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RESUMO

OS DISPOSITIVOS DE VIGILANCIA EM SITES DE REDES SOCIAIS DIGITAIS
COMO ESTRATEGIA DE COMUNICACAO ORGANIZACIONAL: ANALISE DA
AMBIENCIA DA UNIVERSIDADE DE SANTA CRUZ DO SUL NO SITE DE REDE
SOCIAL FACEBOOK

AUTORA: Elizabeth Huber Moreira
ORIENTADORA: Eugenia Maria Mariano da Rocha Barichello

A proposta desta pesquisa € compreender como a Universidade de Santa Cruz
do Sul utiliza os dispositivos de vigilancia das interacbes midiatizadas realizadas
através do site de rede social digital Facebook como exercicio de vigilancia do
espaco organizacional de forma estratégica. Foram realizados estudos tedricos
sobre as redes sociais digitais no contexto da comunicacéo nas organizagcdes; sobre
o0 poder e a vigilancia na comunicacdo das organizacdes; e sobre a comunicagao
estratégica nas organizacbes. Para analisar empiricamente este fenémeno, foi
realizada uma pesquisa na Universidade de Santa Cruz do Sul, que é uma
instituicdo de ensino superior localizada na regido do Vale do Rio Pardo, no estado
do Rio Grande do Sul, Brasil. Como procedimentos metodoldgicos foi utilizada a
Abordagem CMDA - Computer-Mediated Discourse Analysis, proposta pela
pesquisadora americana Susan Herring (2004, 2007, 2013) para analise das
postagens da Universidade de Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede
social Facebook, assim como os comentarios dos internautas, durante os meses de
maio, junho, julho, agosto e setembro de 2015. Foram, também, utilizadas as
técnicas de entrevista com o coordenador da Assessoria de Comunicacdo e
Marketing e com a social media da Unisc a fim de analisar o exercicio da vigilancia e
0 uso estratégico das informacgdes sobre a instituicdo que circulam nas redes sociais
digitais e analise documental dos documentos de planejamento da universidade
onde consta a area de comunicagdo. Percebeu-se, através da pesquisa, que a
universidade busca por informacdes dos internautas, especialmente dos detratores,
e que quando a universidade manifesta a sua presenca os internautas mudam seu
comportamento discursivo, questdes estas que caracterizam 0 exercicio da
vigilancia, porém foi verificado que nédo existe um banco de dados que armazene as
informacdes coletadas. Também foi possivel verificar que o exercicio de vigilancia
ndo se configura como uma estratégia de comunicacdo organizacional, pois ndo ha
planejamento para o trabalho desenvolvido na pagina da Unisc no site de rede social
Facebook e que a forma de proceder depende muito da intuicdo da social media.

Palavras-chave: Redes sociais digitais. Vigilancia. Comunicagdo organizacional
estratégica.



ABSTRACT

THE SURVEILLANCE DEVICES ON DIGITAL SOCIAL NETWORK WEBSITES AS
ORGANIZATIONAL COMMUNICATION STRATEGY: ANALYSIS OF THE
UNIVERSITY OF SANTA CRUZ DO SUL SETTING ON THE SOCIAL NETWORK
WEBSITE FACEBOOK

AUTHOR: Elizabeth Huber Moreira
ADVISOR: Eugenia Maria Mariano da Rocha Barichello

The proposal of this research is to comprehend how the University of Santa Cruz do
Sul uses the surveillance devices of the mediated interactions through the digital
social network website Facebook as surveillance exercise of the organizational
setting in a strategic way. Theory studies were performed about the digital social
networks in the context of the communication in the companies; about the power and
the surveillance in the communication of the companies; and about the strategic
communication in the companies. To empirically analyze this phenomenon, a
research was performed in the University of Santa Cruz do Sul, which is an institution
of higher education localized in the region of Rio Pardo Valley, in the state of Rio
Grande do Sul, Brazil. As methodological procedures a CMDA — Computer-
Mediated Discourse Analysis approach was used, proposed by the American
researcher Susan Herring (2004, 2007, 2013) for analysis of posts of the University
of Santa Cruz do Sul in its setting on the social network website Facebook, as well as
the comments of Internet users, during the months of May, June, July, August and
September of 2015. Also, techniques of interview were used with the coordinator of
the Marketing and Communication Advisory and with the social media strategist of
Unisc in order to analyze the surveillance exercise and the strategic use of
information about the institution which surrounds the digital social networks and
document analysis of the university planning documents where the communication
field is recorded. Through the research, it was noticed that the university pursues the
users’ information, especially the detractors’ ones, and that when the university
shows its presence the users change their discursive behavior, such questions that
characterize the surveillance exercise, however it was verified that there is not a
database which stores the collected information. It was also possible to verify that the
surveillance exercise is not configured as a strategy of organizational
communication, because there is not planning for the work which is developed on
Unisc fanpage on the social network website Facebook and that the way of
proceeding depends much on the intuition of the social media strategist.

Keywords: Digital social networks. Surveillance. Strategic organizational
communication.
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1 INTRODUCAO

Na década de 1970, o filosofo e epistemélogo francés Michel Foucault
formulou a sua andlise sobre a vigilancia. Para Foucault, foi durante a Modernidade?
que a sociedade apresentou as caracteristicas que a fizeram ser considerada por ele
como a sociedade da vigilancia. Junto a sancdo normalizadora e ao exame, o olhar
hierarquico compde a base para o exercicio do poder que busca produzir saber a
respeito daqueles que vigia, assim como adestrar 0s seus comportamentos. A
vigilancia é, pois, um instrumento para o exercicio do poder moderno.

As caracteristicas da sociedade Moderna, a qual Foucault analisou, diferem
em certa medida as da sociedade contemporanea, especialmente em funcdo do
avanco tecnolégico. As tecnologias de informagdo e comunicacdo definem, em
grande parte, a forma como os homens se relacionam entre si e contribuem na
determinacao das caracteristicas da sociedade nos dias atuais.

Coloca-se, também, como fundamental para entender a sociedade
contemporanea, proceder a uma analise sobre um fendbmeno vivenciado hoje e que
esta diretamente relacionado com a consolidacdo do uso das tecnologias de
informacdo e comunicacdo em nossa sociedade, que é a midiatizacdo. Pode-se
dizer que atualmente sdo os estatutos da midia que determinam a forma como as
demais relagdes entre os individuos se dardo. As relagBes sociais, econémicas,
politicas sdo balizadas e determinadas pelas tecnologias da midia e obedecem a
sua légica de funcionamento.

E com relacédo a questado da vigilancia, é possivel afirmar que hoje, em funcéo
das tecnologias de comunicacdo e dos bancos de dados, ampliam-se as
possibilidades de exercicio da vigilancia. Em Foucault (1996a) encontramos que a
vigilancia moderna requer espacos fechados e opera através do olhar hierarquico
sobre os corpos dos individuos. Na sociedade atual, a vigilancia se da também nas
acOes dos individuos, nos rastros que estes deixam ao acessar dados digitais na
internet (BRUNO, 2006). Pelo fato de ser realizada através de dispositivos digitais, a
vigilancia na contemporaneidade pode dar-se de forma continua e automaética.

Outra caracteristica é que a presenca fisica entre quem vigia e quem é

vigiado ndo se faz mais necessaria. As informagbes sdo recolhidas na internet,

1 Segundo Michel Foucault (1996a), a Modernidade é o periodo histérico iniciado no final do século
XVIII e inicio do século XIX e que se estende até meados do século XX.
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através de dispositivos digitais, o que € perfeitamente possivel de ser realizado a
distancia e, muitas vezes, sem a percep¢ao daquele que esta sendo vigiado.

Segundo Fuchs (2011), os atores centrais da vigilancia na
contemporaneidade sdo as empresas e o0 Estado. Pode-se afirmar que ambos se
utilizam das tecnologias de comunicacao para exercer seu poder sobre a sociedade.
O objetivo do Estado ao exercer esta ‘vigilancia digital’? é controlar as questées que
envolvem seguranca, saude publica e soberania nacional. Ja as empresas, em sua
maioria, tém objetivos publicitarios e comerciais.

Mas esta vigilancia digital pode ser acionada pelas organizacdes também
para conhecer e intervir no que é dito sobre elas nos sites de redes sociais digitais.
A partir destas informacdes, as empresas podem monitorar a sua reputacdo e
conhecer seus haters e seus evangelizadores?, podendo inclusive agir no sentido de
intervir em seus comportamentos digitais.

Se nos tempos modernos, o exercicio do poder no ambiente das
organizacdes se processava a partir de uma observacao presencial que era exercida
sobre o comportamento dos individuos, hoje o exercicio do poder independe, muitas
vezes, da presenca do observado; sdo suas a¢gbes ou suas comunicacdes, que se
dao através da tecnologia, que alimentam bancos de dados onde todas as
informacdes sobre os individuos sdo armazenadas (BRUNO, 2006). Estas
informacBes que constam destes bancos de dados € que representam a
individualidade dos sujeitos perante as organizacées com as quais interagem.

As empresas, versdes pdés-modernas das fabricas que representaram o icone
dos tempos modernos, se utilizam das tecnologias de informagéo e comunicacao e
dos bancos de dados para exercer a vigilancia, tanto do seu ambiente interno quanto
do externo. O controle acontece, pois, sem a necessidade da presenca e do contato
fisico entre observador e observado. Uma das formas que esta vigilancia digital
assume é atraves da busca pelo controle exercido pelas organizacdes em relacao

ao conteudo relevante sobre elas que circula nos sites redes sociais digitais.

2 Termo definido por Bruno no artigo Monitoramento, classificacdo e controle nos dispositivos de
vigilancia digital (2008) e que é abordado em ‘Nogbes que movimentam a tese’ e na parte 3 do
presente texto.

3 Em linguagem de internet, haters sdo aqueles que odeiam uma marca e falam mal dela em
ambiente digital. S&o também chamados de detratores e nesta tese ambas as expressdes — haters e
detratores — sao utilizadas. Ja os evangelizadores sao aqueles que amam uma marca e a defendem,
ajudando a divulgar seus produtos e suas acdes.
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A guestao da vigilancia em sites de redes sociais suscita um olhar para o uso
que é realizado, pelas organizac¢des, do conteudo que é coletado nesta ambiéncia.
Uma vez que a organizacao realiza este exercicio de vigilancia, importa entender se
utiliza estas informacbes de forma estratégica ao planejar suas acdes de
comunicacdo. Pelo fato de estar presente na ambiéncia dos sites de rede social, e
sendo esta um espaco que possibilita a manifestagéo dos internautas, a organizagéo
pode perceber a expressdo de pensamentos que recebam a sua atengdo e que
venham a ser incorporados no seu planejamento de comunicagcdo ou,
especificamente, no planejamento de comunicacao digital.

A comunicacdo, quando tratada de forma estratégica, requer
desenvolvimento de documentos apropriados para este fim (planos, projetos

programas) e deve ser planejada a médio e longo prazo. Também, toda

®» @ @ O

comunicacdo que se quer estratégica deve ser pensada de forma a auxiliar
organizacao a alcancar seus objetivos e a cumprir a sua misséao.

A pesquisa empreendida nesta tese tem como tema ‘Os dispositivos de
vigilancia em sites de redes sociais digitais como estratégia de comunicacao
organizacional: analise da ambiéncia da Universidade de Santa Cruz do Sul no site
de rede social Facebook'. A proposta da pesquisa é entender estes processos de
vigilancia do espacgo organizacional midiatizado, assim como perceber de que
maneira o contetdo que circula nas ambiéncias das organiza¢des em sites de redes
sociais — especificamente no site de rede social Facebook - ¢é utilizado
estrategicamente pelas organizagoes.

O estudo buscou responder, especialmente, a duas questdes:

De que maneira a Universidade de Santa Cruz do Sul utiliza os dispositivos
de vigilancia das interacbes midiatizadas realizadas através do site de rede social
digital Facebook como exercicio de vigilancia? Em que medida a Universidade de
Santa Cruz do Sul utiliza as informacdes decorrentes do processo de vigilancia das
interacdes midiatizadas realizadas atraves do site de rede social Facebook de forma
estratégica?

As duas questdes acima encerram o0 cerne da pesquisa empreendida. As
hipoteses acionadas para indicar caminhos de solucdo a problematica proposta
foram assim estabelecidas: A Universidade de Santa Cruz do Sul utiliza os
dispositivos de vigilancia das intera¢cdes midiatizadas realizadas atraveés do site de

rede social Facebook identificando quem comenta nas postagens realizadas pela
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organizacdo em sua ambiéncia deste site, analisando o conteddo do comentario e
interferindo nestas comunica¢des. O uso estratégico das informacfes coletadas
ainda encontra-se em estagio inicial, uma vez que estas informacdes ndo sao
plenamente utilizadas quando a organizacao em estudo elabora seus planejamentos
de comunicacéo.

O objetivo geral da pesquisa € compreender como a Universidade de Santa
Cruz do Sul utiliza os dispositivos de vigilancia das interacdes midiatizadas
realizadas através do site de rede social digital Facebook como exercicio de
vigilancia do espaco organizacional de forma estratégica.

Os objetivos especificos séo:

a) entender de que maneira a Universidade de Santa Cruz do Sul utiliza os
dispositivos de vigilancia das interagcdes midiatizadas possibilitados pelas
tecnologias de informac&o e comunicacgao;

b) verificar se as interagOes realizadas no espaco organizacional midiatizado
do site de rede social Facebook da Universidade de Santa Cruz do Sul
caracterizam-se como um exercicio de vigilancia;

c) analisar em que medida o exercicio de vigilancia realizado pela
Universidade de Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede
social Facebook configura-se numa estratégica de comunicacao
organizacional;

d) verificar de que forma as informacfes coletadas pela Universidade de
Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede social Facebook séo
levadas em consideragdo quando a organizacdo elabora seus
planejamentos de comunicacéao.

Com relacéo aos procedimentos metodolégicos, o estudo foi desenvolvido
em uma organizacao sediada na cidade de Santa Cruz do Sul, na regido central do
Rio Grande do Sul/Brasil. A organizacéo escolhida para a realizacdo da pesquisa é a
Universidade de Santa Cruz do Sul (Unisc). Os critérios que balizaram a escolha da
organizacao foram os seguintes:

a) estar sediada na cidade de Santa Cruz do Sul;

b) possuir e utilizar sistematicamente os sites de redes sociais digitais na

interacdo com seus publicos;

c) realizar sistematicamente o monitoramento do conteudo relevante sobre ela

gue circula nos sites de redes sociais digitais.
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O primeiro critério foi definido em funcdo de Santa Cruz do Sul ser o
municipio em que a autora desta tese atua profissionalmente e hd um interesse em
conhecer mais profundamente o contexto local, em especial com relacdo ao tema
abordado nesta pesquisa. Com relacdo ao segundo critério, € importante que a
organizacao utilize os sites de redes sociais na interacdo com seus publicos uma
vez que a pesquisa sera empreendida nos registros de interacdo verbal deixados
pela organizagdo e pelos internautas na plataforma Facebook. E com relacdo ao
terceiro critério, entende-se que a preocupacao da organizacdo em acompanhar
efetivamente os movimentos do internauta mostra-se um elemento importante para a
andlise a ser empreendida.

O estudo foi realizado com base na Abordagem CMDA - Computer-Mediated
Discourse Analysis, proposta pela pesquisadora americana Susan Herring (2004,
2007, 2013). Segundo Herring (2004), a CMDA é uma abordagem de analise de
discurso para analisar o comportamento on-line. Esta abordagem permite que sejam
utilizados métodos de analise do discurso ja conhecidos e que sdo adaptados,
sendo possivel também complementar a analise por meio de entrevistas,
observacéo etnogréfica e outras técnicas. O que define a Abordagem CMDA ¢é a
analise dos registros de interacdo verbal (palavras, mensagens, intercambios, etc.).
Qualguer anélise do comportamento on-line que se baseia em observacdes textuais
pode ser considerada andlise do discurso mediado por computador (HERRING,
2004).

Na pesquisa empreendida nesta tese foram analisadas as postagens da
Universidade de Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede social
Facebook, assim como os comentarios dos internautas, durante os meses de maio,
junho, julho, agosto e setembro de 2015. A Abordagem CMDA foi complementada
através das técnicas de entrevista e andlise documental. Foram entrevistados a
social media da Unisc, que é a profissional responsavel por gerenciar a pagina da
universidade no site de rede social Facebook, e o coordenador da Asscom —
Assessoria de Comunicacdo e Marketing da universidade. A analise documental foi
realizada em documentos de planejamento da universidade onde consta a area de
comunicacdo: Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI 2013-2017 e
Orcamento Anual da Apesc para 2016. Estes documentos foram selecionados a

partir das informacdes coletadas na entrevista com o coordenador da Asscom como
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sendo aqueles em que constam o planejamento de comunicacdo da universidade.
Também foi utilizado o site institucional da Unisc.

A reflexdo tedrica e a analise empirica propostas neste estudo justificam-se
porque 0 ambiente das organiza¢des constitui-se num espaco proficuo para o
estudo do exercicio da vigilancia que se da a partir das interacdes, mediadas pela
tecnologia, entre a organizagdo e os grupos de pessoas a ela ligados (publicos). As
interacbfes midiatizadas trazem novas experiéncias ndo somente ao contexto da
sociedade, mas também ao contexto das organizacfes (que séo parte da sociedade)
e novos dispositivos passam a ser utilizados, os quais devem ser conhecidos por
guem trabalha com ou pesquisa sobre a comunicagao organizacional.

O que também importa neste tema € que a vigilancia hoje é muito mais
inexoravel do que antes do advento dos dispositivos tecnolégicos que temos
atualmente e que séo utilizados pelas empresas. As figuras do cuidado modernas,
ou seja, aqueles individuos que se ocupavam da vigilancia e do controle dos
comportamentos na sociedade moderna, podiam ser engadas ou ludibriadas, mas
os dispositivos calcados na tecnologia funcionam a partir da coleta de dados que
estdo colocados no ambiente das redes sociais digitais e que, portanto, na sua
maioria, sdo publicos. Hoje é bem mais dificil ludibriar, enganar, fugir da vigilancia.

E se o exercicio da vigilancia realizado pelas organizacdes hoje esta
ancorado na utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo, quem atua
com comunicacdo has empresas Ou pesquisa sobre esta tematica deve estar
ocupado em entender este processo e sua dinamica. Deve procurar entender como
se da hoje o controle e a vigilancia, que continuam a ser exercidos no ambiente das
empresas, agora também através das interacdes midiatizadas realizadas entre elas
e aqueles que com ela interagem.

A parte de todas as questfes tedricas e profissionais inerentes ao tema, o
poder nas organizacoes € algo que sempre nos interessou e foi objeto de
investigacdo na monografia de concluséo de curso de graduacao e na dissertacao
do mestrado. Estudar as implicacdes do pensamento de Michel Foucault no a&mbito
das organizagcbes contemporaneas é algo que, se ndo é absolutamente inédito, é
ainda relativamente novo, uma vez que 0s primeiros estudos datam de 1986
(SILVEIRA, 2005). Os estudos existentes, que ndo sdo numerosos, demonstram que
0 uso do pensamento deste filosofo no ambito das organizagbes € possivel e

factivel, existindo ainda diversos enfoques a serem trabalhados e pesquisados.
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Ademais, grande parte dos estudos ja realizados analisa a questao do ponto de vista
da ciéncia administrativa e a proposta deste estudo € analisa-lo do ponto de vista da
ciéncia da comunicacao.

Este estudo se propde a contribuir para o entendimento da forma como é
exercida atualmente a vigilancia no ambiente das organizacbes. Permite que se
entenda o quanto o exercicio desta vigilancia é realizado de forma estratégica e
planejada, orientado por objetivos globais, de forma a garantir a manutencdo do
controle sobre o espaco organizacional. Estas questfes sdo pertinentes ao estudo
da comunicacdo, de forma geral, e da comunicacdo organizacional, de forma
especifica.

A definicdo da Universidade de Santa Cruz do Sul como objeto de estudo
justifica-se pelo fato de ser uma organizacdo que atende aos critérios que haviam
sido estabelecidos a priori, quando do planejamento da pesquisa: estar sediada na
cidade de Santa Cruz do Sul, utilizar os sites de redes sociais digitais para a
interagdo com seus publicos e monitorar o que é dito sobre ela nestes sites. Além
disso, a Unisc foi a primeira universidade do Brasil a monitorar o contetdo dos sites
de redes sociais digitais e a analisar o que é dito sobre ela nestas redes, servindo,
até hoje, como modelo para outras universidades brasileiras, segundo informacdes
fornecidas pelo coordenador da assessoria de comunicacdo da entidade em
conversa preliminar ao estudo, realizada em 20144,

Portanto, em funcdo de todas as questfes aqui expostas, entende-se que a
pesquisa promove o entendimento de uma questédo relevante para o contexto da
comunicacdo e que objetiva contribuir para o avanco da pesquisa na area da
comunicacao organizacional.

As principais no¢fes que movimentam esta tese sao: dispositivo,
monitoramento, vigilancia, redes sociais digitais, vigilancia digital, estratégia e
comunicacao estratégica. A seguir esclarecemos o entendimento que esta pesquisa

possui sobre cada uma delas.

4 Esta informacgao nos foi transmitida pelo coordenador da Asscom em conversa informal realizada
quando fomos solicitar autorizagédo para a realizacdo da pesquisa junto ao setor.
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Dispositivo

Em suas obras sobre o poder na sociedade disciplinar, Foucault fala em
dispositivos que sdo acionados para que o poder e a vigilancia sejam exercidos. Em

Microfisica do poder, o filosofo esclarece que entende por dispositivo

um conjunto decididamente heterogéneo que engloba discursos,
instituicbes, organizacdes arquitetbnicas, decisées regulamentares, leis,
medidas administrativas, enunciados cientificos, proposicées filoséficas,
morais, filantrépicas. Em suma, o dito e o ndo dito sdo os elementos do
dispositivo. O dispositivo é a rede que se pode tecer entre estes elementos
(FOUCAULT, 1993, p. 244).

O filésofo entende que o dispositivo tem como funcdo responder a uma
urgéncia e que, portanto, responde a uma funcdo estratégica dominante. Existe
sempre um imperativo estratégico funcionando como matriz de um dispositivo
(FOUCAULT, 1996a).

O filésofo Gilles Deleuze, que foi contemporaneo de Foucault e com quem
trabalhou em alguns projetos filosoficos, busca explicar o entendimento de Foucault

sobre a nocéo de dispositivo. Deleuze (1996, p. 84) revela que

as duas primeiras dimensdes de um dispositivo, ou aquelas que Foucault
destaca em primeiro lugar, sdo as curvas de visibilidade e as curvas de
enunciacdo. E que os dispositivos s&o como as maquinas de Raymond
Roussel, maquinas de fazer ver e de fazer falar, tal como séo analisadas
por Foucault.

Visibilidade (quem vé e quem deve ser visto) e enunciacdo (quem tem o
dominio do saber e da verdade) sdo questBes sobre as quais Foucault se debruca
em seus estudos sobre a sociedade disciplinar e que se encontram imbricadas na
nocéao de dispositivo.

Como terceira dimenséo de um dispositivo, Deleuze (1996, p. 85) traz a linha
de forgcas, que é invisivel e indizivel e que perpassa “por todos os lugares de um
dispositivo”. E a dimens&o do poder.

Por fim, Deleuze (1996, p. 87) fala sobre a linha de subjetivagdo como sendo
a quarta dimensdo. Esta seria um processo de criagdo de subjetividade, um
processo de individuagcao “que escapa tanto as forgas estabelecidas como aos
saberes constituidos: uma espécie de mais-valia”. Mas nem todos os dispositivos

apresentam esta quarta dimenséao.
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Revel (2005) esclarece que, para Foucault, o dispositivo € um mecanismo de
poder que apresenta multiplos aspectos: dispositivos de poder, de saber, disciplinar,
de sexualidade. Trata-se de discursos, praticas, instituicbes, taticas, estruturas
arquitetdnicas, leis, enunciados cientificos, proposicoes filosoficas ou morais.

Tuckerman (2005, p. 42) nos diz que “um dispositivo € um regime, para
comecar, e ndo um equipamento; um regime de fazer ver e fazer dizer, que distribui
o visivel e o invisivel, fazendo nascer ou desaparecer o0 objeto que nao existiria fora
desta luz; [...]". Um dispositivo trata-se de um modo de dar visibilidade ou
invisibilidade aos individuos e as suas acdes ou comunicacfes. Ndo € um
equipamento ou uma ferramenta, nem mesmo um software.

Compreende-se nesta tese que os dispositivos sdo 0s mecanismos de poder,
discursivos e nao-discursivos, que atuam e podem ser acionados através dos meios
digitais. Partimos do pressuposto que hoje a vigilancia passa a ser exercida também,
cada vez com mais vigor, através de dispositivos digitais. A vigilancia hoje também

se da pela coleta, armazenamento e uso das informac¢des que circulam na internet.

Monitoramento

Nesta tese, monitoramento e vigilancia sdo conceitos considerados diferentes.
Monitoramento trata-se do ato de observar alguma coisa, de acompanhar, de
analisar. Daquilo que se observa, que se monitora, depreende-se algo. O
monitoramento permite que o observador compreenda um fendmeno.

Com o uso progressivo dos sites de redes sociais digitais por parte de
individuos e organizacdes, os profissionais de comunicacdo e estudiosos da area
perceberam que esta ambiéncia precisa ser monitorada quanto ao conteudo
relevante que nela circula, referente as organizacdes. Trata-se de uma necessidade
premente para as organizacdes, uma vez que neste espaco comunicacional estao
presentes os publicos de interesse da organizagao.

Apesar de as organizacbes ja demonstrarem a percepcdo de que é
importante atentar para o contetdo que circula sobre elas nos sites de redes sociais
digitais, a definicdo sobre a melhor forma de realizar este monitoramento vai
depender dos interesses e das possibilidades de cada organizagdo. Existem
softwares a disposicdo no mercado que ajudam a realizar este monitoramento.

Atraveés destes softwares, cada vez que o nome da organizacdo (ou qualquer outra
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palavra definida por ela) € escrito pelo internauta em um site de rede social na
internet, o conteddo da mensagem é redirecionado para a organizacdo. Muitas
organizacdes utilizam este recurso para conhecer o contetdo relevante que circula
sobre elas. Se ndo ha uma intervencdo por parte da organizacdo, se esta nao
intenciona interferir na comunicagcéo ou na ag¢ao do internauta, pode-se dizer que
houve monitoramento, mas ndo se configurou um exercicio de vigilancia.

Em Fuchs (2011) encontramos que o monitoramento sempre funciona para o
cuidado e para a cooperacdo - quando se monitora a febre de um bebé a noite, por
exemplo. J& a vigilancia é unilateral e busca promover ou evitar determinados
comportamentos dos outros e que resulta em controle sobre estes comportamentos.

Monitoramento de contetdo nos sites de redes sociais digitais €, portanto, o
acompanhamento destas informacfes. Serve para que a organizacao cuide de sua
reputacdo. Difere da vigilancia porque esta pressupde intervencédo, pressupde
interferir nas agbes e nas comunicagbes do outro, a fim de controlar o seu

comportamento.

Vigilancia

Em Foucault (1996a) encontramos que a vigilancia hierarquica trata-se de um
aparato de controle dos individuos, utilizado pelo poder disciplinar para adestrar
comportamentos. A vigilancia é um dos principais instrumentos de controle do poder.
Pressupde a observacdo, o registro (Que gera saber) e o adestramento a fim de
alcancar um modo de se comportar, individual e social, entendido como normal e
ordeiro.

As instituicbes sociais — escolas, fabricas, prisdes — sdo, segundo Foucault
(19964, p. 154) “observatorios da multiplicidade humana”, que buscam a visibilidade
total daqueles que estéo nelas inseridos. E como o individuo moderno passa a sua
vida inteira em instituicbes sociais, vive continuamente vigiado e tem o0 seu
comportamento controlado.

Na Modernidade, a vigilancia se dava sobre os corpos dos individuos e sobre
seu modo de se comportar. O que o0 poder queria era evitar 0o desvio no
comportamento dos individuos. Os objetivos do exercicio da vigilancia neste periodo

histérico eram estabelecer a forma adequada de agir dos individuos e garantir que
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nao se desviassem do padréo estabelecido pelo poder como sendo o normal. E o
olhar hierarquico € um dos procedimentos que viabiliza o alcance destes objetivos.

A vigilancia, portanto, pode ser entendida como um instrumento de exercicio
do poder que requer uma intervencdo no sentido de definir ou alterar o
comportamento do outro. A vigilancia, conforme proposta por Foucault (1996a),
pressupde interferir nas possibilidades de acdo do outro, para moldar o seu

comportamento.

Redes sociais digitais

As redes sociais digitais ou redes sociais na internet sdo a formacéo ou a
transposicdo de redes sociais que os individuos estabelecem no ambiente off-line
para uma plataforma digital. Esta plataforma € também conhecida pela denominacéo
de site. Desta maneira, todos os individuos que se encontram vinculados ao mesmo
sistema — ou site — podem visualizar as redes sociais dos demais, participar delas ou
formar as suas proprias redes.

