarios do Facebook que essa rede social
tenha uma arquitetura robusta e em constante evolucéo e estabilizacdo, para que os efeitos de
uma possivel queda de servidores de computagdo (equipamentos que armazenam os dados) ndo
se apresentem, causando danos inimaginaveis. A teoria do funcionalismo € aplicada nesta
dissertacdo no sentido de evidenciar a posicdo das instituicbes financeiras no mundo
contemporaneo como fomentadoras da economia, e de vincular as redes sociais de Internet a
funcdo de atendimento bancério, dando relevancia a esse novo meio de comunicagdo perante a
sociedade.

Raquel Recuero (2009), uma das mais respeitadas pesquisadoras brasileiras da area de
Ciéncias Humanas e Sociais, coloca em foco o impacto das redes digitais de comunicagao sobre
as relacOes sociais contemporaneas. Segundo ela, as tecnologias digitais ocupam um papel
central nas profundas e rdpidas mudancas experimentadas em todos os aspectos da vida humana
em sociedade, nos dias de hoje. Recuero considera que, para uns, a interacdo pela Internet
institui comunidades virtuais nas quais todos se relacionam em harmonia e igualdade e estéo
dispostos a colaborar uns com os outros. Para outros, a comunicagdo mediada por computador
esfria as relacdes e acentua o pior da natureza humana: o ciberespago é o reino da mentira e da
hipocrisia. As duas posturas desvinculam a Internet da realidade social e desconsideram que as

tecnologias sé@o artefatos culturais. Precisa-se, portanto, encontrar o meio-termo e o equilibrio
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de pensamento para assimilar todos os recursos sociais disponiveis na utilizacdo da rede
mundial de computadores. Todas as tecnologias disponiveis sdo produto da intencao e propdsito
humanos; j& o0 modo como sdo utilizadas reinventam constantemente suas caracteristicas.
Algumas possibilidades sdo exploradas, outras caem no esquecimento. Segundo a autora, ndo
é suficiente falar em redes sociais de Internet levando em conta apenas 0s aspectos tecnoldgicos
e deixando de lado as pessoas que interagem por esses meios. Do mesmo modo, recusar-se a
levar em conta o suporte e as facilidades propiciadas pela informatica é fazer vista grossa ao
que acontece realmente. Recuero estuda os agrupamentos complexos estabelecidos nas redes
digitais, de modo a identificar padrdes que possam ser usados para aproveitar melhor as
possibilidades dessas ferramentas. Este estudo € aplicado no cotidiano da atividade bancéria no
sentido de sugerir a presenca empresarial ativa nesses novos meios de comunicagdo, pois 0s
futuros clientes ali estdo estabelecidos, e sdo tecnologias estaveis e bem disseminadas.

Para Michel Maffesoli (apud PAIVA, 2004), as relagOes entre 0os homens e 0s objetos
tecnoldgicos exprimem as extensdes de seus afetos e sociabilidades. 1sso nos leva a
compreender a condi¢do dos individuos reunidos em comunidades afetivas, ligados num mundo
virtual atraves das redes de comunicagdo. Para Maffesoli, 0s meios de comunicacdo geram
modos de comunidade e tribalizacdo e tém certo apreco por televisdo, telefones celulares,
videogames e a Internet enquanto vetores da vida cotidiana. Pode-se aplicar a teoria de
Maffesoli ao cotidiano bancario no sentido de trabalhar o emocional dos clientes, utilizando a
presenca nas redes sociais, com uma linguagem simples e acessivel, para demonstrar interesse
nas repostas das mensagens ali trocadas e imprimindo uma imagem de banco Unica e bem
estabelecida.

Outro autor de destaque para o estudo do ambiente das redes sociais de Internet é Luiz
Beltrdo (1986), com a teoria da comunicacdo de massa. Por meio dessa teoria, 0 autor demonstra
gue o avanco tecnoldgico gerador da troca massiva de informacéo estd imprimindo substancial
aperfeicoamento aos meios de emisséo, transmissao e recep¢do de mensagens entre grupos
humanos distanciados e em tempo cada vez mais curto. Segundo ele, nossa “aldeia global” ird
necessitar dos instrumentos e técnicas empregadas pela civilizagdo atual, num sistema nem
sempre bem-aceito pelos usuarios. Ele defende que a comunicacdo de massa cresce como
indUstria na mesma proporgdo em que se desenvolveram os demais produtos da atividade
humana e, em alguns aspectos, com mais rigor e rapidez. A mesma atingiu um gigantismo que
cerceia a liberdade de individuos e de nagGes, e muitas vezes afronta a cultura de determinado
grupo social. Essa teoria seré aplicada, no estudo, com a demonstracdo de que se pode atingir

grande numero de clientes nas redes sociais com poucas tratativas, pela caracteristica de
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disseminacdo e multiplicacdo das mensagens trocadas e pela replicacdo espontanea por parte
dos usuarios.

Talvez o principal icone dos trabalhos sobre as novas tecnologias de informacéo e
comunicacdo seja 0 sociélogo espanhol Manuel Castells. Dentre outros inumeros documentos
do autor, indica-se a trilogia A era da informacdo: economia, sociedade e cultura
(WIKIPEDIA, Manuel Castells, 2017). Esse texto mapeia um cenario mediado pelas novas
Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TIC’s) e pelo modo como elas interferem nas
estruturas sociais. E construido o conceito de capitalismo informacional, abordando os impactos
da evolucdo tecnoldgica nas relagdes humanas desde os anos 70. Segundo Castells, as
tecnologias tiveram papel fundamental na reestruturacdo e otimizagdo das empresas, que
puderam horizontalizar suas estruturas, reduzir custos e se expandir globalmente. Ele
argumenta também que as politicas empresariais e governamentais, assim como aspectos
culturais elevados exponencialmente com a Internet, determinam impactos na questdo do
emprego, sendo que, além da expansdo, a mdo de obra passa a ser menos bracal e mais
intelectual e qualificada. Nesta dissertacdo, a teoria de Castells sera utilizada considerando o
capitalismo informacional como um ativo nas méos das instituicdes financeiras. Os dados
produzidos pelas empresas tém um valor altissimo e intangivel e, com a otimizagdo da anélise
desses dados, categorizando, armazenando, distribuindo e interpretando, mais e mais clientes
podem ser conquistados, e mais e mais negdcios realizados. Serd evidenciado que a
automatizacao de processos empresariais, possibilitada pela Internet, pode levar qualquer banco

brasileiro a um patamar de lucratividade muito superior aquele em que ja se encontra.
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3 METODOS
COMO REALIZAR A PESQUISA SOBRE REDES SOCIAIS

Este capitulo apresentara alguns aspectos de analise comunicacional para o
entendimento do fenémeno contemporaneo das redes sociais digitais. Sera feita uma abordagem
sobre como ser assertivo e eficiente nas tratativas e objetivos de comunicagéo pela Internet e
apresentada uma metodologia de estudo dos dialogos via rede, de modo a se formar um
arcabouco de conhecimentos técnicos que possibilitem o exercicio de consultoria no campo das
redes sociais.

As teorias contemporaneas da administracdo citam a méaxima segundo a qual “O que
ndo pode ser medido, ndo pode ser gerenciado” (NERY, 2011). Algumas caracteristicas das
redes sociais podem servir de parametro para a monitoracdo e o gerenciamento efetivos,
buscando o sucesso dos investimentos nas redes. Citam-se algumas (RECUERO, 2011):

e Centralidade. Sdo aqueles nés (pontos de conexao) que concentram a maior parte
do fluxo de informagdo. Quanto mais centralizada, menos distribuida e acessivel é a
rede.

e Proximidade. Trata-se da andlise da distancia média dos nos de rede. Exemplo:
numa rede como o Orkut, 0 nimero de amigos em comum entre duas pessoas.

e Alcance. E amedida de qudo esparsa é a rede, tanto geografica quanto socialmente.
Exemplo: uma pessoa pode ter amigos no Japdo e nos Estados Unidos, pode conhecer
deputados ou senadores, 0 que ndo seria possivel pessoalmente.

e Fronteiras. Seria a delimitacdo da abrangéncia de uma rede. Exemplo: até onde
pretendo expandir minha rede de amigos, ou qual é a minha abertura para conhecer
pessoas novas.

e Grau de conexao. Diz respeito a forca das ligacGes nas redes. Qudo sélido é o meu
relacionamento com os demais pares? Quantas vezes mantemos contato em uma
semana? Quantas mensagens sao trocadas entre 0s n0s?

e Clusterizagio. E a medida da distribuicio da rede. Essa dimens3o analisa, em uma
rede social qualquer, qudo concentrados estdo os nds, se ha igualdade de conexdes
entre 0s principais nos.

e Agregacao. Consiste na capacidade de expanséo da rede a partir da assimilagéo de
contatos pertencentes a outros nos, isto €, uma pessoa vai mantendo relacionamento e

conhecendo pessoas que eram amigos dos amigos.
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e Cooperacgdo. Permite verificar se as pessoas estdo trabalhando em conjunto nos
mesmos projetos, formando empreendimentos.

e Colaboracdo. Este termo se refere a possibilidade de se demonstrar se 0 usuério
esta conseguindo ou fornecendo apoio para as mais diversas dificuldades profissionais.
e Conflito. Mede o grau de disputa e desentendimento entre os diversos participantes
a partir de seus ideais. Exemplo: as grandes discussdes e debates entre 0s deputados
na Camara Federal.

e Reciprocidade. E a medico do quanto uma pergunta pode ser respondida e depois
formar entre os envolvidos um certo relacionamento com auxilio matuo.

As redes sociais digitais se formaram a partir da necessidade das pessoas de se
reencontrarem ou conhecerem novos amigos. Tendo essa ideia em mente, foram construidos 0s
modelos de software atuais, que se tornaram os mais utilizados no mundo contemporaneo. A
sequir, séo detalhados os tipos de lagos sociais existentes entre integrantes das redes, conforme
Recuero (2011).

e Laco associativo. E a interagdo que acontece quando uma pessoa se sente como
parte, associada ou inserida em um grupo, e voluntariamente faz a adesdo formal ao
grupo na rede social.

e Laco relacional. Trata-se de um relacionamento de apelo mediano, em que
usuarios trocam informacfes a respeito de diversos temas e esporadicamente se
comunicam.

e Laco dialégico. E um laco forte e bastante selecionado. Existe a comunicacio
diaria e intensa. S&o os relacionamentos ancora da maioria das redes de contatos.

No estudo dos relacionamentos via Internet existe a figura do capital social (XIMENES,
2011), que é uma medida de valor que uma interacao grupal proporciona, podendo ser entendido
como cultura. Considerando a evolugdo das redes e o armazenamento e processamento das
informacdes desses grupos, vai se construindo um arcabouco intelectual préprio, vai se
formando uma identidade. Esse é o capital social. O valor do capital social é intangivel, mas
relevante. A cultura desses grupos, formada com o tempo, constitui um novo ambiente ou
espaco para a comunicacao sobre temas importantes para seus membros. E, na medida em que
esses grupos bem estruturados dialogam com outros grupos através de sua interface (ponto de
contato), vai se estabelecendo um papel e um posicionamento perante a sociedade.

E l6gico o fato de alguns grupos constituidos nas redes serem superiores a outros, no

aspecto de sua estrutura social, da classe intelectual dos participantes, da qualidade das
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iteragBes, da experiéncia dos usuarios, dos temas debatidos, da tecnologia envolvida ou do
dinheiro investido. Porém, ressalta-se que todo tipo de construgdo ou existéncia é necessario
antropologicamente. Entdo uma ajuda mutua e imperativa de se realizar deve acontecer, até
mesmo porque 0s grupos mais desenvolvidos também receberam auxilio quando de suas
constituicdes.

Podemos afirmar que a estrutura de funcionamento das redes sociais ¢ moldada de forma
autbnoma. A maioria dos agrupamentos ndo possui uma carta de constituicdo ou um livro de
regras, e, apesar disso, sdo bastante organizados. Isso acontece pelas préprias caracteristicas
desses sistemas: necessidade de se perpetuar, inter-relagdo com outros sistemas, papel
socioldgico das redes, funcdo e objetivo dos grupos, interesse humano em tais tecnologias,
necessidade da relagcdo, disseminacdo da cultura digital. Conclui-se que essas tecnologias
vieram para ficar, e que nos proximos anos ainda continuardo difundidas e necessarias para a
maioria das pessoas e empresas.

Um dos aspectos relevantes e estruturantes das redes sociais, dos féruns e dos blogs de
Internet séo os comentarios enunciados pelos participantes. Ao lancar uma tematica ou debate
nos diversos ambientes interativos, aqueles cidaddos interessados no assunto passam a
enriquecer as tratativas a partir da postagem de comentarios e respostas textuais.
Aparentemente, € um fato sem importancia, porém uma das fun¢bes comunitarias das redes é
abrir o espago para o debate. E impressionante a capacidade de discussdo e anélise dos diversos
problemas da sociedade quando da elaboracdo de comentarios pelos usuarios. Transforma-se,
portanto, uma simples argumentacdo, tecida em um portal de Internet, em um investimento no
capital social daquela instituicdo, pelo fator de evolucdo em cadeia no qual uma frase puxa a
outra, e mais outra, e pelo rico debate que estruturam e constroem teorias sobre os assuntos
discutidos.

Uma tendéncia moderna evidenciada com as novas tecnologias da informacdo e
comunicagdo ¢ a “vaidade digital”. A partir do momento em que uma pessoa OU empresa
participa da rede e interage com outros membros, ela passa a construir uma imagem que €
alimentada diariamente pelas suas mensagens, suas musicas, suas fotos, suas datas, seu
trabalho, seu estudo, sua cidade, dentre outros. E, quando vai tomando gosto pela sua
construcdo social, isso € regenerado em uma maquina que ndo tem pausa, elaborando até mesmo
a figura de uma concorréncia pela melhor visibilidade. Passou, portanto, a se tornar relevante
um autocuidado em relacéo aos passos dados no ambiente virtual. Isso é bastante salutar, pois
incrementa a possibilidade de desenvolvimento de conteldos de boa qualidade e material

interessante para 0s mais variados gostos.
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H& que se destacar que qualquer material postado na Internet tem a sua disseminacao
viralizada e pode causar mogdes enormes nas diversas comunidades virtuais. Pelo fato de uma
pessoa estar vinculada a muitas outras pessoas ou grupos na rede, quando se emite uma opiniao
sobre politica, por exemplo, essa mensagem trafega por pessoas partidarias, apartidarias,
representantes do governo, cidaddos das mais diversas classes e até de fora do pais. Isso eleva
exponencialmente o poder de mobilizacdo das comunidades tematicas nas suas atuagdes. Pode-
se considerar um fator de estudos pela sociologia esse tipo de manifestacdo social, recursiva e
viral, que se constitui na ampliacdo da forca de atuacao e de opinido dos individuos no momento
em que participam de grupos on-line.

As comunidades da Internet, pela maneira como sdo administradas, obrigam seus
integrantes a voluntariamente adotar uma conduta ética e a representar bem os interesses dos
participes. Apesar de alguns grupos nao terem regras de conduta especificadas formalmente, a
maneira organica com que ¢é realizada a moderacéo pelos pares acaba enquadrando o estilo de
comunicagdo dos membros e a forma como representam 0s seus interesses aos demais grupos.
Um exemplo de comunidade que se autorregula e que possui olhar critico em relacdo a moral
apresentada pelo grupo é o movimento do Software Livre (DEBIAN LINUX, 2015). Essas
pessoas, pelo alto viés tecnoldgico e pelo senso de trabalho colaborativo e comunitario a que
estdo sujeitos, acabam servindo de exemplo e de inspiracao para 0s novos grupos. Entre ele sdo
eleitos, como diretores, 0os componentes mais preparados e experientes, escolhidos pelos
préprios parceiros de trabalho. Quando algum valor ético € quebrado pelo diretor ou outro
membro da comunidade, ele é altamente criticado, a fim de que sua atuacédo seja corrigida, ou
até mesmo destituido do colegiado de trabalho.

As novas midias de comunicagdo e informagao construiram um movimento inédito na
histéria da humanidade, que é a convergéncia digital (FERREIRA, 2014). Hoje, muitas
ferramentas fabricadas ao longo dos anos podem ser encontradas em um pequeno e barato
smartphone que cabe no bolso, por exemplo: telefone, computador, calculadora, tradutor,
televisdo, maquina fotogréafica, radio, maquina de datilografia, GPS, mapas, filmadora, livro,
revista, jornal, comércio, loja, classificados, jogo, banco, e mais outras centenas de
funcionalidades desenvolvidas pela criatividade humana nos softwares aplicativos.

Essa riqueza de recursos faz com que as pessoas fiqguem mais conectadas, atualizadas e
interessadas pelas novas tecnologias, o que explica 0 sucesso e o destaque que tém as redes
sociais no mundo contemporaneo. Essa situa¢do evoluira ainda mais com o advento da Internet
das Coisas, dispositivos como o6culos, roupas, casas, geladeiras, entre outros, com

automatizacao e conexao em rede (ZAMBARDA, 2014); com a consolidacdo da Computacgéo
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em nuvem, aplicativos que sdo instalados na propria Internet (AMOROSO, 2012); com o big
data, evolucéo da capacidade de armazenamento e analise de informac@es e dados (ALECRIM,
2015); com a evolucdo da mobilidade (dispersdo de equipamentos portateis e sem fio); e com
o fator social da colaboragédo e compartilhamento (pessoas mais atuantes socialmente).

Projeta-se, portanto, um cenério de alto dinamismo nas comunicacdes, alta geracdo de
receita pelas empresas e maior distribuicdo de riquezas pela populagdo (menor concentracao).
Mas para utilizar e desenvolver essas tecnologias paga-se o0 preco de uma constante capacitacao
profissional, e exige-se o direcionamento de politicas publicas para as areas de Comunicacao,
Tecnologia e Inovagéo.

A comunicagdo estabelecida com as tecnologias da informacdo faz com que
determinadas matérias se evidenciem mais que outras. Geralmente, quando algum assunto tem
relacdo com a maioria da populacdo, tem relevancia social e € abordado de maneira lidica, esse
tema adquire destaque perante os demais. Ultimamente (de 2014 a 2017), os topicos que
envolvem politica, identidade de racga, esportes, personalidades, relacionamentos amorosos,
drogas, comunidade LGBT estdo sendo tidos como relevantes (TWITTER, 2017).

Porém, ha a necessidade de oxigenacdo das redes sociais, de modo que nelas sejam
tratados assuntos de diversas categorias, ampliando o interesse das pessoas sobre essas novas
midias. Alguns temas que poderiam ser mais abordados nas redes sdo 0s topicos tecnicos e
profissionais, aqueles relacionados ao mercado de trabalho, que transformariam as redes em um
ambiente mais rico e valorizado, evidenciando sua fun¢édo cidada.

A Internet oferece varias maneiras de se relacionar, algumas das quais se inspiraram nos
meios de comunicacdo ja estabelecidos ou tradicionais, e outras sdo totalmente inovadoras.
Citamos algumas das mais relevantes e usadas atualmente:

eChat — E a troca de mensagens em tempo real, como se fosse um ping-pong,
utilizando computadores ou celulares. Sdo usados por grupos de pessoas gque acessam
uma sala virtual com tematica especifica.

e E-mail — E uma ferramenta similar ao correio por cartas, porém virtual. Além dos
campos como assunto, destinatarios e o proprio texto, é possivel anexar arquivos
diversos, como videos, audio, documentos, planilhas etc.