Recuero (2010, p. 102) deixa bem explicita a diferenciacdo entre as redes
sociais e o0s sites de redes sociais. Estes “sdo os espacgos utilizados para a
expressao das redes sociais na Internet”. Os sites funcionam como suporte para as
interacBes, mas eles ndo sao as redes. Eles ajudam a dar visibilidade as redes, mas
estas sao formadas pelos individuos e organizacdes que ocupam uma ambiéncia na

plataforma e interagem entre si.

Vigilancia digital

O conceito de vigilancia digital € uma atualizacdo do conceito de vigilancia,
considerando a presente configuracao social marcada pela insercéo das tecnologias
de comunicacdo. Segundo Bruno (2008, p. 169), a vigilancia digital é o
“‘monitoramento sistematico, automatizado e a distancia de acdes e informacdes de
individuos no ciberespaco, com o fim de conhecer e intervir nas suas condutas ou
escolhas possiveis”.

Ao utilizar os servigos da internet — sites, blogs, plataformas de redes sociais
digitais — os usuarios deixam rastros que podem ser detectados e perseguidos, algo

gue interessa especialmente para 0s governos e empresas da iniciativa privada. Os
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governos buscam salvaguardar a seguranca da populacdo, j& as empresas visam
detectar as preferéncias dos usuarios e oferecer a eles produtos, servicos ou
conteudo que efetivamente os interessem, assim como detectar a circulacado de
mensagens que possam prejudicar a sua reputacao.

Neste trabalho serd utilizado como base para o conceito de vigilancia digital
aguele definido por Bruno (2008), compreendendo o processo de monitoramento
das acbGes que individuos realizam no ambiente digital, assim como das suas
comunicacdes, sendo um aspecto fundamental para configurar o exercicio da
vigilancia digital a intervencdo nas acdes e comunicacdes daqueles que estdo sob
vigilancia, a fim de interferir no seu comportamento digital.

Porém, apesar de entender que o monitoramento pode ser automatizado,
conforme sugere Bruno (2008), e realizado através de softwares sem o olhar
humano, neste trabalho esta forma de vigilancia digital ndo serd considerada. Este
estudo centra-se na vigilancia que é exercida através da intervencéo realizada pela
universidade nas comunicacfes que sao feitas textualmente pelos internautas nas
postagens realizadas pela Unisc em sua ambiéncia no site de rede social digital

Facebook.

Estratégia — Comunicacao Estratégica

O conceito de estratégia adotado nesta tese é o de Michel de Certeau (2013)
para o qual a estratégia esta relacionada a existéncia de um sujeito de querer e
poder (uma organizacéo, por exemplo) que institui um lugar como algo proéprio, que
entende como sendo o seu lugar. O seu lugar de acédo ou de fala. Deste lugar, este
sujeito gestiona as relacbes com o outro, entendido como sendo um alvo ou
ameaca. Este outro podem ser os clientes ou concorrentes, ou qualquer um que
ofereca alguma resisténcia a esta institucionalizacéo, a este lugar de poder.

As estratégias sao “agbes que, gragas ao postulado de um lugar de poder (a
propriedade de um préprio), elaboram lugares tedricos (sistemas e discursos
totalizantes), capazes de articular um conjunto de lugares fisicos onde as forcas se
distribuem” (CERTEAU, 2013, p. 96).

A estratégia é um lugar de acdo ou de fala institucionalizado. Neste local o
sujeito de poder - no caso desta pesquisa uma organizagéo - tenta coordenar as

relacbes com 0 outro - em NOSSO caso 0s internautas - a partir de regras proprias.
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Para realizar uma aproximagdo com a area organizacional, busca-se o aporte

de Rafael Pérez (2012, p. 51), para o qual a estratégia pode ser definida como

la disciplina que nos ayuda a elegir el conjunto de decisiones
supuestamente mejores para alcanzar los escenarios de futuro que hemos
visionado y que constituyen nuestras metas, a sabiendas que no estamos
solos y que hay otras personas, organizaciones, fuerzas o sistemas que con
su intervencion pueden favorecer o dificultar el logro de dichas metas.

Este conceito mostra que a estratégia se desenvolve num cenario em que
existem outros atores e que estes devem ser considerados, pois podem interferir no
curso planejado. Uma organizacdo habita um espaco por onde transitam outros
atores, que podem ser outras organiza¢des ou individuos. A estratégia no contexto
organizacional é, portanto, uma politica de acao definida pela organizacdo como
sendo a melhor forma de agir e interagir no meio em gue opera, com Vvistas a
alcancar seus objetivos, levando-se em conta que esta estratégia deve considerar o
movimento realizado pelos demais atores presentes no ambiente.

A comunicacao estratégica é trabalhada nesta tese a partir das consideracfes
de Kunsch (2003), que entende que a comunicacdo organizacional torna-se
estratégica quando trabalhada de maneira integrada. Significa que todas as areas e
todos os setores que lidam com a comunicacéo devem atuar de forma coordenada,
baseados nos mesmos objetivos de comunicacao, os quais devem estar vinculados
aos objetivos globais da organizacdo, o que também é referendado por Oliveira e
Paula (2007) e Bueno (2005).

Atualmente, o tema ‘vigilancia no ciberespaco’ tem sido trabalhado no Brasil,
basicamente, por Fernanda Bruno, professora da Universidade Federal do Rio de
Janeiro (UFRJ). Os demais autores que publicam sobre o tema no Brasil utilizam-se
dos escritos desta pesquisadora para fundamentar suas proposicoes. Em nivel
mundial, um dos pesquisadores que se debruca sobre o tema é Christian Fuchs,
professor de Midias Sociais do Instituto de Pesquisa de Comunicacdo e Midia na
Universidade de Westminster, em Londres, Reino Unido. Também trabalha com esta
tematica o professor da Universidade de Kingston, no Canada, David Lyon.

Com relacdo a aproximacao dos estudos de Michel Foucault sobre o poder e
a vigilancia ao contexto das organizagdes, temos os textos de Rafael Alcadipani da

Silveira, professor da Fundacgéo Getulio Vargas (FGV).
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Quanto ao estudo sobre a ambiéncia das redes sociais digitais, sdo hodiernos
os trabalhos de Raquel Recuero, professora da Universidade Catélica de Pelotas
(UCPel) e Alex Primo, da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS). E
sobre os usos destas redes no ambiente organizacional temos os trabalhos de
Elizabeth Saad Corréa e Carolina Terra, professoras da Universidade de Sao Paulo
(USP), Wilson da Costa Bueno, da Universidade Metodista de Sao Paulo (UMESP),
e Eugenia Barichello, da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM). Com relacéo
a estratégia no ambiente das organizacdes temos Rafael Alberto Pérez, professor da
Universidade Complutense de Madri e Henry Mintzberg, da Universidade McGill, no
Canada. E a respeito da comunicacdo estratégica temos Margarida Kunsch,
professora da Universidade de S&o Paulo (USP) e Ivone de Lourdes Oliveira,
professora da Pontificia Universidade Catdlica de Minas Gerais (PUC Minas).

Uma questdo que se faz importante comentar aqui é que de forma alguma a
pesquisa desconsidera a crescente importancia que a participacdo dos internautas
na ambiéncia dos sites de redes sociais representa nos dias de hoje. Entende-se e
considera-se neste estudo que a organizacao sofre a influéncia dos publicos e que
cada vez mais eles tém voz ativa e canais que permitem que se expressem
livremente, inclusive em relacdo as organizacbes com as quais se relacionam. O
poder dos usudrios-midia, conforme Terra (2011) denomina os internautas ativos no
ambiente on-line, ndo é desconsiderado.

Porém, neste trabalho a perspectiva adotada para a pesquisa volta-se para
estabelecer um olhar sobre as estratégias de comunicacdo instituidas pelas
organizacdes e pensadas a partir deste contexto de interacdo e relacionamento com
0S publicos cada vez mais facilitado pelas tecnologias digitais. Sabendo e
considerando a participacao ativa dos publicos, a questdo desta tese e o olhar para
o tema se voltam para as organizacdes, suas acoes e estratégias — para o seu lugar
estratégico de agéo, conforme menciona Certeau (2013).

O trabalho que segue esta estruturado da seguinte maneira. Inicialmente, foi
produzido um capitulo intitulado de ‘Redes sociais digitais no contexto da
comunicacdo nas organizacOes’. Nele séo trabalhadas as questdes da midiatizacao
e da midiatizacdo nas organizacdes, as redes sociais digitais — mais especificamente
o site de redes sociais digitais Facebook, e as redes sociais digitais na perspectiva

das organiza¢des. Foram acionados para debater o tema Hjarvard (2012, 2014);
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Sodré (2010); Hepp (2014); Barichello (2014); Barabasi (2009); Castells (2011);
Recuero (2010, 2012); Recuero, Bastos e Zago (2015).

Na sequéncia, o tema discutido é ‘Poder e vigilancia na comunicacdo das
organizacdes’. Foi trabalhada a no¢ao de vigilancia conforme cunhada por Foucault
(1996a), a vigilancia digital e a vigilancia no contexto das organizacdes. Foram
acionados Foucault (1996a, 1996b, 1988, 1999, 1993); Fuchs (2011); Lyon (2010,
2016); Bruno (2006, 2008, 2012); Figaro, Nonato e Pachi Filho (2015).

O capitulo seguinte trata sobre ‘Comunicacéo estratégica nas organizacoes’.
Inicialmente é trabalhado o conceito de estratégia e a estratégia no contexto
organizacional, as escolas ou teorias da estratégia, uma concepcédo cientifica do
tema, a comunicacao estratégica, a comunicacdo organizacional integrada, as redes
sociais digitais na comunicacao das organizacfes. Os autores que embasam o texto
sdo Michel de Certeau (2013); Pérez (2004, 2012); Mintzberg, Ahlstrand e Lampel
(2000); Kunsch (2003); I. Oliveira e Paula (2007); Tironi e Cavallo (2006); Castells
(2011); Saad Corréa (2009); Terra (2011).

O capitulo seguinte, intitulado ‘Vigilancia e estratégia organizacional: estudo
da ambiéncia da Unisc no site de rede social Facebook’, traz os procedimentos
metodoldgicos adotados na pesquisa. A abordagem CMDA, utilizada para a andlise
dos dados coletados nas postagens da Unisc em sua ambiéncia no site de rede
social Facebook, é explicitada através dos textos de Herring (2004, 2007, 2013). Séo
explicados os procedimentos adotados para a coleta dos dados: as postagens e
comentarios, as entrevistas realizadas e os documentos de planejamento
analisados.

O proximo capitulo apresenta os resultados da pesquisa. Inicialmente séo
apontados os resultados da andlise das postagens e comentarios através do
esquema de classificacdo faceta da CMD. Apds, é feita a andlise através dos niveis
da CMDA. Posterior a isso, foram trazidos os resultados das entrevistas com a social
media da Unisc e com o coordenador da Asscom. Por fim, foram analisados os
documentos que abordam aspectos do planejamento de comunicagéo da Unisc, que
séo o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), o Orcamento Anual da Apesc

para 2016 e o site da Unisc.
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2 REDES SOCIAIS DIGITAIS NO CONTEXTO DA COMUNICACAO
NAS ORGANIZACOES

A comunicacdo mediada por computador através dos sites de redes sociais
digitais € o pano de fundo das discussdes trazidas nesta tese. Trata-se da ambiéncia
na qual a vigilancia das interacfes e 0 uso estratégico das informagdes coletadas se
inscrevem e tornam-se visualizados. A analise, neste trabalho, se da nas interacdes
realizadas entre as organizagdes e os internautas na ambiéncia das redes sociais
digitais, por isso a necessidade de entender este cenario. Desta forma, como estrato
e como terreno onde o fendbmeno analisado se coloca, estudar teoricamente as
redes sociais digitais no contexto da comunicacdo nas organizagdes torna-se
iImpositivo.

Neste capitulo, inicialmente é analisado o contexto macro da midiatizacao,
fenbmeno em curso que se caracteriza por um uso exacerbado da légica de
funcionamento da midia por outras instituicbes sociais. Os principais autores
acionados neste momento sdo Hjarvard (2012, 2014); Sodré (2010); Hepp (2014);
Barichello (2014).

Na sequéncia, coloca-se em questao as redes sociais digitais, abordando os
principais conceitos inerentes ao tema e as caracteristicas da conversagdo em rede,
como sao denominadas as trocas comunicativas entre os interagentes na ambiéncia
dos sites de redes sociais. S&o trazidos para a discussao e analise deste assunto
Barabasi (2009); Castells (2011); Recuero (2010, 2012); Recuero, Bastos e Zago
(2015).

E ainda é contemplado neste capitulo o site de rede social digital Facebook,
pois a analise realizada empiricamente foi conduzida nesta plataforma. As principais
fontes sdo Kirkpatrick (2011) e a prépria pagina oficial do Facebook no Brasil
(https:/Iwww.facebook.com/FacebookBrasil/).

A apropriacéo dos sites de redes sociais por parte de organiza¢des e usuarios
para trocas informativas e de relacionamento é um fenbmeno relativamente recente,
se comparado as décadas de uso de outras midias para os mesmos fins. Trata-se,
portanto, de um terreno ainda a ser desbravado em todas as suas potencialidades e
possibilidades de utilizacdo, apesar de muitos pesquisadores debrucarem-se sobre o
tema na atualidade. Ha vérios aspectos que podem ser alvo de estudos e outros

surgem a medida que o uso dos sites de redes sociais se atualiza e se transforma. A
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prépria apropriacdo que 0s usuarios realizam destes sites acaba por gerar
alteracdes na linguagem, nos objetivos e na estrutura das conversacoes. Neste
estudo, importa entender especialmente como o0s sites de redes sociais se
configuram como um ambiente que permite que as organizacdes possam vigiar o
gue os interagentes comentam em suas postagens — especialmente na ambiéncia
da organizacao no site de rede social Facebook — e entender como se caracterizam
as conversacfes que ocorrem neste ambiente, uma vez que nele a vigilancia se
torna possivel através do discurso que € gerado em funcdo das postagens e dos
comentarios produzidos pelas organizagdes e por seus publicos. Na comunicacdo
mediada por computador, o comportamento on-line se materializa através do
discurso. Neste ambiente, a acdo traduz-se na forma de discurso e € nele que

podem ser buscados os indicios do exercicio de vigilancia.

2.1 Midiatizagcéao

Em funcdo da consolidacdo do uso das tecnologias de informacdo e
comunicacdo na contemporaneidade, estamos experienciando um fendmeno social
ao qual os pesquisadores denominam de midiatizagdo. Trata-se da influéncia da
l6gica de funcionamento das tecnologias da midia na forma como se dao as
relaces sociais, econdmicas, politicas, religiosas, entre outras. Hoje, cada vez mais,
sdo os estatutos da midia que determinam como estas relacdes entre os individuos
se daréo.

Hjarvard (2012) considera como sendo a midiatizacdo um processo pelo qual
a sociedade, em um grau cada vez maior, esta submetida a ou torna-se dependente
da midia e de sua logica. Para este pensador, as instituicées sociais precisam se
adaptar a l6gica da midia porque cada vez mais as intera¢des sociais sdo mediadas
e se dao através dos meios de comunicacao interativos e de massa. A midia passou

a ser um agente de mudanca cultural e social.

Os meios de comunicagdo ndo sdo apenas tecnologias que as
organizacdes, os partidos ou os individuos podem optar por utilizar — ou nao
utilizar — como bem entenderem. Uma parte significativa da influéncia que a
midia exerce decorre do fato de que ela se tornou uma parte integral do
funcionamento de outras instituicbes, embora também tenha alcangado um
grau de autodeterminacdo e autoridade que obriga essas instituicdes, em
maior ou menor grau, a submeterem-se a sua légica (HJARVARD, 2012, p.
54).
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A midia tem determinado uma forma particular de comportamento das
instituicbes sociais (como a religido e a politica, por exemplo) que passam a
incorporar, no seu fazer, procedimentos que séo proprios do universo midiatico. Os
discursos e as praticas sdo pensados para obedecer a critérios e aos modos de
operacionalizacédo da midia.

Para Sodré (2010, p. 24), o fendmeno da midiatizacéo trata-se da “mediagao
social tecnologicamente exacerbada”. Ou seja, ao campo das demais relacdes
sociais ja existentes e instituidas (politicas, econémicas, empresariais) insere-se a
l6gica da midia. As media¢cdes sociais destes outros campos passam a estar
impregnadas e a funcionar de acordo com os estatutos midiaticos.

Hepp (2014, p. 51) define a midiatizagdo como sendo “o conceito usado para
analisar a inter-relacdo (de longo prazo) entre a mudanca da midia e da
comunicacéo, por um lado, e a mudanga da cultura e da sociedade, por outro, de
uma maneira critica”. O autor enfatiza que o termo midiatizacdo apresenta aspectos
guantitativos e qualitativos. O aspecto quantitativo se refere a propagacéo temporal
e social cada vez maior da comunicagcdo midiatica, uma vez que, “com o tempo,
temos nos tornado cada vez mais acostumados a nos comunicar pela midia em
varios contextos” (HEPP, 2014, p. 51). E o aspecto qualitativo diz respeito ao papel
que certas midias exercem no “processo de mudanga sociocultural. Isso significa
que importa o tipo de midia usada para cada tipo de comunicagao” (HEPP, 2014, p.
51, grifo do autor).

Em Hjarvard (2012) encontramos que a relacdo entre a midia e o contexto
cultural e social € marcado por uma dualidade. E uma relagdo de dupla-face. Ao
mesmo tempo em que a midia faz parte da sociedade e da cultura, ela se coloca
como uma instituicdo independente que se interpde entre outras instituicbes e
coordena a interacdo entre elas. Hoje a cultura e a sociedade passaram a ser

midiatizadas.

A condicdo midiatizada implica que 0s meios de comunicacdo tanto
conectam as partes individuais da sociedade mais ampla, ao constituirem
espacos publicos comuns para a reflexdo sobre assuntos coletivos, quanto
estdo situados dentro das unidades menores da sociedade, por exemplo, o
universo familiar (HJARDVARD, 2014, p. 32, grifo do autor).

Hjarvard (2014) propde que existem trés formas diferentes de influéncia da

midia nas instituicbes sociais. Em primeiro lugar, “0os meios de comunicagao
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oferecem uma esfera publica para a reflexdo da sociedade sobre si prépria”
(HJARVARD, 2014, p. 35, grifo do autor), ou seja, representam um espaco de
visibilidade para as instituicées, um forum de debate que as torna visiveis perante
outras instituicbes e a opinido publica. Em segundo lugar, “as midias também estao
presentes dentro de instituicbes e se tornaram importantes para a pratica constitutiva
da vida familiar, ir a escola ou realizar um trabalho” (HJARVARD, 2014, p. 35, grifo
do autor), gerando um processo de virtualizacdo das instituicdes. A presenca fisica
nos ambientes sociais € substituida pelas possibilidades oferecidas pela tecnologia.
Ocorre um entrelagcamento entre os locais fisicos e o espaco virtual que permite a
realizacdo de praticas sociais sem a presencga fisica, o que acaba tornando “as
instituicbes mais frageis porque é mais dificil controlar o comportamento das
pessoas envolvidas” (HJARVARD, 2014, p. 36).

E em terceiro lugar, Hjarvard (2014) traz que as midias atingiram o status de
instituicdo social, sdo elas mesmas uma instituicdo que leva as suas logicas de
funcionamento para dentro de outras instituicbes. “As midias estdo sendo
incorporadas a outros dominios porque elas representam um recurso importante
para a comunicacao e a interagdo” (HJARVARD, 2014, p. 36). A midia influencia o
funcionamento de outras instituicbes, quando determinados recursos midiaticos sédo
apropriados por elas e utilizados em suas relacfes cotidianas. Ao utilizar sites de
redes sociais para se comunicar com os individuos de seu interesse, por exemplo,
as instituicdes precisam se adaptar a regras sociais e tecnologicas proprias destes
meios.

Em Hjarvard (2012) vemos que a midiatizag&do néo deve ser confundida com o
conceito de mediacdo, que € mais amplo. A mediacdo refere-se a comunicacao
através de um meio, e esta intervencdo pode afetar tanto a mensagem quanto a
propria relacdo entre o emissor e o receptor. Enquanto que a mediacao descreve o
ato concreto da comunicagéo através de um meio, realizada em um contexto social
especifico, a midiatizacdo se refere a um processo mais a longo prazo, segundo o
qual as instituicdes sociais e os modos de interacdo sdo alterados em consequéncia
do crescimento da influéncia da midia. Hepp (2014, p. 47, grifos do autor) argumenta
que “esses dois conceitos descrevem algo diferente: a mediacédo € o conceito para
teorizar o0 processo de comunicagdo como um todo; midiatizacao, diferentemente, é
um termo mais especifico para teorizar a mudancga relacionada a midia”. A mediacgéo

denota o uso de meios de comunicag¢do num determinado contexto comunicativo e a
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midiatizacdo diz respeito a apropriacdo da légica de acdo da midia em outros

contextos sociais.

A midiatizacdo, tal como definida aqui, significa ndo apenas que a midia
desempenha um papel préprio, mas que, de uma vez, alcancou o status de
instituicBo independente e fornece os meios pelos quais as demais
instituicbes e atores se comunicam. Os meios de comunicacgéo influenciam
e intervém na atividade de outras instituicdes, tais como familia, politica,
religido organizada etc., ao mesmo tempo que também proporcionam um
espaco publico para a sociedade como um todo, isto €&, féruns de
comunicacao virtuais compartilhados que outras instituicdes e atores, cada
vez mais, utilizam como espacos para sua interacdo (HJARVARD, 2012, p.
68, grifos do autor).

A midia esta consolidando sua condicdo enquanto instituicdo social, ao lado
da religido, da familia, da politica. Trata-se de um espaco publico de interacao
social, primordial na sociedade contemporanea e que molda as formas de
relacionamento entre os individuos e as bases de estruturacdo das instituicoes
sociais tradicionais. As demais instituicbes precisam do espaco de visibilidade
possibilitado pela midia para manterem o seu reconhecimento perante a sociedade.

Barichello (2014) contribui para a discussdao quando, ao contextualizar o
cenario de midiatizacdo da sociedade, diferencia o0s conceitos de midia e

midiatizacao.

[...] Entendo a midia como uma forma de comunicacdo que possui como
principal caracteristica a utilizacdo de meios técnicos, j4 a midiatizacdo é
entendida como uma ambiéncia que transpde as caracteristicas
tecnolégicas dos meios de comunicar, interferindo intensamente nas formas
de sociabilidade (BARICHELLO, 2014, p. 40).

A autora trabalha com a conceituacdo da midia como “fluxo comunicacional
acoplado a um dispositivo” (BARICHELLO, 2014, p. 40), o que a torna uma
ambiéncia na qual as interacdes se dao, e ndo como um dispositivo técnico, a

exemplo da proposicéo feita por Sodré (2002, p. 20, grifos do autor).

Medium, entenda-se bem, ndo é o dispositivo técnico. [...] € o fluxo
comunicacional, acoplado a um dispositivo técnico [...] e socialmente
produzido pelo mercado capitalista, em tal extensdo que o cédigo produtivo
pode tornar-se “ambiéncia” existencial. Assim, a internet, ndo o computador,
€ medium.

Em Braga (2006) encontramos também esta proposicédo, quando diz que a

midiatizacdo esta se tornando hoje o processo de referéncia para as interacdes. As
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relacdes sociais de outros campos que nao o da midia jA& procuram se organizar
segundo a perspectiva midiatica, em funcdo dos processos de visibilidade desta
nova ordem. Para este autor, a midiatizacdo é um processo que se afigura nos dias
de hoje, mas ainda néo esta consolidado.

Hjarvard (2014) também revela que a midiatizacdo € um processo em
andamento, através do qual a midia ganha cada vez mais relevancia junto a outras

instituicées sociais.

A midiatizag&o reflete a nova condicdo da importancia intensificada e em
transformacéo da midia na cultura e na sociedade. Ela denota os processos
pelos quais a cultura e a sociedade tornam-se cada vez mais dependentes
dos meios de comunicacao e sua ldgica como midia integra-se em praticas
culturais e sociais em varios niveis (HJARVARD, 2014, p. 26).

Percebe-se que os autores concordam que a midiatizacdo é um processo
novo e em consolidacao junto as instituicdes sociais e culturais, as quais buscam
incorporar as suas praticas a forma de operar da midia.

Hepp (2014) revela que os primeiros estudos sobre midiatizacdo datam do
inicio do século XX, porém somente nos ultimos 20 anos (portanto, ja no século
XXI), a midiatizagdo tornou-se um conceito fundamental para a pesquisa de midia. O
autor comenta sobre as duas tradicbes que teorizam a midiatizacdo: a
institucionalista e socioconstrutivista. A fim de diferencia-las, argumenta que a
institucionalista estuda a midia tradicional de massa, enquanto que a
socioconstrutivista analisa as praticas de comunicacdo cotidianas, especialmente
com relagdo a midia digital e & comunicagdo pessoal. A vertente institucionalista
entende que existe uma logica propria de funcionamento da midia e busca estuda-la.
JA a corrente socioconstrutivista estuda as transformacdes das formas de
construcdo da comunicagao e seus impactos na cultura e na sociedade.

O estudo da midiatizacdo pode ser conduzido no universo das organizagées?®,
uma vez que estas sdo atingidas e perpassadas pelos mesmos fenbmenos que
atingem a sociedade, uma vez que sédo dela parte constituinte. Pode-se afirmar,
inclusive, que muitas vezes sao as organizagfes que pautam as mudancgas sociais,

dada a sua crescente importancia na contemporaneidade. Esta apropriacdo da

5 Entende-se aqui o conceito de organizacdo no sentido amplo, que abarca tanto as organizagGes
empresariais quanto as publicas e as do terceiro setor. Portanto, as expressdes organizacdo e
empresa serdo usadas com o mesmo entendimento semantico.
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l6gica de funcionamento da midia por parte das organizagbes serd o tema do

proximo subcapitulo.

2.1.1 Midiatizac&o no contexto das organizacdes

A midiatizagdo, que significa uma imersdo tecnoldgica dos processos de
interacdo social, € um fendbmeno que se manifesta também no ambito das
organizacdes. Conforme assevera Hjarvard (2012), o modo de funcionamento
estético e tecnoldgico da midia pauta a maneira que a comunicacao e as interacdes
sociais sdo realizadas em outros campos que nao mais somente o da midia. E no
ambito das empresas e dos relacionamentos que ela estabelece com seus

stakeholders esta imersdo tecnologica também se faz presente.

Atualmente, a légica midiatica tem perpassado 0s outros campos sociais
num processo conhecido como midiatizagcdo. Nesse processo, a
comunicacdo das instituicdes cada vez mais se utiliza de estratégias
provenientes do campo dos midia para articular a sua interacdo com 0s
publicos. Possibilitadas pelas novas tecnologias, elas geram novas formas
de sociabilidade, modificam antigas formas de relacionamento, criam
situacdes diferenciadas para a acdo e interacdo, reestruturando, portanto,
as relagBes existentes entre as organizagdes e a sociedade (BARICHELLO,
2008, p. 240).

A interacdo das organizacdes com seus publicos passa a ser envolvida por
este modo de operar midiatico. Mas ndo € necessariamente a tecnologia que guia o
processo, ela pode ser apropriada pelos individuos e acionada em funcéo dos seus
interesses sociais. Ocorre, portanto, um uso social da tecnologia, que direciona o
fluxo comunicacional dentro das possibilidades tecnoldgicas do meio.

Ainda refletindo sobre a questdo da midiatizacdo e reafirmando este
pensamento, Barichello (2015, p. 13) afirma que a mediacdo técnica extrapola a
tecnologia e incorpora o social, podendo-se afirmar que “a midia passa a ser matriz
de praticas sociais”. Esta € uma questao significativa para o estudo da midiatizacédo
no contexto das organizacoes, o fato de que a midiatizagcdo nao diz respeito apenas
ao uso das tecnologias midiaticas, mas incorpora também, e quem sabe
principalmente, um viés social. A apropriagdo que os individuos fazem das
ferramentas condiciona o uso e altera a tecnologia.

Pode-se afirmar que atualmente s&o as novas tecnologias que medeiam

grande parte das comunicacdes entre a empresa e seus publicos e € através delas
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que as organizacdes desenvolvem suas estratégias de visibilidade a fim de legitimar,
perante a sociedade, suas decisdes e consequentes ac¢des. Lima (2008, p. 192), ao
falar sobre a midiatizacdo empresarial, diz que “[...] o campo midiatico configura-se
como instancia de realizacdo, por exceléncia, de estratégias de visibilidade do
campo empresarial, com vistas a legitimar-se”. O campo das relacbes empresariais
utiliza-se dos dispositivos tecnoldgicos como matriz para suas praticas sociais, com
o objetivo de produzir visibilidade e gerar legitimidade, garantindo a sua aceitacéo
social e, consequentemente, a continuacao de suas operacoes.

Porém, este campo empresarial midiatizado (assim como acontece com 0S
demais campos) ndo esta isento das relacdes de poder que perpassam as
interacOes entre os individuos. Sodré (2010, p. 15) revela que, ao se falar sobre o
desenvolvimento dos sistemas e das redes de comunicacdo, nem sempre se
enfatiza que ele coloca em jogo um novo tipo de exercicio de poder sobre o
individuo — o “infocontrole”, a “datavigilancia”.  No campo especifico das
organizacdes empresariais, percebe-se que existe a busca pela visibilidade, através
do uso das novas tecnologias, a0 mesmo tempo em que se da o exercicio de um
controle das informacdes que circulam neste ambiente. A contradicdo esta entre
usufruir das possibilidades tecnolégicas e manter o controle das informagfes que
circulam. E o que Fausto Neto (2008, p. 42) trabalha através da metafora do radar:

um dispositivo cuja atividade visaria proteger, através de captura,
processamento, andlise e de disseminacao de informacdo — as atividades e
a vida de uma organizacdo face as manifestacdes do ambiente que lhe
oferecem perigo ou restricdes ao seu funcionamento.

E esta tentativa de controle do espaco organizacional midiatizado e do
ambiente onde se ddo as interacGes entre empresa e publicos das quais as
organizacdes se valem tende a se configurar como exercicio de um poder
controlador. Estdo em jogo estratégias que buscam promover a visibilidade, ao
mesmo tempo em gue buscam garantir o controle e a vigilancia.

Nesta discussdo sobre a midiatizacado das organizacdes, cabe refletir sobre o
papel exercido pela internet. Seu surgimento trouxe consigo inUmeras possibilidades
de comunicacéo e interacdo social entre os individuos e contribuiu para que 0 uso
da midia se tornasse mais amplo socialmente. E indiscutivel que as facilidades de

acesso e uso das tecnologias digitais impulsionaram a assimilacdo da internet
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enquanto uma midia apropriada a geracdo de interacdo social e ao uso de
estratégias de relacionamento entre as organizacdes e seus publicos. Um dos
recursos que podem ser acionados pelas organizacdes, para estabelecer e manter
relacionamentos com seus publicos sao os sites de redes sociais, conforme veremos

a sequir.

2.2 Redes sociais digitais

Um fen6bmeno que deve ser observado e estudado no contexto organizacional
advém do surgimento da internet, o qual possibilitou aos individuos formarem redes
sociais no ambiente digital. Com isto, ampliaram-se as possibilidades de expresséo
e de comunicacdo entre os individuos, assim como foram também estendidas as
formas de interagéo e relacionamento.

As redes sociais na internet sdo a formacdo ou a transposicdo de redes
sociais off-line para uma plataforma digital. Desta maneira, todos os individuos que
se encontram vinculados ao mesmo sistema podem visualizar as redes sociais dos
demais, podem integrar-se a elas e, também, constituir as suas proprias redes, as
quais podem ou nao possuir similaridade (em relagcdo aos membros integrantes)
com as redes sociais que o individuo possui no ambiente off-line.

O que podemos entender como uma rede?

[...] Em esséncia, é uma teia de nés (elementos) e links (conexdes) entre
esses noés. Por exemplo, em uma rede social, cada individuo pode ser
considerado um no6 (no sentido técnico do termo) e nossas relacbes
pessoais com outros individuos, links (BORGATTI NETO, 2009, VI, grifos
do autor).

Uma rede é formada por nés que estdo conectados, ou seja, estdo ligados
entre si. A rede necessita, para se constituir, destes nés, que podem ser
equipamentos, individuos ou organizacfes que se conectam entre si, e destas
conexdes, que suportam os vinculos estabelecidos. Cada conexao interliga dois ou
mais noés, integra o sistema e o caracteriza, define-o na sua estrutura. Castells
(2009) afirma que os nos podem ter maior ou menor relevancia para o conjunto da
rede e que a importancia de um nd ndo esta em suas caracteristicas especiais, mas
na sua capacidade de contribuir para a eficacia da rede ao buscar o alcance de seus

objetivos.
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J& sobre as redes sociais, podemos dizer que sdo as conexdes estabelecidas
entre individuos em suas relagfes de sociabilidade. Cada individuo € um né da rede
e ao estabelecer contato, firmar um vinculo relacional com outro individuo (outro no),
estabelece uma conexdo. O conjunto de nds e conexdes forma uma trama atraves

da qual séo estabelecidos relacionamentos sociais.

As redes sociais sdo metaforas para a estrutura dos agrupamentos sociais.
Elas séo constituidas pelas relacbes entre os individuos e vao servir como
estrutura fundamental para a sociedade. S&o, assim, uma forma de olhar os
grupos sociais, onde se percebem as relacdes e os lagcos sociais como
conexbes e os individuos como atores que estdo unidos por essas
conexdes, formando o tecido social (RECUERO; BASTOS; ZAGO, 2015, p.
23).

Viver em sociedade coloca os individuos numa situagcdo em que € quase
impossivel fugir desta trama. Viver em sociedade requer estabelecer vinculos e
instituir formas de relacionar-se com os demais. Estes relacionamentos sdo uma
forma de sobreviver no ambiente social.

Em sua andlise sobre a sociedade contemporanea, Castells (2011) trabalha
com a nogao de que vivemos numa ‘sociedade em rede’, em que todos 0s aspectos
econdbmicos, culturais e sociais encontram-se interligados ao redor do planeta,
interferindo e sofrendo interferéncia uns dos outros o tempo todo. Sobre as redes,
diz que elas “constituem a nova morfologia social de nossas sociedades e a difuséo
da légica de redes modifica de forma substancial a operacdo e os resultados dos
processos e de experiéncia, poder e cultura” (CASTELLS, 2011, p. 565). O autor traz
ainda que a morfologia das redes reorganiza as relacdes de poder, uma vez que as
conexdes (fluxos) que ligam as redes sédo os “instrumentos privilegiados do poder”
(CASTELLS, 2011, p. 565).

Sobre as redes de computadores, Castells (2011, p. 40) entende que estas
estdo “criando novas formas e canais de comunicagcdo, moldando a vida e, ao
mesmo tempo, sendo moldadas por ela”. As mudancgas sociais sao, para o autor, tao
decisivas quanto as tecnoldgicas e econdmicas. Mudancas no modo de entender o
ambiente social séo provocadas pela difusdo de informagdes através destas redes.

As redes sociais digitais configuram-se como uma transposi¢do das redes que
os individuos possuem em suas relagbes sociais, para 0 ambiente on-line. “As
chamadas ‘redes sociais’ na Internet sao traducdes das redes sociais dos espacgos
off-line dos individuos, de suas conexdes sociais” (RECUERO; BASTOS; ZAGO,
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2015, p. 23). No cenario dos sites de redes sociais os individuos mantém seus
relacionamentos do ambiente off-line e incorporam outros, a medida que conseguem
visualizar ou interagir em redes de terceiros.

A criacao de redes sociais digitais tornou-se possivel a partir do surgimento
da chamada web 2.0, que se caracteriza como uma segunda geracdo da web, mais
dinamica, que permite mais interatividade e a interacdo entre os individuos®.
Enquanto que a primeira geragcdao da web permitia apenas a construcdo de
conteudos estaticos, com viés informativo (com predominio de textos e algumas
imagens), a web 2.0 permite a producdo de sites mais plasticos, interligados por
links, multimodais’ (que integram texto, imagem — inclusive com movimento — e
video).

Os sites que formam a web apresentam, para Barabéasi (2009), as
caracteristicas de crescimento e de conexdo preferencial. Isto significa que a tarefa
de toda rede é crescer, ela depende disto para sua manutencdo. E significa,
também, que os hubs, ou nés mais conectados, tendem a receber ainda mais
conexdes, porque quanto mais conectados eles sdo, maior € a probabilidade de
serem buscados para novas conexdes. “Cada rede parte de um pequeno nucleo e
expande-se com a adicdo de novos noés. Esses novos nos entdo, quando se trata de
decidir onde se conectar, preferem os nds que possuem mais links” (BARABASI,
2009, p. 78, grifo do autor).

Em Recuero (2010) vemos que uma rede social possui dois elementos
fundamentais, que sdo os atores e as conexdes. Os atores, que Sao as pessoas,
instituicbes ou grupos, sdo considerados os nés da rede. E as conexdes sdo as
interacdes ou lacos sociais.

A autora comenta que no ambiente da internet, estes atores ndo sao
imediatamente discerniveis, tratam-se de representacdes de atores sociais, como no
caso de um weblog ou um twitter. Ndo sdo Os atores propriamente, mas uma
construgdo identitaria no ciberespaco. Sdo formas de individualizagdo (RECUERO,

2012) através das quais 0s atores se apresentam aos demais integrantes da rede.

6 Neste trabalho o conceito de interagdo tera a mesma conotagédo trazida por Recuero (2012, p. 16,
nota de rodapé), como “sinbnimo das praticas conversacionais que acontecem entre atores no
ciberespago”. Ja interatividade é entendida como a “capacidade de possibilitar interagéo” (DICIO,
2016, on-line).

7 Multimodalidade refere-se aos varios modos sobre os quais se estrutura a conversacdo digital.
Refere-se as formas de linguagem que podem se apresentar, como imagem e texto (RECUERO,
2012).
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J& as conexdes em uma rede social sado constituidas dos lagos sociais, que,
por sua vez, sdo formados através da interagdo social entre os atores. Na internet,
estas conexoes

sdo percebidas gracas a possibilidade de manter os rastros sociais dos
individuos, que permanecem ali [...]. Essas interacbes sdo, de certo modo,
fadadas a permanecer no ciberespaco, permitindo ao pesquisador a
percepgdo das trocas sociais mesmo distante, no tempo e no espaco, de
onde foram realizadas (RECUERO, 2010, p. 30).

Mesmo sem estar presente no tempo e no espaco da interacdo, é possivel
capturar as interacoes e perceber as conexdes entre 0s atores sociais, uma vez que
no ambiente digital os individuos sempre deixam seus rastros. Ao comentar num
site, clicar num link, escrever uma mensagem ou postar uma foto num site de rede
social digital, o individuo da a perceber sua presenca e esta fica passivel de ser
avaliada e o conteudo pode ser coletado e armazenado.

Primo (2003) sugere que existem dois tipos de interacdo, a mutua (em que 0s
atores participam mutuamente) e a reativa (através do binbmio estimulo/resposta).
Esta interacdo, ao longo do tempo, constitui os lacos sociais, que podem ser
associativos (no caso da interacdo reativa) ou dialdégicos (no caso da interacéo
mutua). Ainda, revela que estes lacos podem ser fortes (quando ha intimidade e
busca por uma conexao entre os atores) e fracos (quando as relacdes sédo esparsas
e sem intimidade).

Sobre os lagos sociais que podem ser estabelecidos através dos sites de rede
social, Recuero (2012) sugere que podem ser estabelecidos lacos relacionais e
lacos associativos. No primeiro caso, tratam-se dos lagcos criados através da
interacdo entre os individuos e que comportam a conversacao, configurando o0s
lagos fortes. E no segundo caso, sdo aqueles que surgem quando as pessoas se
unem em grupos de interesse comum e podem até ndo interagir umas com as

outras, apenas enviar e receber informacgdes, configurando os lacos fracos.

Outra diferenca importante gerada pela Internet € o advento dos lagos
sociais mantidos a distancia. O desenvolvimento tecnoldgico proporcionou
uma certa flexibilidade na manutencédo e criacdo de lagos sociais, uma vez
gue permitiu que eles fossem dispersos espacialmente. Isso quer dizer que
a comunicacdo mediada por computador apresentou as pessoas formas de
manter lagcos sociais fortes mesmo separadas a grandes distancias, gracas
a ferramentas como o Skype, 0os messengers, e-mails e chats. Essa
desterritorializacdo dos lagos é consequéncia direta da criagdo de novos
espacgos de interacdo (RECUERO, 2010, p. 44, grifos da autora).
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Percebe-se que, a partir do advento das tecnologias de informacdo e
comunicacao, especialmente das tecnologias mais recentes, como € o caso da web
2.0, a presenca fisica ndo € mais condicdo indispensavel para que haja
comunicacéo e interacdo entre as pessoas. E possivel estabelecer e manter lagos
sociais fortes no ambiente digital mesmo a distancia.

Recuero (2010, p. 102) alerta, também, para a necessidade de se diferenciar
as redes sociais dos sites de redes sociais. Estes “sdo os espacos utilizados para a
expressado das redes sociais na Internet’. Servem de suporte para as interagdes,
mas ndo sao as redes. Eles ajudam a dar visibilidade as redes, mas estas séo
formadas pelos atores sociais.

E preciso que se diga, ainda, que o site ndo é a rede. Trata-se de um
suporte, que € apropriado de diferentes formas pelos grupos sociais e cujos
efeitos sdo construidos pelo complexo universo de negocia¢do de normas e
formas de interagdo (RECUERO; BASTOS; ZAGO, 2015, p. 24).

Héa dois elementos que devem ser analisados no estudo das redes sociais
digitais. Um deles é a ferramenta que estd sendo usada para as interacoes,
avaliando suas possibilidades e limitagdes. O outro € a apropriagdo que 0S
individuos fazem desta ferramenta, a qual € condicionada pelo contexto da
interacdo. Os individuos, ao usarem as ferramentas, podem alterar a sua proposta
inicial de uso.

Os sites de redes sociais digitais passaram a se configurar, mais
especificamente desde o inicio deste século, como uma ambiéncia onde se
constituem e se reafirmam as mais diversas interacdes entre os individuos. Trata-se
de um espaco que vem sendo ocupado por pessoas e entidades na busca por
interacdo, dialogo, visibilidade e legitimidade.

Com relacéo a visibilidade, outra questao interessante trazida por Recuero
(2010) diz respeito a reputacado. Esta é, para a autora, um dos principais valores que
sdo construidos nas redes sociais digitais. E definida por Recuero (2010, p. 109)
como “a percepgao construida de alguém pelos demais atores e, portanto, implica
trés elementos: o ‘eu’ e o0 ‘outro’ e a relagdo entre ambos”. As informag¢des que um
individuo disponibiliza refletem aos demais quem ele é e o que pensa, e isto auxilia

os integrantes da rede a construir suas impressfes sobre este individuo.
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Estar presente nas redes sociais digitais permite estabelecer vinculos com
pessoas e organizacfes, a revelia das distancias geogréficas que separam o0s
interlocutores. Permite interagir, dialogar, opinar. E um espaco, também, de
visibilidade. Ocupar um lugar nas redes sociais digitais ajuda a colocar luz sobre as

acOes e sobre as ideias de pessoas e organizagoes.

Assim, mais uma vez, assistimos a mudancas na forma como as pessoas
estdo se relacionando com as organizacbes, obrigando estas Ultimas a
estarem efetivamente presentes nos meios digitais e a fazerem uso de
linguagens e posturas condizentes com a informalidade e o imediatismo. A
chave do sucesso na pratica de relacdes publicas digitais ndo esta apenas
no entendimento e/ou na manipulagdo das tecnologias disponiveis, mas,
sobretudo, em entender como o comportamento dos publicos avancga, se
modifica e adquire novas nuances e caracteristicas em func@o delas
(TERRA, 2015, p. 106).

Trata-se, pois, de um espaco de visibilidade importante no contexto social
contemporaneo, que deve ser ocupado e trabalhado pelas organiza¢cées no sentido
de buscar a sua legitimidade frente aos publicos e interagir com eles. Mas este
espaco contempla, também, a participacdo de outros atores sociais, como 0S
proprios publicos que manifestam seus pensamentos e suas opinides. Portanto, este
espaco passa a ser cada vez mais monitorado pelas organizacdes que buscam
conhecer o pensamento dos internautas a respeito delas mesmas, das concorrentes
e do setor em que atuam.

Na ambiéncia digital, a vigilancia se da sobre comportamentos que se
constituem a partir dos discursos. No ambiente dos sites de redes sociais digitais,
discurso é comportamento e a acdo dos internautas que pode ser vigiada
materializa-se no discurso on-line. Este discurso tem determinadas caracteristicas

quando ocorre através dos sites de redes sociais, conforme veremos a seguir.

2.2.1 Configuragdes da conversagdo em sites de redes sociais digitais

A comunicacdo mediada por computador, propiciada pela web 2.0,
especialmente aquela que acontece em sites de redes sociais, apresenta
caracteristicas que a definem e a diferenciam da comunicagéo que ocorre de forma
presencial e mesmo daquela que ocorre por meio de outras midias digitais, tais
como e-mail ou Skype. Estas caracteristicas sdo apontadas por Recuero (2012) e

Herring (2004, 2007). A comunicacao que acontece via sites de redes sociais digitais
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€ denominada por Recuero (2012) de conversacdes em rede. A autora explica que
as interacfes sociais construidas no ambiente dos sites de redes sociais digitais
pelos atores com o propésito de negociar, construir e dividir sentidos acontece
através da conversacao, sendo a linguagem um elemento central neste processo.

Trata-se das

[...] conversacdes que emergem e estabelecem os rastros dos usuarios
nesses espacos. Mais do que meras interacfes, essas milhares de trocas
entre pessoas que se conhecem, que ndo se conhecem ou que se
conhecerdo representam conversacdes que permeiam, estabelecem e
constroem as redes sociais na Internet. As caracteristicas dos sites de rede
social, nesse contexto, acabam gerando uma nova “forma” conversacional,
mais publica, mais coletiva, que chamaremos de conversacdo em rede
(RECUERO, 2012, p. 17, grifo da autora).

Estas conversacdes se adaptam as caracteristicas das ferramentas, em
relacdo as suas possibilidades e limitagGes, e vao se modificando, adquirindo novos
formatos. E séo publicas, permanentes e rastreaveis (RECUERO, 2012).

Buscamos elencar, a partir do estudo de Recuero (2012), algumas
caracteristicas destas conversacdes. A primeira que podemos apontar é o préprio
ambiente da conversacdo® que é o ciberespaco. Este é “construido enquanto
ambiente social e apropriado enquanto ambiente técnico” (RECUERO, 2012, p. 41).
Por ser um ambiente mediado, € marcado pela persisténcia da mensagem, pela
replicabilidade das informacfes, pela presenca de audiéncias invisiveis, pela
buscabilidade e pelo anonimato. A persisténcia da mensagem diz respeito ao fato
dela poder ser registrada de forma escrita, diferente da conversacdo oral. A
replicabilidade tem relacdo com a possibilidade de copiar e repassar a informacao.
As audiéncias invisiveis sdo aquelas cuja existéncia pode ser percebida, porém a
sua presenca nao pode ser sentida. A buscabilidade tem relagdo com os rastros
textuais que a conversacdo em rede deixa, que permitem que as falas sejam
recuperadas. E ainda, € interessante observar que o ciberespaco € um ambiente
propicio para o anonimato, causado pela auséncia do corpo fisico no momento da
interacao.

Na sequéncia, Recuero (2012) traz que a conversacdo em rede trata-se de

uma escrita oralizada. Apesar de as trocas se darem através de texto, a estrutura,

8 As caracteristicas apresentadas por Recuero (2012) sobre as conversacdes em rede estdo grifadas
em negrito para facilitar a sua visualizacgéo.
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os turnos de fala e a linguagem “simulam a organizagdo conversacional oral’
(RECUERO, 2012, p. 49). Esta caracteristica fica evidente com o uso de caracteres
que simulam elementos ndo verbais, como os emoticons® e a onomatopeia, muito
presentes nas mensagens via redes sociais digitais.

Este uso busca, muitas vezes, contextualizar a fala, mostrar o nivel de humor
ou de descontentamento presentes na mensagem, uma vez que a falta de contexto
€ uma particularidade do ambiente digital que pode prejudicar o entendimento da
mensagem. Como a comunicacéo se da de forma a que 0s interagentes ndo estejam
presencialmente juntos, o contexto muitas vezes se perde e sdo necessarios outros
meios para que os individuos possam se fazer entender.

E a linguagem usada nestas conversacfes costuma apresentar acentuada
informalidade, o que também é mais usual na linguagem oral do que na escrita. Nao
h& preocupacdo com o emprego correto das regras ortograficas, a tbnica € a de
representar o uso da linguagem oral, como se os interagentes estivessem de fato
conversando.

Outra caracteristica da conversacdao mediada pelo computador, segundo
Recuero (2012), é que ela ndo necessita que os interlocutores estejam conectados a
rede ao mesmo tempo. Pelo fato de que as mensagens persistem no tempo, a
unidade temporal torna-se mais elédstica. No ambiente das redes sociais digitais, a
conversacdo pode ser sincrona, ou seja, pode acontecer em tempo real, ou
assincrona, que € aquela que pode ser recuperada e ampliada com novas
interacdes, por grandes periodos de tempo. Esta assincronicidade permite que se
constitua um periodo de tempo mais estendido, mais elastico em relacdo a outras
formas de interacdo que ndo mantém a persisténcia da mensagem.

Nos sites de rede social, os turnos de fala costumam ser bem demarcados,
alternando as falas dos interagentes e demarcando a acdo comunicativa de cada
um. Muitas vezes, a mensagem € visualizada e respondida horas ou mesmo dias
depois de postada. E mesmo que apresente uma sincronicidade no momento da sua
formulacdo, estando os dois interagentes conectados simultaneamente ao site, as
mensagens sao postadas de forma a que fiquem visualmente demarcados os turnos

de fala.

9 “[...] Emoticons sdo conjuntos de caracteres do teclado que simbolizam expressodes faciais [...]”
(RECUERO, 2012, p. 46).
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As conversacdes em rede podem ser publicas ou privadas. As privadas
ocorrem em espacos demarcados e acessiveis somente aqueles que delas
participam efetivamente, ndo sendo visiveis para os demais interagentes da rede. Ja
as pubicas sdo aguelas que ocorrem no espaco de uso comum, sendo visiveis a
todos os que estiverem vinculados ao sistema.

Para as conversacdes mediadas pelo computador, € necessario que 0s
interagentes construam suas representagdes, que no caso dos sites de rede social,
em especial o Facebook, sdo os perfis, em se tratando de individuos, e as fanpages,
para as organizacdes. Desta forma, ocorre uma representacao da presenca, ou
seja, os perfis ou fanpages representam os individuos ou as organizacdes no
ciberespaco. Sao representacfes que procuram caracterizar e individualizar os
interagentes e criar impressfes junto aos demais, a partir das definicbes de nome,
foto e mensagens e imagens que forem publicadas.

Por fim, Recuero (2012) traz as carateristicas de migracdo e
multimodalidade. A multimodalidade refere-se aos varios modos através dos quais
uma conversacgdo pode se constituir, como video, imagem, fotografia, texto. Os sites
de redes sociais digitais permitem um uso variado de formatos. E a migragdo refere-
se ao fato de que uma mesma conversacao pode migrar entre varias plataformas.
Por exemplo, um mesmo video pode ser postado nas plataformas Facebook e
YouTube. Uma fotografia pode ser postada no Instagram e compartilhada no
Facebook. A multimodalidade permite a migracdo das conversacdes através dos
diversos sites de redes sociais. Também, a migracdo pode ocorrer dentro das redes.
Ou seja, uma conversacdo pode migrar dentro da rede a partir das conexdes entre
0s atores e acabar envolvendo interagentes que inicialmente ndo faziam parte dela.
Esta caracteristica da migracdo € uma das responsaveis pela rapida disseminacao
das informacdes dentre dos sites de redes sociais. “[...] E é essa a mais importante
caracteristica dessa conversacao: o espalhamento entre grupos sociais pelas
conexdes entre os individuos” (RECUERO, 2012, p. 127, grifo da autora).

Existem algumas diferencas, apontadas por Recuero, Bastos e Zago (2015) e
por Recuero (2012), entre as redes sociais que os individuos estabelecem no
ambiente off-line daquelas que se configuram no ciberespaco. Nesta ambiéncia, as
conversacdes e as trocas sociais deixam rastros e esses rastros sao recuperaveis

e podem ser arquivados.
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A alternancia de turnos de fala também marca a conversacdo em rede, pois
nesta n&o acontece a sobreposi¢cado de turnos, como numa conversacao que ocorre
no ambiente off-line. O préprio sistema ndo permite esta sobreposi¢cdo, mostrando
as falas dos interagentes uma apo0s a outra. Na conversacgdo off-line muitas vezes
ocorre esta sobreposi¢cdo, como quando os individuos falam ao mesmo tempo. Os
turnos de fala representam a acdo dos individuos que se encontram naquela
conversacao.

A auséncia de presenca fisica na conversacdo em rede gera uma sensacao
de anonimato, que pode aumentar a probabilidade de ocorréncia de conflitos. O
que também contribui para esta situacdo € a auséncia dos elementos contextuais
caracteristicos de uma conversacdo off-line, como o tom de voz, a ironia, as
expressdes faciais dos interagentes. No ambiente das redes sociais digitais, a
polidez € um elemento que precisa ser continuamente construido e mantido, pois o
risco de ocorrer um episédio de conflito € mais acentuado do que nas conversacdes
gue ocorrem em ambientes off-line.

Um site de rede social que se apresenta como uma ambiéncia interessante
para o estudo destas caracteristicas da conversacdo em rede é o Facebook. No
caso desta pesquisa, foi justamente nesta plataforma que foram analisadas as

conversagoOes realizadas entre uma organizacao e 0s internautas.

2.2.2 Facebook

O Facebook € um site de rede social que surgiu em 2004 ja com o0 propdsito
de conectar pessoas. Inicialmente acessivel apenas aos alunos da Universidade de
Harvard, em 2006 passa a ser disponibilizado para qualquer individuo que tenha
interesse em aderir a esta plataforma de rede social. Antes de criar este site, Marck
Zuckerberg e outros estudantes universitarios americanos ja haviam trabalhado em
outros programas de computador que permitiam compartilhar as redes de conexdes
sociais, para que 0s usuarios pudessem visualizar os amigos que duas pessoas
tinham em comum (KIRKPATRICK, 2011). Desde o inicio, Zuckerberg percebeu que
programas que estabeleciam e compartilhavam as conexdes existentes entre 0s
individuos atraiam a atencéo das pessoas.

Sites como o Facebook sao plataformas de possibilitam o estabelecimento de

redes de relacionamento que facilitam o contato entre as pessoas e permitem que 0s
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usuarios recebam informacdes atualizadas sobre outros usuérios. Este ndo é o
primeiro site de rede social a ter sido criado, nem o Unico existente no momento,
mas é o mais utilizado entre os internautas em todo o mundo.

“O Facebook anunciou que esta perto de alcancar a marca de 2 bilhdes de
usuarios ativos mensais, e ja superou a marca de 1 bilhdo de usuarios mobile”,
segundo matéria publicada em novembro de 2016 (FACEBOOK REGISTRA..., 2016,
on-line)*°.

No Facebook, os usuarios participam da rede a partir da criagdo de um perfil,
para pessoas fisicas, ou de uma pagina (ou fanpage) para empresas, produtos ou
causas. A partir da criagdo do perfil, pode-se adicionar ‘amigos’ ou aceitar
solicitacdes de amizade. No caso de empresas, estas podem convidar internautas
para curtirem a pagina e estes entdo passam a receber as mensagens por elas
postagens. E possivel publicar textos, fotos ou videos na linha do tempo, que € o
espaco do site para que 0s usuarios escrevam suas mensagens. Nessas, é possivel
marcar pessoas no texto ou nas fotos. Através do feed de noticias € possivel
receber as atualizacbes dos amigos, ou seja, as postagens que eles fizeram nas
proprias linhas do tempo. O usuéario pode compartilhar na sua linha do tempo as
postagens dos seus amigos, assim como curti-las e comenta-las. Também ha a
possibilidade de enviar mensagens privadas para todas as pessoas que O USUArio
possui na sua rede (que aparecem listados a direita do feed de noticias). E ainda, é
possivel entrar na pagina de um usuario que ndo esta na lista de amigos e enviar
uma mensagem privada a ele ou escrever em sua linha do tempo.

Além de criar conteddo e interagir com outros usuarios através de
mensagens, € possivel criar um evento e convidar usuarios para participarem dele,
criar um grupo e realizar postagens que somente serdo visualizadas por seus
membros, marcar a localizacdo do usuario (check-in) para avisar aos amigos onde 0
usuario se encontra. O site também oferece aplicativos gratuitos de games que
permitem jogar com amigos. Também é possivel curtir paginas e receber suas
notificacoes.

O Facebook mantém uma pagina oficial no Brasil, que se encontra no
endereco www.facebook.com/facebookbrasil. Nela, é possivel interagir com a

empresa, comentar em suas postagens, curtir ou compartilhar as suas publicacdes.

10 Disponivel em: <http://idgnow.com.br/internet/2016/11/03/facebook-registra-receita-de-us-7-1-
bilhoes-e-ve-lucro-disparar-165/>. Acesso em: 5 nov. 2016.
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No topico ‘Informagbes Gerais’, a empresa solicita aos internautas que deem suas
opinides para que o site possa melhorar a experiéncia dos usuarios (FACEBOOK
BRASIL, 2016, on-line)'!. Esta pagina possui 171.740.791 curtidores??.

A proposta aqui ndo é trazer todas as funcionalidades e recursos que o site
oferece. A ideia é mostrar as principais ferramentas e evocar as possibilidades mais
amplas de acdo que o site permite estabelecer. Também, entende-se que é
importante conhecer algumas das suas politicas de uso, ou seja, quais sdo as
principais normas e regras de uso que o Facebook defende e que podem trazer
implicacbes para a maneira com que os demais usuarios da rede (pessoas e
empresas) recebem informacgdes sobre outros usuarios. E interessante compreender
como o site percebe a relevancia da visibilidade, para outros internautas, das
informacBes postadas pelos usuarios, assim como do seu proprio controle sobre
aquilo que é postado pelos membros da rede.