« Blog — E uma espécie de pagina pessoal de Internet, em que o autor usa de um modelo
pré-elaborado de leiaute ou apresentacéo e tece textos relacionados ao tema do portal.
Em alguns casos existe 0 espaco dos comentarios, que sao espacos abertos aos leitores

para interagir com o autor sobre as mensagens escritas.
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e Grupos de discusséo ou Foruns — S&o ambientes tematicos onde se debatem assuntos
relevantes para os integrantes. Funciona da seguinte maneira: uma pessoa traz uma
pergunta ou davida, e os outros membros da rede tentam auxiliar e responder ao
colega, sendo que as solugdes ficam registradas para que, quando outros tiverem o
mesmo problema, seja possivel recorrer as analises ja realizadas.

e Redes sociais digitais — A principio, pode-se definir redes sociais como um espaco
virtual onde sdo registrados relacionamentos interpessoais e comunitarios, € onde é
possivel encontrar parceiros em torno de matérias comuns, amigos de inféncia, colegas
de faculdade ou trabalho, na forma de perfis virtuais, ou avatares (MOTTA, 2009).

¢ Mensageiros instantaneos — S&o uma forma direta de chat. Instala-se um software no
computador que mostra quando o0 usudrio esta conectado a Internet e permite enviar
mensagens a essas pessoas N0 Mesmo momento.

e Portal de streaming de videos — S&o redes especificas para postagem de videos a
serem visualizados por fluxo (SIGNIFICADOS, 2017). Com o advento dos
smartphones, ficou mais facil o acesso as cameras digitais, aumentando
consideravelmente a producdo de videos caseiros ou semiprofissionais. Nesses portais,
é viavel a divulgacéo de tais trabalhos.

e Podcasts — Sdo pequenos arquivos de audio distribuidos nas redes, que concentram
analises sobre temas de interesse. No lugar de escrever documentos extensos, grava-
se a voz do locutor e disponibiliza-se o arquivo ao usuario para download (baixa no
seu equipamento) ou acompanhamento no ambiente virtual.

Neste capitulo, procurou-se abordar algumas formas de se analisar, estudar e entender
as redes sociais digitais. Construiu-se a narrativa na forma de tdpicos e classificacbes, para
possibilitar uma assimilacdo mais tranquila dos contetidos abordados. A pesquisa revelou que
as redes sociais sdo um fendbmeno necessario para um mundo contemporaneo conectado,
interligado e aberto; sdo grandes as possibilidades de exploracdo comercial e filosofica dessas
ferramentas. E dificil desconstruir esta realidade estabelecida, fazendo-se necessario que as

pessoas fisicas e juridicas aprendam, usem e busquem espagos proprios nos ambientes virtuais.
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4 CONCEITOS E APLICACOES: A NETNOGRAFIA

Parte-se agora para uma anélise do novo fenémeno de estudo que se apresenta no século
atual, que é a netnografia, ou apreciacdo do comportamento humano dentro das redes sociais.
Serdo apresentadas as formas como realizar um estudo netnografico aplicado; quais sdo as
tendéncias comportamentais no uso da Internet; como ser um empreendedor baseado em uma
cultura de redes; quais sdo os efeitos psicologicos que se apresentam a partir de um mundo
conectado; e uma abordagem sobre a questdo dos ndo incluidos digitais e dos incluidos
precocemente. Sao detalhados em tdpicos fatos que ocorrem corriqueiramente no mundo da
Internet e que se tornam regulares e repetitivos.

Netnografia (INSTITUTO PHD, 2015) é um novo campo de estudos que analisa o
comportamento, o relacionamento, a interatividade dos individuos em um mundo emergente,
virtual e conectado em redes. O termo se origina da juncdo das palavras net (rede em inglés) e
etnografia (analise dos grupos humanos), e representa a acao do ser humano num ambiente
interligado.

Ha& que se notar que a maioria das pessoas se relaciona de maneira diferente na Internet
em relacdo ao mundo fisico, talvez pelas caracteristicas dessas redes, como mensagens
assincronas (emitidas em um momento e lidas em outro); mensagens a grandes distancias;
grupos de interesse voltados para um tema especifico de discussao; necessidade de nao ficar
frente a frente fisicamente; planejamento prévio dos textos a transmitir; replicacdo das
mensagens; custo da comunicacgdo; velocidade das interagcdes; ocultamento da fonte.

A comunicacao entre empresas e clientes no mundo virtual é fugaz (de curta duragéo,
perecivel), por ndo ser dada a ela a mesma atencéo exigida no mundo real. Portanto, exige-se
dessas empresas 0 planejamento, a ordenacdo (priorizacdo) e a andlise netnogréfica da
comunicacdo, de modo a possibilitar 0 aumento no volume dos negécios e a fidelizacdo de
clientes que participam das redes sociais.

Se bem trabalhado, o relacionamento virtual de negocios pode trazer bons resultados
para as empresas, na medida em que pessoas satisfeitas disseminam tal informac&o nas redes e
convencem ou angariam novas transages comerciais.

Uma pesquisa de marketing empresarial, nos dias atuais, deve obrigatoriamente estudar
0 alcance e a estratégia das campanhas veiculadas, usando as novas ferramentas de
comunicagdo que ai se encontram, sendo necessario analisar os fendmenos sociais e
antropoldgicos que se apresentam nas redes. A netnografia pode ser usada para se obterem

ideias junto aos proprios clientes, com o intuito de modificar e otimizar a comunicagdo da



25

empresa, assim como para resolver os diversos problemas que uma atividade empreendedora
pode apresentar, tudo isso em um tempo muito curto.

Uma pesquisa netnografica pode ser mais barata que um projeto de marketing
tradicional (SLIDESHARE, 2012), pois trabalha com um ambiente bem delimitado (virtual),
envolve especialistas nos assuntos, pode ser multidisciplinar, personalizada, e obtém-se
indicadores instantaneos, que se tornam insumos para uma retroalimentagéo, possibilitando
corrigir as estratégias.

O comportamento virtual € um desdobramento do comportamento humanao real, que tem
algumas caracteristicas proprias. E necessario estudar e comparar os dois tipos de atuacéo para
uma analise netnografica completa.

As acdes humanas nas redes sociais sdo influenciadas pelos costumes dos demais
membros participantes de uma comunidade virtual. A netnografia pode analisar toda a
construcdo de perfis dos usuérios das redes, com o intuito de identificar possiveis clientes e
como deve ser o relacionamento comunicacional com eles.

Antropologos, socidlogos, pesquisadores de tendéncias, profissionais da comunicacéo e
da area da informaética podem ter facilidades quando da realizacdo de estudos netnograficos,
uma vez que o conhecimento dessas areas estd no escopo de premissas para a concepgao
moderna do marketing de clientes.

O comportamento dos membros de um grupo virtual molda a visdo que terceiros tém
daquele grupo, isto &, a cultura de uma comunidade ¢é construida a partir das similaridades de
acOes ocorridas no ambiente relacional.

A principal forma de atuar em um estudo netnogréfico é realizar uma observacéo critica
participante do contexto analisado (TAFARELO, 2014), onde o pesquisador se insere no grupo
por um tempo determinado e tenta fazer associacdes e analises com vistas a evidenciar padrbes
comportamentais. Trata-se de um campo de estudos recente e que tem seu objetivo facilitado
pela grande e crescente quantidade de dados criados diariamente pelas ferramentas
tecnologicas.

As redes sociais sdo um fenbmeno necessario para um mundo conectado, interligado e
aberto; sdo grandes as possibilidades de exploracdo comercial e filoséfica dessas ferramentas,
e é dificil desconstruir essa realidade ja estabelecida, fazendo-se necessario as pessoas fisicas e
juridicas aprenderem, usarem e buscarem espagos proprios nos ambientes dessas tecnologias.
E para funcionar bem, num contexto onde muitos interessados e interesses atuam
simultaneamente, é necessario um minimo de regulamentacdo e de regras que disciplinem a

convivéncia virtual no ambiente, que podem ser construidas a partir da netnografia.
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Nosso pais saiu na frente de muitas outras federa¢cdes no mundo, com a criagdo de uma
lei que estabelece principios, garantias, direitos e deveres para o uso das redes no Brasil — 0
Marco Civil da Internet, Lei n. 12.965, de 2014 (BRASIL, 2014). Algumas caracteristicas
netnograficas abordadas nessa legislacdo sao citadas a seguir: escala mundial da rede; direitos
humanos; desenvolvimento da personalidade; exercicio da cidadania; diversidade; colaboracéo;
livre iniciativa; livre concorréncia; defesa do consumidor; finalidade social da rede; liberdade
de expressdo; comunicacdo; manifestacdo do pensamento; privacidade; protecdo dos dados
pessoais; neutralidade da rede; estabilidade, seguranca e funcionalidade da tecnologia; padrbes
tecnoldgicos internacionais e abertos; responsabilizacdo de agentes; natureza participativa;
liberdade dos modelos de negdcio; direito de acesso por todos; acesso a informacgéo publica;
participacdo na vida cultural; conducédo de assuntos publicos; promocdo da inovacdo; fomento
a difusdo de tecnologias e modelos de uso; acessibilidade; interoperabilidade entre aplicacdes
e bases de dados; intimidade e vida privada; dano material; ndo suspensdo da conexd com a
rede; qualidade dos servicos; contratos claros e completos; exclusdo dos dados pessoais ao
término da relacdo comercial; pacotes de dados isondmicos; priorizacdo dos servigos de
emergéncia; ordem judicial para quebra de sigilo; governanca multiparticipativa, transparente,
colaborativa e democratica; mecanismos definidos por governo, setor empresarial, sociedade
civil e academia; racionalizacdo da gestdo, expansdo e uso da Internet; capacitacdo para a
utilizacdo das redes; reducéo das desigualdades.

Neste capitulo, buscou-se explicar e mostrar algumas caracteristicas a serem analisadas
guando da realizacdo de estudos netnogréaficos. Pelo texto, demonstrou-se a necessidade urgente
do uso dessa técnica para entender a Internet, principalmente por parte das empresas que
pretendem explorar com maior retorno e sucesso tais ferramentas. Fica em aberto a
possibilidade de, em trabalhos posteriores, proceder-se a analise heuristica do Marco Civil da
Internet brasileira, e também a sistematizacdo de um método ou modelo a ser seguido na

conducdo das analises netnograficas.
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5 HISTORICO: A EVOLUCAO DA INTERNET

A rede mundial de computadores (Internet) foi um grande, ou talvez o maior avanco
tecnoldgico da histdria da humanidade, pois a convergéncia das varias midias de transmisséo
de dados e a disponibilidade instantanea de informac6es proporcionadas por ela revolucionaram
todas as demais areas do conhecimento (ciéncias humanas, exatas e sociais), possibilitando a
interligacdo das pessoas e a comunicacdo em tempo real mesmo a grandes distancias, fato que
se evidencia por meio da tecnologia dos atuais smartphones.

A Internet, como se conhece hoje, ndo surgiu de um projeto intencional ou proposital,
mas de varias circunstancias que ocorreram e se realizaram para se conseguir 0 que ha
atualmente. Com o intuito de melhor entender como se deu essa construcdo, divide-se 0

processo em trés fases ou camadas de evolugédo, conforme abaixo:

A primeira camada, que aparece nos anos 50 do século XX, [...] trata-se do nascimento
da informatica propriamente dita com os seus sistemas operacionais, suas linguagens
de programacéo [..] nessa primeira fase, 0 processamento era essencialmente
centralizado e permanecia no poder das grandes companhias e dos governos dos
paises ricos. Na segunda camada, [...] o crescimento da Internet nos anos 1980,
paralelo ao dos computadores pessoais, permitiu a redes de individuos e a institui¢oes
comecarem a alimentar e explorar o ciberespaco. Nessa segunda fase, que viu o
desenvolvimento das primeiras comunidades virtuais, 0 processamento se
descentralizou. Ele passou para as mdos dos individuos, pelo menos no mundo
académico, para os profissionais e para a juventude urbana rica. A terceira camada, a
da web, [...] permite identificar as hiperligacdes entre as paginas. E a emergéncia da
nova esfera pablica mundial, hypertextual e multimidia a partir da metade dos anos
90 do século XX. Essa fase &€ acompanhada de uma nova centralizacdo da
comunicagdo numérica pelos motores de pesquisa e pelas grandes empresas que
controlam as “nuvens” informaticas. (LEMOS; LEVY, 2012, p. 15)

A evolucdo das tecnologias formadoras da Internet, entre elas os softwares
especializados, as placas de rede, os roteadores de trafego, as conexdes a cabo e wireless, 0s
microcomputadores, os telefones celulares e os sistemas operacionais foram alguns aspectos
formadores da cibercultura, como definiu Lévy (1999).

Outros fatores construtores dessa nova realidade foram os diversos servigos passiveis
de serem estabelecidos nas redes, como, por exemplo, as conversas via chat, o e-mail, os
navegadores de paginas, os bancos de dados, os blogs, as redes sociais, 0s aplicativos
financeiros, entre outros. Também é possivel citar como relevante para a nova cultura que se
estabelece o grande interesse da sociedade na utilizag&o das ferramentas para aprimoramento

profissional (estudo), para comunicar, contratar servicos de pagamentos, lazer, empreender,
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exercer cidadania. Esses fatores acabaram por criar uma nova mania, moda ou estilo de vida,
conhecida por cibercultura.

A cibercultura tem como uma de suas caracteristicas o0 compartilhamento e o auxilio
mutuo entre internautas. Conforme carta-enciclica Paz na Terra, do papa Jodo XXIII (1963), a
sociedade atual se caracteriza pelo bem comum, que consiste no conjunto de todas as condicGes
de vida social que favoregcam o desenvolvimento integrado da sociedade. Quando se pensa no
mundo contemporaneo, no qual o conhecimento passa a ser um bem e o paradigma da sociedade
da informacdo (WERTHEIN, 2000), a troca de ideias entre pessoas afins e relacionadas é
valorizada e facilitada. Um sistema de informagdes igual ao Facebook pode relacionar e unir
pessoas com interesses semelhantes, religar antigas amizades, produzir conhecimento. Pode-se
considerar que as relagcdes sociais, proporcionadas pelos meios de comunicacdo nos dias de
hoje, sdo infinitamente superiores as do passado e se encontram em uma curva ascendente de
evolucdo, consoante previu, em 1965, o empresario Gordon Moore, ex-presidente da Intel,
empresa fabricante de processadores para computadores (MORIMOTO, 2011).

Com a répida troca de informacbes possibilitada pelos equipamentos digitais
disponiveis atualmente, o advento do comércio eletrénico como meio de negociacdo comercial
(PATRICIO, 2014), o alto volume de dados enviados e recebidos pelos sistemas em rede
(MACHADO, 2014) e a efetividade dos projetos de inclusdo digital (PACIEVITCH, 2008)
cria-se um fenémeno novo no mundo que é o advento de uma nova ordem, a cibercultura
(CASTRO, 2014).

Uma cultura se caracteriza pela perenidade do conhecimento social, pelo
compartilhamento de crencas, pela arte produzida em comum, pelos costumes semelhantes,
entre outros (SIGNIFICADOS, 2016). O que ocorre hoje é que, com a evidéncia popular de que
a Internet se estabeleceu como meio de comunicagdo universal e as caracteristicas dignas de
nota intrinsecas a essa rede (alto volume de dados, variedade de informacdes e fontes, grande
velocidade de disseminacéo, baixo custo), ndo é possivel padronizar a identidade de qualquer
pessoa ou agrupamento de pessoas.

De acordo com as ideias de Marshall McLuhan (1964), pode-se dizer que a cultura dos
tempos atuais demonstrada nas redes sociais € um alcance do carater da comédia e do humor,
do senso politico, do cultivo de novas amizades, da publicidade e propaganda empresariais, das
correntes de autoajuda, da busca de conhecimento, do fanatismo esportivo, como pode ser
confirmado pela observacao da lista atualizada de trending topics da rede social Twitter. Parece
ser um fendmeno de aproximacgdo entre os seres, tanto em linguas quanto em lugares ou

momentos. As redes sociais criaram uma tendéncia de cultura tnica (globalizacdo dos interesses



29

pessoais), de aproximacdo, e o fenbmeno aproveita as diversas midias na realizacdo desse

afunilamento cultural.

A cibercultura evoca um pensamento sobre o futuro. [...] Volta o velho sonho de um
mundo da comunicagdo livre, sem entraves, democratico, global. Esse imaginario
sempre retorna com o surgimento de redes técnicas, sejam elas de informacéo,
comunicagdo ou de transportes. Foi assim com o telégrafo e a estrada de ferro; com o
radio, o telefone, os navios e as autoestradas; com a TV, os avides, a viagem a Lua e
a Internet. (LEMOS; LEVY, 2012, p. 21)

A sociedade da informacdo é uma realidade mundial. A Internet j& € uma realidade
mundial, interligando todos os paises do planeta, os telefones celulares estdo em
franca expanséo, os servigos de governo eletrdnico sdo implementados ao redor do
mundo, comunidades e redes sociais nascem com as ferramentas sociais da Web 2.0
(utilizacdo da Internet de forma interativa), formas de ativismo politico e protestos
emergem utilizando as tecnologias e redes informacionais como suporte. (LEMOS;
LEVY, 2012, p. 23)

Essa utilizacdo cada vez maior pela sociedade das ferramentas contemporéaneas de
comunicacgdo acaba criando um novo tipo de comportamento social. A partir do momento em
gue 0s grupos de pessoas criam suas proprias linguagens, fecham-se em assuntos de interesse
particular proprios e empoderam os mecanismos facilitadores da conversagdo (softwares

sociais): cria-se uma nova maneira de se relacionar, isto é, uma nova cultura.

Um primeiro principio da cibercultura é a “liberagdo” da palavra. Este traz
consequéncias para a constituicdo da opinido e da esfera pdblicas. Sem ddvida, a
esfera da conversacdo mundial se ampliou, como pode ser comprovado com a
expansdo de sistemas e ferramentas de comunicagdo como blogs, wikis, podcasting,
softwares sociais (antigo Orkut e o atual Facebook) ou novos sistemas de mobile
social networking, permitindo a troca de informacéo entre pessoas e comunidades em
mobilidade, via dispositivos portateis de acesso sem fio as redes. [...] A transformacao
da esfera midiatica pela liberacdo da palavra se d& com o surgimento de funges
comunicativas pos-massivas que permitem a qualquer pessoa, € ndo apenas empresas
de comunicacéo, consumir, produzir e distribuir informagdo sob qualquer formato em
tempo real e para qualquer lugar do mundo sem ter de movimentar grandes volumes
financeiros ou ter de pedir concessdo a quem quer que seja. (LEMOS; LEVY, 2012,
p. 25)

As midias interativas, as comunidades virtuais e a explosao da liberdade de expressdo
trazidas pela Internet abrem um novo espago de comunicacdo, inclusivo, transparente
e universal, que é levado a renovar profundamente as condi¢Ges da vida publica no
sentido de uma maior liberdade e responsabilidade dos cidaddos. (LEMOS; LEVY,
2012, p. 33)

5.1 A Construcéo da Internet

A Internet ndo teve sua elaboracdo planejada e administrada como outros inventos

humanos. Ela foi uma constru¢do ocorrida a partir de necessidades comunicacionais do
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exército, das universidades e das empresas €, por fim, das pessoas comuns, como afirma Demi

Getschko (2009), pesquisador do Comité Gestor da Internet no Brasil — CGl.br.