No link ‘Padrées da Comunidade’, o Facebook explicita a sua missao:

A nossa missao é fornecer as pessoas o poder de compartilhar e tornar o
mundo mais aberto e conectado. Todos os dias, as pessoas acessam 0
Facebook para compartilhar suas histérias, ver o mundo através dos olhos
dos outros e se conectar com amigos e causas. As conversas que
acontecem no Facebook refletem a diversidade de uma comunidade de
mais de 1 bilhdo de pessoas (FACEBOOK, 2016, on-line)*3,

O enunciado da missao aparece em varios locais no site. As duas propostas
centrais que a missdo comporta sao ‘transparéncia’ e ‘conectar as pessoas’. A ideia
€ que o site seja um ambiente no qual os individuos possam se relacionar com seus
amigos mesmo estando fisicamente distantes deles e ter a oportunidade de
compartilhar seus pensamentos, sentimentos e realiza¢des, tornando o mundo (que
pode ser o seu mundo interno - sua prépria existéncia, sua comunidade, seu bairro,
cidade ou pais) um lugar desobstruido, onde a informagé&o possa circular livremente.

Uma questao interessante desta plataforma de rede social é que, diferente do
gue ocorria em outras plataformas e em chats on-line que existiam antes do
lancamento do Facebook, € que os usuarios, em sua grande maioria, criam seu
perfil ou pagina com seu nome verdadeiro. O proprio site exige, em suas politicas de

seguranga, que os usuarios devem usar seus nomes e identidades verdadeiros

11 Disponivel em: <https://www.facebook.com/FacebookBrasil/>. Acesso em: 24 jul. 2016.
12 Dados de 24 de julho de 2016.
13 Disponivel em: <https://www.facebook.com/communitystandards>. Acesso em: 23 jul. 2016.
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(FACEBOOK, 2016, on-line)!*. O uso de apelidos ou nomes falsos ndo é
incentivado, o que faz com que o anonimato seja uma pratica dificultada pela prépria
arquitetura do site, uma vez que o nome e a foto do autor das mensagens sempre
aparecem junto a ela.

O site publica suas ‘Politicas de Privacidade’. Na linha do tempo de cada
usuario, a direta do feed de noticias, aparecem os links Privacidade, Termos,
Anuncios, Opc¢des de Anancio, Cookies, Mais. Ao clicar em Privacidade, o internauta
entra numa pagina cujo titulo € ‘Politica de Dados’, que descreve quais tipos de
informacdes sdo coletadas e como sédo utilizadas e compartilhadas. O conteddo da
pagina é dividido nas seguintes perguntas: Quais tipos de informacdes coletamos?;
Como usamos essas informacdes?; Como estas informacfes sdo compartilhadas?;
Como fago para gerenciar ou excluir informacdes sobre mim?; Como respondemos a
solicitagbes judiciais ou evitamos danos?; Como 0S noOSsSOS servicos globais
operam?; Como Ihe notificaremos sobre mudancas nesta politica?; Como entrar em
contato com o Facebook em caso de dlvidas? (FACEBOOK, 2016, on-line)®.

Na primeira questao apresentada, ‘Quais tipos de informacdes coletamos?’,

encontramos, entre outras, a seguinte informagao:

Coletamos o contetido e outras informagfes transmitidas por vocé quando
usa nossos Servicos, incluindo quando se cadastra em uma conta, cria ou
compartilha contetdos, envia mensagens ou se comunica com 0S 0utros.
Isso pode incluir informagfes presentes no contetdo ou a respeito dele,
como a localizacdo de uma foto ou a data que um arquivo foi criado.
Também coletamos informacdes sobre como vocé usa nossos Servigos, por
exemplo, os tipos de conteldo que vocé vé ou com que se envolve e a
frequéncia ou duragdo de suas atividades (FACEBOOK, 2016, on-line)?6.

Percebe-se que o site informa que pode coletar informacfes dos usuarios,
inclusive as mensagens enviadas a outros usuarios do Facebook. Também, fica
evidente que o site pode coletar informacdes que estejam presentes no conteudo da
mensagem. Ou seja, ndo apenas o site registra 0s movimentos do internauta, como
também coleta o contetdo que ele produz.

O site também coleta informagfBes sobre as conexdes estabelecidas pelos
usuarios com outras pessoas ou grupos. “Coletamos informacdes sobre as pessoas

e grupos com gue vocé se conecta e sobre como interage com eles, por exemplo, as

14 Disponivel em: <https://www.facebook.com/communitystandards>. Acesso em: 23 jul. 2016.
15 Disponivel em: <https://www.facebook.com/privacy/explanation>. Acesso em: 23 jul. 2016.
16 Disponivel em: <https://www.facebook.com/privacy/explanation>. Acesso em: 23 jul. 2016.



50

pessoas com guem VOCE mais se comunica Ou 0S grupos com que gosta de
compartilhar informacgées” (FACEBOOK, 2016, on-line)’. Desta forma, é possivel ao
site conhecer toda a rede de relacionamento estabelecida pelo usuario dentro do
sistema, estabelecer interrelacdes entre pessoas e determinar suas preferéncias ou
vinculagdes a determinados grupo ou ideias.

A justificativa emitida pelo site para a coleta das informac¢des dos usuarios &
de proporcionar melhores experiéncias e proceder a ajustes e melhorias nos
servicos oferecidos. Em resposta a segunda pergunta apresentada na politica de
privacidade ‘Como usamos essas informacdes?’ aparece a seguinte declaracao:
“‘Adoramos criar experiéncias envolventes e personalizadas para as pessoas.
Usamos todas as informacdes que temos para nos ajudar a fornecer e apoiar n0ssos
Servicos” (FACEBOOK, 2016, on-line)!®. O texto passa a mensagem de que as
informagdes sao coletadas para que a empresa possa aprimorar seus Servicos e
proporcionar mais satisfacdo aos usuarios. O tom é sempre o de que a coleta de
informacdes visa melhorar o sistema e satisfazer o usuario, proporcionando a ele
todas as funcionalidades que gostaria que o site oferecesse em termos de acesso a
informacdes e conexdo com 0s outros usuarios.

No tépico ‘Como usamos essas informagdes?’, ao clicar no link ‘informacdes
que temos’, o interanuta é direcionado para as seguintes opcdes de links: Controles
dos anuncios do Facebook; Nocdes basicas de privacidade; Politica de cookies;
Termos; e Mais recursos, que apresenta 0os seguintes links: Veja a Politica de Dados
completa; Ferramentas interativas; Menores de idade e seguranca; Pagina de
privacidade do Facebook; Pagina de seguranca do Facebook; e Pagina de
governanca do site do Facebook.

Ainda dentro deste tdpico, encontramos esclarecimentos sobre o
compartilhamento de informagdes com empresas de servico de publicidade, em que
0 site garante que ndo ha repasse de informacdes pessoais para empresas

parceiras ou clientes terceiros:

Queremos que nossos anuncios sejam tao relevantes e interessantes
guanto as outras informacdes encontradas nos nossos Servicos. Com isto
em mente, n6s usamos todas as informacdes que temos sobre vocé para
exibir andncios relevantes. N&o compartiihamos informacbes que o
identifiquem pessoalmente (as informacbes de identificacdo pessoal séo

17 Disponivel em: <https://www.facebook.com/privacy/explanation>. Acesso em: 23 jul. 2016.
18 Disponivel em: <https://www.facebook.com/privacy/explanation>. Acesso em: 23 jul. 2016.
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informacdes como nome ou endereco de e-mail, que podem ser usadas
para contata-lo ou identifica-lo) com parceiros de publicidade, medicédo e
andlise, a menos que vocé nos dé permissdo (FACEBOOK, 2016, on-line)°.

O Facebook é proprietario de outras empresas com as quais compartilha
informacg6es?®. Se o usuario do Facebook utiliza os servicos de algumas destas
empresas, suas atividades podem ser coletadas e relacionadas com as atividades
que ele realiza no Facebook. Cada uma das empresas possui suas proprias politicas
de privacidade.

Faz-se importante estudar as redes sociais digitais no contexto da
comunicacdo organizacional, a fim de entender de que maneiras estas ambiéncias

estdo sendo utilizadas pelas organizacdes contemporaneas.

2.3 Redes sociais digitais nas organizacdes

As configuracbes da sociedade contemporéanea estruturada em rede e
marcada pela presenca da tecnologia digital apresentam-se também no contexto das
organizagfes que dela fazem parte. Estas apresentam as mesmas caracteristicas
em termos de possibilidades de atuacao e de aparatos sociais e tecnoldgicos que as
demais esferas, os quais acionam a fim de garantir a sua sobrevivéncia e a
continuidade de suas operacfes. Nado ha mais como as organizacdes eximirem-se
de incorporar esta realidade, sob o risco de tornarem-se obsoletas e esquecidas.

Especificamente em relacdo a tecnologia digital e aos sites de redes sociais,
tornou-se imperiosa a incorporacdo dos mesmos pelas organizacdes no momento
em que 0s seus publicos passaram a utilizar essas plataformas de modo assiduo e a
comentar em suas postagens sobre as praticas realizadas pelas organizacfes. As
organizac6es foram levadas a esse ambiente pelos seus publicos, foram conduzidas
por eles e convidadas a marcar sua presen¢a. Uma vez presentes e atuantes neste
cenario das plataformas de redes sociais digitais, perceberam tratar-se de um
ambiente que possibilita trocas informativas e que funciona como um espaco para

promover a visibilidade organizacional e a construcdo de sua reputacéo.

19 Disponivel em: <https://www.facebook.com/about/privacy/update#what-kinds-of-information-do-we-
collect>. Acesso em: 23 jul. 2016.

20 As empresas sdo as seguintes: Facebook Payments Inc.; Atlas; Instagram LLC; Onavo; Parse;
Moves; Oculus; LiveRail; WhatsApp Inc.; Masquerade (FACEBOOK, 2016, on-line).
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Para as organizacdes, ocupar um espaco na ambiéncia dos sites de redes
sociais permite conectar-se com seus publicos, estabelecer e manter vinculos, mas
também significa expor-se, falar e ouvir?t, definir o tom da sua postagem ou da
resposta a um comentario feito por internauta. Para as organizacfes, este € um
ambiente de risco e de exposicao muito mais evidentes que os modelos tradicionais
gue essas utilizavam antes do advento da web 2.0.

Se estar presente nessa ambiéncia representa riscos, as organizacdes
percebem a necessidade de controlar sua atuacdo e, em determinados caos,
controlar também a acdo dos internautas que escrevem comentarios sobre as
mesmas. Manter o controle desse ambiente e do conteldo que circula, a respeito
das organizacdes, nos sites de redes sociais digitais € cada vez mais percebido
como necessario pelas organizacdes. Exercer a vigilancia parece necessario e
legitimo para salvaguardar a sua reputacao.

Em especifico com relacdo ao Facebook, pode-se dizer que existem
possibilidades de controle por parte das organizagcdes em suas fanpages, algumas
delas oferecidas a partir da propria pagina, ou seja, naquilo que o administrador
visualiza a medida em que interage com 0s internautas ou realiza atualizagdes na
pagina. Outras sdo fornecidas pelo sistema, com relacdo ao montante de a¢cbes dos
internautas na pagina.

Com relacdo as informacfes que os administradores das fanpages recebem
da plataforma ou a partir do uso dela, sobre as suas paginas e as acdes e 0s
movimentos que os internautas realizam nelas estdo as quantidades de curtidas,
compartiihamento e comentarios, assim como quem realizou estas acdes; 0
percentual de respostas dadas as mensagens e o tempo médio de resposta; maior
publico, por sexo e se utilizam computador ou celular; o alcance das publicacfes; o
total de visualizacdes de videos; total de visualiza¢cdes na pagina; envolvimento dos
internautas com as publicagcbes (engajamento em curtidas, comentarios e
compartilhamentos); paginas relacionadas, para analise da concorréncia.

As curtidas podem ser organicas, que surgem de postagens nao
patrocinadas, ou pagas, que surgem de publicagcbes promovidas. Todas as

informacdes sao visualizadas em graficos por periodo de tempo.

21 Talvez o correto fosse ‘escrever e ler’, mas na ambiéncia dos sites de redes sociais prevalece a
caracteristica, anteriormente mencionada, de uma comunicacdo oralizada, em que a forma da
linguagem se aproxima mais da falada do que da escrita.
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Sobre os internautas que interagem com a fanpage, esta pode acessar dados
dos fas, que sdo os internautas que curtem a pagina e que passam a receber as
atualizaces feitas na fanpage, classificados por faixa etéria e género; a localizacao
geografica da pessoa que visitou a pagina; os dados de pessoas que a publicacéo
alcancou, classificados em género e faixa etéria e os dados das pessoas envolvidas,
também classificados em género e faixa etaria.

Com relacdo a coleta de informacfes dos usuarios que séo realizadas pela
prépria fanpage, encontra-se em ‘Termos de Paginas do Facebook’ (2016, on-line)??
a seguinte orientacdo, descrita na alinea c¢ ‘Coleta de dados’ do topico Il

‘Gerenciamento de Paginas’

Se vocé coletar contetdo e informacdes diretamente dos usuérios, deveri
ficar claro que quem estd coletando esses dados é vocé (e ndo o
Facebook), e devera fornecer um aviso e obter o consentimento do usuario
para usar o contetdo e as informagbes que vocé coletar.
Independentemente da forma como vocé obtiver conteddo e informacdes
dos usuérios, vocé sera responsavel pela obtencao de todas as permissées
necessarias para reutilizar esses contetdos e informacdes.

Vocé nao coletarq conteldo ou informa¢Bes de usuérios, ou acessara o
Facebook, usando meios automatizados (como bots de coleta, robos,
spiders ou scrapers) sem nossa permissao.

Todos os dados que vocé obtiver conosco deverdo estar em conformidade
com a Secdo 323 das nossas Politicas da plataforma do Facebook.

Percebe-se que existe uma tentativa do Facebook de regulamentar o uso que
as organizacoes podem fazer das informacdes que coletam. Esta preocupacao
denota a evidéncia de que é possivel, para as organizacdes, coletar informacdes de
internautas para além daquelas que séo disponibilizadas pela propria plataforma em
relacdo a fanpage. Um sistema em que 0s proprios usuarios entregam suas
informacdes pessoais, em que 0 anonimato ndo é incentivado e em que existe, por
parte dos usuarios, uma busca por visibilidade, mostra-se bastante apropriado para

0 exercicio da vigilancia por parte das organizacoes.

22 Disponivel em: <https://www.facebook.com/page_guidelines.php>. Acesso em: 3 set. 2016.
22 Na Segdo 3 da ‘Politica da Plataforma do Facebook’ encontram-se informagfes sobre a
responsabilidade do usuario para a devida protecao de dados.


https://developers.facebook.com/policy/
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3 PODER E VIGILANCIA NA COMUNICACAO DAS ORGANIZACOES

Neste capitulo sdo discutidos e analisados 0s conceitos e as configuracdes do
poder e da vigilancia, a partir do que é exposto pelo filésofo e epistemdlogo francés
Michel Foucault (1996a, 1996b, 1988, 1999, 1993). O pensamento de Foucault
sobre a vigilancia e sua configuracdo social no periodo histérico por ele estudado,
gue é o da Modernidade, é a base e o alimento para as reflexdes sobre o exercicio
da vigilancia nos dias de hoje, especialmente ap6s o advento das tecnologias
digitais de comunicacdo. Portanto, inicialmente € analisada a forma de exercicio da
vigilancia na Modernidade, conforme o que é exposto por este fildsofo e, na
sequéncia, relacionando com o momento atual, cuja sociedade € marcada pelo
advento da internet e da comunicacdo em rede. As caracteristicas da vigilancia,
apontadas pelo fil6sofo, séo relacionadas com o momento atual e € realizado um
exercicio no sentido se inferir a forma da vigilancia hoje.

Em seguida, € analisado o conceito de vigilancia, acionando autores como
Fuchs (2011) e Lyon (2010, 2016). Também o conceito de vigilancia digital é
discutido, a partir de Bruno (2006, 2008, 2012).

Por fim, € estudada a vigilancia no contexto organizacional, com o aporte
tedrico de Figaro, Nonato e Pachi Filho (2015) e Baldissera (2014).

3.1 Poder e vigilancia na Modernidade e sua relagdo com o contexto atual

A sociedade moderna, da forma como foi estudada pelo filésofo e
epistemologo francés Michel Foucault, configura-se na sociedade da disciplina e da
vigilancia. A Modernidade € o periodo histoérico em que o poder deixa de colocar em
evidéncia seu fausto?* (como acontecia no Absolutismo) e torna o objeto do poder
visivel. A vigilancia hierarquica modifica quem vé e quem deve ser visto. Quando o
objeto do poder torna-se visivel, o proprio poder tende a invisibilidade. O poder
moderno se vale, pois, do olhar hierarquico que vigia sem ser visto, tornando o

poder invisivel e 0 seu objeto visivel.

24 Fausto € uma expressdo usada para designar luxo e ostentacdo. O fausto da corte diz respeito
especialmente ao esplendor exibido pelos integrantes das cortes portuguesa e francesa.
(SIGNIFICADOSBR, 2016, on-line).
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Em Foucault (1996a) encontramos uma andlise do exercicio do poder
moderno, também denominado por este autor como poder disciplinar. Em
contraposicdo ao exercicio do poder no Absolutismo, que era o periodo histérico
antecessor da Modernidade e no qual o soberano ostentava todo seu luxo, seu
brilho, sua poderosa for¢ca, ocorre uma mudanca na estratégia da visibilidade. No
poder moderno, quem brilha € o objeto ao qual o poder se aplica. Neste periodo
historico, que Foucault (1996a) compreende como tendo iniciado no final do século
XVIII e se estendido até meados do século XX, entramos num periodo histérico em
que imperam a vigilancia e a disciplina como formas de controle social.

A vigilancia hierarquica modifica quem vé e quem deve ser visto. Agora a luz
se coloca sobre o objeto de exercicio do poder, ou seja, 0s individuos e 0s grupos
sociais. E quanto mais eficaz € o exercicio do poder, mais ele tende a se tornar
invisivel e ubiquo. E o principio do pandptico, idealizado por Jeremy Bentham no
final do século XVIIl, como sendo um dispositivo arquitetural que servia para as
prisbes, no qual uma torre central € circulada por celas vazadas, de tal forma que
todo prisioneiro € visivel da torre, porém a presenca de alguém na torre vigiando néo
é visivel. O poder torna-se presente, mas inverificavel. Foucault (1996a) faz uma
andlise da proposta de Bentham (2000) e sugere que o panoptismo pode ser
definido de forma abstrata, através da interiorizacdo do olhar do outro, daquele que
vigia. Entdo a ideia passa a ser a eterna vigilancia, a partir da interiorizacdo do olhar
do outro, daquele olhar que vigia, e das normas sociais, através da criacdo do
sentimento de consciéncia de culpa. “O poder torna-se automatico e anénimo” (VAZ,
1997, p. 81) e consegue, desta forma, impor uma conduta, disseminar uma maneira
padronizada de comportamento.

O poder disciplinar, segundo Foucault (1996a), se vale do uso de trés
instrumentos: o olhar hierarquico, a sancdo normalizadora e o exame. O olhar
hierarquico é, para o exercicio do poder moderno, uma forma de exercicio da
vigilancia que permite vigiar sem ser visto. A sancdo normalizadora é o julgamento
e, se for o caso, a punicdo daqueles que ndo se comportam de acordo com as
regras. E o exame € uma forma de controle normalizante — misto de vigilancia e
sancao. E ele que permite classificar os individuos e puni-los.

A ideia do poder moderno € ensinar as regras do bom comportamento, tornar

a todos ddceis e punir e segregar aqueles que ndo se comportarem de acordo com
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as regras impostas pela sociedade. A vigilancia €, pois, uma questao primordial para
o exercicio desta forma de poder. E preciso vigiar para controlar e disciplinar.

Disciplina e vigilancia sao, portanto, termos que se encontram imbricados,
associados, sempre unidos no pensamento de Foucault sobre o poder moderno. A
disciplina requer eterna vigilancia. E a vigilancia necessita do olhar hierarquico, de
preferéncia ubiquo, permanente, interiorizado.

Outras duas categorias essenciais ao pensamento sobre a vigilancia sédo a
visibilidade e a invisibilidade, tanto do poder quanto dos objetos sobre os quais ele
se exerce. Ora € o0 poder quem brilha (Absolutismo), ora sdo seus objetos
(Modernidade). Durante o Absolutismo, o exercicio do poder tendia a visibilidade e
ao espetaculo; ambos reforcavam o poder do soberano. Na Modernidade ha uma
inversdo desta estratégia; agora quem deve ser visivel € o objeto a que o poder se
aplica. E ele que deve ser visto e vigiado.

Esta forma de exercicio do poder traz para a experiéncia os dispositivos de
vigilancia que sdo o olhar e o exame, ambos instrumentos que terceirizam o saber
sobre o individuo. O saber passa a ser de dominio daquele que vigia, que analisa,
que categoriza, que rotula o individuo e seu modo de se comportar. E mesmo com a
interiorizacdo do olhar do outro, em que o préprio individuo vigia a si mesmo, ainda
imperam as regras sociais, ainda € um ‘outro’ vigiando.

A vigilancia permite algo que é fundamental para o exercicio do poder, que &
a producdo de conhecimento sobre aqueles que séo vigiados. Poder e saber sdo
coadunados de forma a propiciar um controle ainda mais contundente, perene e
profundo. Vigiar permite produzir saber, torna possivel conhecer o objeto que esta
sob vigilancia. E o saber produzido reforca as possibilidades de exercer poder sobre
ele.

Este olhar que vigia tem determinadas caracteristicas que permitem o seu uso
efetivo. Na obra Vigiar e punir, Foucault (1996a) apresenta e analisa estas
caracteristicas. Em primeiro lugar, revela tratar-se de um olhar que vé sem ser
visto?®; a luz deve ser projetada sobre o objeto que esta sendo vigiado, enquanto
gue aquele que vigia tende a se tornar invisivel. E quanto mais invisivel ele se torna,
mais definitiva e permanente se torna a sua capacidade de vigiar. A sua presenca €

sempre sentida, trata-se de uma onipresenca, de uma ubiquidade do poder que nao

25 As caracteristicas apresentadas por Foucault (1996a) sobre a vigilancia estédo grifadas em negrito
para facilitar a sua visualizacéo.
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permite escape, que ndo supde um momento ou um lugar sem vigilancia. O homem
moderno esta sempre se sentindo vigiado, vive em espacos projetados para este
fim. Mas a real presenca daquele que vigia nem sempre € percebida, ela ndo se da
a perceber justamente para potencializar a vigilancia. E assim, € uma presenca
pressentida, sempre tomada como real, apesar de nem sempre poder ser verificada.

Além disto, o olhar opera por meio de “vigilancias multiplas e
entrecruzadas” (FOUCAULT, 1996a, p. 154), das quais € dificil escapar. Séo
muitas as formas e os momentos de vigilancia, sdo inUmeros os registros feitos a
respeito dos comportamentos. Para formar um saber sobre o outro é necessario
estabelecer um método de registro do comportamento que permita a sua analise e 0
uso efetivo das informacdes registradas. Surgem os prontuarios meédicos, 0s
registros de internamento, os relatérios dos processos judiciais, as tabelas de
controle da producéo nas fabricas e as cartilhas de pedagogia escolar.

Para melhor conhecer é preciso bem vigiar e esta efetividade da vigilancia
depende do entrecruzamento de formas de vigilancia e de informacfes. Assim,
forma-se um saber sobre o outro. E a vigilancia deve ser hierarquizada, ou seja, ela
depende da formacdo de uma hierarquia entre os individuos que permite definir
guem vigia quem, como e quando, de tal forma que poucos podem vigiar muitos.
Foucault (1996a, p. 156) fala num modelo piramidal que permite “formar uma rede
sem lacuna — possibilidade em consequéncia de multiplicar seus degraus, e de
espalha-los sobre toda a superficie a controlar; e entretanto ser bastante discreta
para ndo pesar como uma massa inerte sobre a atividade a disciplinar”.

Somam-se a esta questdo as estruturas arquiteturais que permitem a
disposicéo dos individuos no territério de forma a propiciar o exercicio da vigilancia.
A suntuosidade dos palacios do Absolutismo, feitos para serem admirados, da lugar
a uma arquitetura que néo é feita para ser vista, antes é projetada para tornar mais
facil ver agueles que se encontram no seu interior.

Foucault (1996a) cita o panéptico, modelo arquitetural sugerido por Jeremy
Bentham no final do século XVIII como o ideal para as prisées, jA anteriormente
referenciado neste trabalho. A vigilancia torna-se continua, pela impossibilidade de
ser detectada. O panoptismo, para Foucault (1996a), pode ser traduzido na
interiorizacdo do olhar daquele que vigia a tal ponto que o individuo passa a se

vigiar, ndo ha mais necessidade de outra pessoa nesta tarefa. E o nivel mais alto da
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vigilancia, quando o individuo vigia a si mesmo e nao se permite agir fora das regras
que introjetou.

Segundo Foucault (1996a, p. 158, grifo do autor), a vigilancia se estabelece
como uma “rede de relacdes de alto a baixo, mas também até um certo ponto de
baixo para cima e lateralmente; essa rede ‘sustenta’ o conjunto e o perpassa de
efeitos de poder que se apoiam uns sobre o0s outros: fiscais perpetuamente
fiscalizados”. Muitas questdes aqui sdo merecedoras de comentarios. Para Foucault
(1988), o poder se exerce através de relacbes entre pessoas, que Sdo sempre
desiguais e moveis. O poder é uma estratégia para alcancar um objetivo, ndo um
objeto que pode pertencer a alguém, muito menos um lugar a ser ocupado e
cobicado. O que existe sao relagdes de poder e ndo ‘0’ poder. Além disso, o poder
disciplinar “esta em toda parte e sempre alerta, pois em principio ndo deixa
nenhuma parte as escuras e controla continuamente 0os mesmos que estdo
encarregados de controlar” (FOUCAULT, 1996a, p. 158). Como numa rede, todos
vigiam todos e reforcam a vigilancia. Castells (2009) corrobora esta premissa ao
afirmar que o poder ndo € um atributo, mas uma relacéo. E trata-se de uma relacdo
assimétrica, porque um ator social sempre exerce maior grau de influéncia sobre
outro.

Sao imprescindiveis para a vigilancia na Modernidade as instituicbes sociais,
gue sado a escola, a fabrica, o asilo, a prisdo. Lugares que mesclam poder e saber e
que contribuem para o exercicio de um poder controlador e adestrador de
comportamentos. Segundo Lechte (2002, p. 133), a forma como o poder moderno é
exercido é resultado das “mudangas engendradas pela emergéncia de instituicoes
gue lidam com a formacédo de conhecimento sobre os individuos. O conhecimento €,
portanto, ligado ao poder”. Saber e poder sdo indissociaveis e sao alimentados pelo
mesmo instrumento: a vigilancia hierarquica.

Trata-se de uma vigilancia absolutamente discreta, que “funciona
permanentemente e em grande parte em siléncio” (FOUCAULT, 1996a, p. 158). A
vigilancia hierarquica opera de forma continua, uma vez que 0s espacos onde 0s
individuos vivem e estabelecem suas relacbes pessoais e de trabalho — as
instituicbes sociais — sdo projetados para promover esta vigilancia permanente e
ininterrupta. Os desenhos das fabricas e das prisées, por exemplo, sdo feitos em
funcdo da otimizacdo desta vigilancia permanente e ubiqua. E é silenciosa e

discreta, porque ndo mais se da de forma faustosa e com o brilho e a suntuosidade
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que se dava no Absolutismo. N&o ha mais o brilho do soberano. Os que vigiam
devem ficar ocultos e discretos, quem deve ser visto € 0 objeto do exercicio do
poder, até porque o objetivo é analisar, estudar e conhecer - formar saber — e para
isto é preciso observar. E necessario que haja espacos e maneiras de olhar sem ser
visto, para depreender o conhecimento sobre o outro da forma mais plena possivel.

O poder exercido pela vigilancia hierarquica funciona como uma maquina,
ndo como um objeto que alguém possa possuir ou arrebatar para si. Nao se
transfere como uma propriedade, antes ele funciona em relacdes de poder que séo
madveis e que operam como uma engrenagem, cada parte s6 reage em funcéo da
acdo da outra. O poder moderno é um exercicio articulado operado pela
intencionalidade. E um jogo de estratégias, mesmo na resisténcia — que seria o seu
outro lado — h& poder.

As técnicas de vigilancia permitem o exercicio de um poder que efetua o
dominio sobre o corpo sem o uso da violéncia, uma vez que o objetivo ndo é ferir
nem marcar aquele a quem o poder se exerce e sim adestrar comportamentos. Para
alcancar este objetivo, toda uma engenharia da vigilancia se consubstancia em
dispositivos de exercicio de um poder que visa o controle dos comportamentos e das
acOes: estruturas arquitetbnicas, discursos, regras, praticas, instituicbes, taticas,
enunciados cientificos, proposi¢cdes morais. Para Castells (2009), o poder se exerce
mediante a construcao de significado a partir dos discursos.

As analises do exercicio do poder realizadas por Foucault se estendem até a
metade do século XX, uma vez que suas observacfes acerca da vigilancia foram
sistematizadas em obras que publicou na década de 1970. Gilles Deleuze, pensador
francés contemporaneo de Foucault e com quem divide alguns escritos, se ocupa na
década de 1990 em analisar a sociedade disciplinar e relaciona-la as configuracdes
sociais daquele momento. Deleuze (2013) prop&e que, a partir da metade do século
XX, as sociedades disciplinares foram substituidas pelas sociedades de controle,
principalmente em funcéo do avanco tecnoldgico.

“E certo que entramos em sociedades de ‘controle’, que j& ndo s&o
exatamente disciplinares. [...] Estamos entrando nas sociedades de controle, que
funcionam ndo mais por confinamento, mas por controle continuo e comunicacao
instantédnea” (DELEUZE, 2013, p. 219). A sociedade disciplinar precisava de
espacos fechados para o exercicio do poder sobre os individuos. A vigilancia se

dava mediante a presenca fisica entre observador e observado. Ja a vigilancia que
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se d& a partir de dispositivos da comunicacao digital permite que o exercicio do
poder aconteca de forma continua, porque prescinde da presenca fisica e da
instantaneidade para se efetuar.

A disciplina € uma forma de poder que cuida de cada um individualmente ao
mesmo tempo em que os individuos s&o inscritos em grandes grupos. Cada um
deve se comportar bem e é vigiado individualmente, assim como o grupo deve
conduzir-se bem e é vigiado; trata-se de uma forma de homogeneizacdo. Para
Deleuze (2013, p. 226, grifos do autor), ha dois componentes que evidenciam esta
duplicidade da forma de exercicio do poder disciplinar: a assinatura e o numero de
matricula. “[...] As sociedades disciplinares tém dois polos: a assinatura que indica o
individuo, e o nimero de matricula que indica sua posicado numa massa”. Cuida-se
de cada um individualmente e de todos ao mesmo tempo.

Hoje a assinatura e o nimero de matricula foram substituidos pela senha, que
d& acesso a informacgédo (DELEUZE, 2013). A senha permite a entrada no mundo
digital, onde as informagcdes on-line podem ser acessadas, armazenadas e
analisadas. Ter uma senha de acesso ao ambiente digital permite estar inserido
numa parte significativa do processo informacional e comunicacional nos dias de
hoje.

Para Deleuze (2013, p. 228), “o controle é de curto prazo e de rotacao rapida,
mas também continuo e ilimitado, ao passo que a disciplina era de longa duracéo,
infinita e descontinua”. Os individuos, na Modernidade, passavam a sua vida em
instituicBes sociais que buscavam controlar os seus comportamentos, ajusta-los as
regras sociais, introjetar neles os bons modos de se comportar. Vigorava um
controle que se exercia através do confinamento dos individuos. Era uma tarefa de
longo prazo, que era exercida sobre eles durante toda a sua vida. Ja o controle nao
visa disciplinar, pois os modos de se comportar ja ndo sdo mais tdo relevantes. Ele
visa fiscalizar, analisar, prever tendéncias (BRUNO, 2006).

Ainda sobre as sociedades de controle e sua relagdo com as sociedades
disciplinares é possivel afirmar que hoje as instituicdes disciplinares estdo em crise.
“[...] assim como a empresa substitui a fabrica, a formacdo permanente tende a
substituir a escola, e o controle continuo substitui 0 exame. Este € o meio mais
garantido de entregar a escola a empresa” (DELEUZE, 2013, p. 225, grifos do
autor). As instituicfes disciplinares tipicas estdo sendo paulatinamente substituidas

por instituicbes que apresentam uma configuracdo diferenciada e que ndo buscam
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mais disciplinar comportamentos, mas controlar as a¢des e comunicagbes dos
individuos.

Deleuze (2013) constroi sua andlise com base na proposta da vigilancia de
Foucault (1996a) calcada na disciplina. De fato, a proposta de Foucault (1996a)
apresenta esta vinculagao entre vigilancia e disciplina, pois o objetivo da vigilancia
no periodo moderno era disciplinar comportamentos, para evitar as mas condutas e
o desvio comportamental. A ideia era disciplinar e restringir os modos de se
comportar. A vigilancia atuava na formacao de um individuo que introjetava os bons
modos de se comportar, de acordo com 0s preceitos comportamentais considerados
normais para as condutas de um individuo naquela época. Hoje, realmente, a
vigilancia ndo estd mais calcada na disciplina, no bom modo de se comportar. Hoje
ela se da mais no sentido de entender as tendéncias e oferecer produtos e servi¢os
adequados as necessidades e desejos dos individuos e para conhecer e controlar as
suas atitudes (BRUNO, 2008).

As sociedades disciplinares foram substituidas pelas sociedades de controle,
segundo Deleuze (2013), mas a vigilancia ainda existe. A vigilancia continua sendo
exercida, ndo mais com o propoésito de disciplinar as pessoas e ensinar a elas o bom
modo de se comportar, mas com a intencao de conhecer e controlar suas agdes. Em
Foucault (1995, p. 243) vemos que o poder € uma “agdo que nao age direta e
imediatamente sobre os outros, mas que age sobre sua prépria acdo. Uma acéao
sobre a agao” do outro. E complementa que estas acdes podem ser “eventuais, ou
atuais, futuras ou presentes” (FOUCAULT, 1995, p. 243). A forma como o poder se
exerce hoje mantém relacdo com esta visdo de poder, especialmente em se tratando
da vigilancia digital, uma vez que “ela pretende agir sobre a acao possivel de
individuos ou grupos, em vez de querer reforma-los, como na vigilancia disciplinar”
(BRUNO, 2006, p. 158). A ideia ndo é mais disciplinar comportamentos, mas sim
conhecé-los e antecipar-se a eles.

A gquestdo da vigilancia na contemporaneidade e os modos como ela pode ser
entendida nos dias de hoje pode ser analisada pela maneira que os autores

hodiernos conceituam a vigilancia e de que forma enxergam o seu exercicio.
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3.2 Consideragdes sobre a vigilancia na contemporaneidade

A perspectiva contemporanea para tratar da questdo da vigilancia perpassa
necessariamente as tecnologias digitais de comunicacéo e informacéo. A sociedade
em rede, conectada a internet e utilizando os sites de redes sociais digitais para
suas atividades de relacionamento e interacdo esta envolta e faz uso de dispositivos
— tecnoldgicos e sociais — que atuam também no sentido de permitir a vigilancia
sobre as acbes dos individuos. Nesta ambiéncia social configurada pelas
tecnologias digitais, estar conectado a ela significa estar sujeito ao escrutinio de
suas acdes por outros individuos.

Dentre os pesquisadores que se debrucam sobre esta questdo na atualidade,
percebe-se diversas visdes e entendimentos variados do que seja a vigilancia e de
que forma ela se efetua, principalmente os autores divergem no entendimento de se
ela deve ser naturalizada e entendida como inerente a sociedade da informagdo na
gual estamos imersos hoje ou se ela deve ser analisada a partir de uma perspectiva
critica e, mesmo, negativa.

Sendo um dos estudiosos da questdo da vigilancia na atualidade, Lyon (2010)
defende que a vigilancia hoje é mais aceita pelos individuos porque vivemos numa
‘sociedade espectadora’ acostumada a assistir fatos privados através da TV e do
cinema. Conforme salienta o autor, a palavra vigilancia estad ligada, social e
etimologicamente, a observagdo e varios tipos de observacdo da vida privada —
como ocorre em alguns programas de TV — sdo aceitos hoje e entendidos como
parte da cultura contemporanea. Além disso, outros fatores que motivaram o
exercicio da vigilancia na atualidade, segundo Lyon (2016), foram os ataques de 11
de setembro de 2001 e os atentados de Londres e Madri no inicio dos anos 2000,
que geraram preocupacdes com relacdo a seguranca, assim como o surgimento das
midias sociais, cujo icone é a “invencao do Facebook em 2004, que rapidamente se
estabeleceu como a principal dimensédo da internet, facilitando simultaneamente
novos niveis de vigilancia do consumidor [...] agora baseada na auto-expressao de
preferéncias e gostos” (LYON, 2016, p. 27).

A vigilancia na contemporaneidade, para Lyon (2016), esta relacionada a
forma como os individuos atuam socialmente, em especial com relagdo a
comunicacdo e interacdo, que ocorrem hoje muito através de dispositivos digitais.

Trata-se de “uma questdo de uma cultura de vigilancia, na qual uma crescente
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propor¢éo da populacdo mundial vive e na qual, por inUmeras razdes, muitos estdo
se acostumando” (LYON, 2016, p. 28).

Lyon (2016) argumenta que as sociedades, desde a Modernidade, tém sido
sociedades da informacao e que isto significa que sédo, naturalmente, sociedades da
vigilancia. O autor associa estas duas instancias, colocando-as como sindénimas,
como representando uma mesma ambiéncia e ligadas de forma inexoravel.

Ao mesmo tempo em que Lyon (2010) entende que ainda vivemos um
panoptismo em que poucos vigiam muitos, aceita que também esta em vigéncia um
modelo sindptico?®, em que muitos vigiam poucos. Este modelo é representado pelo
que ele chama de ‘sociedade espectadora’, acostumada a assistir a vida privada
através do cinema e da TV, e de maneira ampliada a partir de programas como 0s
reality shows. O autor acredita que os dois modelos operam simultaneamente e se
reforcam mutuamente. Lyon (2010) argumenta que esta operagao simultanea destes
dois modelos € o contrario do que Foucault defendia, que o espetaculo estava sendo

substituido pelo pandptico.

[...] De fato, eles operam simultaneamente e de modo a reforgarem-se
mutuamente. A I6gica de muitos observando poucos ndo faz desaparecer a
de poucos observando muitos. Na verdade, ambos ocorrem ao mesmo
tempo, e ambos dependem cada vez mais de tecnologias similares de
comunicacéo eletrénica (LYON, 2010, p. 122).

Para Lyon (2010), as tecnologias de comunicacéo e informacdo possibilitam
tanto que poucos vigiem muitos — como no modelo do panéptico — quanto que
muitos vigiem poucos — a exemplo do sinéptico — através dos reality shows na
televisdo, por exemplo. Porém, cabe se perguntar se é possivel chamar de vigilancia
este segundo modelo ou, a0 menos, questionar que espécie de vigilancia é esta e
quais as suas restricbes. Minimamente, € importante analisar as duas experiéncias
separadamente, como fendmenos distintos. Ambos sdo fendbmenos contemporaneos
permitidos pela tecnologia, mas apresentam diferencas intrinsecas no reflexo da
acado de observagédo sobre a vida dos individuos envolvidos.

No modelo sinoptico, em especial no caso dos reality shows ou na
observacdo da vida privada das celebridades, a observacdo €, muitas vezes,

admitida e quem sabe até atraida pelos observados. Ja no modelo pandptico, pode-

26 O modelo sinoptico é estudado pelo socidlogo noruegués Thomas Mathiesen.
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se dizer que, muitas vezes, 0s observados sdo colocados nesta posicdo sem terem
esta intencao ou consentirem com ela.

Christian Fuchs € um pesquisador contemporaneo que se dedica ao tema da
vigilancia. Fuchs (2011) defende que a vigilancia ndo deveria ser definida de uma
maneira neutra, mas, sim, num sentido negativo, pois estd baseada na ideia de que
os individuos sdo observados e as informagfes sobre seu comportamento ou suas
ideias sado coletadas com o propdsito de controlar estes individuos e determinar suas
acOes. As conceituacdes neutras englobam todas as formas de recuperacdo de
informagdes dentro do mesmo conceito de vigilancia, o que impede que se facam
distincbes entre aquelas que tém o propdsito de coercdo daquelas que visam o
cuidado e a solidariedade.

Conceituacfes neutras implicam em que haja dois lados na vigilancia, um
positivo e outro negativo. Para Fuchs (2011) esta forma de olhar para a questao
implica em uma perda da criticidade que o tema merece. Sugere, entdo, que o termo
vigilancia seja usado para definir “o lado negativo da recuperacado de informagdes,
de seu processamento e uso, que esta inextricavelmente ligado com a coercéo,
dominacéo, e com a violéncia (direta ou indiretamente; fisica, simbdlica, estrutural ou
ideolodgica)” (FUCHS, 2011, p. 128). Sempre que se opere a recuperacao de
informacdes de um individuo ou grupo e que este fato implique em uma coercao ou
qgue delimite a possibilidade de acdo do outro, deve-se entender que houve um
processo de vigilancia.

Defende que o conceito de vigilancia ndo se atenha aquele que é do
entendimento e da linguagem cotidiana como abarcando toda forma de recuperacao,
armazenamento e processamento de informacfes e sugere que a Academia deve
trabalhar pela formulacdo de um conceito critico. Alerta que “um conceito neutro de
vigilancia é um desservico para uma teoria critica da vigilancia, que torna a critica
mais dificil e pode acabar fundametando [sic] a valorizacdo e a normatizacao
ideoldgica da vigilancia” (FUCHS, 2011, p. 116). A vigilancia é entendida, a partir de
uma conceituagcdo neutra, como inerente a sociedade da informacgéo, ela é
entendida como uma pratica inseparavel e caracteristica da sociedade
contemporanea e este modo de pensar gera, segundo o autor, um sentimento de

gue ela é uma pratica normal.
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Minha visdo pessoal é de que a informacdao é um conceito mais geral do
gue a vigilancia e que a vigilancia é um tipo especifico de recuperacao de
informacéo, armazenamento e processamento, avaliacdo e uso que envolve
dano potencial ou real, coercao, violéncia, relagbes de poder assimétricas,
controle, manipulagdo, dominagéo, poder disciplinar. E um instrumental e
um meio de tentar extrair e acumular beneficios para certos grupos de
individuos as custas de outros grupos ou individuos. A vigilancia esta
baseada numa légica de competicdo. Ela tenta fazer florescer ou evitar
certos comportamentos de grupos ou individuos reunindo, armazenando,
processando, difundindo, avaliando e usando informacdo sobre seres
humanos de forma que a violéncia fisica, ideolégica ou estrutural, potencial
ou real, pode ser direcionada aos humanos de forma a influenciar seu
comportamento. Esta influéncia é originada através de mecanismos
coercitivos e traz beneficios para certos grupos em detrimento de outros. A
vigilancia é assim, no meu ponto de vista, nunca cooperativa e solidaria —
nunca beneficia a todos. De qualquer modo, certamente ha processos de
informacdo que visam o beneficio de todos os seres humanos. Denomino
tais processos de informacdo como monitoramento, envolvem o
processamento de informacdes que visam o cuidado, beneficios,
solidariedade, ajuda, e cooperacdo, beneficios a todos e se opde a
vigilancia (FUCHS, 2011, p. 129).

Interessante perceber que o autor diferencia 0 monitoramento da vigilancia.
Para Fuchs (2011), quando a recuperacdo de informacdes serve para o cuidado e
para a cooperagédo, quando beneficia a todos os envolvidos, trata-se de um processo
de monitoramento. Ja a vigilancia é unilateral, ela atua na recuperacdo de
informacBes que se da de forma especifica, que busca promover ou evitar certos
comportamentos dos outros e que resulta em controle e manipulacdo. O
monitoramento atua para permitir a cooperacdo, enquanto que a Vvigilancia é
exercida num contexto de competigéo.

Ainda, Fuchs (2011) acredita que a vigilancia ndo pode ser exercida por
todos. Ela ndo é democrética, ainda é centralizada. A vigilancia, para o autor, é
panoptica, o sindptico ndo funciona para efeitos de vigilancia segundo sua
conceituacao.

A partir da visdo dos autores sobre o conceito de vigilancia, pode-se buscar
entender o conceito e a operacionalizagdo da vigilancia digital, caracteristica dos
dias atuais. Desde o advento da internet, os processos de vigilancia incorporaram

formas digitalizadas de captar e processar a informacao sobre individuos.

3.2.1 Consideragdes sobre a vigilancia digital

O que difere o exercicio da vigilancia na Modernidade em relacdo ao que
acontece na sociedade Contemporanea € que este se da, em grande medida,
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através das tecnologias de comunicagdo. Esta nova forma de vigiar prescinde do
olhar e da presenca fisica entre observador e observado, uma vez que se utiliza dos
dispositivos tecnologicos de comunicacdo que registram os rastros deixados pelos
internautas e abastecem bancos de dados onde estas informacdes sao
correlacionadas entre si, gerando um saber sobre o0s outros.

Segundo Bruno (2008, p. 169), a vigilancia digital € o “monitoramento
sistematico, automatizado e a distancia de acdes e informacfes de individuos no
ciberespaco, com o fim de conhecer e intervir nas suas condutas ou escolhas
possiveis”. E o monitoramento das acées realizadas pelo individuo no ciberespaco a
partir dos rastros deixados pela acdo por ele realizada; as informacdes sao
coletadas e armazenadas em bancos de dados (BRUNO, 2006). A vigilancia digital
pressupde, portanto, o recolhimento das informacgdes de usuarios da internet, o seu
armazenamento para futura utilizagdo com a finalidade de conhecer e controlar as
atitudes ou preferéncias dos vigiados. Pelo fato de ser realizada com o auxilio de
dispositivos digitais, pode dar-se de forma continua e automatica. Outra
caracteristica é que a presenca fisica entre quem vigia e quem é vigiado néo se faz
mais necessaria.

Aqui vale fazer uma ressalva em relagcdo ao conceito de vigilancia digital
apresentado por Bruno (2008) e a sua aplicacdo neste trabalho. A autora considera
a vigilancia digital como a recuperacdo automatica dos dados. Pelo fato de usar a
internet e mover-se através de links e sites, o individuo deixa rastros que séo
automaticamente captados por softwares especificos e armazenados em bancos de
dados para usos oportunos. Nesta tese, além dessa forma de coleta dos dados,
entende-se que se trata também de vigilancia digital aquela que é realizada a partir
do acompanhamento das postagens e comentarios realizados pelos individuos na
internet, em especifico nos sites de redes sociais. Ao conceito exposto por Bruno
(2008) incorpora-se a intervengédo realizada nas agbes dos internautas em sites de
redes sociais, agdes estas constituidas através do discurso.

Ainda segundo Bruno (2006, p. 154), “o dispositivo de vigilancia digital tem
trés elementos centrais: a informagdo, os bancos de dados e os perfis
computacionais (profiles)”. A informagao é a matéria-prima, € sobre ela que se da a
vigilancia. Os bancos de dados permitem registar a informacdo, a qual pode ser

entdo acessada quando necessario. E os perfis computacionais viabilizam gerar



67

conhecimento a partir dos dados e atuam nos “procedimentos de individualizagéao e
producao de identidades” (BRUNO, 2008, p. 170).

E possivel estabelecer que existem proximidades evidentes, mas também
diferencas significativas, entre o0 pensamento de Foucault sobre a vigilancia moderna
e as formas de vigilancia digital que atuam na sociedade contemporanea. Se
analisarmos cada uma das caracteristicas apontadas por Foucault (1996a) sobre a
vigilancia moderna?’, é possivel relaciona-las, mas também estabelecer
contrapontos, ao que se processa com a vigilancia nos dias de hoje. Com relacéo a
caracteristica da vigilancia como um olhar que vé sem ser visto, pode-se dizer que
a vigilancia digital também opera da mesma forma. Aquele que vigia busca néo ser
visto nem percebido. Se pensarmos que hoje o poder busca menos adestrar
comportamentos do que prever tendéncias (BRUNO, 2006), faz sentido em haver
uma vigilancia ndo percebida. Quanto menos a vigilancia for percebida como algo
existente dentro do préprio sistema de comunicacdo digital, mais autenticidade
havera nas informacdes que poderdo ser coletadas. Nao ser visto € uma estratégia
gue garante a autenticidade do conteudo informacional a ser coletado. O fato de
prescindir da presenca fisica também contribui para passar despercebido o fato de
estar sendo vigiado.

Fato é que todas as comunicacdes realizadas através de um meio digital
conectado a internet, especialmente através dos grandes controladores de sites de
comunicacao e relacionamento, estdo passiveis de serem coletadas e armazenadas.
Quem detém a tecnologia detém também o poder sobre ela e sobre as operacdes
realizadas através delas. O usuario nem sempre percebe, mas a possibilidade da
vigilancia ocorrer é real.

E a vigilancia digital também opera por meio de vigilancias multiplas e
entrecruzadas. Os usuarios de internet geralmente se valem dos servicos de duas
ou mais empresas que controlam o mercado de comunicacdo, ao fazerem uso dos
servicos de telefonia movel, mensagens eletrbnicas, sites de redes sociais,
compartiihamento de fotos e videos. As informacfes coletadas, se forem de
interesse dos governos (por questdes de seguranca nacional) ou das companhias

privadas (por interesse mercadologico), podem ser correlacionadas e gerar o que

27 A andlise destas caracteristicas foi efetuada em 3.1.



68

Bruno (2006) chama de perfis computacionais. Estes perfis permitem a elaboracéo
de um saber sobre o outro, nos termos do que foi proposto por Foucault.
Para Fuchs (2011, p. 117),

na sociedade contemporanea, as tabelas assumem a forma de bases de
dados digitais que guardam grande quantidade de dados que podem ser
automaticamente coletados, acessados, manipulados e remixados, estdo
disponiveis em tempo real, sdo distribuidos em alta velocidade por todo o
mundo, sédo faceis e baratos de coletar e distribuir, e podem ser duplicados
sem destruir o dado original. As bases de dados no computador permitem
uma extensao e uma intensificacéo da vigilancia baseada em tabelas.

Para gerar um saber sobre o outro é necessario registrar e analisar seu
comportamento, revela Foucault (1996a) sobre o poder moderno. Na vigilancia
digital, para gerar saber €& necessario registrar e analisar suas acgbes e
comunicac¢des na internet. Fuchs (2011, p. 118) revela que, na sua percepgao, “a
conexdo poder/saber que Foucault ressalta como constitutiva para a vigilancia
assume a forma poder/dados digitais na era da informacédo”. Sao estes dados
digitais que contém as informacgBes necessarias para se gerar o saber sobre o outro.

E mais uma vez poucos podem vigiar muitos. Poucas sao as companhias que
detém o controle sobre as comunicacdes digitais realizadas por milhdes de usuarios.
Estas detém o poder do acesso a informacédo. E as informacdes coletadas, por sua
vez, sao efetivamente usadas pelos governos e por empresas da iniciativa privada,
que também representam um contingente pouco numeroso, a receber os dados de
um grande numero de pessoas.

Quanto as estruturas arquiteturais, a vigilancia digital se utiliza da propria
arquitetura da rede que, por ela mesma, favorece a vigilancia. Todas as informacoes
passam por servidores, que sdo nds da rede. Entre o emissor e o receptor da
informacdo, a mensagem eletrbnica encontra varios n6s. Em cada um deles ela
pode ser interceptada, coletada e armazenada.

Com relagéo a vigilancia se estabelecer como uma rede de relagdes que
atua de forma a que todos possam vigiar todos e, desta forma, reforcar a vigilancia,
€ preciso ponderar que no caso da vigilancia digital é necessario ter acesso as
tecnologias. A vigilancia € “menos sobre corpos do que sobre dados e rastros
deixados no ciberespago” (BRUNO, 2006, p. 153) e ndo € mais realizada com o
olhar. Este é substituido pela coleta, registro e classificacdo da informacgéao (BRUNO,

2006) e, portanto, € preciso ter acesso a tecnologia que possibilita estas acoes.
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Desta forma, ndo é mais possivel todos vigiarem todos. Na sociedade
contemporanea, poucos vigiam muitos.

Ainda temos uma vigilancia absolutamente discreta, que precisa nao ser
detectada para bem funcionar. Ela ndo se da a perceber. Para Bruno (2006, p. 154),
“a vigilancia se confunde hoje com a propria paisagem do ciberespago”. Ela atua
através dos proprios mecanismos que viabilizam a utilizacdo da internet pelos
usuarios. Usando a internet é que os individuos geram informacédo e deixam rastros
passiveis de serem vigiados. A tecnologia que permite enviar mensagens e postar
fotos e videos é, ela mesma, usada para interceptar o conteudo e exercer a
vigilancia. Portanto, a discricao € inerente ao processo de vigilancia digital.

Por fim, a vigilancia digital também funciona como uma maquina, assim
como a vigilancia hierarquica moderna. Mas ndo em fungéo da intencionalidade ou
da resisténcia, e sim porque funciona como uma engrenagem. Ela depende das
pessoas que sao vigiadas, precisa que elas usem as tecnologias, que deixem seus
rastros. Um hemisfério move o outro. Se 0s usuarios ndo usarem a rede, inviabilizam
a vigilancia digital.

Em se tratando da internet, um rastro digital € definido por Bruno (2012, p.
687) como sendo “o vestigio de uma agao efetuada por um individuo qualquer no
ciberespago”. A autora pondera que existem rastros que nao derivam de acodes
humanas e sim de processos automatizados, porém no estudo que apresenta em
seu texto adota a definicdo que considera “apenas rastros que envolvem direta ou
indiretamente a acdo humana, ainda que esta seja associada a inUmeros agentes
magquinicos e ndo humanos” (BRUNO, 2012, p. 687). Nesta tese também adotamos
esta perspectiva conceitual.

A autora cita alguns dos aspectos que considera importantes sobre rastros.
Inicialmente diz que a “visibilidade dos rastros ndo é uniforme, mas multipla, e
implica técnicas distintas de visualizagdo” (BRUNO, 2012, p. 686). Também, a
autora comenta que 0s rastros variam quanto a sua duracdo: podem ser mais
transitorios ou mais persistentes. Além disso, podem ser mais ou menos
recuperaveis, porque “prestam-se a memoria e ao arquivo de modos distintos. Um
telefonema, uma carta, um e-mail, um sms tém graus de rastreabilidade
diferenciado” (BRUNO, 2012, p. 686, grifo da autora). Os rastros, também, podem
ser mais ou menos voluntarios ou conscientes, dependendo se o individuo deixa

deliberadamente a sua acdo ou se o faz sem se dar conta. Além disso, 0s rastros
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podem ser atrelados em maior ou menor grau a identidade daquele que o produziu,
uma vez que h& espaco para o falso. E por fim, Bruno (2012, p. 686) afirma que os
rastros “envolvem necessariamente uma inscricAo material mais ou menos
recuperavel por outrem. Neste sentido, remetem ao coletivo”.

Na sequéncia, Bruno (2012) traz o que seriam as particularidades dos rastros
digitais, salientando que estas néo sao caracteristicas exclusivas do digital, mas que
ele as potencializa. Uma delas seria a de que “ndo se pode nao deixar rastro.
Comunicar é deixar rastro” (BRUNO, 2012, p. 687). E estes rastros podem ser

recuperados

[..] além ou aquém das informacdes pessoais que divulgamos
voluntariamente na rede (posts, dados de perfil, conversa¢des no Twitter ou
no Facebook) toda acdo — navegacgédo, busca, simples cliques em links,
downloads, produc¢éo ou reproducdo de um conteldo — deixa um rastro, um
vestigio mais ou menos explicito, suscetivel de ser capturado e recuperado
(BRUNO, 2012, p. 687, grifos da autora).

Nesta tese, entende-se que o rastro trata-se tanto das a¢des do individuo ao
clicar em links e navegar na rede quanto as informacdes pessoais que ele
deliberadamente inscreve no ciberespaco, assim como todas as demais falas,
discursos, informac¢des que coloca nos variados usos que faz do sistema digital em
rede. Mais especificamente, em se tratando da pesquisa aqui realizada, entende-se
como rastro digital todos os discursos produzidos pelos individuos na ambiéncia dos
sites de redes sociais digitais.

Outra particularidade dos rastros digitais evidenciada por Bruno (2012, p. 688)
€ que estes sao “persistentes e facilmente recuperaveis”. Apesar de reconhecer que
nem todos os rastros sdo rastreaveis, Bruno (2012) entende que na internet esta
iniciativa torna-se mais facil de ser realizada. Ainda, a autora comenta que “a
topologia e a visibilidade dos rastros digitais sdo multiformes” (BRUNO, 2012, p.

688) e podem estar encadeadas umas as outras.

Num estrato mais superficial e visivel, hd a comunicac¢éo declarativa e sua
respectiva inscricdo: o que publico, um aplicativo que utilizo etc.
Concomitantemente, ha informagdes que “emanam” desse primeiro estrato
e geram rastros de segunda, terceira, quarta ordens. Vestigios que se
inscrevem em nosso navegador e nos sites que visitamos (cookies;
beacons), contendo o registro de nossa navegacdo, sao exemplos dessas
outras camadas de rastros, menos visiveis (BRUNO, 2012, p. 688-689,
grifos da autora).
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Nesta tese, a andlise se dard naquilo que a autora coloca como sendo o
estrato superficial e visivel, ou seja, nas acdes comunicativas dos atores —
individuos e organizacdo — que estdo postas visivelmente, e que foram expressas
deliberadamente em termos de um discurso construido nas postagens e
comentarios na ambiéncia do site de rede social Facebook.

As organizacOes contemporaneas tém a possibilidade de utilizar os sites de
redes sociais digitais como instrumento de comunicagao, para promover interacédo e
trocas informativas com o0s seus publicos, mas estes também servem como
ambiéncia para o exercicio da vigilancia. Através dos comentérios expostos pelos
individuos nestas ambiéncias, as organiza¢cdes podem conhecer suas ideias e

opinides assim como podem intervir no seu comportamento discursivo.