A partir do ano 1945, apds contra-ataque dos Estados Unidos ao Japdo utilizando
armas nucleares, que é considerado o momento de fim da Segunda Guerra Mundial,
0 mundo empresarial adotou varios artefatos de comunicagdo utilizados no combate,
o que denomino de “espoélio de ferramentas”, e numa constante evolugdo tecnoldgica
surgiu o que chamamos de Rede Mundial de Computadores, ou, resumindo, a Internet.
(TANENBAUM, 1999, p. 49-52)

Por volta dos anos 80, a ja estabelecida Internet, a0 menos no campo universitario dos
Estados Unidos (onde a rede foi primeiramente utilizada sem viés militar, e era um meio de
comunicacgédo entre os centros de pesquisas), possibilitou uma forma de comunicagéo de via
dupla, em que, além de o usuério receber informacdo de Servidores (computadores
especializados), conseguiu encaminhar dados dos computadores pessoais as empresas e
universidades. A essa possibilidade de comunicagdo em “mao dupla” (Modelo Circular —
Escola de Palo Alto), via dispositivos computacionais, deu-se 0 nome de redes sociais, pois 0S
usuérios se integraram (INCOMUNIQ, 2011).

O uso da criatividade, fator esse caracteristico da “geracdo X”, em que individuos e
suas organizagdes elaboram ideias novas diariamente, aliado a evolugéo observada da
indastria de Telecomunicagdes no fim do século XX, a abertura das economias
mundiais para relacGes exteriores, a inser¢do do empreendedorismo como motor das
atividades econdmicas, e as novas regras politicas em favor da classe dos
consumidores, configuraram um ambiente propicio ao surgimento de uma nova forma
de relacionamento comercial e negocial que € o uso da Internet para comunicagéo com
clientes. (WIKIPEDIA, Histéria da internet, 2015)

A era da informacdo tornou a realizacdo de negdcios e de transacdes comerciais mais
rapida, mais padronizada (replicada para varios clientes) e com maior volume:
e Mais rapida por utilizar computadores que realizam milhdes de calculos em
segundos e por evitar o gasto de tempo extra com o deslocamento dos clientes e
usuarios de suas residéncias aos pontos de atendimento empresariais.
e Mais padronizada pela possibilidade de segmentacdo de clientes oferecida pela
Internet, em que sistemas computacionais armazenam grande quantidade de
informag&o comercial e de dados dos clientes, assim como um conhecimento maior da
atuacao dos concorrentes.
e Com maior volume, pois a composicdo empresarial em torno da automacao

computacional e da modelagem de processos torna mais eficiente a chamada “esteira



31

de produgio” (GESTAO DE PRODUCAO, 2016), em que as corporagdes executam e
otimizam suas rotinas de trabalho constantemente.

A negociacdo comercial entre clientes e fornecedores foi facilitada pelo contato via
meios eletrénicos e por redes de computadores, assim como pelo ganho de disseminacéo de
informagdes.

Pode-se analisar a realidade dos dias atuais considerando os custos de distribuicéo e a
facilidade de uso, e dizer que a expansdo e a aplicacdo das novas tecnologias de informacéo e
comunicacdo nao serdo interrompidas ou revertidas, uma vez que a atividade empresarial
contemporanea é baseada em comunicacao, sendo dependente dessas tecnologias e ferramentas.
E possivel citar algumas caracteristicas desse novo paradigma que justificam tal
irreversibilidade:

e Dificuldade em desconstruir uma industria de telecomunicacdes estabelecida e
montada como se percebe hoje (alta capilaridade de rede, baixo custo de implantagéo
e grande necessidade de comunicacao).

e Validacdo da utilidade dessas ferramentas por parte dos usuarios, uma vez que eles
passam a perceber um aumento da qualidade de vida e ganho de tempo, 0 que evita
deslocamentos em grandes distancias, resolvendo mais rapido suas necessidades, com
um atendimento mais humanizado.

¢ Pelo fato de as novas tecnologias de informacéo e comunicacdo ja estarem bastante
maduras, testadas, estaveis, acessiveis e disseminadas, sdo aplicadas em varios setores
da economia e tém sua utilidade aproveitada por todos.

Os gestores empresariais podem aproveitar as facilidades proporcionadas pela Internet
e pelas redes sociais, com 0 objetivo de concorrer em igualdade de condi¢bes com outras
empresas, para otimizar e gerir melhor os custos da atividade comercial, organizar e administrar
suas empresas de forma mais eficiente, bem como possibilitar o atingimento de outros mercados
e clientes.

Para tanto, devem conduzir a estratégia corporativa de suas empresas e detalhar em seus
planos de negocios as diversas formas vidveis de se aplicarem as novas tecnologias se
adequando ao novo contexto comunicacional proposto atualmente para a realizacdo de

negocios, ndo importando o porte, o faturamento ou o ramo de atividade do empreendimento.

Os grandes fatores que favoreceram o avanco da informatica ao longo do tempo
foram: a diminuicdo do tamanho fisico dos equipamentos; a reducdo dos custos de
fabricacdo; a constante evolugéo das capacidades de processamento, armazenamento
e transmissdo; a necessidade de conhecimento humano; a facilidade de operacéo por
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parte dos usuarios; a facilidade de programacdo dos aplicativos; e a convergéncia de
muitos servicos, sensores e sistemas em um Gnico aparelho. (JENKINS, 2009)

O principio da Internet foi a tentativa de se conectarem dois computadores por
intermédio de um cabo, com a inten¢do de evitar o deslocamento fisico entre escritdrios
munidos de disquetes para o transporte dos dados codificados. Essa tecnologia foi aumentando
de porte com a adicdo de mais maquinas ao sistema, o que possibilitou eficiéncia no servico de

compartilhamento de informacGes que era oferecido.

Essa tecnologia de redes de computadores foi adotada pelos militares para viabilizar
comunicagdes estratégicas. Porém existia um problema: se o nd central da rede fosse
atingido pelo inimigo, toda a rede estaria inativa, pois ndo haveria conectividade com
0s demais pontos. Surgiu, entdo, mais uma peca-chave para a constru¢do do quebra-
cabeca da Internet, que é o conceito das redes distribuidas. Uma rede distribuida de
computadores, é aquela formada por roteadores que servem para organizar o fluxo de
informagdo. Nessa rede, quando um caminho de trafego de dados se encontra
indisponivel, os proprios roteadores reconfiguram o trajeto mais eficiente e
redistribuem o fluxo da rede. (TANENBAUM, 1999)

Com o fim da Guerra Fria, varios avancos em termos de tecnologia foram adotados
pelas Universidades e pelas empresas: o uso de Mainframes (computadores de grande
porte especialistas em processamento de informacdo), o uso de satélites
geoestacionarios (equipamentos que ficam na érbita do planeta para viabilizar redes
de longa distancia), a fibra 6tica (cabo baseado em fios de vidro que transportam
informacdes a altas velocidades), os sistemas operacionais (tipo especial de software,
que facilita a interagdo com a parte fisica do computador), as novas linguagem de
programagcdo (convengdes que facilitam a construcdo de servigos para usos negociais),
novas formas de armazenamento (expansdo da capacidade dos computadores em
registrar informacdo na memdria), os primeiros bancos de dados (sistemas que
possibilitam uma organizacdo da informagéo no computador, de modo a facilitar sua
localizacéo e disponibilizacdo), dentre outros. Tudo isso foi evoluindo e melhorando,
com vistas a ser aproveitado no que conhecemos como Internet. (INTERNET
BUSINESS MACHINES, 2011)

Na atualidade, para a exploracdo comercial das tecnologias de Internet, faz-se necessario
0 uso de padrdes, tanto das ferramentas técnicas que trocam informacGes quanto dos usuarios
que precisam de uma linguagem Unica para comunicacgdo. Surge, portanto, o que se chama de
netiqueta, ou etiqueta para conversas na Internet (DANTAS, 2017). Essas regras sdo baseadas
no bom-senso e na naturalidade, e sdo um diferencial para as tratativas realizadas sobre a Rede.
O uso da Netigueta pode evitar mal-entendidos nas comunicagdes via Internet, especialmente
em e-mails, chats, féruns de discussdo, blogs, redes sociais e paginas empresariais. Deve-se
lembrar que sempre ha um individuo do outro lado da conex&o, e ele pode ser um possivel
cliente.

Conforme o barateamento das comunicacdes eletrénicas evoluiu e os sistemas aplicados

aos negocios foram surgindo, a Internet passou de uma forma de troca académica de informacéo
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para uma ferramenta explorada comercialmente. Uma das mais abrangentes formas de uso
comercial da Internet foram os e-commerce, paginas automatizadas onde usuarios consultam
precos e fecham pedidos de produtos, realizando inclusive o pagamento via cartdo de crédito.
Hoje, existem diversas formas de fechamento de contratos na Internet que consistem na
negociacao direta on-line, por exemplo:

e Leildo de produtos (registro de produtos usados em um portal de Internet, onde

quem der o maior lance vence).

e Licitagces (participacdo em concorréncias governamentais através da Internet).

e Financiamento coletivo (apresentacao de projetos diversos para obtencdo de capital

junto aos internautas).

e Classificados digitais (portal de antncio de produtos e servicos a venda).

e Grupos fechados para trocas (paginas especializadas onde os participantes

negociam livremente).

e Moedas virtuais (nova forma de emissdo de moeda em que todo o controle €

informatizado).

e Banco eletronico (acesso a todas as funcionalidades de um banco por meio do

celular ou computador).

e Programas de beneficios (produtos de fidelizacdo de clientes, que permitem obter

descontos na medida em que se consome).

Pela facilidade que é elaborar e manter um portal na web (rede) nos dias atuais
(gratuidade e praticidade), é de se lamentar que ainda existam empresas que nao facam sua
divulgacdo por esse meio.

Apesar de aparentar ser uma coisa moderna ou futurista e permitir outra forma de
linguagem, ndo se deve exagerar nos modismos no ambiente virtual, abrindo mdo da
formalidade quando da comunicacdo intermediada por computador. Os clientes devem ser
tratados com respeito e objetividade, tendo suas demandas atendidas da mesma maneira que no
estabelecimento comercial padrdo. Assim, a empresa demonstra que esta disposta a
proporcionar a eles uma experiéncia eficaz na Internet, fazendo com que eles possam confiar
nesse novo canal de relacionamento.

Apos a Revolucdo Industrial (século XVIII) e o lluminismo (século XIX), pbde-se
observar um movimento de aumento do uso e da aplicacdo das ferramentas de tecnologia da

informagdo no dia a dia empresarial (DAY, 2011). Observando o fenémeno da crescente
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utilizacdo da Internet e suas redes sociais, é possivel afirmar que os computadores séo
imprescindiveis atualmente para o progresso da sociedade.

Existe a possibilidade de se extrairem algumas caracteristicas das redes sociais digitais
para aplicacdo nas estratégias corporativas. Esses conceitos, inerentes as coligagdes virtuais,
mostram-se importantes, j& que podem trazer lucratividade e s&o eficientes e populares, além
de poderem se adequar as mais diversas organizacdes para a realizagdo de negocios. Pode-se
destacar os seguintes detalhes:

e A caracteristica de “abertura a qualquer publico” significa que ndo ha discriminagao
de usuérios das redes (todos podem participar), sendo incentivada a participacdo de
um maior namero de pessoas fisicas e juridicas. A abertura e a inclusdo digital exercida
pelas novas tecnologias tornam o ambiente atrativo a realizagdo comercial (pelo
envolvimento de mais e mais usuérios e pela disseminacdo da publicidade
empresarial). Ha que se considerar que esse atributo tem relacdo direta com a
necessidade de poder de processamento, de mecanismos de armazenamento rapidos e
potentes e distribuicdo em escala mundial da rede de comunicagéo.

e O atributo “compartilhamento de informag¢ao” ¢ verificavel na necessidade de se
atingir e localizar o “outro”, sendo um chamariz para novos negocios. Quando se
compartilha algo com alguém, os dois lados saem ganhando (existe uma troca de
informacdes em que tanto o emissor quanto o receptor tém seus interesses atendidos),
e € nesse relacionamento crescente, ou “viral”, que estdo apoiadas as redes sociais.
Pode-se dizer que um dos objetivos ou funcdes apresentadas sdo a troca ou
compartilhamento de informacéo util.

e A caracteristica da “colaboracao” se da quando um membro da rede social tem
necessidade de algum "favor" (informacdo, dinheiro, ajuda fisica etc.) e faz uma
solicitacdo direta ao ambiente tecnol6gico, em especial nos foruns de discussao. Pelo
alcance mundial, ¢ comum esse membro obter o auxilio que procura de maneira rapida.
Outro pilar é a criagdo de um ambiente de interacdo colaborativa entre 0s usuarios.

e O “acesso remoto” ¢ um fator imanente em que, a qualquer momento e em qualquer
lugar, pode-se obter acesso ao sistema. Isso facilita muito a forma de trabalhar quando
se tém empresas, como as do ramo bancario, que devem estar funcionando no regime
24 | 7 (quando os equipamentos necessitam ficar em operagdo continua e sem
interrupgdes para atender aos clientes), sendo passivel uma intervencdo no ambiente

produtivo de qualquer lugar do mundo.
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e Com relagdo a “geragdo de conhecimento”, entende-se que uma organizagdo usa o
modelo estabelecido de rede social para debate de temas e registro do capital
intelectual corporativo (suas normas e procedimentos). Isso € Util para negocios onde
hé& rodizio alto de funcionarios entre as equipes, sendo necessaria a transmisséo e o

compartilhamento das experiéncias entre os antigos funcionarios e os “calouros”.
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6 ANALISE: ENTENDENDO O PROCESSO DE COMUNICAGCAO DO FACEBOOK

Este capitulo analisa a estrutura de organizacdo da rede social Facebook, no ambito dos
padrdes evidenciados na comparacdo com outras midias. Ele apresenta a contextualizacdo da
rede social em um ambiente de grande evolucdo tecnoldgica, avaliando se a transicdo digital
foi mais relevante para os meios de comunicagdo ou para os contetdos veiculados por essas
redes.

Quando o ser humano sentiu a necessidade de se relacionar com o grupo social em que
se encontrava (para facilitar a sobrevivéncia ou para ocupar o tempo livre), foi construida uma
plataforma de comunicagdo para amparar o relacionamento interpessoal. Primeiramente, as
paredes das cavernas, passando por berrantes, fumaca de fogueiras, até os meios atuais como a
televisao, radio, telefone, cinema e a Internet, foram utilizados como meios para troca de
mensagens (MACHADO, 2017). E notdria a importancia da comunicagio para a sobrevivéncia
do ser humano, e também é notério o quanto evoluiram as ferramentas modernas de interac&o.
A utilizacdo da Internet € tdo essencial nos dias de hoje que podemos afirmar que um dia sem
acesso a rede implicaria perdas na casa de trilhdes de doélares e literalmente pararia o planeta.
Fica clara a maxima que diz: “S6 damos valor a alguma coisa quando a perdemos”.

Um texto é qualquer forma de expressdo que produza um significado e que possa ser
compartilhado (PANTALEONI, 2013). Os textos podem ser percebidos através dos sentidos
do ser humano (visdo, audicdo, tato). Com o barateamento dos custos de operacdo da
informatica e a evolucdo da capacidade de armazenamento desses dispositivos, surgiu uma
tendéncia a se digitalizar (migrar do analdgico para o digital) todos os textos e documentos
utilizados no dia a dia das pessoas. I1sso permitiu que se aumentasse o interesse pelos novos
meios de comunicacao, em que a praticidade, a abrangéncia e o alcance das informacdes seriam
um grande ativo a ser conquistado.

O texto do Facebook, em geral, corresponde a dialogo entre pessoas, acompanhamento
de noticias, entretenimento, estudos, realizacdo de negdcios, politica, publicidade e seguranca.
Existe, portanto, 0 movimento de migragéo das informacgdes acumuladas pelo ser humano de
formatos analdgicos para digitais.

Para possibilitar a organizagéo de tal quantidade de informag6es em meios tecnologicos,
ha a necessidade de se analisarem os dados e extrair padrdes para seu armazenamento (UFPA,
2015). Por exemplo: foram necessarios anos de discussao para o estabelecimento do formato
MP3 como padrdo para a musica digital. Depois de estabelecido o formato, foi possivel

disseminar o texto “musica” por milhdes de usuarios via rede. E isso foi exercitado por todos
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os dados ndo organizados para passarem a existir na Internet. Os padrdes tecnoldgicos mudaram
os contetidos informacionais, uma vez que possibilitaram 0 aumento massivo da producdo de
dados e da estratégia de distribuicdo desses dados.

Hoje, no Facebook, cada pessoa tem um perfil personalizado. Seus gostos, costumes,
amigos, fotos, negocios estdo ao alcance de qualquer um que tenha interesse. Um avatar (perfil
virtual) pode ser utilizado até como curriculo do usuario para apresentacdo em uma entrevista
de emprego.

Ha que se tomar cuidado com a seguranca das redes, pela possibilidade de existirem
perfis falsos (0os chamados fake profile), por meio dos quais falsarios tentam se passar por
alguém ilegalmente ou, em casos menos graves, a pessoa descreve suas caracteristicas pessoais
de forma divergente de quem ela é realmente. O fato é que as redes sociais estdo tdo
disseminadas que podem ser classificadas como um universo paralelo em que as pessoas atuam
virtualmente.

Uma das func@es das redes é o acompanhamento de noticias em tempo real, quando o
usuario fica sob estado de imersédo ao receber atualiza¢fes constantes sobre algum evento. Tal
sensacdo pode até causar um disturbio conhecido como ansiedade (FREITAS, 2014),
principalmente quando alguém posta mensagens na rede e fica no aguardo de uma resposta
instantdnea do contato, numa situacdo de angustia durante esse intervalo. A vantagem da
simultaneidade, porém, é a possibilidade de atuar em tempo habil para conduzir alguma questao
relevante antes do impacto de um desfecho tragico ou ndo planejado.

No passado para se armazenar algo, era necessario possuir um artefato volumoso para o
registro, seja papel, tinta, filmes negativos, discos de vinil, CDs, entre outros. Com a difusao
da Internet, esses materiais se resumiram a apenas 2 (dois) elétrons, um representando o nimero
0 e outro representando o numero 1 (WIKIVERSIDADE, 2017). Portanto, no mundo digital,
toda informacdo € uma sequéncia de digitos binarios. Isso é relevante porque, através de um
smartphone de 200 gramas, é possivel carregar milhares de discos de musica, milhdes de livros
e encurtar a distancia em milhdes de quilémetros. Reforca-se assim a tendéncia a mudancas dos
meios de comunicacgdo, e ndo dos contetdos trafegados. Aos domingos, na década passada, 0s
pais de familia faziam questdo de adquirir um exemplar em papel de um jornal que resumia o0s
acontecimentos da semana findada. A realidade, hoje, € acessada no mesmo momento através
dos diversos gadgets (equipamentos) disponiveis. Nao é necessario mais aguardar sete dias para
ler a tabela de classificacdo do campeonato de futebol, mas alguns segundos até a pagina do
portal de esportes aparecer no monitor. Alterou-se a forma de atuar das pessoas, agindo elas

mais preventivamente, mais dinamicamente, mais antecipadamente e mais constantemente.
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Pode-se afirmar que é maior a geracdo de riquezas para as na¢des num mundo conectado, onde
tudo se resolve instantaneamente e sem burocracias, do que no modelo anterior.

O destinatario das mensagens comunicacionais tem, na contemporaneidade, papel mais
relevante que os demais integrantes do processo, uma vez que ele tem a possibilidade de
selecionar o texto no qual deseja participar, ou que deseja receber, fazendo com que o emissor
do contetdo se adeque as suas caracteristicas como consumidor de informagio. E como se a
mensagem fosse construida pelo receptor, que escolhe o que ler, de onde ler, quando ler,
quebrando a cadeia tradicional: emissor — mensagem — meio — receptor. O hipertexto
(PIMENTEL, 2014) reforca esse papel quando, na leitura de uma pégina da Internet em que
existem links (atalhos), possibilita uma alteracdo no curso da leitura: o receptor escolhe seguir
0 texto, acessar o link, abortar ou pesquisar conteudo relacionado em outros portais de busca.

No Facebook, ndo existe o conceito do centralizador de conhecimento. Todos os dados
sdo dispersos em diversas fontes. Isso demonstra uma boa qualidade das informacoes
pesquisadas, pois sdo muitas pessoas atuando como filtro dos assuntos. Portanto, o conceito de
emissor top-down (de cima para baixo) da lugar ao ponto-a-ponto, em que muitos falam para
muitos sobre muitos assuntos (SOARES, 2012).

Na televiséo, fica clara a existéncia da narrativa de um canal ou emissora durante o dia
inteiro (grade) e da narrativa dos programas contendo um todo em si mesmo (AUCAR, 2017).
Nas redes sociais existe também uma agenda, porém ela é formada pelos temas selecionados
pelos usuarios, que séo, na linguagem das redes, topicos que “bombaram”. Pode-se dizer que
0s assuntos com mais visualizagdes ou “curtidas” montam a estrutura narrativa da agenda na
rede social (MALINI, 2010). Quanto ao assunto em si, ele é publicado na Internet com as
seguintes caracteristicas: tempo curto, assertividade, sensibilizacdo da audiéncia, inovacao
(principalmente), humor, prioridade. A estrutura narrativa regular ou engessada nao existe nas
novas tecnologias, mas ndo se pode dizer que se trata de um caos. Trata-se de uma construcao
mais relacional entre varios temas que possibilitam capturar a audiéncia. Por exemplo, grande
parte da publicidade na Internet é relacional, ela se apresenta em banners, ou “motivos”, com
0S mesmos interesses ou temas da pagina visualizada. Essa narrativa é até mais eficiente do que
a do modelo tradicional (PARERA, 2017).

E certo que a transicdo do mundo analdgico (ndo informatizado) para o mundo digital
pode levar algum tempo para se estabelecer por completo, mas, pela observacdo atenta das
midias nos dias atuais, ela acontecerd. N&o que o analdgico perca seu espaco, pois, até por
seguranca e gostos individuais, eles ndo foram totalmente extintos. E o que se observa em

relagcdo a impressora versus documentos digitalizados, o dinheiro em espécie, 0 comprovante
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da urna eletronica, os discos de vinil (que dizem ser de melhor qualidade), as fotografias 3x4,
os livros impressos, os caixas de bancos tradicionais. Mas boa parte do espago analdgico esté
sendo consumida pelo digital. Uma politica que poderia ser razoavelmente utilizada é a
preservacdo, para fins além dos histéricos, de algumas unidades de tecnologias ja ultrapassadas,
de modo que as proximas geracdes possam estuda-las e entender sua evolucéo.

O filésofo grego Aristételes trata a poesia como um modelo narrativo no qual o texto é
estruturado funcionalmente enquanto é tecida uma fabula que é vista como bela, do ponto de
vista do receptor (ARISTOTELES, 2001). Ele elabora o estudo da narratologia dizendo que o0s
meios ndo sao 0s mesmos, o objeto ndo € 0 mesmo, nem a maneira processual de trata-los é a
mesma. Para a producédo de informacdo digital, pode-se aplicar a teoria poética, na medida em
que cada producdo contenha em si caracteristicas que as diferenciem umas das outras, porém
sem deixar de ser conhecidas a ponto de ndo identificar semelhanca com nada anterior e nao
poder ser entendida. A esséncia é que a informag&o transmitida seja eficiente e completa para a
finalidade para a qual foi gerada.

Mudaram-se as ferramentas!

Uma rede social como o Facebook contempla em si mesma, técnicas de producdo de
informac&o (digitacdo, fotografias, video, audio), de distribuicdo (redes celulares moveis, redes
de banda larga, satélite, fibras Gticas) e de consumo (tablets, celulares, computadores, reldgios,
oculos digitais). Todo esse arcabouco ferramental vem de processos evolucionais, porém
convergiram para um meio de comunicacdo acessivel e efetivo. Esses suportes expandiram a
capacidade criativa da humanidade a ponto de eles mesmos interferirem na narrativa ou no
contetdo do que € trafegado. E, mesmo quando os textos sdo antigos, a midia tem o poder de
rejuvenescer conceitos passados em tendéncias atuais, produzindo a nostalgia (DICIONARIO
INFORMAL, 2009). Hoje a dificuldade ndo é transmitir, mas sim o que transmitir.

O Facebook, pelo seu alcance (praticamente o planeta inteiro), pela sua audiéncia
(bilhdes de pessoas) e pelos seus muitos assuntos ou temas, se faz uma ferramenta til para a
convergéncia de midias. Uma campanha na televiséo ou radio pode deixar um “gancho” para o
usudrio dar continuidade na rede social e interagir em via dupla com a empresa divulgada.
Também pode ser usado de modo particular para continuar uma conversa gque teve pessoalmente
com alguém e para a qual sdo necessarias mais tratativas que podem acontecer a distancia.

Hoje, informar apenas o numero do telefone (para pessoas fisicas) ou o endereco do
estabelecimento (para pessoas juridicas) € pouco, no sentido de troca de informagfes. O
endereco do Facebook ou WhatsApp ao adicionar um contato estd “na crista da onda” para

quem precisa se comunicar e relacionar.
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O YouTube (rede de armazenamento e exibicdo de videos diversos por fluxo) trata
muito bem a perspectiva audiovisual. Um determinado usuério pode produzir um video caseiro
de 3 minutos, que tenha como assunto algo que esteja “bombando” na rede, publica-lo no
YouTube, enviar o endereco para o Facebook, divulgar entre os contatos e obter uma audiéncia
superior a da televisdo naquele momento. Isso porque fez uso da nova forma narrativa, que é
convergéncia tecnoldgica, sincronismo, tema geral, tendéncia de agendamento, rede de
contatos. Até mesmo as proprias redes de televisdo tém disputado espaco nas novas midias para
continuar alcancando clientes e obtendo lucro.

Os aspectos que caracterizam o modo de entender a recepgdo comunicacional pelas
redes sociais podem ser resumidos em:

¢ Interatividade. Entendida como a comunicacdo em via dupla. Todos escutam,
todos se manifestam. Era uma possibilidade muito complexa antigamente, quando se
usava de telefone ou carta para se relacionar com os meios de comunicacdo, radio e
televisdo. Hoje, pode-se acessar uma determinada pessoa ou empresa e construir um
didlogo eficiente com muita facilidade.

e Navegacao nao linear. Diz respeito a quebra da continuidade da narracdo, por
elementos que oferecem escolha para o usuario. Ao se deparar com uma pagina
recheada de links, o cliente tem a possibilidade de criar o préprio texto a ser analisado,
com idas e vindas através dos varios caminhos virtuais. E diferente de um livro em que
vocé deve iniciar na primeira pagina e terminar na Gltima.

e Autoracdo. Foi um dos grandes problemas comunicacionais resolvido pelas redes
sociais. Agora ndo é necessaria uma estrutura gigante de ferramentas, maquinas e
logistica para transmitir conhecimento. Com um computador e uma rede acessivel, é
possivel participar ativamente do meio produtor de informacdo contemporaneo. Esse
empoderamento tornou mais ricas as interacdes e fez aparecerem ilustres
desconhecidos ao resto da audiéncia. A autoracdo € um aspecto de destaque no estudo
da comunicacéo via redes sociais.

e Contelidos relacionados. E a forma da narrativa das novas midias. A partir de
assuntos ligados logicamente, pode-se construir uma narrativa sem fim via Internet.
Uma pessoa acessa determinado contedo para, por exemplo, resolver algum problema
com 0 governo, e encontra na pagina atalhos para produtos relacionados ao contexto
daquele problema, e a proxima pagina com mais links relacionados, construindo assim

uma cadeia bastante extensa.
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e Simultaneidade. E a possibilidade de se comunicar no exato momento em que
surgir a necessidade. Pode-se, pelas redes sociais, descobrir pessoas proximas
geograficamente, assistir a transmissdo de um campeonato de luta no Japéo, reunir-se
em videoconferéncia com os colegas de trabalho, realizar comentarios com os amigos
durante um show de rock ou mandar mensagens para a rede de TV durante o jogo de
futebol e participar da transmissdo, tudo instantaneamente.

Existem também elementos que fazem parte de todas as agbes comunicacionais:
e Uso do conjunto &udio-video-texto-imagem.
e Apresentagdo do contexto que circunda a informagao.
e Enredo no qual o usuério é apresentado a um tema, contanto que ele conheca

algumas premissas do contexto.

Cultura social que tem forca para definir um caminho de navegacdo na Internet.

Uso da lingua (protocolo) como meio essencial de interligacdo ou troca.

Conceitos biologicos e psicologicos relacionados ao ser humano e a sociedade.

Interesses particulares ou pessoais para a pesquisa de contetdo.

Na Internet, em especial nas redes sociais, pode-se dizer que estd em uso um novo tipo
de narrativa em que o carater cébmico ou humoristico como ferramenta de divulgacdo de
mensagens predomina. Além disso existe frequentemente o uso de parddias, videos pessoais,
audios proprios e certa nostalgia. Porém ainda é cedo para tentar delimitar a estrutura narrativa
da Internet como um todo, uma vez que € evidente que na rede se tenta utilizar da inovacao
comunicacional para angariar publico.

Existe muita coisa inédita nas redes, que certamente cativa usuarios mais curiosos.
Também ha a replicacdo de estruturas narrativas de outros meios de comunicacdo, pois
contetidos veiculados nesses meios estdo migrando para a Internet. Percebe-se, aliado a isso, 0
fendmeno dos conteddos seriados (MOURA, 2013), que conseguem audiéncia constante na
medida em que se tem uma histéria ou tema que € apresentado em vérias partes e
continuamente, forcando o usuario a acompanhar a serie até o desfecho (quando héa desfecho).

Para entender a morfologia da narrativa na rede social Facebook, devemos analisar 0s
padrdes evidenciados nas postagens e 0 comportamento dos usuarios frente as novas tendéncias
do mundo contemporaneo.

Pegando como exemplo a grade de programacdo da Rede Globo e seu relacionamento
com a Internet, verificamos que, nos horarios mais nobres e durante os programas mais
destacados (ABOS; BRITTO, 2012), 40% dos telespectadores assistiam a TV, interagindo com
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dispositivos conectados. A partir dessa analise, podemos inferir que a agenda estabelecida na
TV é replicada para a Internet, onde se tem uma espécie de transmidia, ou segunda tela.

Uma comparacéo pode ser obtida no caso da proposta de impeachment da ex-presidente
Dilma Rousseff (ZALIS, 2016). A partir do momento em que a TV divulgou noticias nas quais
deputados federais apareciam criticando o Poder Executivo e abordando a possibilidade de
impedimento do mandato presidencial, os internautas passaram a se manifestar nas redes
sociais, fazendo com que 0 movimento tomasse a proporcao que tomou para todas as bandeiras
(de esquerda e de direita, governo e oposicdo). E claro que existem assuntos que surgem
diretamente na Internet, mas a reflex&o que fica é que a ferramenta rede social mudou a forma
e a capacidade comunicacional da populagéo.

Existe uma figura de linguagem bastante presente na narrativa digital — a metafora
(SOPORTUGUES, 2017). Ela é usada para facilitar a interface entre o leitor e a esséncia da
mensagem, uma vez que é dificil para o receptor entender contetdos complexos sem alguma
referéncia que seja do seu conhecimento. Podem ser usadas metaforas também para caracterizar
certo humor, de maneira que o publico mais jovem possa interagir socialmente e se debrucar
com maior profundidade sobre os temas em discusséo.

Para o receptor das mensagens se tornar participante ativo junto aos meios de
comunicac¢do modernos, € importante que o criador analise o texto a ser transmitido e procure
segmenta-lo ou personaliza-lo para cada categoria de cliente a ser atingido. As agéncias de
publicidade no século XXI tém usado a ferramenta “memoria afetiva” (PORTILLO, 2006)
praticamente em todas as pecas divulgadas. Trata-se de associar o produto ou tema publicitario
a topicos que afetem psicologicamente a audiéncia. A memdria afetiva € muito eficiente para
0s receptores que ainda ndo tenham ideia formada sobre algum objeto, fazendo com que a
sinapse relacional que ocorre no cérebro (sinal quimico que origina o pensamento), quando da
exposicao da pessoa a determinada campanha, solidifique o conceito a ponto de formar opinido.
Fica evidente, portanto, que o estudo da narratologia do texto publicitario é artefato essencial
para a comunicacao corporativa ou de negocios, possibilitando o alcance de mais e mais clientes
pela anélise da segmentacéo.

Existe na Internet, principalmente entre 0s usuarios mais técnicos, a caracteristica de
entender a informatica a partir da propria informatica. Ou seja, para alguém que deseja se tornar
referéncia em comunicagdo nas redes, ele precisaria apenas ter acesso a Internet e, a partir dos
conhecimentos ali disponiveis, exercer o seu labor. O uso da metalinguagem (o0 contexto
explicando a si proprio) ocorre também quando blogueiros ou demais usuarios apresentam seus

perfis em paginas relacionadas aqueles assuntos. Por exemplo: qguando uma jovem vem debater
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sobre esmalte de unhas, ela acessa uma comunidade no Facebook sobre moda ou estética e ali
constroi um conhecimento coletivo a partir da interacdo com outros interessados no mesmo
assunto. A utilizagdo dessa ferramenta “recursiva”, chamada metalinguagem nas redes sociais,
€ 0 conceito que torna perene e até mesmo viral a formulacdo de dados e informacdes, bem
como 0 armazenamento para posterior pesquisa. Pode-se dizer que o Facebook se torna maior
e maior, exponencialmente, na medida em que fica disponivel para uso. Mas é claro que surgem
desafios, como administrar tal quantidade de informacao ou conseguir infraestrutura técnica de
equipamentos para suportar a sua operagéao.

No Facebook, a dimensdo ficcional das mensagens é bastante imperativa,
principalmente no caso dos perfis de usuario. Pessoas e mais pessoas flertam com apresentacdes
individuais exageradas, idades divergentes, enderecos ficticios, entre outros. E dbvio que o
carater de seguranca deve ter prioridade quando do uso da Internet, de forma que os usuarios
devem tomar cuidado com as informacfes ali inseridas, pois existem falsarios e bandidos
interessados em cadastros que circulam na rede (CERT.BR, 2017). Mas a diegese (dimenséo
ficcional de uma narrativa) é usada nesse contexto para contar uma histdria, narrar uma ficgcdo
pessoal que 0s usudrios constroem de si mesmos. O Facebook € um ambiente em que os
USUArios se mostram o quanto querem, a quem querem e como querem, sem ter a necessidade
de dizer sobre a vida através de fatos reais ou néo.

A esséncia da narrativa é aproximar coisas que existem no mundo a algumas formas de
texto, possibilitando a explicacio daqueles fatos materiais via aspectos cognitivos abstratos. E
como comer um bolo gostoso e falar para um amigo na festa: “Olha o bolo € de chocolate, ndo
muito doce, com decoracdo do Homem-Aranha, recheado de nozes e bem leve, esta muito
bom”. Isso é transubstanciacdo, ou seja, usar do conjunto interno de palavras para descrever
certa situacdo ou objeto.

Nas redes sociais, tal conceito é levado ao extremo, até mesmo por limitagdes
tecnoldgicas. Para emitir um tweet (mensagem da rede social Twitter), devemos descrever o
que necessitarmos com apenas 140 letras. Isso é complicado! Quem entra hoje no mundo virtual
se depara com um novo tipo de linguagem e demora certo tempo para se assimilar, pois, nesse
mundo, tenta-se abranger todas as situagbes com recursos escassos. Volta-se a questdo:
mudaram-se 0s meios e midias, e por consequéncia o jeito de falar dos contetdos. E ainda mais:
mudaram-se as formas de acontecer dos conteudos para um modelo mais dinamico,

efervescente e compartilhado.
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Seguindo o conceito da transubstanciacdo, podemos definir o “real” ou “verdadeiro”,
como aquilo que é testemunhado e depois documentado. Temos assim uma das funcdes
universais da comunicacdo, que é transmitir a verdade (sobre 0 mundo) aos outros individuos.

Aprofundando um pouco, concebe-se que ndo ha a realidade, mas sim aquilo que é
interpretado ou captado pelo ente receptor no processo comunicacional. Determinada coisa s6
existe se puder ser concebida pelo destinatario da informacao.

O que interpretamos é o que existe, considerando que o real é recebido de algo que ja
aconteceu, portanto, no passado. As vezes, existe a necessidade de preencherem auséncias de
objetos do mundo, por algum ou outro motivo. Surge entdo a simulacgdo do real, que, no tempo
presente, pode ser entendida como universo virtual. Assim surgem as redes sociais: na
impossibilidade de se ter acesso a determinada pessoa fisicamente, constroi-se um modelo
computacional dos seres que dialogam entre si via rede.

Religiosos afirmam que, apesar de se ter a possibilidade de realizar a religiosidade pelo
universo virtual (assistir a missa na Internet, estudar a biblia via aplicativo), o ser humano néao
pode abandonar o meio tradicional (comparecer a igreja aos domingos). 1sso é um dilema!

Eles concluem que, para os encarcerados ou internados em hospitais, pode-se quebrar o
dogma e viver o virtual. Porém, é fato que mais e mais atividades estdo sendo virtualizadas por
uma mao de obra escassa, a um ritmo elevado. Uma saida seria o debate nas instancias
parlamentares das nacOes para discutir e regulamentar a utilizagdo da Internet. O Brasil saiu na
frente com o Marco Civil da Internet (Lei n. 12.965, 23 de abril de 2014), porém foi apenas o
primeiro passo de muitos que devem ser dados.

As redes sociais tém um ingrediente de sabor atrativo ao publico, que é o carater ludico.
Através de estimulos de prazer, diversdo, sorte, jogo, competicdo, as redes angariam usuarios e
até os fidelizam. Acredito que, para quebrar o formalismo ou até mesmo por ser inerente a raca
humana em geral, as pessoas sdo atraidas por meios que possibilitem o uso do ludismo. Mas
tudo tem limites. As vezes, 0 excesso de humor tira a credibilidade da mensagem transmitida,
tornando-a de mau gosto, ou até mesmo uma ofensa. Mas 0 que permanece é que 0
entretenimento espontaneo faz parte da estrutura narrativa do Facebook e que, se bem usado,
pode ter um efeito mobilizador de “curtidas”.

O relacionamento das redes sociais com as outras midias de massa — televiséo, radio,
revistas e jornais — se da de maneira complementar, porém com tendéncia de dominacgéo pela
Internet. Um topico que é anunciado na Internet e possui sucesso em sua divulgagdo tem

possibilidade de se destacar na TV e no radio, porém o fluxo contrario é mais provavel (TV e



45

radio pautando a Internet). Isso porque o escopo da Internet € muito amplo e especializado, e
nele qualquer interesse tem condicdes de ser trabalhado.