3.3 Vigilancia no contexto das organizacdes

Na Modernidade, segundo aponta Foucault (1996a), a vigilancia se exerce
com o objetivo de controlar o comportamento dos individuos. Sua andlise focaliza as
instituicBes sociais — escola, prisdo, fabrica — e aponta que a ideia do poder era
tornar a todos déceis e obedientes. Na fabrica, a estratégia € vigiar os operarios a
fim de evitar que estes desperdicem tempo e garantir que produzam cada vez mais.
A vigilancia se da de forma presencial, através da acédo dos chefes ou encarregados
de setor, que tem o papel de controlar os comportamentos e anotar em planilhas as
acOes de cada trabalhador.

A vigilancia necessita, portanto, da presenca fisica dos envolvidos — aqueles
gue vigiam e aqueles que sao vigiados. Ela se da em espacos fechados. Além disso,
se d& no tempo da acao, ela busca organizar o tempo de forma a extrair o maximo
dos vigiados. Ela constréi saberes a partir desta observacdo, entdo precisa
aproveitar bem o tempo. No caso das fabricas, a vigilancia atua no sentido de
otimizar o tempo de produgdo para extrair o maximo de trabalho dos operéarios. E
atua de forma tdo contundente que acaba gerando uma introjecao do olhar do outro,
daquele que vigia, de forma a que os individuos passam a vigiar a si proprios

guando ja tiverem interiorizado as regras e normas sociais.

Quando consideramos a fabrica taylorista — modelo de organizacdo do
trabalho hegemonico durante quase todo século XX — como um espacgo de
confinamento, percebemos que ela atuava sobre os trabalhadores visando
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inseri-los em um espaco moldado por disciplinas que se inscreviam em seus
corpos e onde a vigilancia pretendia-se ubiqua. A intencdo era produzir o
assujeitamento as condi¢cfes sociais promovidas pela organizacdo do
trabalho fabril via desenvolvimento da predisposicdo comportamental a
obediéncia, isto é, da sujeicdo a hierarquia funcional. Aqui, a vigilancia
manifesta-se como um “molde” no qual o conteudo do trabalho é prescrito e
monitorado por um modelo de “geréncia cientifica” que combina coercao e
internalizacdo do controle. Desse modo, os trabalhadores passam por
modalidades de disciplinarizacdo que sdo concomitantes: dos horarios, do
movimento dos corpos, dos tempos, das atribuicdes na divisdo do trabalho,
das coordenacdes entre operacdes, etc. (BARBOSA; MARTINS JUNIOR,
2012, p. 80, grifos dos autores).

Uma série de ordenamentos sdo acionados para garantir a produtividade e a
obediéncia dos trabalhadores. Dentre eles, o controle do tempo e dos corpos dos
individuos, através da vigilancia.

Da forma como o poder é exercido na Modernidade para o momento atual
muda o cenario, tanto no aspecto social quanto tecnolégico, mas ainda vigoram
relacbes de poder e formas de vigilancia. O controle e a vigilancia sempre foram
aceitos como parte das organizacbes burocraticas. Seu uso é naturalizado em
regras, normas, procedimentos. Desde a Revolugéo Industrial e os primeiros ensaios
do processo produtivo em larga escala até os dias de hoje, dominado por empresas
fluidas em que as fabricas vdo dando lugar aos espacos limpos e dominados por
computadores silenciosos, a vigilancia impera. Mudam suas configuracfes, sua
forma de exercer-se sobre os individuos, mas permanece a esséncia de controlar as
acOes dos outros. “Em contradicdo a almejada horizontalidade das relagcbes e dos
acessos, temos um mundo do trabalho altamente controlado e vigiado tal qual, ou
até mesmo em escala superior, aos antigos controles das fabricas taylorizadas”
(FIGARO; NONATO; PACHI FILHO, 2015, p. 3).

E néo é diferente em relacdo a comunicacao, ou seja, em relacao aquilo que
os trabalhadores podem expressar. Ainda hoje vigora um contundente controle
sobre as falas dos individuos que atuam em grande parte das organizacdes. A
comunicacao é parte fundamental para a instituicdo das relacdes de trabalho e para
a existéncia da organizacdo, uma vez que “[...] o lugar e o tempo do trabalho
necessitam das relacbes de comunicacdo para se constituirem. O corpo, 0
movimento, os olhares e as palavras trabalham, atuam no desempenho da
producdo” (FIGARO; NONATO; PACHI FILHO, 2015, p. 6).

E esta tarefa de vigiar e controlar as manifestagdes dos trabalhadores e de

todos os demais publicos das organizagbes tem sido delega aos profissionais de
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comunicacdo. Para além da tarefa de construir significados através das falas
institucionalizadas, consideradas oficiais, cabe ao comunicador vigiar as a¢gdes no
ambito da expressao escrita a fim de controlar o que é dito sobre a organizacéo

pelos seus publicos.

No admbito do mundo do trabalho, softwares, algoritmos, cameras, cartbes
de identificacdo perseguem os rastros dos trabalhadores, tornando-os
potenciais produtores de contelido, consumidores, lideres ou personagens
perigosos. Tais dispositivos, portanto, constroem sujeitos diversos para os
trabalhadores, que se tornam colaboradores ou ameaca, conforme a
orientacdo programada. A empresa, no afd de defender sua imagem,
otimizar processos e tempos de trabalho, bem como conquistar novos
consumidores, tem adotado métodos, sistemas e contratado profissionais
para o trabalho de monitoramento da comunicagdo interna e externa a
corporagdo. Ha a formacao de departamentos e de setores na estrutura da
empresa responsaveis pelo controle e, muitas vezes, sao profissionais da
comunicacdo a desempenhar o papel de vigilante e controlador. Nestas
praticas que se generalizam, a manutencdo da ‘ordem’ entra em coliséo
com a liberdade de expressao, procurando restringi-la. Entra em linha de
colisdo também com o papel social do profissional de comunicacdo aquele
gue deveria cumprir a funcdo de garantir o direito a informacdo, aspecto
fundamental do perfil destes profissionais (FIGARO; NONATO; PACHI
FILHO, 2015, p. 4, grifo dos autores).

Os autores anteriormente citados circunscrevem sua pesquisa
especificamente no ambito do controle exercido pelas organizacdes sobre as acdes
e comunicagles dos trabalhadores. Mas o trabalho de vigilancia realizado pelos
assessores de comunicacdo ndo se restringe a este publico especifico e alcanca
todos os demais publicos, especialmente quando estes se manifestam através dos
sites de redes sociais digitais.

Ao utilizarem os espacos de interacdo disponibilizados pelas tecnologias
digitais de comunicacdo, como as ambiéncias em sites de redes sociais, por
exemplo, as organiza¢cdes tém ali uma possibilidade de ocupar um espaco que as
torna visiveis para todos os individuos presentes na mesma ambiéncia digital. Ao
mesmo tempo, a ocupacdo de um espaco por parte das organizacOes estabelece
uma relagéo de poder entre todos os interagentes, que se institui a partir das falas,
dos comentarios postados, do tom usado e dos recursos acionados (emoticons, por
exemplo) que denotam as suas disposi¢des frente aos comentarios dos demais e ao
tema que esta sendo discutido (ou mesmo ao mudar a tematica da discussao que

vinha sendo efetuada).
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[...] nas organizacdes (ndo parece ser diferente dos demais sistemas
politico-sécio-culturais), ao acionarem 0S  processos  expositivos
possibilitados e/ou potencializados pelas TDCI, os sujeitos ndo apenas
adentram no ambito da “visibilidade mediada” (THOMPSON, 2008)%,
lancando luzes sobre o que expressam, sendo que também tomam lugares
na arena das disputas por imposicbes de ideias, valores, verdades,
compreensdes de mundo. Mesmo que se pudesse dizer que toda expressao
realizada nas TDCI sempre é acionada pela nobre ideia do
compartilhamento, mesmo que nunca se tratasse de simples exibicionismo,
de puro exercicio de vaidade, de necessidade/desejo de pertencer e/ou
demarcar espacos, de simples vontade de expressar e tomar parte etc.,
mesmo assim, ndo se poderia esquecer que a intencao de compartilhar de
guem se expressa sempre pode assumir outras configuragdes na medida
em que a alteridade a perceba ou se aproprie do que foi expresso em outras
perspectivas, como, por exemplo, a da expropriagdo (BALDISSERA, 2014,

p. 3).

Baldissera (2014) sugere que as ambiéncias digitais representam espacos
para disputas onde cada individuo intenta expor suas ideias e percepcbes e que
estas podem ser interpretadas pelos demais a partir de sua leitura prépria. O sentido
daquilo que é dito, muitas vezes pela auséncia do contexto da interacdo, pode ser
construido por cada interagente e precisa ser negociado e disputado através do
discurso.

Em relacdo as possibilidades existentes hoje de interacdo entre as
organizacdes e seus publicos, propiciadas pelo advento da internet, pode-se afirmar
gue existem duas formas de vigilancia que podem ser realizadas pelas
organizac6es. Em primeiro lugar, aquela exercida através dos grandes controladores
de internet — Facebook, Google, Yahoo, por exemplo — que podem monitorar, coletar
e armazenar as informacfes que passam por seus servidores e repassar as
empresas, para fins comerciais e de publicidade. Também podem repassar os perfis
dos usuarios, suas preferéncias e gostos. Desta forma, as empresas que adquirem
as informagdes podem intervir nas escolhas dos individuos oferecendo publicidade,
0 gue denota uma motivacdo comercial no exercicio da vigilancia.

Ha, também, a vigilancia que se da nos rastros textuais deixados pelos
internautas. Cada vez que o internauta digita o nome da empresa, marcando-a na
postagem, a empresa recebe uma notificacdo em seu site de rede social. E também,
existem softwares que permitem monitorar cada vez que o nome da empresa, de um
concorrente ou qualquer outra palavra designada seja digitada na internet, mesmo

gue a empresa em questado ndo seja marcada pelo internauta. Também, é possivel

28 A obra citada por Baldissera (2014) é o artigo ‘A nova visibilidade’, publicado na Revista Matrizes,
v. 1, n. 2, p. 15-38, 2008.
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para a organizacao vigiar seus espacos nos sites de rede social, lendo atentamente
cada postagem e intervindo na conversacdo. Esta Ultima modalidade é analisada
nesta tese: a vigilancia que a universidade de Santa Cruz do Sul realiza na sua
ambiéncia no site de rede social Facebook e a forma como ela age no sentido de
intervir no comportamento dos internautas que comentam as suas postagens nesta
ambiéncia.

O exercicio da vigilancia digital por parte das organizacbes passa, portanto,
pelo monitoramento do contetddo postado por internautas e pela interacdo com eles,
através da linguagem, no sentido de interferir no seu comportamento digital. Nesta
tese, importam as formas de vigilancia sobre o contetdo postado pela universidade
em sua ambiéncia no site de rede social digital Facebook em fungcdo dos
comentarios realizados por internautas nestas postagens. Importa, também, o uso
estratégico, realizado por parte da universidade, das informacdes por ela coletadas
nesta ambiéncia. O exercicio de vigilancia pode trazer a tona questbes que
merecem uma analise mais acurada por parte da organizacdo, questdes que

merecem um olhar e uma atencao estratégicos.
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4 COMUNICACAO ESTRATEGICA NAS ORGANIZACOES

O capitulo inicia abordando o conceito de estratégia, a partir da visdo do
filbsofo Michel de Certeau (2013). O pensamento deste autor sobre a estratégia
mostra-se interessante para a analise empreendida nesta tese em funcao da forma
como percebe os movimentos dos atores envolvidos no processo. A maneira como
define a estratégia e a tatica sdo os condutores do pensamento apresentado neste
trabalho.

O estudo segue ao analisarmos o0 conceito de estratégia na perspectiva
organizacional, com o aporte de Pérez (2012). Também sao trabalhadas as Escolas
e Teorias da Estratégia, a partir do olhar de Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000).

E realizada uma exposicdo sobre o contexto histérico da estratégia,
retomando sua concepcao original, vinculada a area militar, e na sequéncia €&
considerada a sua concepc¢ao académica e cientifica. Os autores que norteiam esta
etapa sdo Pérez (2004, 2012) e Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000).

Para abordar a comunicacdo estratégica € utilizado o aporte de Kunsch
(2003), I. Oliveira e Paula (2007) e Tironi e Cavallo (2006). Kunsch (2003) baseia
também o subcapitulo que aborda a comunicacdo organizacional integrada.
Também sdo contempladas no capitulo as redes sociais digitais enquanto
ferramentas de comunicagdo organizacional, tendo sido acionados os autores
Castells (2011), Saad Corréa (2009) e Terra (2011).

4.1 Conceitualizacdo de estratégia

Um dos autores que trabalha a nocdo de estratégia € o pensador francés

Michel de Certeau. Segundo este autor, estratégia

o célculo (ou a manipulacéo) das relacdes de forcas que se torna possivel a
partir do momento em que um sujeito de querer e poder (uma empresa, um
exército, uma cidade, uma instituicdo cientifica) pode ser isolado. A
estratégia postula um lugar suscetivel de ser circunscrito como algo préprio
e ser a base de onde se podem gerir as relacbes com uma exterioridade de
alvos ou ameagas (os clientes ou os concorrentes, 0s inimigos, 0 campo em
torno da cidade, os objetivos e objetos da pesquisa etc.). Como na
administracdo de empresas, toda racionalizagdo “estratégica” procura em
primeiro lugar distinguir de um “ambiente” um “préprio”, isto é, o lugar do
poder e do querer proprios (CERTEAU, 2013, p. 93, grifos do autor).



77

Pode-se perceber que a estratégia esta relacionada a existéncia de um sujeito
de querer e poder, que pode ser uma organizacao, por exemplo, que institui um
lugar como algo proprio, que entende como sendo o seu lugar. E um lugar entendido
e defendido como sendo seu por direito. E um lugar institucionalizado. Deste lugar,
gestiona as relagdes com o outro, entendido como sendo um alvo ou ameaga. Este
outro podem ser os clientes ou concorrentes, ou qualquer um que oferega alguma
resisténcia a esta institucionalizacao, a este lugar de poder.

A estratégia consolida a nocdo de um lugar préprio seu de fala. A ideia é: aqui
€ 0 meu lugar, as regras sao as minhas, sou eu quem manda. A partir destas regras
€ que as relagbes com o outro sdo estabelecidas.

Segundo Certeau (2013, p. 94), a instauracdo de uma estratégia apresenta
determinados efeitos. Em primeiro lugar, o autor aponta que acontece uma “vitoria
do lugar sobre o tempo”. A fundagdo de um lugar préprio, autbhomo permite
alcancar uma independéncia em relacdo a variabilidade das circunstancias. E a
solidez de um lugar que instaura o dominio do tempo.

Além disso, a estratégia esta relacionada a “um dominio dos lugares pela
vista”. A partir do postulado do pandptico, Certeau (2013) aponta que a estratégia
pode transformar o outro em objeto a ser observado e medido. O outro pode ser,
portanto, controlado e seus movimentos podem ser previstos.

Por ultimo, o poder do saber &, segundo Certeau (2013, p. 94), “essa
capacidade de transformar as incertezas da histéria em espacos legiveis”. E o saber
que as estratégias instituem especificamente é “aquele que sustenta e determina o
poder de conquistar para si um lugar préprio” (CERTEAU, 2013, p. 94). Estabelecer
e determinar o seu lugar de dominio, de agao, de fala. Entdo, “um poder é a
preliminar deste saber, e ndo apenas o seu efeito” (CERTEAU, 2013, p. 94). Para
este pensador, o poder se institui antes do saber. O poder ndo é apenas efeito do
saber, é também a condi¢céo para a sua conquista.

As estratégias sao “agbes que, gragas ao postulado de um lugar de poder (a
propriedade de um préprio), elaboram lugares tedricos (sistemas e discursos
totalizantes), capazes de articular um conjunto de lugares fisicos onde as forcas se
distribuem” (CERTEAU, 2013, p. 96).

A partir do estabelecimento de um lugar de poder proprio, a estratégia passa
a buscar um lugar te6rico e a compor um discurso totalizante para definir de forma

mais precisa sua posi¢cao de dominio e sua supremacia. E necessita da criagdo de
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uma rede, de um conjunto de lugares fisicos através dos quais o poder pode ser
disposto.

Em contraposicdo, Certeau (2013, p. 94) apresenta o conceito de tatica como
sendo “a acao calculada que é determinada pela auséncia de um proprio. [...] A
tatica nao tem por lugar sendo o do outro”. E, para o autor, a arte do fraco.

A tatica € movimento, dentro do campo de visdo e do espaco controlado pelo
sujeito de poder, por aquele que tem um proprio, que tem um ambiente de seu
dominio. “[...] Tem que utilizar, vigilante, as falhas que as conjunturas particulares
vao abrindo na vigilancia do poder proprietario. Ai vai cacar. Cria ali surpresas.
Consegue estar onde ninguém espera. E asttcia” (CERTEAU, 2013, p. 95).

Enquanto a estratégia € constituida pelo postulado de um poder, a tatica &
definida pela auséncia de poder. A estratégia se vale do estabelecimento de um
lugar, de um dominio préprio, de um terreno que € o seu; ja a tatica se vale da
utilizacdo habilidosa do tempo, da rapidez dos movimentos que alteram a
organizacao do espaco.

Outro autor que se dedica ao estudo da estratégia é Rafael Pérez, que afirma
que “[...] la estrategia no es Unicamente un término y su correspondiente significado,
sino también y sobre todo una forma de pensar, una teoria de como afrontar las
situaciones conflictivas que la vida nos presenta” (PEREZ, 2008, p. 23, grifos do
autor). O autor entende a estratégia como um modo de pensar a respeito dos
problemas que se colocam aos individuos e de como enfrentéa-los e resolvé-los. E,
portanto, uma teoria sobre os problemas praticos da vida e sobre as formas de
delinear solucbes a estes obstaculos. Nesta visdo contemporénea do tema, pode-se
dizer que tem prevalecido um entendimento da estratégia mais aproximada dos
aspectos praticos da vida cotidiana e esta questao pode ser percebida inclusive na

ambiéncia organizacional.
4.1.1 A estratégia no contexto das organizagdes
No contexto organizacional a expressao ‘estratégia’ € utilizada com frequéncia

e 0s autores da area se debrugam sobre o tema a fim de conceituar o que seria uma

estratégia organizacional e entender a sua operacionalizagdo neste meio.
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Um autor contemporaneo que tem se ocupado deste estudo é Pérez?° (2012),
que tem uma visdo da estratégia organizacional que tira o foco dos conflitos para
centrar-se na comunicacdo e na relacdo da organizacdo com os demais atores

sociais. O autor esclarece que

estrategia es la disciplina que nos ayuda a elegir el conjunto de decisiones
supuestamente mejores para alcanzar los escenarios de futuro que hemos
visionado y que constituyen nuestras metas, a sabiendas que no estamos
solos y que hay otras personas, organizaciones, fuerzas o sistemas que con
su intervencién pueden favorecer o dificultar el logro de dichas metas
(PEREZ, 2012, p. 51).

A estratégia no contexto das organizacfes esta ligada a ideia de selecionar
rotas ou caminhos para que as organizagdes realizem seus objetivos. Volta-se para
0 que a instituicdo pretende para seu futuro. As estratégias sdo decisdes tomadas
no presente que indicam caminhos para alcancar o que € pretendido para o futuro.

Considerando que este futuro é projetado pela organizacdo, mas recebe a
interferéncia de outras instituicbes ou pessoas, pode-se dizer que a estratégia
organizacional € uma politica de acdo definida pela organizacdo como sendo a
melhor forma de agir e interagir no meio em que opera, com vistas a alcancar seus
objetivos, levando-se em conta que esta estratégia deve considerar o0 movimento
realizado pelos demais atores presentes no ambiente.

Sobre estes atores, Pérez (2012) indica que sdo pessoas, organizacoes,
forcas ou sistemas que com sua intervencdo podem fazer com que o resultado final
se aproxime ou se afaste dos objetivos que haviam sido tracados. As organizacfes
devem atentar ao fato de que recebem influéncia de outros grupos e esta deve ser
uma questao considerada ja no momento da definicdo das estratégias.

Estabelecendo uma relacdo ao que € proposto por Certeau (2013), as
organizacfes estabelecem estratégias como lugares instituidos de acdo e de fala.
Sao lugares institucionalizados, de onde articulam as rela¢cées com os demais. Al
devem imperar as suas regras, a sua logica. Porém, os outros atores envolvidos no
processo — clientes e concorrentes, por exemplo — ao realizarem seus movimentos

acabam por interferir no caminho tracado pela organizagdo. A tatica € o movimento

2% Junto com pesquisadores latinos ligados ao Foro I|beroamericano Sobre Estrategias de
Comunicacién — FISEC, Pérez (2012) propbds a Nueva Teoria Estratégica — NTE. Esta teoria tira a
estratégia de um enfoque unicamente voltado ao management e a faz entrar em outros espacos,
como o da comunicagéao.
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realizado por individuos ou grupos dentro do campo de acdo de uma organizacéo e
gue pode provocar interferéncias naquilo que havia sido estabelecido pela mesma.

Refletindo sobre este aspecto no ambito das redes sociais na internet e sua
utilizacao por parte das organizacdes, pode-se dizer que cada vez que um internauta
realiza um movimento dentro do ambiente dos sites de redes sociais digitais
mencionando uma organizacdo ou vinculando sua comunicagéo a ela, realiza uma
acao tatica que pode afetar a estratégia estabelecida por esta organizacdo. Dada a
amplitude que esta ambiéncia passou a ter nos ultimos anos, especialmente no
contexto das instituicbes sociais, todo movimento tatico do internauta tem a
probabilidade de interferir nas estratégias organizacionais.

Ao abordar a questdo da estratégia como um dominio dos lugares pela vista,
Certeau (2013) traz a discusséo de que o outro — aquele que realiza 0s movimentos
taticos — pode ser observado e medido, que sua acdo pode ser controlada e,
inclusive, prevista. Relacionando ao contexto organizacional, € possivel depreender
gque a organizacdo, ao instituir o controle sobre seu ambiente de acdo e
comunicacdo, acaba fazendo vigorar um regime de vigilancia, podendo prever e
interferir nas acbes e comunicacfes do outro. E os sites de redes sociais digitais
apresentam-se como mais uma ambiéncia em que este controle pode ser exercido.

A estratégia no contexto organizacional pode ser entendida como sendo “a
orientacdo e o alcance de uma organizagao a longo prazo, que conquista vantagens
num ambiente inconstante por meio da configuracdo de recursos e competéncias
com o intuito de atender as expectativas dos stakeholders” (JOHNSON; SCHOLES;
WHITTINGTON, 2011, p. 25, grifos dos autores). Neste conceito percebemos que a
estratégia estd relacionada a acdes que se desenvolvem a longo prazo e que
resultam em mudancas significativas na postura da organizacdo frente aos seus
stakeholders. A busca é por uma posicdo de vantagem no ambiente em que a
organizacdo opera, vantagem esta buscada em termos de posicionamento em
relacdo ao ambiente no qual esta inserida.

A expressdo de uma estratégia ocorre através de uma declaracdo da
orientacdo que a organizacao deve tomar, aponta o caminho que ela deve seguir e
as frentes com que deve se ocupar. Diz respeito, também, as acdes que sao
necessarias realizar para seguir o caminho que foi delineado.

Os autores anteriormente citados apontam que as decisdes estratégicas sao

sempre complexas e ocorrem num ambiente de incerteza, pois é dificil prever o
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futuro. Exigem uma abordagem integrada, pois 0os problemas estratégicos devem ser
enfrentados por todos na organizagdo, e envolvem mudancas importantes que
devem ser tomadas a fim de colocar em pratica as decisGes estratégicas que foram
tomadas (JOHNSON; SCHOLES; WHITTINGTON, 2011). A incerteza que permeia o0
processo de formulacdo de estratégias e as grandes mudancas que ele acarreta
reforgcam a importancia de uma atuacéo integrada para o seu estabelecimento.

D. Oliveira (2013, p. 191) define estratégia como sendo

um caminho, ou maneira, ou acdo formulada e adequada para alcancar,
preferencialmente de maneira diferenciada e inovadora, as metas, o0s
desafios e o0s objetivos estabelecidos, no melhor posicionamento da
empresa perante seu ambiente, onde estdo os fatores ndo controlaveis.

Este autor sinaliza para a importancia da inovacdo no momento de
estabelecer a estratégia. Diferenciar-se das demais organizagdes é relevante para
posicionar-se mais adequadamente no mercado. Buscar um caminho diferenciado, a
fim de destacar-se entre as demais organizacbes € 0 que caracteriza o
estabelecimento da estratégia organizacional.

A estratégia sinaliza 0os rumos que a organizacao pretende tomar e esclarece
quais sdo 0s aspectos que devem ser considerados relevantes para que a

organizacao atinja seus objetivos e metas.

A estratégia corporativa € o0 modelo de decisdes de uma empresa que
determina e revela seus objetivos, propdsitos ou metas, produz as principais
politicas e planos para atingir essas metas e define o escopo de negécios
gue a empresa vai adotar, o tipo de organizacdo econébmica e humana que
ela é ou pretende ser e a natureza da contribuicAo econdmica e néo-
econdmica que ela pretende fazer para seus acionistas, funcionarios,
clientes e comunidades (ANDREWS, 2006, p. 78).

Andrews (2006) reforca, na sua fala, a relacdo entre o estabelecimento da
estratégia e 0os objetivos e as metas que a organizacao pretende alcancar. Objetivos
e metas sdo outros dois termos importantes para o estudo da estratégia. Segundo D.
Oliveira (2013, p. 149), “os objetivos podem ser conceituados como o estado,
situagao ou resultado futuro que o executivo pretende alcancar”.

Ja a meta, para D. Oliveira (2013, p. 150), “representa as etapas realizadas
para alcancgar os desafios e objetivos da empresa”. Ela também pode ser definida

como a quantificacdo do objetivo, o que D. Oliveira (2013) prefere denominar de
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desafio, ou compreender as etapas que devem ser passadas para que se consiga
atingir os objetivos.

Cada um destes elementos ganha contornos diferenciados e é entendido de
maneiras diferentes de acordo com o que cada escola de pensamento sobre a
estratégia valoriza. Algumas escolas valorizam mais o processo formal, outras o

ambiente externo ou ainda a figura do estrategista, conforme veremos a seguir.

4.1.2 Escolas ou Teorias da Estratégia

As correntes de pensamento sobre a estratégia organizacional apresentam
caracteristicas diferenciadas e cada uma delas privilegia alguns aspectos em
detrimento de outros. Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000) sintetizaram as ideias de
cada linha e organizaram-nas em dez escolas: Escola do Design; de Planejamento;
de Posicionamento; Empreendedora; Cognitiva; de Aprendizado; de Poder; Cultural;
Ambiental; e de Configuracao.

A Escola do Design propbs que a formulacdo da estratégia deve levar em
conta as capacidades internas — forcas e fraquezas da organizacdo — e as
possibilidades externas — oportunidades e ameacas do ambiente. Institui a
ferramenta SWOT - Strenghts (pontos fortes), Weaknesses (pontos fracos),
Opportunitties (oportunidades) e Threats (ameacas). A proposta desta corrente é
gue deve haver uma adequacdo entre estas variaveis. Sao considerados fatores
importantes na formulacao da estratégia os valores gerenciais e os valores éticos da
sociedade na qual a organizacao opera. Defende que o executivo principal deve ser
0 responsavel por projetar a estratégia e guiar a sua operacionalizacdo. Os
principais representantes desta corrente sdo Alfred Chandler e Kenneth Andrews.

A Escola do Planejamento aceita quase todas as premissas da Escola do
Design, porém nao se preocupa tanto com os valores e coloca como a questao mais
relevante o estabelecimento de objetivos quantificaveis. Todo o processo de
construgcdo e execucdo da estratégia passa a ser mais formal, bem menos simples
do que havia sido proposto pela Escola do Design. Incorpora a visdo de que além do
executivo principal, que € o responsavel pelo processo, possam existir planejadores
que atuam na execucao da estratégia. Também traz a proposta de planejamento de
cenarios como uma forma de projetar futuros possiveis, ja que é impossivel prever o

futuro. Um dos expoentes desta corrente é Igor Ansoff.
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A Escola de Posicionamento aceita as premissas das escolas anteriores, mas
d& mais importancia as proprias estratégias do que ao processo de sua formulagao.
Da mais énfase a analise competitiva e ao conteudo da estratégia. Propde que
sejam definidas poucas estratégias-chave, voltadas para a posi¢édo da industria®® no
mercado. A ideia é defender-se dos concorrentes. O principal executivo permanece
como o estrategista, a exemplo das correntes anteriores, mas o planejador assume
uma importancia mais elevada nesta escola, o0 qual passa a ser visto como um
analista. Ele ainda ndo concebe as estratégias, mas as seleciona de um rol genérico
e que pode ser identificado no mercado. Um nome significativo desta corrente é o de
Michael Porter.

As trés escolas anteriormente citadas, 0os autores caracterizam como sendo
prescritivas, ou seja, sdo “mais preocupadas em como as estratégias devem ser
formuladas do que em como elas sdo formuladas” (MINTZBERG; AHLSTRAND;
LAMPEL, 2000, p. 14, grifos dos autores). As proximas seis escolas sédo definidas
pelos autores como descritivas, pois “consideram aspectos especificos do processo
de formulacdo de estratégias e tém-se preocupado menos com a prescricdo do
comportamento estratégico ideal do que com a descricdo de como as estratégias
séo, de fato, formuladas” (MINTZBERG; AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p. 14, grifo
dos autores).

Sobre a Escola Empreendedora os autores comentam que encontra-se huma
posicdo intermediaria entre as prescritivas e as descritivas, pois adota algumas
proposicdes da Escola do Design. A principal delas é a de concentrar a formulagcéo
da estratégia numa Unica pessoa, porém incorpora a intuicdo e a experiéncia como
elementos construtivos da estratégia. O conceito central é a estratégia enquanto
visdo do lider, formada a partir da sua imagem de como a organizacao deve ser. Um
representante desta corrente € Joseph Shumpeter.

Ja a Escola Cognitiva busca entender o que se passa na mente do
estrategista quando este esta trabalhando num processo estratégico. Aborda o
campo da psicologia cognitiva, buscando compreender o pensamento estratégico. O
pensamento desta corrente esta baseado nas ideias de Herbert Simon. Esta escola

defende que os estrategistas

30 Esta escola da énfase ao estudo da indUstria na qual a empresa opera. Trata-se de uma visdo mais
ampla, de procurar as estratégias no mercado, estratégias estas que sdo genéricas, ou seja, servem
para todas as empresas que se encontram no mercado (MINTZBERG; AHLSTRAND; LAMPEL,
2000).
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desenvolvem suas estruturas de conhecimento e seus processos de
pensamento, principalmente, através de experiéncia direta. Essa
experiéncia da forma aquilo que eles sabem, que, por sua vez, da forma ao
gue eles fazem, moldando assim sua experiéncia subseqiiente [sic]
(MINTZBERG; AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p. 116).

A Escola de Aprendizado propfe que os estrategistas aprendem ao longo do
tempo. Na medida em que atuam, vao aprendendo a respeito das situagdes e de
como responder a elas, até que percebem quais sdo 0s comportamentos que
funcionam em determinadas circunstancias. Essa visdo esta relacionada a de
estratégia emergente, que “reconhece a capacidade da organizagdao para
experimentar. Uma acdo isolada pode ser empreendida, o feedback pode ser
recebido e o0 processo pode prosseguir até a organizacao convergir sobre o padrao
que passa a ser sua estratégia” (MINTZBERG; AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p.
143, grifo dos autores). O conceito de estratégia emergente tem seu polo oposto no
de estratégia deliberada, que focaliza o controle, ao avaliar se as intencdes do
estrategista estdo sendo realizadas nas acdes. Para esta escola a formacdo da
estratégia funciona como um processo de aprendizado coletivo. O precursor desta
corrente de pensamento foi Charles Lindblom, tendo também como expoentes
James Quinn e Coimbatore Prahalad.

Sobre a Escola de Poder os autores revelam que ela define a formacao da
estratégia como um processo de influéncia, em que € necessario negociar para
estabelecer a melhor estratégia de acordo com os interesses em questdao. Apontam
dois ramos dessa escola, um deles que chamam de poder micro, que lida com o
jogo politico dentro da organizacao, e o poder macro, que se traduz no uso do poder
pela organizacdo. Nessa perspectiva, a formacao da estratégia passa a ndo ser
mais vista como produto de um unico lider ou de uma equipe homogénea, mas
como resultado de negociacbes em termos de interesses divergentes dos atores da
organizacdo. As estratégias mais comuns para essa escola de pensamento sdo as
emergentes. Os nomes mais influentes dessa corrente sdo |. MacMillan e J.
Sarrazin.

Se a Escola de Poder fragmenta os individuos, cada qual buscando seus
interesses proprios, pode-se dizer que a Escola Cultural os integra na busca de um
interesse comum, dando forma a organizagdo. Essa escola prevé a “formagao de
estratégia como um processo enraizado na forga social da cultura” (MINTZBERG;
AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p. 194). A cultura organizacional reflete as crencas
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que movem o padrao de comportamento dos individuos que acabam se revelando
nos habitos, simbolos e mesmo nos produtos ou servicos. Nessa perspectiva, a
formacdo da estratégia acontece pela interacdo social e estd baseada nas crencas
dos membros de uma organizacdo sobre qual € a forma correta de proceder em
cada situacdo. Os principais nomes desta escola sdo Rhenman e Normann.

A Escola Ambiental vé a lideranca e a organizagdo como subordinados ao
ambiente externo. Esse é o agente central na definicdo da estratégia e configura-se
num conjunto de forcas gerais ao qual a organizacdo precisa responder. Os
trabalhos de M. T. Hannan e de J. Freeman sao representativos dessa escola de
pensamento estratégico.

Por fim, a Escola de Configuracdo entende que as organizacdes vivem
processos de configuracdo de suas caracteristicas em determinados periodos de
tempo, processos esses que sao ocasionalmente interrompidos por processos de
transformacdo, que por sua vez geram outros estados de configuracdo. Estes
processos sao 0s que descrevem os ciclos de vida das organizacdes. A proposta é a
de sustentar ao maximo os periodos de configuracdo, mas entendendo que o0s
processos de transformacao séo inevitaveis.

Apesar da existéncia desta diversidade de escolas e correntes de
pensamento sobre a estratégia organizacional, I. Oliveira e Paula (2007, p. 40)
comentam que “a maioria converge no sentido de situar estratégia como um
processo amplo e nédo linear, no qual o planejamento formal constitui um entre
muitos instrumentos de formulac&o das estratégias”.

Estas escolas ou teorias demonstram as diversas formas de conceber a
estratégia organizacional, apontando diferentes olhares sobre o contexto e
valorizando aspectos diferenciados e as vezes, inclusive, divergentes. Um aspecto
que deve ser considerado elementar nestas alteracbes na forma de conceber a
estratégia € o proprio contexto histérico e social que permeou 0 surgimento e

amadurecimento do pensamento estratégico.
4.2 Contexto historico da estratégia
Tomar decisdes estratégicas a respeito de problemas que se apresentam é

uma questdo que acompanha a histéria humana sobre a terra. H4 mais de 2.500

anos a saga humana pede a tomada de decisdes e a resolucdo de problemas sobre
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COmMo cacgar com seguranga, morar com conforto e proteger-se dos inimigos. Mas foi
no contexto bélico que a palavra estratégia foi forjada e teve sua primeira
conceitualizacéo, a qual mantem-se valida e usada até os dias de hoje.

O contexto histérico da estratégia € trabalhado por Pérez (2008), que o divide
em periodos, o primeiro deles tendo iniciado no século V a.C. e se estendido até a
segunda metade do século XX. A este periodo Pérez (2008) denomina de
‘paradigma militar da estratégia’, o qual compreende duas trajetdrias histéricas, uma
delas situada na Grécia, onde surge o termo, e a outra na China. A primeira esta
ligada ao uso da forca para resolver conflitos e a outra, ao da inteligéncia.

No final do século VI a.C. aparece a concepcao de estratégia escrita em
textos de Sun Tzu, na China. Este fato teria se dado anos antes do termo grego
‘strategia’ aparecer em texto de Tucidides, Herodoto e Jenofonte. Na cultura
ocidental, o texto atribuido a Sun Tzu ficou conhecido como ‘A arte da guerra’ e
apresenta duas ideias chave, a astlcia e o calculo. “Este autor defiende la tesis de
qgue la batalla debe ser ganada mas por la maniobra y la astucia que por el choque
armado” (PEREZ, 2008, p. 24).

Para Sun Tzu era importante conhecer o inimigo e o local da batalha,
definindo posi¢des estratégicas bem especificas, como “localizar exércitos em
relacdo a montanhas e rios, lutar morro abaixo e ocupar terrenos horizontais ou
altos” (MINTZBER; AHLSTRAND; LAMPEL, 2000, p. 71).

No final do século XIX, estas duas grandes concepc¢des convergem em um
campo unificado (PEREZ, 2008) e o conceito de estratégia passa a ser empregado
também em outros contextos que ndo somente o da guerra, em outras atividades
gue também apresentam situacdes conflitivas para as quais havia a necessidade de
tomar decisbes num ambiente de incerteza e risco. Para isto, foram decisivas duas
questdes, a desvinculacdo da estratégia do uso da forca e a extensdo da estrutura
da situacdo de conflito do campo militar a outras areas da vida social (PEREZ,
2008).

No século XX a estratégia se torna uma disciplina cientifica, porém
inicialmente o tema era tratado com desconfian¢ca no meio académico, em funcéo de
sua vinculacdo com o campo militar. Apenas na década de 1940 é que surge a

primeira teoria cientifica a tratar do tema, conforme veremos a seguir.
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4.2.1 A concepcdo cientifica da estratégia

E somente a partir da segunda metade do século XX que a estratégia
empresarial se constitui como uma disciplina académica. Um das razdes para esta
situacdo se encontra no préprio mercado, uma vez que a grande maioria das
empresas apresentava uma administragdo familiar. Somente quando os
administradores  profissionais assumem maior importancia no contexto
organizacional é que a disciplina ‘estratégia empresarial’ passa a ser contemplada
nas escolas de administracdo (VASCONCELOS, 2002).

Pérez (2004) apresenta uma cronologia dos estudos sobre estratégia, que
denomina de ‘um mapa da inovagao em teoria estratégica’, iniciando no ano de 1944
com o nascimento da teoria estratégica como ciéncia. Na Fase |, que compreende
0s anos de 1944 a 1954, intitulada de ‘Uma grande revolugdo cientifica’, destaca
dois momentos: Economia, com a teoria dos jogos; e Estudos interdisciplinares, que
incorpora a inovagao gerada em outras teorias. Sobre o primeiro momento destaca
gue com a publicacdo da obra Theory of Games and Economic Behavior, em 1944,
de John von Neumann e Oskar Morgenstern, a teoria estratégica se converteu em
um campo cientifico. Este livro nasce como uma obra de Economia para, através da
teoria dos jogos, trazer maior exatiddo matemética para as Ciéncias Econdmicas.
Apesar disto, por conceber uma teoria geral, a obra funciona em outros contextos

para além do militar, como o politico e o comunicativo.

[...] La teoria de los juegos aporta una visién unificada de la estrategia para
todas las situaciones conflictivas, e introduce por primera vez una
concepcion cientifica de la estrategia, y como tal de caracter general y
abstracto, independiente de su objetivo que pasa a convertirse en
calificativo (estrategia ecoldgica, estrategia psicoldgica, estrategia militar
etc.) (PEREZ, 2008, p. 36, grifos do autor).

A teoria dos jogos permitiu a entrada da estratégia em outras disciplinas, o
gue faz com gque hoje possamos falar em estratégias empresariais, de marketing ou
de comunicagéo. Esta teoria “prové uma abordagem rigorosa para modelar” o que
“atores racionais, comportando-se em interesse proprio irdo provavelmente fazer em
situacdes bem-definidas” (LAMPEL, 2000, p. 88).

O segundo momento € marcado pela interdisciplinaridade, quando outras

areas do conhecimento, como a biologia, sociologia, psiquiatria passam a adotar 0s
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conceitos e modelos da teoria dos jogos. Pérez (2004) destaca inovacdes geradas
em dois campos especificos: a estratégia militar e as estratégias de comunicacao.
Sobre a primeira, revela que a teoria dos jogos foi utilizada no ambito militar durante
a segunda guerra mundial. E sobre a segunda inovacao, ocorrida nas estratégias de
comunicacao, foi apenas na década de 1980 que o modelo logico-analitico da teoria
dos jogos foi proposto como paradigma da comunicacao estratégica, inicialmente na
Faculdade de Ciéncias da Informacdo da Universidade Complutense de Madri e,
posteriormente, na Universidade Estadual de lllinois.

A Fase Il, que compreende o periodo de 1954 a 1979, chamada de ‘Os anos
dourados da teoria estratégica’, apresenta um momento especifico, intitulado por
Pérez (2004) de ‘O gerenciamento operacional’3l. E quando a teoria estratégica
passa a ser adotada pelas escolas de negdécios e a ser incorporada nos estudos
sobre gerenciamento. Um marco deste periodo é a proposicdo do conceito de
‘decisao estratégica’, por Peter Drucker, em 1954.

A Fase lll, que Pérez (2004) descreve como 25 anos de ciéncia normal®?,
compreende os anos de 1979 a 1994. Nesta fase had uma troca de énfase (o
gerenciamento se apropria da estratégia e a designa como sendo seu coragao
conceitual) e de lugar (toda a teoria estratégica se produz a partir do
gerenciamento). Dentro do gerenciamento, Pérez (2004) identifica duas linhas de
inovacdo da teoria estratégica: producdo dentro do paradigma dominante; e
propostas de inovacdes que implicam rupturas significativas. Na primeira, o autor
expde que se trata de um momento em que ha uma aproximacédo entre a academia
e as empresas, e que para impressionar os diretores e executivos do mercado
empresarial, os professores de gerenciamento se disfarcam de gurus e publicam
livros que se tornam best sellers. Apesar desse cenario, segundo Pérez (2004),
nunca a estratégia esteve tdo separada da realidade empresarial e tendo sido tao
pouco aplicada quanto nesse periodo.

Na segunda linha, o autor aponta como sendo a primeira grande ruptura
aguela que coloca relevancia nos ativos intangiveis, que eram negligenciados até o
momento pelos economistas. A incorporacdo das variaveis qualitativas de dificil

mensuragcao representa uma revolucdo que permite trabalhar com questdes como

31 No original: ‘El management operacional’. Em nosso texto, substituimos a expressdo em inglés
management por gerenciamento.

32 Pérez (2004) esclarece que o termo ‘ciéncia normal’ ndo deve ser entendido de forma pejorativa ou
negativa, mas como um momento de consolidacdo e crescimento regular da ciéncia.
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imagem, cultura e comunicagdo corporativa. Ja a segunda ruptura diz respeito a
integracdo das contribuicbes em torno da ‘gestdo do conhecimento’ e da

‘organizacao que aprende’. Pérez (2004) argumenta que

al introducir la Teoria General de Sistemas, en el campo del management
y en el de la Teoria de la Organizaci6on provocan un cambio de gran
alcance en nuestra manera de entender las relaciones de las corporaciones
con sus distintos entornos, y en consecuencia en el modo concebir sus
estrategias (PEREZ, 2004, [n.p.], grifos do autor).

A partir desse momento percebe-se que € importante que as organizacdes
passem a ser preocupar estrategicamente com o ambiente no qual estao inseridas,
a entender o cenario politico, cultural e social mais amplo que as afetam.

A Fase IV, em que Pérez (2004) coloca o titulo de ‘...E Prahalad abriu a caixa
de Pandora’, compreende os anos de 1994 a 1999. Este periodo € iniciado e
marcado pelo lancamento do artigo Strategy as a field of Study: Why Search for a
New Paradigm, produzido por Prahalad e Hamel, que questiona o paradigma
vigente. A relevancia desse fato ndo reside, segundo Pérez (2004), naquilo que o
texto dos autores apresenta, mas no fato de terem iniciado uma fase de surgimento
de muitas outras propostas revisionistas. O gerenciamento € acusado de gerar um
triplo enviesamento naquilo a que a teoria estratégica se refere, o qual repercute na
teoria estratégica que herdamos, segundo aponta Pérez (2004): campo e foco de
estudo centrado no aspecto econdmico; uso de variaveis e instrumentos
guantitativos e modelos matriciais; e uma forma de pensar os problemas baseada no
matematicismo e no funcionalismo. A critica a estas questdes serve como base para
0 processo de producdo de uma nova teoria estratégica, proposta por Pérez (2004,
2008, 2012).

Apbs o estudo sobre as estratégias no ambito organizacional mais amplo,
vamos agora voltar a analise para uma area especifica do contexto organizacional
que é a comunicacdo. O estudo passa a enfocar, portanto, a comunicacao

organizacional estratégica.

4.3 Comunicacao Estratégica

No contexto da sociedade contemporanea, é imprescindivel que as

organizacbes trabalhem a sua comunicacdo de forma planejada e estratégica,
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vinculada sempre aos objetivos e politicas globais da organizagdo. O planejamento e
a gestdo da comunicacao, atraves da formulacdo clara de suas politicas e objetivos
e da conducdo das acOes de forma estratégica, sdo fundamentais para que a
organizacgdo possa estabelecer e manter o relacionamento com seus stakeholders.

Com relacdo ao planejamento estratégico de comunicacdo, Kunsch (2003)
apresenta quatro principios relevantes para sua formulacdo. Em primeiro lugar,
aponta para a necessidade da prépria organizacao ter consciéncia da importancia do
planejamento estratégico e utilizad-lo frequentemente. “Se nédo existir uma cultura de
valorizacdo do planejamento estratégico, para provocar mudanca e vontade politica
no sentido de redefinir a organizagdo no seu conjunto, ndo adianta querer fazer um
plano estratégico de comunicagao isoladamente” (KUNSCH, 2003, p. 245).

Além disso, a area de comunicacéo deve participar dos processos decisorios
e ocupar um lugar estratégico na estrutura organizacional. Desta forma, podera
planejar estrategicamente a comunicagao e nao ficar restrita a execugao de tarefas.
Em terceiro lugar, o responsavel pela comunicacdo deve estar preparado para
assumir uma funcao estratégica, conhecendo seus conceitos e principios. Somente
desta forma podera empreender uma comunicacao realmente de forma estratégica.

Por fim, Kunsch (2003) ressalta a importancia da participacao efetiva de todos
os individuos que compBem a organizacdo na formulacdo do planejamento
estratégico, de forma que sejam envolvidos no processo, que pensem
estrategicamente, que reflitam sobre a atuacdo da organizacdo nesta area e que
possam contribuir com suas ideias e sugestdes. A organizagdo deve primar pela
concretizacdo de uma efetiva cultura de participacdo no ambiente organizacional.

A observancia a estes principios € fundamental para que se estabeleca o
ambiente necessario para a formulacdo de politicas de comunicacdo e para que seja

viavel a elaboracédo de um plano estratégico de comunicacao. Além disso,

faz-se necesséario sensibilizar a alta administracdo da organizacdo e
conseguir seu comprometimento com a comunicagcdo; conceber a
comunicacao como fator estratégico na divulgacao da misséo e dos valores
da organizacdo perante todos os seus publicos; considerar a comunicagéo
como um setor integrado nos processos internos de gestdo estratégica,
demonstrando seu papel eficaz nas relagbes interpessoais,
interdepartamentais e interorganizacionais, na busca da sinergia
organizacional para a consecucdo dos objetivos globais, a criacdo de
valores, o cumprimento da misséo, o estabelecimento da visdo, a melhoria
de desempenho etc. (KUNSCH, 2003, p. 247).
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O comprometimento da alta direcdo das organizacdes é capaz de acionar o
envolvimento de todos os demais individuos que as compdem na formulacdo das
estratégias de comunicacdo. O apoio e a consideracdo dos dirigentes sé&o
imprescindiveis para que a comunicacdo seja percebida como estratégica pelos
demais componentes da empresa.

Bueno (2005) alerta que a expressao ‘estratégica’ ndo pode ser confundida

com relevante ou fundamental. O autor defende que

guando afirmamos que a comunicagcao empresarial de uma organizagéo é
estratégica, ndo estamos querendo simplesmente dizer que ela a considera
importante para alavancar os seus negécios ou para plasmar positivamente
a sua imagem. Isso é pouco e desvirtua (ou restringe) o verdadeiro
significado de estratégia (BUENO, 2005, p. 13).

N&o basta a organizacao ter consciéncia da importancia que a comunicacao
exerce, ela deve favorecer o seu desenvolvimento numa perspectiva estratégica.
Deve possibilitar a formulacdo das estratégias de comunicacdo e promover o0
adequado ambiente para que as estratégias sejam implementadas. Além disso, 0
processo de elaboracdo da estratégia de comunicacdo deve ser respaldado em
pesquisas seriamente conduzidas, em andlise de cenarios e estudos do contexto

MiCro e macro em gue a organizagao se encontra inserida.

Para respaldar, com competéncia, um processo de tomada de decisdes, €
necessario muito mais do que experiéncia profissional, intuicdo ou
criatividade. A administracdo estratégica requer pesquisa, conhecimentos
adquiridos através de sistematizacdo permanente, montagem de bancos de
dados inteligentes sobre mercados e concorrentes, gestdo de
conhecimento, etc. (BUENO, 2005, p. 16).

O gestor de comunicacao deve estar munido de informacdes relevantes e ndo
basear-se somente na sua intuicdo, por mais experiente que ele seja. Deve buscar a
diferenciacdo para a organizacdo em que atua, deve inovar em termos de
comunicacao e fazer as escolhas acertadas para construir um futuro coeso e sélido

para a organizacao em termos comunicacionais.

[...] Definir a estratégia de comunicacédo significa criar uma proposta Unica.
Apesar de, num primeiro momento, parecer uma perda, exige que outras
possibilidades sejam sacrificadas, a postura estratégica, por fixar limites
claros, possibilita 0 ajuste das atividades e a concentracdo dos esforgcos de
todas as areas relacionadas, acelerando o processo para que se atinjam 0s
objetivos. Deve-se, numa postura de afastamento, focalizar o que realmente
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€ valor para a empresa. Visto sob outro angulo, pode-se dizer que uma
organizacdo que apresenta comunicacdo estratégica, soube precisar
claramente o que néo pretendia fazer, soube escolher, soube beneficiar-se
com as diferengas (BALDISSERA, 2001, [n.p.]).

Esta definicdo sobre o que valorizar e 0 que desprezar mostra-se de extrema
relevancia, uma vez que ndo é possivel seguir por todos os caminhos. H4 que se
escolher o mais adequado para a organizacdo naquele determinado momento,
dadas as circunstancias em que ela se encontra. Isso pressupde fazer escolhas e
optar por determinado caminho em detrimento de outros caminhos possiveis.

I. Oliveira (2003) cita como aspectos fundamentais para impulsionar o
processo organizacional rumo a uma comunicacao estratégica: a percepcao de que
a comunicacao organizacional é responsavel por gerenciar os relacionamentos da
organizacdo com seus stakeholders; a adocdo de metodologias que promovam um
compartilhamento verdadeiro através de uma postura dialdgica; a comunicagao deve
estar alinhada a estrutura do poder decisorio, a fim de que a politica de comunicagéo
seja “planejada conjuntamente com os niveis de decisdo da organizacao, através do
planejamento estratégico” (OLIVEIRA, 1., 2003, [n.p.]); as acBes de comunicagio
precisam ser orientadas pelo monitoramento e o0s resultados respaldam a
reestruturacdo das estratégias; e, por fim, a comunicacdo deve ser concebida como
um campo integrado e integral.

Para que a comunicacao organizacional seja estratégica deve ser planejada,
alinhada aos objetivos organizacionais globais e gerenciar estrategicamente 0s

relacionamentos entre a organizacao e todos os seus stakeholders.

Uma concepcdo estratégica da comunicacdo organizacional pressupfe a
ampliacdo do seu papel e de sua funcdo para conquistar espaco gerencial,
de modo a auxiliar as organiza¢des a promover e revitalizar seus processos
de interacdo e interlocugdo com os atores sociais, articulados com suas
politicas e objetivos estratégicos (OLIVEIRA, I.; PAULA, 2007, p. 39).

Para I. Oliveira e Paula (2007, p. 42), a gestdo estratégica da comunicacao
deve ser pensada a partir de dois aspectos. O primeiro deles se refere “ao
alinhamento da comunicacdo com os objetivos e estratégias de negocio e de gestao,
destacando sua contribuicdo para o alcance dos resultados organizacionais”. Ja o
segundo aspecto “diz respeito a consideragao da perspectiva dos atores sociais nas
decisdes organizacionais”, pois a comunicagado pode atuar como mediadora entre o

ambiente interno e externo da organizagao.
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l. Oliveira e Paula (2007) apresentam o0s cinco componentes que, segundo as
autoras, conferem uma dimensdo estratégica a comunicacdo organizacional: o
tratamento processual da comunicacdo; a insercdo na cadeia decisoria; a gestédo
dos relacionamentos; 0 uso sistematico de planejamento; e o monitoramento do
processo. Com relagdo ao tratamento processual da comunicacdo, as autoras
salientam que a gestdo da comunicacao deve ser percebida como um processo no
qual as subareas atuam de forma integrada e articulada, evitando a realizacdo de
acOes isoladas. Também, comentam que a comunicacdo deve estar ligada a gestao
da organizacdo, de forma a poder contribuir para o alcance das politicas e
estratégias de negocio e dos objetivos estratégicos da organizacao.

JA a insercdo da comunicacdo na cadeia deciséria permite que as
expectativas e demandas dos stakeholders sejam consideradas quando as
principais decisfes organizacionais sdo tomadas. Esta préatica acontece quando a
alta administracéo percebe a comunicacdo organizacional como tendo uma fungao
estratégica.

A gestédo de relacionamentos, segundo I. Oliveira e Paula (2007, p. 46), € o
terceiro componente da dimensdo estratégica da comunicagdo organizacional, a
qual “enfatiza oportunidades de interacédo e didlogo da organizagdo com os atores
sociais, planejadas e conduzidas de forma sistematizada e monitorada”. Outro
aspecto é a relevancia de ser a comunicacao organizacional um processo planejado,
“‘pautado em metodologias do planejamento estratégico” (OLIVEIRA, I.; PAULA,
2007, p. 39). O planejamento de comunicacao deve ser pautado no planejamento
estratégico da organizacao, ser consubstanciado em programas, projetos e acdes
pensados para setores especificos da organizacdo e elaborados de acordo com a
realidade e areas de atuacdo da organizacdo e, além disso, deve envolver o0s
profissionais de comunicacdo e de areas afins na elaboracdo das estratégias de
comunicacao.

Por fim, as autoras salientam a importancia de todo este processo de
comunicacdo organizacional ser constantemente monitorado, a fim de avaliar se a
organizacao esta conseguindo trabalhar adequadamente a sua comunicacéo e se 0s
publicos estédo tendo suas expectativas e demandas atingidas. Este monitoramento
pode ser realizado através de técnicas de pesquisas qualitativas ou quantitativas, a
fim de avaliar a contribuicdo da comunicacao tanto para questdes especificas quanto

para o alcance dos objetivos organizacionais. I. Oliveira e Paula (2007, p. 52)
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defendem que a observancia a estes componentes oportuniza “a proposicdo e
consolidacéo de politicas de comunicagdo que orientem as decisdes e diretrizes da
organizacgao”.

A filosofia, as politicas, estratégias e objetivos de comunicacdo de uma
organizacdo devem ser sistematizados e formalizados em documentos, sendo que 0
plano de comunicacdo organizacional € aquele que deve ser o norteador de todo o
trabalho de comunicagao realizado por uma organizagédo. “O plano estratégico de
comunicacdo organizacional tem como proposta basica estabelecer as grandes
diretrizes, orientacfes e estratégias para a pratica da comunicacao integrada nas
organizagdes” (KUNSCH, 2003, p. 247). A filosofia pode ser entendida como o modo
de pensar da organizacdo, abarca as ideias de fundo que conduzem a formulacao
das politicas a serem adotadas. Ja as politicas sdo a base para o estabelecimento
das estratégias. “[...] Definir uma politica global de comunicacéo é algo fundamental,
pois € ela que devera direcionar toda a comunicacdo da empresa ou da
organizacao” (KUNSCH, 2003, p. 273).

Outros autores que trabalham com o conceito de comunicacdo estratégica
sdo Tironi e Cavallo (2006). Para esses autores, “[...] Comunicacion Estratégica es la
practica que tiene como objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con su
entorno cultural, social y politico en una relacion armoniosa y positiva desde el punto
de vista de sus intereses u objetivos” (TIRONI; CAVALLO, 2006, p. 33). No caso das
organizacdes, a ideia € converter os vinculos em vantagens competitivas.

Segundo os autores, a comunicacao estratégica trabalha com a gestdo da
marca das organizagdes, entendendo-se a marca como o reflexo da identidade
organizacional. A comunicacdo estratégica deve projetar a identidade da
organizagdo em uma imagem que promova a confianga no seu entorno relevante.
“Dicho de otro modo, la Comunicacion Estratégica actua para reunir y gestionar el
stock de prestigio y credibilidad que toda organizacion necesita para alcanzar sus
propésitos y enfrentar las tensiones y crisis caracteristicas de la época actual”
(TIRONI; CAVALLO, 2006, p. 33-34, grifo dos autores). Seu interesse é 0
posicionamento da organizacdo e a busca pela projecdo dos valores e objetivos
organizacionais, tanto internamente quanto ao publico externo.

Quando se fala em comunicacdo estratégica, segundo Tironi e Cavallo
(2006), significa que se trata de acbes de médio e longo prazo e voltadas aos

interesses permanentes da organizacdo, e nao voltadas a interesses pontuais e de
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curto prazo. “La denominacion ‘estratégica’ viene de su perspectiva de mediano y
largo plazo, por una parte, y del hecho de que estd al servicio directo de los
intereses mas perdurables de las organizaciones” (TIRONI; CAVALLO, 2006, p. 35,
grifo dos autores).

Uma caracteristica da comunicacao estratégica é o alto grau de incerteza que
acompanha as suas ac¢fes. A definicAo da estratégia aponta um caminho a ser
seguido, o qual deve ser tracado levando-se em conta 0 contexto no qual a
organizacao esta envolvida. A estratégia deve ser elaborada apds a analise deste
contexto, da analise de resultados de pesquisas que apontem o status do momento
presente e perspectivas futuras. Porém, ndo € possivel assegurar-se de que o
resultado a ser alcancado sera efetivamente aquele que se almeja. A incerteza é
uma condicdo tao inerente ao processo quanto os cuidados todos que se deve ter ao
projetar uma estratégia.