A possibilidade técnica de tratamento da informacao na Internet € maior (mais espaco e
meios de transmissdo disponiveis). A midiosfera pode ser bem utilizada e integrada, ao lancar
campanhas que permeiam todos os meios, observando as peculiaridades de cada um, e sendo
complementares entre si. Ou seja, algum grupo econdmico langa um comercial no horario nobre
da TV, indica a continuidade do texto na Internet, d& pequenos destaques em radios locais,
finalizando a campanha em seu escritorio fisico com folderes e materiais de propaganda. A
midiosfera é uma ferramenta de propaganda e comunicacgdo que pode trazer bons resultados.

Outro elemento que comple a estrutura narrativa das redes sociais € a antologia
(SANTANA, 2017). As pessoas de nosso século tém tendéncia a colecionar coisas ou objetos
relacionados a algum assunto afim (para se especializar ou por hobby, talvez), tanto que pode
se observar o fenbmeno emergente das séries de TV e novelas, onde a audiéncia se apropria de
uma historia e continua seguindo tudo o que diz respeito a ela, sem perder nenhum capitulo da
trama. Esse € um dos motivos de formacdo de grupos no Facebook — pessoas se reunindo
virtualmente em redor de determinada ideologia. As antologias conseguem captar o interesse
dos usuarios nas redes, pois, pelo seu carater assincrono, possibilitam uma pesquisa completa
de tdpicos que pode ser continuada em varios momentos, e com valor relevante para muitos
USUArios.

Devido as condicionantes citadas anteriormente, pode-se dizer que as novas tecnologias
de comunicacdo criaram uma nova forma de falar as mesmas coisas, ou por limitacdo
tecnoldgica, ou por conveniéncia do usuario. As pessoas quando estdo nas redes praticam uma
nova “gramatica” (fala) para se comunicar. O uso de emoticons (pequenos desenhos abstratos),
de girias (memes, curtir, bombar) e até mesmo a desobediéncia a norma culta do idioma séo
fatos comuns que, por convencdo dos usuarios, sdo aceitos para o ato comunicacional. Na
maioria dos casos, se reduz o rigor de um dialeto. Isso num primeiro momento dificulta o
entendimento do que se fala por novos usuarios, porém, com o tempo, pode tornar as tratativas
mais dindmicas e praticas, além de ser formador de uma nova cibercultura.

Por defini¢do, o termo paratexto seria um recurso textual acessorio ao texto principal
(SOUZA, 2017). No mundo das redes sociais, 0s paratextos seriam os hyperlinks para
aprofundamento nos assuntos de cada pagina, a publicidade direcionada, que “pipoca” na tela
propagandas comerciais, um atalho com sugestdo de amigos para adicionar a sua rede, palavras-
chaves e videos que se inserem no contexto das postagens. E um bom recurso para cativar

audiéncia e especializacdo em determinados temas. Principalmente, os spots comerciais podem
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revelar o poder dos paratextos na medida em que sdo contabilizados os acessos e o retorno de
cada investida publicitaria.

Outra expressdao do mundo virtual é a palavra prosumer, que significa a unido dos
adjetivos — produtor e consumidor — na lingua inglesa (COMUNICACAO DIGITAL, 2011). O
conceito se refere a uma modificagdo do modelo comunicacional tradicional, em que se cria
uma nova funcédo para o receptor que, ao ser acionado por uma mensagem, tem a possibilidade
de repassa-la ou modifica-la, tornando-se também um criador ou emissor de mensagens. Sé
passou a ter sentido tal contexto com o advento da Internet. Antigamente, praticamente todas
as informacgdes eram transmitidas de “mao tnica”, o0 radio ou a TV transmitindo via broadcast
(um-para-muitos). J& nas redes sociais a comunicac¢do é muito mais interativa, vocé recebe um
correio eletrénico e tem a possibilidade de critica-lo no mesmo momento junto ao autor, e
também de repassa-lo a sua lista de contatos, que é a comunica¢do multicast (muitos-para-
muitos).

Segundo Jurgen Habermas (filésofo e socidlogo aleméo), o espaco virtual seria um local
de debates sobre o bem-estar e os direitos publicos, dentro dos novos meios de comunicagédo
(PINTO, 1995). Um fator que habilita as redes sociais como integradora de cidaddos para
discussdo das questdes politicas é a quantidade de informacdes que podem ser mineradas e
facilmente acessadas nesses meios. As redes sdo 0 campo que mais se aproxima do ambiente
ideal para exercicio da politica e da cidadania. Congrega muitas pessoas, com interesses
diversos, em tempo sincrono, registrando memoria das decisdes, com textos ndo monopolizados
e distribuidos entre multiplas forcas, acessivel a custo baixo e com baixa curva de aprendizado.
Para obter sucesso, os formadores de opinido na Internet devem ser transparentes e proativos
na disponibilizaco de informagdes ao publico de interesse.

O papel da tecnologia na comunicacdo migrou de ferramenta de acesso as informacgdes
para objeto cultural. Com a migra¢do do homem rural para o urbano, a sociedade passou a ditar
novas regras de convivéncia entre si e para a discussdo do comum. Nesse momento, entraram
em cena 0s novos meios de comunicacdo, fazendo com que se aumentasse a participagao nos
debates sociais, a ponto de se entender que, quando uma pessoa (ou empresa) ndo esta acessivel
na rede, ela é alguém “alienada” ou “antissocial”. Hoje é possivel dizer que a televisdo e a
Internet ndo sdo tecnologias, mas sim contetido a ser consumido.

Nas redes sociais existe a figura dos contetudos recorrentes que pautam a agenda de
determinado portal durante um periodo de tempo. Quando esses contetdos “bombam”, cria-se
uma cultura em redor deles, a qual, imperceptivelmente, gera mais e mais informacdes e

analises, e acaba mobilizando usuérios que ndo tinham engajamento com o tema, até mesmo
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por curiosidade. O sintagma nas redes (FONSECA, 2017), quando usado corretamente pelos
debatedores da “boa politica”, pode trazer resultados expressivos em termos de qualidade de
vida da populacéo e de obtencdo de conhecimentos relevantes para o grande publico.

A narrativa dos meios contemporaneos de comunicacao se da ndo pela figura de um
narrador, mas se iniciou com o “controle remoto”, por meio do qual pode-se mudar de canal
para canal, transformando o préprio telespectador em titular da mensagem comunicada. Na
Internet, esse fato é elevado pela capacidade que o usuario tem de escolher o que deseja
consumir e pela variedade de paginas conversando entre si nas redes.

As tecnologias da comunicagdo e informag¢do mudaram muito e rapidamente na Gltima
década, porém o que fica muito evidente € a facilidade da construcéo, recepcdo e alcance dos

conteudos nelas trabalhados.



48

7 REFLEXAO: A COMUNICACAO EMPRESARIAL

Toda organizacdo deve ter uma imagem (WIKIPEDIA, Imagem corporativa, 2017)
construida perante seu publico de interesse, podendo para isso se utilizar das ferramentas da
Ciéncia da Comunicagdo. No estudo da comunicacdo empresarial, € uma constante a presenca
de jargbes como missdo, estratégia, visdo e valores (BEZERRA, 2014a). Tais jargdes, quando
definidos e seguidos pelos funcionarios, tendem a formar a identidade da empresa. Sugere-se
que a administracdo empresarial promova tais conceitos ao longo do tempo, de modo a fazé-los
evoluir, aperfeigoar a percep¢do dos funcionarios e orientar o rumo a seguir das empresas.

Para que a comunicacdo empresarial seja efetiva, faz-se necessario que o emissor e 0
receptor de informacgbes se utilizem dos mesmos vocabulario e tema de interesse. Assim,
buscando o que € comum entre as duas partes, a possibilidade de éxito no entendimento das
mensagens e no alcance do objetivo corporativo é maior.

Para que haja comunicacdo, isto é, troca de informagdes, é necessaria toda uma
manipulacdo da mensagem, no sentido de se garantir a utilizacdo da mesma linguagem,
correcdo no dialeto, necessidade do envio. A informatica (informacdo automatica) veio fazer
com que a comunicacio se tornasse um fendmeno de relevancia nos tempos atuais. E dificil
conceber uma sociedade que ndo facga uso das facilidades de um celular, computador, televis&o,
radio ou midia impressa. E um caminho sem volta. Portanto, devemos evoluir nos estudos em
ciéncias da comunicacdo e da informacdo para facilitar e permitir um maior progresso da
humanidade.

Pode-se dizer que é cléssico o estudo do fluxo informacional de acordo com os seguintes
topicos (uma abordagem sistémica da comunicacao):

e Obtencdo — momento e forma de originar a informacao.

e Tratamento — modos de efetuar o recorte e elaborar a mensagem.
e Armazenamento — guarda dos contetdos em memoria.

e Distribuigéo — repasse da mensagem ao publico alvo.

e Analise — estudo, interpretacédo e entendimento.

e Descarte — eliminag&o de algo inutil.

As organizagOes empresariais de hoje devem, ao extremo, transmitir o seu “objetivo
empresarial” para conseguir sucesso, lucro e retorno do capital investido. Para tanto, é
imperativa a elaboragdo de metodologia de trabalho para que a comunicacao seja efetiva. Uma

das maneiras € a pesquisa estatistica de opinido, a constru¢do de um discurso empresarial, a
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distribuicdo de mensagens personalizadas conforme a midia e publico de interesse, a publicacéo
de material sobre os produtos e servigos ofertados, a construcdo de mala direta, a formulagéo
de equipe de marketing direto, portais na Internet, dentre outros. Com uma abordagem
direcionada, com certeza ter-se-a a fidelizacé@o dos clientes e um melhor resultado financeiro.

Pode-se resumir os elementos da comunicagdo nas empresas em: emissor, receptor,
mensagem, midia, discurso, produto, protocolo (lingua), métrica de efetivacdo, custo da
transmisséo, arcabouco do conhecimento organizacional, responsabilizacdo de um grupo para
as atividades comunicacionais, ouvidoria de retorno das informacdes pelos clientes e uma
politica determinando o que é e 0 que ndo é uma comunicacao efetiva.

Existe um famoso corolario da ciéncia da comunicagdo: dados, informacdo e
conhecimento (SETZER, 2015). O dado € a menor unidade da informacédo, € o objeto que se
usa para medir determinada funcdo. A informacao, por sua vez, é o conjunto de dados, que ja
pode transmitir algum conceito ao analista. JA 0 conhecimento é a tomada de decisdo e a
interpretacdo qualitativa daquelas informagdes elaboradas. Entéo, pode-se dizer que, para obter
0 conhecimento, é necessario um conjunto de dados e a organizacdo desses dados em
informacdes.

E impossivel que uma empresa, nos tempos atuais, consiga vender seus produtos ou
servigos sem trabalhar bem a fungdo comunica¢do. Como um cliente vai saber que a empresa
vende algo se esta ndo se manifesta? Além disso, sugere-se que a comunicacdo seja
especializada e direcionada a nichos de clientes segmentados, de modo a obter uma percepcéo
direta desses clientes e demais stakeholders (BEZERRA, 2014b) sobre o alcance dos objetivos.

Segue uma comparacdo entre dois tipos de comunicagéo, a social e a organizacional.
Elas diferem em varios aspectos, a saber:

e A social é mais informal; a organizacional é quase sempre formal.

e A social indica um relacionamento mais qualitativo; a organizacional, mais
quantitativo.

e A social é uma tratativa de um para um; a organizacional, de um para muitos.

e N&o se exige um conjunto de ferramentas de seguranca muito amplo para a
comunicagdo social; j& para a organizacional, € necessario debrucar-se fortemente no
estudo da seguranca.

e A comunicacdo social pode ser feita por qualquer sujeito, enquanto a

organizacional, apenas por alguém habilitado para tanto.



50

Atualmente, toda estratégia de comunicacdo das empresas se origina na divisao de
marketing (LAGO, 2007). Para atingir seus clientes, a publicidade é fundamental. E trata-se de
um setor em gue se abusa da criatividade, pois uma estratégia repetitiva afasta os clientes.

Para um bom plano comunicacional, deve-se assimilar o conceito de texto e discurso. O
texto € uma producdo comunicativa que tende a passar qualquer tipo de informagéo a seus
destinatérios. A funcdo de um texto é ser entendivel, qualquer que seja o seu contetdo. Ja o
discurso € uma producdo direcionada a ser aceita pelo interlocutor. Aguele tipo de mensagem
que tende a modificar ou ratificar a opinido do ouvinte ou leitor. Para tanto, os dois objetos
necessitam de um protocolo pré-estabelecido para serem transmitidos.

Um discurso (VILARINHO, 2017) pode ser construido a partir das seguintes etapas:
tema, linguagem, destinatario, midia, mensagem, feedback. O discurso € uma funcdo de
linguagem na maioria das vezes imperativa e ponderativa. A partir do momento em que uma
organizagdo elabora seu discurso institucional, adquire uma imagem ou identidade
empresariais. Os stakeholders buscardo na empresa solucdes delimitadas pelo seu discurso. A
imagem € aquilo que é percebido da organizacdo pelo seu publico de interesse: clientes,
fornecedores, concorrentes, funcionarios, acionistas, dentre outros. Pode-se considerar que,
quando todo o publico tem uma ideia quase homogénea da instituicdo, a sua imagem estara
formada e consolidada.

Destaca-se que o conceito de imagem é dindmico e pode mudar de periodo a periodo.
As empresas devem comunicar 0s seguintes tépicos para compor a sua imagem: marca, porta-
voz, discurso, missdo, visdo, crengas, cultura organizacional, atitudes. A identidade empresarial
deve ser medida, de forma a obter um conceito sobre o que os interessados entendem da
instituicdo. Pode-se, para tanto, usar pesquisas estatisticas, aplicar questionarios, comparar 0s
produtos mais rentaveis, verificar os meios de comunicag¢do mais efetivos, comparar campanhas
de venda, aferir de que tipo de organizacéo os clientes necessitam.

E importante ressaltar que as empresas s6 podem comunicar aquilo que €é veridico, uma
vez que, ofertando produtos e servigos que ndo possam ser entregues, toda a estratégia
comunicacional elaborada pelo marketing e vendas vai abaixo. Entdo € necessario todo um
estudo e a concordancia por todos os envolvidos quanto ao que sera apresentado aos clientes.
A sabedoria popular mostra que € melhor uma empresa pequena, mas firme, do que uma
instituicdo formada por utopias e sem sustentabilidade.

Para alcancar consisténcia no que comunica, a empresa deve aplicar conceitos de gestdo
comunicacional interna e externamente, utilizando os diversos instrumentos disponiveis na

atualidade, dentre eles: um portal de intranet (rede interna) para mensagens ao publico interno
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(funcionarios); uma agéncia de noticias; uma diretoria de marketing; uma ouvidoria externa; a
elaboracdo de estratégia comunicativa segmentada a cada categoria de interlocutor; um call
center para dar vazdo as diversas demandas; um gerente responsavel por cada produto;
medicdes frequentes do alcance das mensagens; portal de negdcios externo; especialistas no
relacionamento com clientes; central de e-mail para coordenar esse canal de atendimento; um
responsavel pelo alinhamento de todos os setores a um exclusivo discurso institucional; a
elaboracdo e comunicacao das metas e objetivos empresariais; a realizacdo de reunides para

debate das informacdes estratégicas.
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8 APRECIACAO: CONCEPCAO DO SISTEMA BANCARIO BRASILEIRO

O sistema bancario brasileiro € um dos mais sofisticados do mundo. Isso porque
passamos por varias crises econémicas ao longo do tempo e tivemos que nos adaptar, superar
e regular as trocas financeiras (MAINETTI; GRAMANI; BARROS, 2013).

A Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, em vigéncia na data da

publicacdo deste trabalho, apresenta, em seu artigo 192, a concepgéo de sistema:

O sistema financeiro nacional, estruturado de forma a promover o desenvolvimento
equilibrado do Pais e a servir aos interesses da coletividade, em todas as partes que o
compdem, serd regulado por leis complementares que dispordo, inclusive, sobre a
participacdo do capital estrangeiro nas institui¢cdes que o integram. (BRASIL, 1988,
art. 192)
Existem, também, leis complementares que normatizam o funcionamento do sistema
bancério, de modo a resguarda-lo de um colapso (quebra de bancos). A Lei n. 4.595, de 31 de
dezembro de 1964, dispde sobre a politica e as instituicdes bancérias, de acordo com o trecho

destacado abaixo:

Capitulo | — Do Sistema Financeiro Nacional — Art. 1° O Sistema Financeiro Nacional,
estruturado e regulado pela presente Lei, seré constituido: | - do Conselho Monetério
Nacional; 11 - do Banco Central do Brasil; I11 - do Banco do Brasil S.A.; IV - do Banco
Nacional do Desenvolvimento Econémico e Social; V - das demais institui¢des
financeiras publicas e privadas. (BANCO CENTRAL, 1964, Lei n. 4.595)

Desde a década de 1960, as institui¢bes financeiras no Brasil passam por auditorias,
regulamentaces e aperfeicoamentos por parte do Governo Federal (BARBOSA, 2017). Isso
foi necessario para o desenvolvimento da economia nacional e pela presenga constante da
inflac&o, forcando os bancos a se adaptarem as oportunidades de lucro do mercado.

A reforma bancéria de 1964, através da Lei n. 4,595, de 31 de dezembro de 1964, criou
0 Banco Central do Brasil.

Um banco central tem a funcdo de ser o banco dos bancos, socorrendo instituicdes
qguando da necessidade de recursos para fechamento de seus balancetes. Antes de 1945, o Banco
do Brasil funcionava também como banco central. Nesse periodo, com a autorizagdo do
Conselho Monetério Nacional, foi criada a Conta Movimento, transformando o Banco do Brasil
em autoridade monetaria (BANCO CENTRAL, 2017a). Esse fato foi relevante na historia do
Banco do Brasil (BB), pois, sempre que precisava, 0 Banco langava méo dos recursos da conta

movimento, diminuindo o rigor e a formalidade das operacdes realizadas.
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Segundo Barbosa (2017),

Esta conta era uma fonte de recursos para o0 Banco do Brasil e uma fonte de utilizacéo
de recursos do Banco Central. Portanto, as opera¢cdes do Banco do Brasil tinham
impacto sobre o passivo monetario do Banco Central, a base monetaria. Nestas
circunstancias, a execucdo da politica monetaria exigia a consolidacdo dos balangos
das duas instituicoes, dando origem ao orcamento monetario, que durante anos foi o

principal instrumento da programacao monetaria no Brasil.

Em 1986, o Banco do Brasil deixou de ter essa situacdo privilegiada no Sistema
Financeiro Nacional, com a extincdo da Conta Movimento. Esse fato forcou o BB a se
reestruturar e mudar totalmente a sua forma de atuacdo, pois passara a ser um banco comercial
como os demais.

Outro momento marcante na historia financeira do Brasil foi 0 ano de 1994, com o plano
Real do governo Itamar Franco. Esse plano auxiliou o pais na retomada do crescimento, no
controle da inflagéo e na regulacdo cambial. A lei que instituiu o plano decretou, dentre outros,

0 seguinte:

Art. 1° A partir de 1° de julho de 1994, a unidade do Sistema Monetario Nacional
passa a ser o REAL, que tera curso legal em todo o territério nacional.

Art. 3° O Banco Central do Brasil emitira 0 REAL mediante a prévia vinculacdo de
reservas internacionais em valor equivalente.

Art. 5° Serdo grafadas em REAL, a partir de 1° de julho de 1994, as demonstracdes
contébeis e financeiras, os balancos, 0s cheques, os titulos, 0s precos, 0s precatérios,
os valores de contratos e todas as demais expressdes pecuniérias que se possam
traduzir em moeda nacional. (BRASIL, 1995, Lei n. 9.069)

Eram trés as preocupacdes que geraram a formulacdo e implantacdo do Plano Real no
ano de 1994, segundo o ex-Presidente Fernando Henrique Cardoso (discurso no Senado Federal
no dia 25 de fevereiro de 2014): “Inflacdo, inflagdo e inflagdo”. Realmente, para uma populacéo
ndo bancarizada, que ndo gozava da atualizacdo monetaria de seus proventos, além do fato de
a classe empresarial ndo ter seguranca para investir, com medo da desvalorizagdo do seu
patrimonio, urgia a necessidade de uma mudanca. E assim foi feito.

O sistema financeiro brasileiro evoluiu bastante devido ao aprendizado nesse periodo

pré e pds-inflagdo, principalmente nas areas de controles internos, regulacdo e informatizacao.
8.1 Origens da Moeda
Quando a humanidade passou a produzir seu proprio alimento (agricultura), em alguns

momentos a quantidade de mantimento colhida era superior as necessidades daquele

grupamento produtor. Percebendo que parte de sua producdo estava se perdendo, as tribos
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passaram a trocar o excesso de uma colheita com outra tribo que também tinha excedentes
produzidos. Esse fendmeno ficou conhecido como escambo (BANCO CENTRAL, 2017b).

Uma vez que a logistica envolvida no transporte de haveres de uma regido para outra
estava ficando cada vez mais complexa (pelo peso dos produtos e pela forma de transporte e
armazenamento), passou-se a registrar em papel a quantidade e o tipo de mercadoria que se
desejava trocar com outra tribo. Na medida em que os cidaddos passaram a enxergar que
poderiam trocar os bilhetes com os registros de producdo uns com 0s outros, para aumentar a
variedade de produtos adquiridos e facilitar o transporte, surgiu o conceito de moeda.

Moeda é um documento que d& direito a pagar um determinado produto ou servigo e
serve para trocar por outra classe de consumivel.

Os primeiros bancos eram locais emissores de moeda, reconhecidos pelos cidadaos, e
que visavam a regulamentar e garantir que as trocas fossem processadas sem fraudes. Eles
surgiram pela centralizacdo dos armazéns que guardavam a producdo agricola, dando liquidez
as negociacOes entre produtores e consumidores.

Nos dias atuais, a moeda ou dinheiro sdo utilizados como forma de medir a quantidade
de trabalho realizado e para pagar por esse trabalho. Trata-se da questdo dos servicos: além da
troca de mercadorias, existe agora a troca de trabalho, ou mé&o de obra. No mundo capitalista, o
dinheiro passa a ser o indexador da economia, de modo que toda a producdo de riqueza
(comércio, servicos, industria) é calculada e medida pela quantidade de dinheiro guardado. O
dinheiro € uma unidade de valor.

Uma vez que o dinheiro passa a ter valor com base nas trocas financeiras de produtos e
servigos que ocorrem diariamente, e pelo fato de que seu portador ganha poder e status perante
os demais membros da sociedade, podemos dizer que o dinheiro é considerado um bem de
capital, ou um patriménio desejado e a ser adquirido pelos cidaddos dos tempos modernos
(JESUS, 2015). Como bem de capital, o dinheiro é acumulado em grande escala, de modo a
viabilizar sua troca por grandes quantidades de produtos. Com a tendéncia de se acumularem
riquezas através do dinheiro, cria-se um conceito novo na sociedade organizada, que € o
empréstimo de certa quantidade monetaria de entes superavitarios para entes necessitados de
capital, sendo cobrado um deségio (juros) por cada transacdo realizada. E o dinheiro gerando
dinheiro.

Num regime capitalista, o dinheiro tem a possibilidade de se multiplicar. 1sso ocorre
porque quem detém o capital, detém também os meios de produgdo: maquinas, ferramentas,
infraestrutura, mdo de obra. Quando o dinheiro obtido em uma transagdo comercial é

reinvestido no proprio negocio, além de o empresario adquirir experiéncia profissional e
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comercial, ocorre uma otimizacdo da linha de producdo da sua atividade, gerando resultados
mais facilmente. Surge entdo mais uma necessidade para o aparecimento da figura dos bancos.
Como fomentadores de recursos para as atividades empresariais, 0s bancos detém papel
relevante no mundo capitalista, na medida em que injetam dinheiro na economia. Se bem
aplicado e fiscalizado, esse dinheiro faz girar a maquina financeira num circulo virtuoso, em
que as empresas aumentam seus lucros, e o produto interno bruto dos paises aumenta (YAHOO
RESPOSTAS, 2008).

A partir do acimulo de capital referente as trocas financeiras e consequente aplicacao
dos recursos em algum setor da economia, temos a transacdo econdmica denominada
investimento financeiro (EDUCACAQ CC, 2017). O investimento consiste no processo de
obtencdo de dinheiro e direcionamento a alguma atividade produtiva, de modo a gerar mais
dinheiro. A moeda passa a ter um valor tangivel na economia, que é a finalidade da aplicacao
do recurso. O capital monetério passa a ter forca de producdo, como se fosse uma ferramenta
nova, uma maquina ou um trabalhador contratado. Conforme Luciano Carvalho (2011), em seu
artigo “A influéncia do dinheiro no modo de produgao capitalista”,

.. a Teoria Monetaria Marxista rejeita a concepgdo do dinheiro como um mero
instrumento facilitador de trocas... em seu lugar, a natureza monetaria da producao
capitalista é a interdependéncia existente entre o dinheiro e a mercadoria, no qual a
existéncia de um é causa e efeito da existéncia do outro... Marx inicia sua analise a
partir da constatagdo que toda e qualquer mercadoria possui uma dupla natureza,
possuindo ao mesmo tempo um valor de uso e um valor de troca.

Portanto, o entesouramento ndo tem outra fun¢do sendo a sua reaplicagdo em algum
setor da economia, de modo a gerar desenvolvimento sustentavel dos meios de producdo e
também aumentar a lucratividade e retorno financeiro do ente superavitario que disponibiliza

Seus recursos.

8.2 Sistema Financeiro Global

E o quadro mundial de acordos juridicos, instituicbes e agentes econdmicos formais e
informais, que facilitam os fluxos internacionais de capital financeiro para fins de investimentos
e financiamento das atividades econdomicas (WIKIPEDIA, Sistema financeiro, 2017). A
evolucdo desse sistema é marcada pelo estabelecimento nos diversos paises dos Bancos
Centrais, de tratados multilaterais, das bolsas de valores, de organizagdes intergovernamentais,
de bancos comercias, tendo em vista 0 aumento da transparéncia, da regulamentacdo e da

eficacia dos mercados internacionais. O sistema financeiro global pode ser dividido em
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entidades regulamentadas (bancos internacionais e companhias de seguros), reguladores,
supervisores e instituicbes como o Banco Central Europeu, o Fundo Monetério Internacional
ou o BIS (Banco dos Acordos Globais). Considera-se integrante também do sistema financeiro
o mundo académico, que “estuda” economia e finangas, formando profissionais para 0 mercado,
assim como a imprensa financeira, que tem o papel fundamental de manter o cidaddo informado
sobre a evolucgdo da economia (GLADE, 2016).

O sucesso ou eficacia do sistema financeiro global se da pelo fato de que todos os seus
componentes estdo integrados e interligados, e cada um possui papel relevante no sentido de
garantir a perpetuacéo e estabilizacdo de todo o sistema, agindo pontualmente, de modo a evitar
quebra ou colapso quando algum componente se encontra em fragilidade. Para que funcione, é
necessario que os integrantes aceitem e entendam o0s conceitos, a retdrica e as fungdes relativos
a seu papel na macroeconomia.

Quando dois paises realizam negdcios entre si, varios fatores entram em cena ao redor
daquela transacdo comercial, como a questdo cambial (valor das moedas), capacidade de
producdo, especializacdo de méo de obra, direcionamento do mercado, ou o0 volume da balanga
de pagamentos (importacdes / exportacBes). E quanto mais negdcios sao realizados, mais 0s
paises envolvidos obtém ganhos. A titulo de curiosidade: poucos paises no mundo ainda
possuem a economia fechada ao comércio internacional, que é o caso da Coréia do Norte.
Cumpre destacar que dois importantes players se abriram ao exterior recentemente: China e
Cuba. Todo pais que possui alta eficiéncia na fabricacdo de um produto ou servigo pode obter
ganhos expressivos na realizacdo de negocios internacionais, pela conhecida vantagem perante
0s demais.

Outro fator relevante da organizacdo econémica mundial é a intervencdo politica e
econbmica dos governos, uma vez gue, ao favorecer um ramo de atividade econémica, ou
mesmo uma empresa, com incentivos, ou construir um ambiente de negdcios mais favoravel,
ou até mesmo sobretaxar concorrentes estrangeiros, passa-se a tornar agentes importantes para
0 resultado econdmico, interferindo até no PIB de um pais.

Uma questdo determinante para a atuacdo comercial internacional de empresas e paises
€ 0 acesso ao capital financeiro. Uma nag¢éo ou uma corporagdo multinacional, para obter éxito
nos negocios globais, além dos outros fatores ja mencionados, devem ter acesso ao crédito para
capital de giro e também possuir recursos para investimentos. Esta € uma vantagem competitiva
para as organizacdes ou até mesmo condicdo para continuidade da atividade empreendedora.

Um sistema financeiro se forma a partir do momento em que um integrante possui

superavit de recursos ou capital monetario ndo alocado ou aplicado e outro membro tem
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necessidade de valores para investimentos, dispondo-se a pagar desdgio para o detentor dos
recursos e tomar emprestado aquele montante. A figura do capital especulativo surge quando
entes superavitarios alocam seus recursos em ativos financeiros temporarios, com o objetivo de
imprimir tendéncia ao mercado como um todo, auferindo altos lucros com as transacdes de
compra e venda de acOes, e logo em seguida retirando todo o dinheiro do sistema. Essa forma
de negociacdo acaba por interferir no funcionamento correto do sistema e na sua verdadeira
razdo de ser, que € possibilitar a criacdo e a distribuicdo de riquezas entre os membros da
sociedade. Porém, existe um alto risco para os entes especuladores no mercado, quando se faz
investimentos em empresas promissoras, mas ndo consolidadas e que acabam quebrando no
médio prazo. Esse tipo de transacao pode apresentar boa rentabilidade a principio, contudo um
leve desvio pode ocasionar grandes perdas de capital.

Dois exemplos claros de utilizacdo de capital especulativo malsucedidos foram os que
ocorreram nos anos 1999-2000, com a bolha da Internet (POZZEBOM, 2015), e nos anos 2008-
2009, com a crise das hipotecas subprime (WIKIPEDIA, Crise do subprime, 2017). No
primeiro caso, investidores, querendo auferir grandes lucros de maneira rapida, encontraram
uma possivel oportunidade para seus problemas no fomento as empresas digitais que atuavam
na Internet. Neste caso, o problema era que o “negocio” Internet ainda ndo estava consolidado,
e também ndo havia boas andlises para indicar quais empresas eram sustentaveis ou confiaveis.
Resultado: estouro da bolha!

Ja no segundo caso, a enciclopédia virtual Wikipedia (Crise do subprime, 2017)

analisa:

A Crise do Subprime foi uma crise financeira desencadeada em 2007, a partir da queda
do indice Dow Jones motivada pela concessdo de empréstimos hipotecarios de alto
risco (em inglés: subprime loan), pratica que arrastou varios bancos para uma situago
de insolvéncia, repercutindo fortemente sobre as bolsas de valores de todo 0 mundo.
A crise foi motivada pela concessao desenfreada de créditos imobiliarios, assim como
por falhas na regulacdo do sistema financeiro americano que permitia a migracéo dos
créditos em série, transferindo riscos para outras contrapartes. A esse quadro, se
acrescenta, como pano de fundo, a manutengdo de juros reduzidos pelo FED (o
sistema de bancos centrais dos Estados Unidos), como forma de estimular a economia
norte-americana. Nesse cenario, incentivados pela desregulamentacdo, os bancos
acirraram a pratica da alavancagem, elevando-a a margens nunca antes vistas. Tornou-
se comum no meio financeiro a adogdo de praticas cada vez mais irresponsaveis, com
a criacdo de inimeras "inovagdes financeiras" de alto risco, como fraude financeira
na avaliagdo de risco dos chamados titulos podres e derivativos, baseados nas
hipotecas subprime, que foram avaliados com o grau maximo de seguranga de
investimento por agéncias acima de qualquer suspeita até ent&o. E o que explica como
tais titulos se espalharam pelo mundo inteiro, intensificando a vastiddo da crise. A
crise do subprime foi imediatamente percebida como grave, com possibilidade de se
transformar em uma crise sistémica, entendida como uma interrupcdo da cadeia de
pagamentos da economia global, e que tenderia a atingir, de maneira generalizada,
todos os setores econdmicos.
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Como se pode observar, uma regulamentacédo fraca e falivel, aliada a uma analise de
riscos malfeita e a busca desenfreada por lucros, pode, em tempos de globalizacdo econémica
plena, causar um colapso no sistema financeiro global; caso seus entes ndo possuam
mecanismos e garantias de aversdo a riscos suficientes, isso pode trazer consequéncias sérias e
inimaginaveis.

E inegavel nos dias atuais que a democratizacdo do crédito ao consumo se torna fator
de destaque para o alcance da sustentabilidade e inclusdo econdmica da populacéo de classe
média e baixa. Porém, quando se tem fraco controle em relagdo ao endividamento dos
consumidores, ou quando 0s entes superavitarios (instituicdes financeiras) abusam na busca de
lucros cada vez mais altos, o sistema econdmico para de executar sua funcédo social, que deveria
ser sua razdo de existir. A Constituicdo brasileira de 1988, em seu artigo 170, traz o seguinte
texto sobre os Principios Gerais da Atividade Econémica:

A ordem econdmica, fundada na valorizacéo do trabalho humano e na livre iniciativa,
tem por fim assegurar a todos uma existéncia digna, conforme os ditames da justica
social, observados os seguintes principios: ... propriedade privada, fungdo social da

propriedade, ... defesa do consumidor, ... reducdo das desigualdades regionais e
sociais, ... busca do pleno emprego (BRASIL, 1988)

Para resguardar os consumidores da exploracdo excessiva de lucros pelas empresas, a
Constituicdo da republica assim se manifesta, agora no artigo 173: ... a lei reprimira o abuso do
poder econdmico que vise a dominacdo dos mercados, a eliminagdo da concorréncia e a0 aumento
arbitrario dos lucros.” (BRASIL, 1988).

Outro documento juridico que toca na questdo do lucro excessivo é a Lei n. 8.078
(Cddigo de Defesa do Consumidor), que atesta em seu artigo 4°:

A Politica Nacional das Rela¢fes de Consumo tem por objetivo o atendimento das
necessidades dos consumidores, o0 respeito a sua dignidade, salde e seguranca, a
protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria da sua qualidade de vida, bem
como a transparéncia e harmonia das rela¢fes de consumo... o reconhecimento da
vulnerabilidade do consumidor no mercado de consumo (BRASIL, 1990)

Evidencia-se, portanto, a enorme necessidade de uma justica econdmica na qual os
consumidores de servigos financeiros tenham seus direitos resguardados e possam melhorar
suas condicOes de vida, e as empresas obtenham resultado positivo em suas atividades, sem

explorar seus clientes.
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9 PROPOSTA
ATENDIMENTO VIRTUAL A CLIENTES DO BANCO DO BRASIL VIA SISTEMA
FACEBOOK

Neste capitulo final, serd apresentado um estudo prospectivo abordando o modo como
pode ser construido um modelo de atendimento bancario utilizando-se das ferramentas de redes
sociais. Serdo considerados aspectos praticos de gestdo via Internet. N&o serd feita uma anélise
heuristica do assunto, nem se pretende o esgotamento do tema, mas o delineamento de questbes
comunicacionais e negociais existentes entre 0 Banco do Brasil e seus clientes, por meio do
aplicativo Facebook. O texto é baseado nas estruturas de funcionamento da Internet, em
especial as redes sociais. O escopo do estudo consistird em analisar as caracteristicas do Sistema
Facebook que possam ser Uteis ao atendimento de clientes do Banco do Brasil. Pretende-se
identificar se a rede social pode ser usada pelo Banco como meio de interacdo com seus
consumidores, com base em suas funcionalidades disponiveis e no modo como o Banco se
relaciona com seus publicos.

As primeiras iniciativas de relacionamento empresarial via rede eram, primeiramente,
incentivadas pelas organizacgdes. Isto se dava porque as empresas passaram a enxergar que
manter o atendimento eletrdnico era mais rentdvel do que trazer o cliente para o seu
estabelecimento fisico, tanto por ganho de escala quanto por liberacdo de méo de obra para
outras atividades. Esse fendbmeno evoluiu até o ponto em que os clientes é que enxergavam
vantagens no atendimento virtual, por fatores como comodidade, imediatismo, geolocalizacgéo,
qualidade de vida e ganho de tempo. A esse processo foram tendo acesso mais e mais empresas
e mais e mais consumidores, sendo necessaria uma grande mobilizacdo das atividades de
Tecnologia da Informacdo, sustentaculos desse novo modelo.

O épice dessa jornada se deu no ano de 2005, quando houve a integracdo entre 0s
servicos de Internet aos smartphones (SANTINO, 2015). Essa integracdo facultou ao
consumidor de servigos (cliente) obter atendimento ndo mais na frente de um computador, mas
em qualquer local do planeta e a qualquer momento, por meio de aplicativos para celulares.
Essa forma de uso da rede trouxe uma espécie de atendimento virtual, em que as transagdes
passaram do local para 0 mundial e do agendado para o instantaneo. Surge uma nova categoria
de clientes.

Com esse empoderamento do usuario, aumentou também o nivel de exigéncia dos
clientes, uma vez que passou a ter mais informacdes sobre empresas e produtos, e também mais

interacdo entre os internautas. Quando um cliente nédo fica satisfeito com alguma transacéo
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comercial, pode ter acesso a empresa e registrar sua critica ou reclamacgdo de forma aberta
(disponivel aos demais), fazendo com que ou a organizagéo resolva a demanda do consumidor
“insatisfeito”, ou perca esse cliente e os demais ouvintes dessa histdria nas redes sociais. Tal
situacdo torna a imagem das empresas e de seus representantes mais volatil (altos e baixos),
menos perene (facilidade em trocar de fornecedor) e mais criticada.

Neste momento (século XXI), pode-se dizer que esse € um caminho irreversivel, uma
vez que a atividade empresarial contemporanea é baseada em comunicacéo, sendo dependente
de tais ferramentas. Citam-se alguns topicos que podem justificar tal irreversibilidade:

e Dificuldade em desconstruir uma industria de Telecom montada como se percebe
hoje (alta capilaridade da rede, baixo custo e alta necessidade de comunicacao).

e Aumento da qualidade de vida (saude) das pessoas, que, com a mudanca do modelo
de atendimento, ndo precisam ficar horas e horas em filas ou se deslocar por grandes
distancias para obter atendimento.

e Estabilidade das novas tecnologias de informagdo e comunicagdo, que j& foram
bastante testadas e adquiriram status de pilares da nova economia.

Os administradores, com o objetivo de melhor combater a concorréncia e para buscar
otimizacdo na gestdo empresarial, devem conduzir a politica de suas corporagdes de modo a se
adequar a esse novo contexto comunicacional que se propde atualmente para a realizagdo de
negdcios, ndo importando o porte ou ramo de atividade empresarial.

Os campos financeiro e bancério vieram se tornando, desde os anos 2000, a “vanguarda”
no uso de tecnologia da informacdo no Brasil, com investimentos da ordem de R$ 21,5
bilhGes/ano (CAMPOS, 2015). Esse segmento empresarial tem a possibilidade, pela sua
capilaridade, de ser mais lucrativo, e pelo papel social que possui, de liderar um movimento de
incremento na qualidade dos servigos oferecidos com o uso amplo das ferramentas

comunicacionais como a Internet, em especial as chamadas redes sociais.

9.1 Justificativa do Estudo

Como se pode inferir pelos dados apresentados em veiculos de comunicagdo e pela
analise individual de nossas rotinas pessoais, as tendéncias de tecnologia para o futuro no curto
prazo (24 meses) forcam o investimento em pesquisa na area de redes sociais pelo Banco do
Brasil, uma vez que se trata de um mercado promissor, pois ainda nao foi totalmente explorado

pelas instituicdes financeiras.
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Essa adogdo possibilitaria obter lucros maiores na medida em que se da a reducéo de
custos com ferramentas de relacionamento e a realizacdo de novos negdcios com clientes
digitais (aqueles que dao preferéncia a meios eletrénicos de atendimento).

Acrescente-se a isso a criacdo de atributos que influenciem o valor da marca
empresarial, uma vez que se abrem novos canais de relacionamento, pelo atendimento
instantaneo na rede social, por trazer um ar de modernidade, por possibilitar o
compartilhamento de informacdes entre os proprios clientes, apresentando aos interessados uma
evolucdo da imagem institucional.

A satisfacdo do consumidor em relagdo a comunicacdo corporativa do Banco é um
elemento importante no fortalecimento da imagem da empresa e na melhoria da eficiéncia
operacional, justificando investimentos em comunicacdo pela instituicao.

A ideia é analisar o modelo de comunicagdo proposto pelo sistema de relacionamento
Facebook aos seus clientes empresariais, de modo a se tornar um canal de atendimento do
Banco do Brasil via Internet, que, pela base comum de clientes das duas empresas (usuarios da
rede social e consumidores de servigos do banco) e pela possibilidade de integracdo de sistemas
e alcance geografico obtidos com a Internet, promovam uma evolucdo do modelo de
comunicacgéo corporativa do Banco.

A rede social Facebook ja oferece, entre seus servicos, a criagdo de paginas empresariais
com o objetivo de ampliar os canais de comunicagéo de seus contratantes. Apesar de essa rede
social ser uma das maiores empresas digitais do mundo e de o Brasil ndo ter um ambiente
politico-econdmico estavel (corrupcdo e baixa infraestrutura), acredito que uma empresa
multinacional do porte do Banco do Brasil ndo deixa de ser um case atrativo a corporacdo
fundada pelo programador de computadores Mark Zuckerberg.

Para implementacdo de um projeto nessa area, pode-se:

e Sensibilizar os clientes do Banco do Brasil para que percebam a marca da
corporacdo como uma empresa que realiza negdcios de maneira rapida, que possuli
produtos baratos e acessiveis e que resolve os problemas dos usuarios quando €
acionado.

e Elaborar uma proposta que possa subsidiar a dire¢do do Banco a construir uma
arquitetura de comunicacdo aplicada ao ambiente de Internet do Facebook, tendo em
vista a exploracdo das funcionalidades do aplicativo, como: histérico de usuérios,
contatos, relacionamento com outras empresas.

e Sugerir que o Facebook se torne um canal de relacionamento entre 0 Banco do

Brasil e seus clientes, demonstrando suas caracteristicas, vantagens, possibilidades de
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utilizacdo e alcance de usudrios, que possa incrementar os lucros do Banco, a

popularidade da rede social e a satisfacdo dos clientes.

9.2 Diagnostico da Situacdo Atual

No momento da redacdo deste texto, o atendimento negocial via Facebook para os
clientes do Banco do Brasil acontece através de uma pagina em que a estratégia publicitaria da
empresa € anunciar novidades sobre produtos, publicacdo de videos institucionais, resposta a
questionamentos, divulgagéo de eventos e temas gerais e abrangentes, néo se especializando na
realizacdo de negdcios bancérios, como abertura de conta ou registro de operacoes.

O Banco designou a sua Diretoria de Marketing (equipe interna que trata do ambiente
de comunicacdo da empresa, como atendimento a imprensa, criacdo de campanhas
publicitérias, contetdo de paginas na Internet, marketing interno) a responsabilidade de
atualizar o perfil da empresa e de responder as manifestacGes no portal do Facebook — na
administracdo do BB existe um Colegiado de Conselheiros que despacham as diversas questdes
da empresa; abaixo do Conselho existe o gabinete do presidente, que centraliza as demandas e
as distribui as diversas diretorias, como Tecnologia, Gestéo de Pessoas, Seguranca, Marketing,
Varejo, dentre outras (BANCO DO BRASIL, 2015).

Até 0 momento, a tnica forma de se fechar um negocio via Facebook era o gerente abrir
um bilhete de mensagens instantaneas (significa abrir um registro em banco de dados para um
novo negacio), coletar dados de contato do cliente e aciona-lo via telefone para realizar a
negociacgdo. O indice de negdcios concretizados dessa maneira € baixo, pois se trata de uma
metodologia ineficiente e com baixo grau de automatizacao.

Falta uma atuacdo mais direcionada a cada cliente, na qual o atendimento seja realizado
por equipes especializadas em negocios (agéncias bancarias que realizam negocios a distancia)
baseados em estudo de efetividade e com a utilizacdo da automatizacdo de funcgdes de
comunicacéo oferecidas pela infraestrutura de software do Facebook.

Em comparacéo, foram selecionadas empresas que competem diretamente com o Banco
do Brasil pelo cliente bancario. Destaca-se que existem outros concorrentes, como as chamadas
startups (microempresas de internet) e as novas fintechs (empresas especializadas em meios de
pagamentos) que, por ndo estarem estabilizadas ainda no mercado, ndo foram pesquisadas.

e O Banco Ital tem uma pagina de perfil empresarial na rede social em que apresenta
videos e fotos institucionais, direcionados a tentar estabelecer junto a seus clientes uma

identidade high tech, porém néo cita produtos ou servigos prestados.
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e O Bradesco, em sua pagina, apresenta uma visdo “descolada” da empresa
(provavelmente voltada ao publico jovem), utilizando uma linguagem informal para
apresentar seus produtos.

e A Caixa Econdomica Federal faz oferta ativa de seus produtos e servicos,
apresentando propagandas e banners publicitarios, porém sem a possibilidade de
contrata-los.

e Ja 0 Banco Santander coloca énfase nas manifestacfes do publico que segue a
pagina, uma vez que apresenta, no seu portal, espaco razoavel contendo mensagens e
relatos de clientes e permitindo que os comentarios individuais se tornem as assertivas
de marketing.

Percebe-se, conforme os dados apresentados, que o Banco do Brasil pode explorar
varias possibilidades de atuacdo nessa rede.

Ha que se observar que a variedade de perfis de clientes de um banco é fator relevante
para a empresa atuar direcionada, pontual e assertivamente, aproveitando os padrdes
observados nos perfis e ofertando produtos especificos e adequados aquele consumidor. E
recomendavel a elaboracdo de discursos (FOUCAULT, 1996) diferenciados conforme cada
categoria de publico-alvo na rede social, e alocar equipe especializada para atendimento a cada
um dos segmentos. Apds uma andlise de todos os perfis de clientes (realizada através de
identificacdo de padrfes de consumo), o banco podera realizar os atendimentos de forma mais
sistematizada e eficiente, possibilitando a automatizacédo de algumas funcGes de comunicacao
empresarial.

Mais especificamente com relacdo ao processo comunicacional, faremos uma analise
considerando que, conforme Shannon e Weaver (1998) o relacionamento empresa-cliente se da
em quatro componentes (possibilitando o estudo), a saber:

e Emissor, a origem do processo.

e Receptor, 0 motivo da comunicacao.

e Meio, ferramenta para viabilizar a tratativa do relacionamento.
e Mensagem, esséncia a ser transmitida.

Trabalhando esses componentes (aplicando os conceitos ao campo analisado), pode-se
obter a constru¢cdo de uma comunicacéo eficiente, na medida em que essas variaveis forem
contextualizadas e tensionadas. O contexto estudado pode ser analisado conforme segue:

e O Banco do Brasil é o emissor e pretende transmitir uma imagem ao seu publico.
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e Os clientes bancérios sdo os receptores e possuem necessidades de servigos
financeiros que a empresa pode suprir.

e O meio é o Facebook, que além do papel de viabilizador da comunicacéo, ou seja,
a interface de contato entre 0 emissor e 0 receptor, possui arquitetura e identidade
préprias (considerado como um meio de comunicacdo com caracteristicas diferentes
dos demais).

e As mensagens sdo os dados e informacgfes trocados entre os participantes da
negociacdo, conforme um protocolo regrado pelo mecanismo do Facebook, que em
grande parte se da por textos curtos, com ou sem audio, com ou sem video, catalogados
(registrados) no momento da tratativa e de facil entendimento.

O Banco do Brasil, para atingir seu publico-alvo, pode construir um banco de dados de
mensagens padronizadas (cadastrando em computador todos os tipos de contatos que possam
ser realizados via Facebook), que apresentem aos clientes as caracteristicas de cada servico e
analisando caso a caso, com vistas a concretizar negocios. Exemplificando, uma forma para
classificagdo das mensagens:

e Mensagem com indicativo de realizacdo de negdcio;

e Mensagem de apresentagédo de produtos;

e Mensagem de critica do cliente;

e Mensagem de satisfacdo do cliente;

e Mensagem para cancelar servigos;

e Mensagem para envolver mais de um cliente na negociacéo;

e Mensagem de inicio de relacionamento;

e Mensagem alertando sobre problemas técnicos;

e Mensagem de marcacédo de datas importantes;

e Mensagem agendando reuni&o;

e Mensagem de negociacdo de taxa de juros;

e Mensagem de intermediacdo de negociagdo com fornecedores;
e Mensagem para documentagéo de projetos de investimento; entre outras.

Considerando a anélise realizada acima, a rede social Facebook se mostra um meio de
comunicacdo eficiente, uma vez que possui grande quantidade de usuarios, pelo alcance das
mensagens postados em sua estrutura, por possibilitar campanhas pagas a um custo acessivel

(modelo de publicidade ndo disponivel a todos os usuarios e, que se comparado ao Google
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Adwords, € mais barato), com retorno financeiro aceitavel (adequado as caracteristicas da
campanha) e por estar disponivel aos clientes a qualquer momento (FACEBOOK, 2015).

No mundo contemporaneo (apés a revolucdo industrial e o iluminismo), é de
conhecimento geral que os computadores sdo necessarios para o progresso social e que existe
a possibilidade de se extrairem algumas caracteristicas das redes sociais para aplicacdo nas
estratégias empresariais, a saber:

e Abertura a qualquer publico;

e Compartilhamento de informagdes;
e Colaboragdo e auxilio matuo;

e Acesso remoto (a distancia);

e Geracdo de conhecimento.

Esses conceitos inerentes as redes sociais se mostram importantes (podem trazer
lucratividade), eficientes e populares, uma vez que podem se adequar as mais diversas
organizacOes para realizagdo de negocios.

O arcabouco juridico atual do Brasil, ou o conjunto de leis, regras, decretos, normas,
portarias em vigéncia no pais, tem o Cédigo de Defesa do Consumidor, o Novo Codigo Civil e
0 Marco Civil da Internet como ferramentas ou instrumentos que amparam e permitem ao
cidadéo exercer relacGes comerciais baseadas na Internet com seguranga. Cabe citar (para uma
melhor interpretacdo) que temos uma legislagio moderna e somos pioneiros em tal
regulamentacéo, pelo amplo debate que se deu durante a formulacéo dessas leis.

O governo brasileiro incentiva e trata a Internet como canal de divulgacdo de seus atos
(a partir da atuacdo do Ministério das Comunicagdes, via portais institucionais) e procura obter
transparéncia de gestdo na medida em que sdo publicadas informacdes nesse meio. O Banco do
Brasil, por ser érgdo controlado pelo estado (a Unido detém a maior parte do capital acionario),
deve usar o ambiente virtual para melhor atender a seus clientes e para direcionar sua
necessidade de comunicacdo com o publico de interesse.

O Banco do Brasil disponibiliza portal institucional (http://www.bb.com.br)
especializado para cada segmento de clientes (pessoas fisicas, pessoas juridicas, produtor rural,
governo), onde s&o realizadas transacOes financeiras e outros tipos de contatos negociais. Nesse
sentido, por se tratar de normativo legal com relagcdo a transparéncia e divulgacdo de
informacdes, e por ser um canal de comodidade nas negociagdes empresariais, propde-se 0 uso
do Facebook como alternativa aos meios ja existentes, podendo auxiliar na construgdo da

imagem de banco moderno e eficiente junto ao seu publico de relacionamento.
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Apesar de ndo estar no cerne da proposta, cabe reflexdo sobre a privacidade na
comunicagdo via redes sociais, pois se trata de fator a ser analisado quando da anélise da
seguranga na Internet.

A tecnologia da informacdo, em especial as redes de computadores (conexao de um
equipamento aos demais), a partir de sua expansao, trouxe a tona um novo ponto de cuidado —
a vulnerabilidade da privacidade dos usuarios. 1sso acontece porque as pessoas vao alimentando
as redes com dados particulares e vdo construindo imagens para o Sseu publico de
relacionamento. Aquilo que algum tempo atras era tratado como sigilo hoje é visto como uma
forma de inser¢o na sociedade, isto €, um “livro aberto”. Tal quebra de privacidade ndo deve
ser aplicada a todos os aspectos do mundo virtual, pois implicam falha na segurancga pessoal,
por exemplo, abertura de dados bancérios, troca de mensagens com segredo comercial, dados
relativos a saude, processos judiciais, formula de produtos.

Sugere-se que o relacionamento negocial de um banco com os seus clientes seja aberto
apenas as informacgdes que ndo tenham cunho transacional (fechamento de negdcios), mas se
estimula a troca de informacGes relacionadas as sugestdes, criticas, elogios e a construcdo de
novos produtos. A transacao que se revelar como quebra de privacidade do cliente sera tratada
de modo reservado e apenas serdo apresentadas no Facebook as informacdes de carater geral.

Conforme definido no Marco Civil da Internet Brasileira (lei que regulamenta o uso da
Internet no pais), as redes sociais ndo podem priorizar um cliente em detrimento de outro, todos
tém os mesmos direitos e deveres, devendo ser dado tratamento igualitario a qualquer usuario
do sistema (BRASIL, 2014). Mesmo que uma empresa tenha condi¢des financeiras superiores
em relacdo a uma pessoa fisica, a mesma negociacao de midia (imagem, textos, audios, video)
deve ser distribuida conforme a largura de banda contratada (quantidade de dados trocados entre
o cliente e o provedor de servicos na Internet).

Para a construcdo de uma ferramenta de comunicacdo de atendimento a usuarios, é
necessario colocar todos os individuos (atores do processo relacional) em igualdade de
condigBes negociais uns com os outros. Toda troca de informacdo sera realizada de maneira
proporcional aos seus interesses. As operadoras das linhas de telecomunicagdo tém, por norma
reguladora da Anatel (Agéncia Nacional das Telecomunicagdes), que ofertar disponibilidade e
velocidade de rede conforme o valor pago do pacote de dados negociado com o cliente. Esta
condicdo auxilia na neutralizacdo das interferéncias na Internet, isto €, o uso do capital
financeiro para obtencdo de vantagens.

Para uma abordagem assertiva (eficiente) das funcionalidades do Sistema Facebook,

recomenda-se a existéncia de uma segregacao de perfil de usuario, isto €, apresentacdo de
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pagina personalizada conforme as caracteristicas de cada cliente (é construido um canal de
comunicagdo exclusivo para cada perfil de usuario). O usuério € inserido em um portal virtual
onde a interface com a rede social € customizada conforme os dados armazenados. O nivel de
maturidade, ou o histérico do relacionamento Banco — Facebook — Cliente (quantidade de
produtos contratados, volume financeiro, inadimpléncia) é levado em consideracdo, sendo
concedido acesso apenas as transacOes necessarias para aquele tipo de negocio no qual o cliente
estiver interessado.

O Facebook trataria cada conjunto de dados similares (no qual se identificam padrbes
de informacdo) como uma forma diferenciada de exibicdo da pégina da Internet
(parametrizacdo), o que facilita o atendimento do Banco aos clientes, pois estes estdo

classificados e segmentados.

9.3 Anélise

As redes sociais, em particular os féruns de discussdo (espécie de pagina onde usuarios
registram comentarios) sdo instrumentos que facilitam o compartilhamento de ideias e a troca
de conhecimentos. Pode-se, por exemplo, criar uma pagina ou portal com determinado tema e
solicitar aos demais usuérios desse ambiente que postem suas contribui¢fes para auxiliar a
resolucéo de problemas relativos aquele assunto.

Pela disseminacdo da rede (niUmero de usuarios) e pela capacidade de armazenamento
(quantidade de espaco disponivel para registro dos dados), as redes sociais S&0 um mecanismo
efetivo para a troca de conhecimento, uma vez que mais e mais usuarios aderem a ferramenta,
e mais e mais infraestrutura de computacao (hardware) é desenvolvida diariamente (JORDAO,
2015).

A otimizacdo desse processo é explicada pela colaboracdo dos usuarios e pelo
reaproveitamento das discussdes que sdo registradas, pois quando um novo cliente tem algum
problema ele pode acessar a rede e encontrar uma solucéo ja disponibilizada por outro usuario,
ganhando em tempo de pesquisa.

A palavra inovacao (WIKIPEDIA, Inovacéo, 2017) pode ser entendida como realizagéo
de uma atividade de modo diferente do que ja € realizado no mercado, que possa ser cativante
aos usuarios e que traga ganho de valor a empresa. A Internet € um ambiente propicio a
construcdo de inovacdes pela agilidade na busca de informacéo, alcance amplo do pablico-alvo

e custos relativamente baixos pela interligagdo dos computadores.
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Para inovar, as empresas podem explorar as possibilidades da rede de comunicacao e
aplicar as facilidades ao seu ramo de atividade. O uso da criatividade é fundamental, assim
como a quebra do fechamento as novas ideias que surgem. O cerne da inovacdo na Internet é
disponibilizar o modelo de negdcios via plataforma digital, trazendo satisfacédo aos clientes (que
podem acionar as empresas a qualquer hora e de qualquer local) e atuando de forma mais
direcionada (orientada) para abordar os usuarios.

A esséncia de uma péagina bancaria dentro do Facebook seria facilitar o acesso dos
clientes ao banco, compartilhar informacdes com outros usuarios e trazer capilaridade aos
sistemas do banco, divulgando solugbes a toda a malha de interessados (quem tem
relacionamento negocial com a empresa). Tal divulgacao evitaria a recorréncia de problemas,
uma vez que a solucdo de falhas estaria documentada e amplamente disponivel. Trata-se de
uma comunicacdo multilateral: tanto o banco como os préprios clientes participariam
ativamente em cada topico (problema negocial) a ser discutido. Também se destaca o fato de
que, com a documentacao dos problemas, todos os envolvidos (funcionarios do banco e do
Facebook e clientes) conseguiriam uma base de dados de conhecimentos relevante para a

formacéo de novos consultores e atendentes, e na prospeccao de mais consumidores.

9.4 Atributos Comunicacionais

Seguem algumas sugestdes de atributos comunicacionais para o relacionamento
negocial dentro das redes sociais:

e Entusiasmo. A empatia dos funcionarios (cortesia, educacdo) para com os clientes
tem destaque na obtencdo de satisfacdo e fidelidade e para perenizar o uso da
ferramenta, tornando-a agradavel e funcional.
e Sinceridade. Para cativar o cliente, o discurso empresarial (estratégia de marca,
cultura interna, identidade empresarial, unidade) é respeitado por todos os
administradores e negociadores, de modo que a postura individual de cada respondente
esteja de acordo com os valores e preceitos institucionais (imagem, missao).
e Proatividade. Essa caracteristica diz respeito a qualidade do atendimento bancério
realizado para solucionar problemas, antes que acontecam reclamacdes dos clientes.
Exige testes dos sistemas, planejamento das intervencdes e velocidade nas aces.
Todos os clientes gostam de atencdo, portanto, quando for diagnosticada alguma
situacdo ndao conforme (fora do previsto), o trabalho interno do banco em corrigir a

situacdo e da divulgagdo na rede social deve ser feito no menor tempo possivel,
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evitando que o cliente dé entrada em instancias superiores, como Procon e Banco
Central, relatando o incidente e sujeitando a empresa a punigdes e multas.

e Interesse. Quando da abertura de um problema no Facebook, o funcionario
designado para atendé-lo estudaria 0os normativos (scripts internos de atendimento) e
0s registros historicos do relacionamento para transmitir a informacgéo mais correta e
precisa ao interessado, resolvendo aquela falha.

e Cordialidade. Os funcionarios levardo em consideracdo o canal de atendimento
"Rede Social" como uma forma direta de contato com o cliente, dando o mesmo
tratamento destinado ao atendimento presencial. Para tanto, o relacionamento
empresarial considera, antes de tudo, os clientes como cidaddos e como origem da
lucratividade da empresa. Para cativa-lo, a cortesia no atendimento ¢ um fator
importante a ser adotado.

e Escuta. O motivo principal de se abrir uma nova forma de comunicagéo para o
publico é obter opiniBes e feedbacks dos clientes. Sugere-se que, para aproveitamento
da capacidade comunicativa do Facebook, o fluxo de informagdes de fora-para-dentro
€ mais importante que o inverso. Subsidiado pela escuta do usuério, a empresa
conseguira informacdes relevantes para obter uma evolucdo mais rapida dos negécios.
e Assertividade. A obtengéo de um relacionamento efetivo entre empresa e cliente se
da na medida em que a equipe de atendentes do Banco do Brasil seja objetiva e pontual.
E importante que as transacdes de negdcios sejam registradas em sistemas de
informagdo (Facebook), possibilitando a transmissdo de conhecimento entre os
funcionarios e clientes e a reducdo do tempo de atendimento, quando da recorréncia
de problemas.

e Determinagdo. Todos os contatos realizados entre usuario e empresa, a partir do
Facebook, carecem de planejamento, ou seja, um levantamento das possiveis solucdes
a serem transmitidas deve ser previamente analisado. N&o é interessante usar de
rodeios ou floreios, tendo que cumprir o planejado e o motivo da comunicacgo. E
necessario ser profissional e trabalhar no &mbito da realizacdo de negdcios rentaveis
para ambas as partes.

e FEtica. Todos os ramos de atividade empresarial exigem que se leve em consideragio
as necessidades (os problemas), o perfil (segmento) e o desejo (produto ou servico
negociado) dos clientes. Isso também é fato para o atendimento via Facebook.

Considerando-se a maxima "Os fins ndo justificam os meios”, toda e qualquer
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transacdo deve ser efetivada a partir da exclusiva autorizagéo do cliente interessado e
sem o0 uso de fraude para fechar acordos.

e Dialogo. Esse critério diz respeito ao fato de que a comunicagdo se da em "mao
dupla”, quer dizer, que os dois ou mais participantes devem ser ativos (fala) e passivos
(escuta). Todos devem exercer seu direito de realizar o dialogo, evitando a
centralizagdo em uma extremidade.

e Respeito. Por mais desprovidos que sejam de recursos financeiros, todos os clientes
tém os mesmos direitos em relacéo ao banco. Todos devem ser tratados com educacao,
polidez, privacidade, sigilo e tempestividade.

e Flexibilidade. Usando o atendimento via rede social, pode-se oferecer um
diferencial ao publico negocial, como melhor horéario, ambiente diverso de
atendimento, personalizacdo das transacGes e compartilhamento de informacdes
empresariais com outros clientes. Existe a possibilidade também de aumento da
seguranca dos dados pela confirmacdo ativa dos usuarios.

¢ Negociacdo. A ferramenta de teleconferéncia, que pode ser implantada no sistema,
possibilita ligacdo em tempo real do banco com o cliente, de modo a otimizar o
processo negocial e registro das informagfes trocadas. Com a possibilidade de
integracdo com as outras ferramentas da Internet, obtém-se dados relevantes para
fechamento de contratos.

e Autoestima do comunicador. Deve-se levar em consideragdo, para uma
comunicacdo eficaz, o estado psicologico do gerente, que deve representar a empresa
com profissionalismo, disciplina e entusiasmo, trazendo cada vez mais clientes para a

uso das ferramentas de Internet.

9.5 Fechamento

As consideracdes apresentadas neste trabalho s@&o um insumo para um modelo de
abordagem da comunicacéo institucional, ou atendimento, da empresa Banco do Brasil com
seus clientes, atraves da ferramenta de rede social Facebook.

Considera-se que a adocdo desses conceitos possa ser Util para a construcdo de uma
estrategia de marketing corporativa, para a obtencdo de ganhos financeiros com a elaboracdo
da imagem empresarial do banco e para a evolugdo dos estudos comunicacionais das redes

sociais de Internet.
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E possivel afirmar (aos gestores e demais interessados) que o custo de implementacio
de tal modelo ndo é alto, tendo em vista a quantidade de ferramentas de software livre
disponiveis atualmente, que podem ser usadas para a construcdo do modelo de negdcios e para

a customizacdo do Facebook conforme os interesses comerciais em questéo.
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10 CONSIDERACOES FINAIS

A Internet surgiu a partir de um conflito politico (Guerra Fria), com a funcdo de
viabilizar a comunicagdo militar em um contexto de inseguranca. Num ambiente democratico,
as redes de computadores facilitam a dissemina¢do do discurso, pelo seu carater de abertura,
alcance e liberdade na construgdo de opinides. Com certeza, € um instrumento que veio para
viabilizar a adocdo de uma nova cidadania, com participacdo voluntaria e alto impacto nos
relacionamentos pessoais e empresariais.

E uma necessidade da humanidade o aspecto da comunicacdo, em que, por meio do
debate, se possa elaborar os principais interesses da coletividade. A politica organizada traz
inlmeras vantagens ao povo, uma vez que seus pontos de vista sdo colocados para o resto do
Estado e forma uma cultura em que todos tém voz para o debate. N&o € possivel prever uma
sociedade em que ndo hajam relagdes publicas, pois do contrério ndo haveria espaco para o
cidadéo trabalhar para a evolugdo social.

Ao longo do tempo, o poder foi formado por elites e de maneira centralizada. Ndo que
isso seja errado, mas foi a Unica forma de se organizar a sociedade. Também houve, em certo
ponto, uma falta de credibilidade da classe dominante ao olhar dos cidaddos, pois as medidas
tomadas ndo conseguiam ser comunicadas aos limites dos Estados e ndo eram transparentes.
Outro motivo era o fluxo da informagdo, sempre de cima para baixo (vertical), do superior ao
inferior. As classes mais abaixo da piramide social ndo conseguiam expressar suas
necessidades.

Com a caracteristica de abolir os vetores tempo, espaco e quantidade na comunicacéo,
a Internet se torna um meio viabilizador de interagdes publicas. E possivel, por exemplo, uma
tribo indigena do interior do Amazonas se organizar em torno de redes sociais e disseminar sua
cultura através do discurso de um pajé. Ou também, nas grandes capitais, acompanhar os planos
governamentais e 0s estatutos dos partidos sem a necessidade de deslocamento até as sedes das
agremiacdes, ou aguardando o encaminhamento de documentos via correio. Nesse sentido,
tivemos uma evolugdo sem precedentes. Fica também mais f4cil a construcéo de campanhas de
marketing baseadas em rede, tanto no seu planejamento quanto no alcance e custo.

A Internet também possibilita 0 armazenamento praticamente infinito de informacdes.
Na medida em que se evolui e se revisitam tais informagdes, ocorre um incremento de qualidade
no conhecimento gerado por esses dados. Para um profissional da comunicacgdo, sdo bastante
interessantes as possibilidades da rede, por exemplo, quando da pesquisa histérica dos fatos

relacionados a personalidades ou empresas, ou na realizacdo de pesquisas estatisticas diversas
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com uma imensa base de dados. Pode-se dizer que, com o passar do tempo e a migracdo dos
contetidos para o meio digital, as informagdes obtidas on-line sdo de extrema relevancia para a
participacdo cidada da populacéo.

E inegéavel o fato de que um smartphone com acesso a Internet traz muitas facilidades
ao exercicio da cidadania pelo povo. O avango tecnoldgico foi um processo um pouco
demorado, porém atingiu o seu climax. A informatizacdo estd ao alcance de todos, sem
distingdo. Pode-se dizer que as pessoas tém na palma de sua médo e no conforto de sua casa a
possibilidade de participar ativamente da construcédo do coletivo, que, com um custo aceitavel
para a maioria, forma escritdrios virtuais e eficientes.

Praticamente com o conhecimento basico de leitura, escrita e matematica, é possivel
operar um telefone celular e realizar o ativismo publico. Os equipamentos eletrénicos de
comunicacdo sdo potencializadores das funcdes pessoais dos usuarios. Pode-se atingir publicos
distantes a uma velocidade impressionante e de maneira efetiva. Aquelas pessoas que tém
dificuldades de deslocamento ou que, pela conveniéncia, ndo frequentam reunides publicas,
participam tdo ou até mais pontualmente que os demais agentes.

E possivel a participacdo em comunidade nas redes sociais sem limites ou censuras. O
cidadao troca informacoes, critica aquilo com que ndo concorda, marca encontros, apoia causas,
tece longas conversas, tudo de forma livre e espontanea. Tudo esta disponivel a alguns cliques.
Hé& que se ponderar também que, em um Estado constituido como o Brasil, o direito de uma
pessoa fisica ou juridica acontece até 0 momento em que ndo se atinja o direito alheio. Isso
também vale nas relacBes virtuais. E livre a participacdo, porém deve-se usar de respeito pelo
contraditorio.

Essas novas tecnologias tém a interatividade como ponto de interesse e atracdo de
usudrios. Diferentemente do paradigma anterior, em que 0s meios de comunicacao se davam
no sentido um-para-muitos (broadcast), na Internet tem-se a possibilidade da comunicacéao
muitos-para-muitos. O ambiente virtual tem em si proprio a caracteristica de imersao,
possibilitando o contato virtual momentaneo e até mesmo assincrono entre os participantes. Na
area politica, os jornais ou os “santinhos” nao possibilitavam essa via de mao dupla na troca de
informacgdo. Um presidente da republica era eleito através de algumas palavras, a foto e o
numero do candidato. Hoje é diferente. Os eleitores acabam ganhando poder nas relagdes pela
Internet. Pode-se acionar entidades rapida e assertivamente, obtendo respostas personalizadas
a cada consulta.

Outro fator relevante no uso da Internet é o alcance da informacéo e a inclusdo social

possibilitada. Desde o indio ribeirinho da regido Norte, passando pelo nordestino do sertdo, até
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os periféricos das grandes metropoles podem se engajar socialmente nas lan houses ou usando
novos e baratos telefones celulares. Esses mesmos usuérios conseguem, hoje, participar das
discuss@es e na organizacao administrativa de suas regifes de residéncia.

Como em todas as areas, existem os defensores e os opositores. Na construcdo do
ambiente virtual ndo é diferente. As vezes, com argumentos vazios como “a disseminagdo da
informagao na Internet distorce a mensagem original”, ou “os menos letrados nao tém condigdes
de decidir e participar pelos novos meios”, ou até mesmo “estes ativistas sao contra tudo e
todos, sdo revolucionarios”, tentam desqualificar o uso da Internet. Porém, no Brasil, esses
preconceitos estdo sendo vencidos e praticamente esgotados, sendo ofuscados pelos avangos
proporcionados pelas novas tecnologias.

A situacdo atual de alcance da Internet apresenta boa pontuacdo no quesito qualidade da
informacdo. Nas suas pesquisas, 0s internautas vao diretamente as fontes de informacao, como
as redacOes dos jornais, 0s portais governamentais, a pagina do banco, o e-mail do gerente e até
mesmo as comunidades das redes sociais especializadas. Avaliando-se a atemporalidade, a
velocidade, as diferentes opinides e a interatividade com outros usuarios, constata-se que a
informacdo na Internet é de suma relevancia para o progredir da humanidade.

Um ponto fraco para o qual até 0 momento ndo se obteve solucdo (apesar de diversas
tratativas) € o poder de barganha do capital na qualidade da velocidade da Internet. Grandes
empresas podem obter acesso a rede extremamente eficiente, a partir do momento em que tém
recursos financeiros. Existem projetos no Brasil para levar a Internet a toda a populacéo e a um
custo aceitavel, com boa qualidade, porém ainda estamos iniciando neste sentido.

No Brasil, ainda existe a cultura da personalizacdo, na qual se valoriza a imagem da
pessoa e ndo a sua proposta de trabalho. Com a Internet, o empreendedorismo é mais visivel e
mais estimulado pelas enormes possibilidades proporcionadas por essas tecnologias. Também
com a rede, a fiscalizacdo dos servicos prestados esta ao alcance de todos.

As midias de massa, como TV e radio, ainda tém grande participacdo e papel, no aspecto
das comunicacdes. Quando se tem a necessidade de publicar algo para um grande contingente
no mesmo momento, ndo ha melhor meio que as midias de massa. Porém, as redes sociais
podem ter uma fungdo de marketing complementar em relagdo a TV e ao radio, dando
continuidade a uma tratativa iniciada nos instrumentos massificados.

As possibilidades das novas midias sdo imensas, mas pouco exploradas até 0 momento.
A primeira campanha eleitoral de Barack Obama, nos Estados Unidos da América, teve na
Internet fator decisivo para a conquista do pleito. Porém, apenas agora a banda larga teve sua

disseminagdo ampliada em um nivel razoavel. No Brasil, as empresas devem explorar esse
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potencial gratuito de visibilidade institucional, sob pena de perder audiéncia e serem engolidas
pela concorréncia.

Em nosso pais existe a cultura, bastante fundamentada, da transparéncia. A partir desse
viés, todos os dias mais e mais informacGes da administracdo publica e privada séo
disponibilizadas nos servigos on-line. De posse desses dados, a populacdo facilmente exerce
seu poder de controle, uma vez que, auditando os nimeros e denunciando as irregularidades,
faz-se uma “faxina” naquilo que deve ser o caminho correto da nagéo.

Ha que se ressaltar que toda a tratativa comunicacional via Internet esta sujeita a ataques
contra a seguranca das informacgdes. O ambiente on-line é aberto e acessivel a qualquer um, e
deve ser analisado com olhar critico, evitando disseminar dados irreais ou manchar a imagem
de instituicBes autenticamente constituidas.

E fundamental que o Ambito publico se utilize das novas ferramentas de comunicagéo
disponiveis, em especial a Internet. Sdo inegéveis as possibilidades de alcance e inclusdo social
proporcionadas por esses meios. Até mesmo os cidaddos menos engajados socialmente podem
apresentar facilidade na participacdo atraves das redes. 1sso é uma tendéncia dos dias atuais e
dificilmente sera revertida. Cabem aos atores (formadores de opinido) explorar as
oportunidades e conquistar o interesse da coletividade pelos assuntos que percorrem esses
meios.

A comunicacdo publica diz respeito a todas as interacdes entre pessoas fisicas e juridicas
acontecidas na sociedade, que possam ser, de certa forma, Uteis para uma parcela maior da
populacdo. Sao atuacdes tanto no sentido ascendente (das pessoas para as empresas) quanto no
descendente (das empresas para as pessoas), que podem ser apropriadas por outros receptores.

As politicas de comunicacdo tratam da regulacdo do Estado no sentido de viabilizar as
trocas comunicacionais. Sao essas politicas que direcionam recursos para o investimento em
infraestrutura de redes necessaria para o crescimento do pais e regem a atuacdo dos meios de
comunicag0es oficiais e abertos.

A Lei de Acesso a Informacéo (Lei n. 12.527, de 18 de novembro de 2011), é um
instrumento legislativo que vem abrir para a sociedade as ‘“caixas-pretas” das diversas
autarquias publicas, facilitando sua fiscalizagdo e controle por parte dos diversos interessados.
Conforme essa lei, a parte interessada pode protocolar pedido de informacéo sobre determinado
processo dentro de uma empresa pablica e obter, no tramite especificado pela norma, uma
resposta atualizada e detalhada assinada pelo administrador publico.

A conjugacéo das diversas formas de trocas comunicacionais pode ajudar a nagéo a ser

mais transparente na aplicacdo do orcamento publico (mais fiscalizacdo), a favorecer mais
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plenamente o desenvolvimento cientifico (com a construgdo de novas redes de comunicagéo),
e a melhorar as iniciativas de troca de informac0es entre a base (povo) e o topo (organizagdes).
A comunicacdo digital € uma linha de estudos emergente que abrange todo o espectro das
relagBes publicas intermediadas por instrumentos eletrénicos. O ambiente virtual € democratico
por exceléncia.

Algumas experiéncias brasileiras de utilizacdo das novas tecnologias podem ser
consideradas como pioneiras no mundo, uma vez que ndo havia técnicas equivalentes ja
construidas. E o caso da declaracdo do imposto de renda, do voto eletronico, da automagéo do
sistema financeiro ou o sistema eletrénico de licitacbes (PEREIRA, 2009). Outras estdo sendo
implementadas com relativo sucesso, como a emisséo de certiddes de pagamentos de impostos,
a divulgacdo de editais de compras governamentais, o cadastramento de fornecedores das
empresas publicas, a matricula escolar no ensino basico, 0 acompanhamento de processos
judiciais, 0 acesso e a captura de indicadores econémicos e sociais (IBGE), o cartdo de controle
do Sistema Unico de Saude, entre outros. Ha muita informag&o, muitos servicos ofertados e
ainda bastante por fazer, mas 0s avangos sdo perceptiveis e consideraveis no nosso pais.

Com a andlise dos aspectos que compdem a identidade dos usuérios das redes sociais
de Internet, bem como a combinacgdo de textos e imagens pelos quais esses perfis trafegam, e
também as interacOes entre os participantes, pode-se projetar mais um servico tecnoldgico a ser
implementado no Brasil: o relacionamento bancario virtual. A identidade virtual, atualmente, é
considerada tdo ou mais segura que a face a face.

Nesta pesquisa, foi selecionada a rede social Facebook como base empirica, devido a
sua dimensao interativa, a sua disseminacao na sociedade e a perspectiva internacionalizante.

O tema abordado neste estudo tem muita relevancia para a sociedade nos dias atuais
(redes sociais e banking) e pode ser um potencial criador de negdcios lucrativos para o Banco
do Brasil.

Pretendeu-se, nesta pesquisa, encaminhar a demonstracdo da aplicabilidade da

ferramenta Facebook para o relacionamento com clientes, do conglomerado financeiro.
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