Outra questdo mencionada por praticamente todos os autores é que uma
comunicacdo estratégica s6 vigora em sociedades com regime democréatico. E
necessario liberdade para a organizacdo exercer sua funcdo na sociedade e para a
informacao circular socialmente.

Apesar de trazer contribuicbes interessantes para o entendimento da
comunicacdo estratégica, é possivel perceber que Tironi e Cavallo (2006)
apresentam uma Visdo sobre a comunicacao estratégica que €, em alguns pontos,
visivelmente diversa daquela empregada no Brasil ou, pelo menos, pelos autores
brasileiros que estudam esta disciplina. Pode-se perceber esta questao
especialmente quando afirmam que a comunicacdo estratégica acontece
exclusivamente por meio de canais ndo pagos nem controlados pela organizacéao,
entendendo que esta comunicacdo se da por meio de divulgacao jornalistica gratuita

nos meios de comunicacgao através da assessoria de imprensa.

Los canales de la Comunicacion Estratégica son los periodistas, los editores
y los medios informativos, que disponen de total libertad para tomar, dejar o
reinterpretar los mensajes. La Comunicacion Estratégica depende de que
terceros actores hagan suyos sus mensajes; y esto depende de la
capacidad de interaccién personal, de la comprension de los criterios
periodisticos y, sobre todo, de la fortaleza de la argumentacion (TIRONI;
CAVALLO, 2006, p. 34).

Os autores apontam que o foco da comunicacdo estratégica é a opiniao

publica e que, para atingi-la, utiliza sempre de a¢fes de comunicagdo de carater
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publico, como comunicados de imprensa, eventos, conferéncias. Diferenciam a
comunicacao estratégica e as relagbes publicas dizendo que no passado se usava
esta expressao para o que hoje se denomina de comunicacdo estratégica e que 0s
profissionais de relacdes publicas possuem um sentido operativo nas organizacoes.

Apesar de ndo concordar com essas questdes especificas trazidas pelos
autores, entende-se que sua contribuicdo para o estudo do conceito de comunicacéo
estratégica € relevante para o entendimento do tema, por isso 0 pensamento dos
autores foi considerado e apresentado nesta tese.

Outra nocdo relevante e relacionada a comunicacdo estratégica € a de
comunicacdo organizacional integrada, que foi formulada por Kunsch (2003) como
sendo a busca por um agir comunicacional sinérgico e que envolve todos os que

lidam com a comunicacgéo nas organizacgoes.

4.3.1 Comunicagao Organizacional Integrada

A comunicacdo organizacional diz respeito a todas as atividades de
comunicacdo que sao empreendidas por uma organizagdo. O principio central do
conceito encontra-se no processo de relacionamento que se estabelece entre uma

organizacao e seus stakeholders.

[...] Esses processos incluem desde a proposta comunicacional estratégica
da organizacdo e o transito das mensagens por suportes midiaticos até a
interpretacdo subjetiva dos diferentes publicos. Atualmente, a é&rea da
comunicagdo organizacional tem ampliado o conceito de estratégia,
incluindo nele todo o processo de comunicacdo, desde emissdo até a
recepcdo, consideradas, inclusive, as possibilidades interativas e a
hibridacdo das instancias emissoras e receptoras proporcionadas pelos
meios digitais (BARICHELLO, 2009, p. 345).

Todo o processo de comunicagdo organizacional deve ser estruturado
estrategicamente, deve estar vinculado aos objetivos globais da organizacdo e
representar um esforco no sentido de possibilitar a interagdo entre a organizagcao e
seus publicos de interesse. Porém, esta forma de pensar a comunicacao
organizacional é resultado de um caminho percorrido e sofreu uma evolugdo, uma
vez que inicialmente as acdes ndo eram estratégicas nem integradas.

A comunicagédo organizacional surge com a revolucao industrial, momento em

gue as empresas comecam a perceber que precisam de uma estrutura e de canais
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para se comunicar com seu ambiente interno e externo. No Brasil, este processo
inicia em meados do século XX. No inicio as acdes ocorrem de forma isolada e
pontual. Aos poucos é que as organizacdes percebem que precisam de um esforco
coeso e integrado (KUNSCH, 1997). Esta noc¢éo, ainda em desenvolvimento e que
nao ocorre na totalidade das organizacdes, inicia-se por volta dos anos 2000.

Uma atuacdo sinérgica é imprescindivel quando se trabalha com
comunicacdo organizacional, uma vez que a sua sistematizacdo depende da
atuacdo de muitos sujeitos e ocorre atraveés de inimeros instrumentos. Harmonizar
todos os discursos é um desafio que se coloca para aqueles que tém o papel de
responder pela comunicacdo das organizacdes. As falas da organizacdo devem
mostrar sintonia entre si, consonancias nas proposicoes, devem dizer respeito a
uma mesma proposta e fazer sentido, dentro de um todo coerente. Cada vez mais,
para um publico exigente e bem informado, ndo basta apenas comunicar, é preciso
comunicar com competéncia e responsabilidade.

Dentro deste contexto surge, pois, a no¢do de comunicagcdo integrada.
Partindo do pressuposto de que nao existe um profissional de comunicacdo que
domine todas as técnicas e linguagens, assim como ndo ha area que abarque todas
as nuances possiveis do ato de comunicar, faz-se necessario que haja um trabalho
em conjunto, afinado e baseado nos mesmos principios e politicas. Profissionais de
varias areas da comunicacdo atuando em linha, cada um contribuindo com seus
conhecimentos e competéncias, amparados por um projeto de comunicacdo comum
a todos. Em Bueno (2009, p. 10) encontramos que a comunicacdo empresarial®
‘caminha para assumir, na integra, a perspectiva da chamada comunicagao
integrada, com uma articulacdo estreita entre os varios departamentos/areas e
profissionais que exercem atividades de comunicagao nas empresas ou entidades”.

Para alcancar objetivos comuns de comunicacdo nas organizacfes € que a
nocdo de comunicacdo integrada se estabelece. Segundo Kunsch (2003), o
composto da comunicagao integrada abarca quatro modalidades: administrativa,
interna, institucional e mercadoldgica, que devem atuar de forma interligada e que se

complementam, conforme pode-se visualizar na figura a seguir:

383 Os termos comunicacgdo organizacional e comunicacdo empresarial sdo entendidos, neste trabalho,
como sinbnimos. Bueno (2009) prefere a expressdo comunicagcao empresarial, ao posto que Kunsch
(2003) utiliza comunicag¢é@o organizacional, mas ambos concordam tratarem-se de duas expressdes
que encerram as mesmas atividades.
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Figura 1 — Composto da Comunicagéao Integrada

| Comunicagdo integrada

Comunicagdo interna

Comunicag¢do administrativa
Fluxos
Redes formal e informal
Veiculos

Comunicagdo Comunicagio Comunicagio
institucional organizacional mercadolégica
Relagdes publicas Marketing
Jornalismo empresarial Propaganda

Assessoria de imprensa Promogio de vendas
Editoragio multimidia Feiras ¢ exposigdes
Imagem corporativa Marketing direto
Propaganda institucional Merchandising
Marketing social Venda pessoal
Marketing cultural ’

Fonte: (KUNSCH, 2003, p. 151).

A comunicagdo administrativa é “aquela que se processa dentro da
organizacdo, no ambito das func¢des administrativas; € a que permite viabilizar todo o
sistema organizacional, por meio de uma confluéncia de fluxos e redes” (KUNSCH,
2003, p. 152). Dela depende a manutencéo da existéncia da organiza¢do, uma vez
gue esta ndo conseguiria subsistir se 0s setores e as pessoas que nela atuam nao
trocassem mensagens. A comunicacdo administrativa se da por meio dos
memorandos, oficios, cartas, e-mails, relatérios, atas de reunides.

Impossivel conceber uma organizacdo sem comunicagcdo administrativa. Por
mais que se diga que € imprescindivel o planejamento para seu adequado uso, esta
modalidade surge até mesmo de forma espontanea. E da natureza das
organizagfes possuir um sistema de comunicagao que registre as suas atividades,
que permita viabilizar as trocas entre os setores, que sistematize as formas de
controle intraorganizacionais.

Mas ha de se tomar o cuidado para ndo confundir a comunicacao
administrativa com a interna. Enquanto a primeira apresenta aspectos burocraticos e
objetiva manter o sistema organizacional em funcionamento, a comunicacao interna
busca a interacdo e a harmonizacdo entre os individuos. A palavra-chave da

comunicacdo interna é interacdo. A comunicacdo interna, diferentemente da
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administrativa, somente existe numa organizagao se for da vontade dos dirigentes.
Ela torna o ambiente de trabalho mais acolhedor e mais humanizado. Busca
valorizar o funcionario, entender e responder as suas demandas de informacao e
promover um clima interno adequado ao bom andamento das atividades. A
comunicacao interna é um investimento que a organizacao faz em seu colaborador.

A comunicagdo interna busca promover a participacdo do funcionério nas
guestbes que envolvem a organizacdo, objetiva o seu efetivo envolvimento e
possibilita a criacdo de uma relacdo de parceria entre dirigentes e colaboradores.
Materializa-se na forma de campanhas, eventos, pesquisas e todas as demais acoes
que buscam harmonizar as relagbes entre os membros da organizagao.

Outra modalidade citada por Kunsch (2003) é a mercadoldgica, a qual esta
relacionada com a divulgacdo e promocao dos produtos, servicos e marcas de uma
organizacdo. Esta ligada ao setor de marketing e responde aos seus objetivos.
Trata-se, pois, de uma area da comunicacao voltada ao mercado consumidor e
busca a ampla divulgacéo dos produtos ou servicos da organizacdo. Consubstancia-
se através da publicidade, da promocdo de vendas, da participacdo em feiras,
mostras e exposicdes. Busca a visibilidade junto ao consumidor para garantir um
espaco no mercado ao lado dos concorrentes ou até mesmo a frente destes. Outras
formas de comunicacdo mercadologica sdo o treinamento de vendedores, a
assessoria aos clientes e a assisténcia pos-vendas. Ou seja, atua ndo somente na
forma de andncios ou eventos, mas também na atencao e na dedicacdo aos desejos
e necessidades dos clientes antes, durante e depois da venda.

A quarta modalidade é a comunicacao institucional que, segundo Kunsch
(2003, p. 164), é responsavel pela “construcdo e formatacdo de uma imagem e
identidade corporativas fortes e positivas de uma organizagao”. Lida com questdes
como a identidade, a imagem e a reputacdo das organizacdes, primando pela
integridade, responsabilidade e sustentabilidade nas acdes publicas. E esta area
que trabalha com a construgdo do relacionamento da organizagdo com seus
publicos. Busca uma integracdo de propdsitos entre a acdo organizacional e as
demandas e necessidades da sociedade. Objetiva criar uma nocédo de coeréncia
entre os anseios, desejos e propositos dos cidaddos e as politicas e filosofias
organizacionais.

As atividades que formam a comunicacao institucional sdo bastante variadas

e buscam promover uma imagem positiva das organizacdes através da realizacéo
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de atividades sociais e culturais, através da disseminacao de informacdes veridicas
e do posicionamento organizacional em consonancia com a opinido publica.

Para Kunsch (2003), a nocdo de comunicagcdo integrada proporciona um
sentido estratégico ao fazer comunicacional nas organizacbes. Estas quatro
modalidades que formam o conceito de comunicacdo integrada séo formadas por
profissionais de diversas areas da comunicacdo, que se valem de inumeras
estratégias e instrumentos que precisam estar na mais absoluta sintonia. E uma
tarefa ardua e relativamente recente no contexto histérico da comunicacdo nas
organizagOes. Inicialmente as atividades eram realizadas de forma isolada, cada
area e cada profissional preocupavam-se somente com as atribuicbes que Ihes eram
relativas. Segundo I. Oliveira e Paula (2007, p. 19), “[...] até o final da década de 80
(séc. XX), a area tinha uma atuacdo marcadamente tatica, associada a producao de
jornais internos e a agdes esporadicas de comunicagdo externa”. Também, era
muito comum compartimentalizar as assessorias de comunicacdo em “acdes de
jornalismo, publicidade e relacBes publicas desenvolvidas isoladamente, sem a
orientagcdo de uma politica e diretrizes que garantissem seu tratamento processual’
(OLIVEIRA, 1.; PAULA, 2007, p. 19). Mas, como lembra Bueno (2009, p. 6), “do
somatério de atividades isoladas, a Comunicacdo Empresarial est4 evoluindo para
um processo integrado de relacionamento com os publicos de interesse, de tal modo
gque uma empresa ou entidade moderna ndo pode prescindir, hoje, dessa
articulacao”.

Trabalhar a comunicacao organizacional de forma integrada é condicdo para
o alcance pleno dos objetivos organizacionais. Percebe-se, portanto, que é muito
importante que as modalidades da comunicacdo organizacional atuem de forma
integrada, pois o sucesso de uma depende da adequada conducdo da outra, uma
reforca a atuacao da outra. Elas podem e devem ser usadas em conjunto, na busca
por uma efetiva comunicacao e pela consolidacdo de uma politica de comunicagao
integradora e voltada aos objetivos organizacionais.

Torna-se cada vez mais imperioso pensar as comunicacdes digitais da
organizacao inseridas neste composto da comunicacéao integrada. Se a area digital
estiver vinculada aos demais setores que trabalham com comunicagao ira contribuir
para reforcar o cumprimento das acbes e para que a organizagdo alcance seus

objetivos de comunicagéo.
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4.3.2 As redes sociais digitais na comunicagao das organizagdes

Dentro deste cenario da comunicacdo organizacional integrada é que
devemos entender as noc¢des de comunicacdo em rede, comunicacao digital e a
utilizacao, pelas organizacfes, dos sites de redes sociais digitais para efetuar seus
processos comunicativos. Iniciamos apontando que o conceito de rede pode ser
aplicado ao contexto organizacional contemporaneo. Afirma Castells (2011, p. 225,
grifo do autor) que “[...] As redes séo e serdo os componentes fundamentais das
organizacdes. E sdo capazes de formar-se e expandir-se por todas as avenidas e
becos da economia global porque contam com o poder da informacg&o propiciado
pelo novo paradigma tecnolégico”. As possibilidades trazidas pelas tecnologias de
informacédo e comunicacdo envolvem o ambiente organizacional e empreendem um
novo modelo para a atuacdo das organiza¢des no cenario mundial.

Dentro deste novo paradigma de atuagdo organizacional ocupam papel
preponderante as tecnologias digitais de informa¢do e comunicacao e sua utilizacéao
pelas organizacdes, configurando a chamada comunicacdo digital, que pode ser

definida como

0 uso das tecnologias digitais de informagédo e comunicacéo (TICs) e de
todas as ferramentas delas decorrentes, para facilitar e dinamizar a
construcdo de qualquer processo de comunicagdo integrada nas
organizacgdes. Falamos, portanto, da escolha daquelas opg¢des tecnoldgicas
disponiveis no ambiente ou em desenvolvimento, cujo uso e cuja aplicagdo
sdo 0s mais adequados para uma determinada empresa e 0s respectivos
publicos especificos (SAAD CORREA, 2009, p. 321).

A comunicacao digital nas organizacbes requer os mesmos cuidados que a
comunicacao através de meios tradicionais, com relacdo a definicdo de meios, fluxos
e contetudo das mensagens. Na verdade, tanto a comunicag¢ao que ocorre por meios
tradicionais quanto a comunicacdo por meios digitais devem ser estrategicamente
planejadas e este planejamento deve ocorrer de forma integrada. Ou seja, assim
como todo o restante da comunicagdo que existe na organizagdo, a comunicacao
digital nas organizagbes “ocorre estrategicamente e integrada ao composto
comunicacional da organizacdo. Portanto, ndo podemos falar em comunicagao
digital nas organizagbes sem compreender e conhecer o plano estratégico de
comunicagao global [...]” (SAAD CORREA, 2009, p. 321).
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A comunicacdo digital € uma vertente da comunicagdo organizacional
integrada e deve ser planejada junto com as demais areas e ser implementada
estrategicamente. Na figura a seguir Saad Corréa (2005) demonstra como percebe a

comunicacao digital dentro do composto da comunicacéao integrada.

Figura 2 — Comunicacgéao Digital Integrada

Comunicacao DIGITAL integrada

Comunicacao Comunicagao
Institucional Mercadolégica
f 0 ibli e Marketin

Relacdes Publicas Comunicacio g\
Marketing social Interna Propaganda
Marketing cultural = Promocao de vendas
Jornalismo Comumca‘.;ao Fei.ra_s e
Assessoria de Digital e>'<p051f;oes
imprensa Integrada Marketing direto
Identidade Merchandising
corporativa Comunidades Venda pessoal
Propaganda de interesse

Fonte: (SAAD CORREA, 2005, p. 102).

A comunicacao digital tangencia as modalidades que formam o composto da
comunicacao integrada e deve ser planejada juntamente com as demais areas. Ela
merece este cuidado com a sua operacionalizacdo, pois implica em uma parcela
significativa dos esforcos de comunicacdo das organizacfes contemporaneas e
tende a atingir um espectro cada vez maior dos publicos com o0s quais as
organizagdes se relacionam. Por este motivo, € imprescindivel “definir e desenvolver
no ambiente de comunicagdo organizacional o plano de comunicacdo digital
integrada, baseado e sustentado pelo préprio plano de comunicagdo estratégica
integrada” (SAAD CORREA, 2009, p. 322).

Estes documentos — plano de comunicagao estratégica integrada e plano de
comunicacdo digital integrada — sdo a base para a consecucdo de aclOes de

comunicacdo nas organizagOes. Todas as organiza¢cbes que pretendam atuar de
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forma correta e com seriedade no ambiente da comunicacdo devem estar orientadas
por objetivos e estratégias claros, definidos e que deve ser de conhecimento de
todos na organizacéo.

Os interagentes esperam das organizagdes, neste ambiente dos sites de
redes sociais digitais, uma nova postura de comunica¢ao mais aberta, transparente,
informal e verdadeiramente comprometida com o0s seus interesses. Segundo
Machado Neto (2011), pelo fato de que nos sites de rede social os interagentes
estdo acostumados a encontrar uma grande quantidade de informacdo pessoal nos
perfis, acabam buscando uma experiéncia com as organizacbes também de forma
pessoal, exigindo que a interacdo com elas seja pautada pelos principios da
autenticidade, transparéncia, compromisso, respostas em tempo real e relacdo a
longo prazo.

E as organizacdes esperam ocupar esta ambiéncia para conhecer o
pensamento dos seus publicos e estabelecer estratégias de relacionamento que
permitam sua aproximacdo efetiva a estes publicos, para conhecer seus
movimentos, suas taticas e seu comportamento digital. E, muitas vezes, buscam
também intervir na acdo discursiva destes publicos nesta ambiéncia dos sites de
redes sociais digitais.

No proximo capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos

utilizados no estudo empirico empreendido nesta tese.
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5 VIGIL/A&NCIA E ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL: ESTUDO DA
AMBIENCIA DA UNISC NO SITE DE REDE SOCIAL FACEBOOK

Neste capitulo constam as informacdes sobre o0s procedimentos
metodoldgicos adotados para a elaboracdo e realizacdo da pesquisa empirica.
Inicialmente foi realizada uma contextualizagdo sobre a Abordagem CMDA
(Computer-Mediated Discourse Analysis), proposta pela pesquisadora americana
Susan Herring. Esta abordagem foi utilizada para a analise dos dados coletados nas
postagens da Universidade de Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede
social Facebook, assim como dos comentérios dos internautas e da Unisc nessas
postagens.

O capitulo traz os procedimentos para coleta dos dados das postagens, assim
como para a realizagdo das entrevistas com a social media da Unisc e com o
coordenador da Asscom e para a realizacdo da analise documental. Também sao

trazidas informagdes sobre a universidade, sobre a Asscom e sobre a Area Digital.

5.1 ConsideracGes sobre a Abordagem CMDA34

Para alcancar o fim a que se propde, o estudo foi empreendido com base na
abordagem da CMDA (Computer-Mediated Discourse Analysis), proposta pela
pesquisadora americana Susan Herring (2004, 2007, 2013). A autora entende a
Comunicagcdo Mediada por Computador (CMC) como sendo a “interagdo humano-
humano, com base em texto, mediada por computadores em rede ou de telefonia
movel” (HERRING, 2007, [n.p.], traduc&o nossa).

Na internet, comportamento é discurso. Segundo Herring (2004), quando as
pessoas interagem de forma on-line, o fazem por meio do discurso. Usam uma
linguagem verbal, digitada em um teclado e que é lida como texto em um
computador. Nesta ambiéncia, portanto, o0 comportamento se d4, se mostra, se
concretiza na forma de discurso. O discurso € a maneira como 0 comportamento
pode ser observado.

Uma questdo interessante trazida pela autora € que as pessoas que se
envolvem em atividades on-line deixam um traco textual que torna as interacdes

acessiveis ao escrutinio e reflexdo, o que ndo acontece na comunicagao falada.

34 Todo o conteudo deste subcapitulo € baseado em Herring (2004, 2007, 2013).
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Herring (2004) explica que a CMDA é uma abordagem de analise de discurso
utilizada para analisar o comportamento on-line. Faz uso de métodos de analise do
discurso ja conhecidos e que sao adaptados (como a linguistica, por exemplo). Pode
ser complementada por entrevistas, observacdo etnografica, etc. Pode envolver
pesquisa quantitativa ou qualitativa. O que a define, ou seja, aquilo que é a sua
base, que é fundamental, € a andlise dos registros de interacdo verbal, que s&o os
caracteres, palavras, expressdes vocais, mensagens, intercambios, etc. E Herring
(2004) esclarece que toda a andlise que se faz do comportamento on-line e que se
baseia em observacdes textuais é analise do discurso mediada por computador.

A orientacdo metodolédgica usual desta abordagem é a andlise de conteudo
orientada para a linguagem. Pode ser apenas qualitativa, através da observacéo e
discusséo de fenbmenos de discurso, ou quantitativa, quando estes fenbmenos séo
codificados e contados.

Entre os pressupostos tedricos da CMDA estdo que:

a) os discursos exibem padrdes recorrentes, que sdo produzidos de forma
consciente ou inconsciente e € papel da andlise do discurso identificar
estes padrbes que muitas vezes ndo sao Obvios para os observadores
casuais ou mesmo para o0s proprios participantes do discurso;

b) os discursos envolvem escolhas daqueles que falam. Estas escolhas néao
sdo definidas apenas gramaticalmente, mas também por fatores sociais.
Portanto, a analise do discurso pode ajudar a entender fenbmenos nao
linguisticos.

Estes dois pressupostos acima colocados séo inerentes a analise de discurso
linguistico. A estes dois a CMDA incorpora um terceiro, que destaca que o discurso
mediado por computador pode ser (mas ndo necessariamente ou absolutamente o
€), moldado pelas caracteristicas tecnologicas dos sistemas de Comunicacdo
Mediada por Computador (CMC). Mas é importante lembrar que a propria autora
salienta que n&o se deve incorrer num pensamento que leve a crer num
determinismo tecnoldgico. A tecnologia influencia, molda, possibilita o uso de certos
recursos discursivos, mas nado age sozinha. Os fatores sociais, situacionais, tém
implicacdo direta e tdo contundente quanto os fatores tecnoldgicos sobre o discurso
mediado por computador.

Sobre a sele¢do da amostra, Herring (2004) comenta que raramente ela é

feita de forma aleatoria, pois desta maneira sacrificaria o contexto, o qual é
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importante na interpretagao dos resultados. As amostras tendem a ser selecionadas
de acordo com critérios como o tema, tempo, aparecimento do fenémeno, etc. No
caso desta pesquisa, foi usado como critério o tempo (cinco meses em sequéncia do
ano de 2015).

Para a conducdo da pesquisa e analise dos dados, a autora sugere que a
pesquisa siga 0s seguintes procedimentos: a operacionalizacdo dos conceitos;
aplicacdo do esquema de classificacdo facetada CMD; e utilizacdo dos niveis de
analise (HERRING, 2007).

O esquema de classificacdo CMD € um componente central da analise do
discurso mediado por computador. Os outros componentes do nucleo da CMDA séo
niveis de analise e operacionalizacao de conceitos.

Ou seja, deve-se:

a) proceder ao esquema de classificacdo facetada: através da andlise dos

fatores meio (tecnolégicos) e situacao (sociais);

b) operacionalizar os conceitos (no caso desta pesquisa trata-se do conceito

de vigilancia);

c) aplicar os niveis de andlise: estrutura, significado, interacao,

comportamento social. Estes niveis de analise podem ser empregados
de trés formas: perto dos dados, perto da questdo de pesquisa, e
(opcionalmente) para além da questéo de pesquisa.

A adocdo de uma classificacdo facetada serve para facilitar a selecao e
analise dos dados. Segundo Herring (2007), facetas sao categorias ou conceitos que
articulam aspectos do contexto técnico e social que influenciam o uso do discurso.
Esta classificacdo funciona como uma lente para visualizar os dados e facilitar a
analise a ser feita posteriormente. O primeiro grupo de categorias ou facetas trata
sobre o0s recursos tecnoldgicos dos sistemas da Comunicacdo Mediada por
Computador (CMC) — Fator Meio (sincronicidade; transmissdo da mensagem;
persisténcia da transcricdo; tamanho do depdsito da mensagem; canais de
comunicacdo; mensagem anbnima; mensagem privada; filtragem; citacdo; formato
da mensagem) e o segundo grupo é composto por fatores sociais que dizem
respeito ao contexto da comunicacdo — Fator Situagcédo (estrutura de participacao;
caracteristicas dos participantes; propdsito; atividades; tépico ou tema; tom; normas;

codigo).
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Segundo Herring (2007), o discurso mediado por computador esta sujeito a
estes dois tipos basicos de influéncia, que sdo meio e situacdo, ndo havendo
precedéncia de um sobre o outro. Cada um destes fatores de influéncia apresenta
um certo numero de categorias (facetas), juntamente com varios termos que podem
ser analisados em cada uma delas.

O fator Meio trata dos recursos tecnoldgicos, como 0s protocolos de
mensagens, hardware e software empregados. A ideia € buscar entender em que
circunstancias especificas estes recursos tecnologicos apresentados pelo proprio
sistema no qual a troca de mensagens se da afetam a comunicacdo e em que
medida isto ocorre.

Ja o fator Situacdo diz respeito aos fatores sociais, constituidos pelas
informacBes sobre os participantes, as relacbes que estabelecem uns com 0s
outros, seus propésitos de comunicacdo, sobre qual tema eles estdo se
comunicando e qual € o tipo de linguagem que eles usam para se comunicar.
Incorporar este fator a analise significa aceitar que o contexto pode moldar a
comunicacao.

Herring (2007) orienta que para proceder a classificagdo facetada deve-se
identificar uma amostra ou corpus de CMD e entdo percorrer as categorias para
cada amostra, levando em consideracdo a informacao que esta disponivel para o
pesquisador a partir dos dados, assim como o conhecimento contextual que ele
possui ou 0 conhecimento geral da CMD.

Herring (2007) aponta aqueles que considera como sendo os fatores meio e
situagdo mais importantes:

a) Fatores Meio:

- Sincronicidade: os sistemas podem ser sincronos, assincronos e de
sincronicidade intermediaria. Este ultimo permite que usuarios que nao
leram as mensagens em tempo real possam ler mais tarde (como € o caso
das postagens e comentarios feitos na ambiéncia do Facebook). Em
sistemas assincronos o0s usuarios nao precisam estar conectados ao
mesmo tempo, como é o caso do e-mail. Ja em sistemas sincronos,
remetente e destinatario devem estar conectados ao mesmo tempo. Herring
(2007) observa que a maioria as formas tradicionais de escrita séo

assincronas e a conversa falada é sincrona;
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- Transmissdo da mensagem: one-way € uma transmissao unidirecional
(mensagem por mensagem). O receptor ndo percebe que o remetente esté
escrevendo a sua mensagem até que ele a receba. Também, o receptor
nao pode interromper a mensagem do outro ou interpor a sua mensagem a
dele, salienta Herring (2007). Two-way € caractere por caractere. Permite
que O receptor e 0 emissor vejam a mensagem enquanto esta sendo
produzida e permite feedback simultaneo. As palavras aparecem toque por

toque;

Persisténcia da transcricdo: diz respeito ao periodo de tempo em que as
mensagens permanecem no sistema apos terem sido recebidas. Herring
(2007) lembra que quanto maior a persisténcia do CMD maior tende a ser a
consciéncia metalinguistica, pois pode permitir aos usuarios refletir sobre
sua comunicacdo. E-mail € persistente, ja alguns sistemas de chat mantém
somente as mensagens que aparecem na tela;

- Tamanho do depédsito da mensagem (buffer): refere-se ao numero de
caracteres que o sistema comporta em cada mensagem: e-mail € ilimitado
(HERRING, 2007), twitter permite 140 caracteres e mensagem de celular
também tem limite. Buffers menores significam mensagens curtas e
estratégias organizacionais do discurso diferentes daquelas empregadas
em sistemas que permitem mensagens mais longas. Também aumenta a
probabilidade de que a linguagem seja abreviada em sua estrutura;

- Canais de comunicacdo: avaliar quantos e que tipos de canais de
comunicagdo um sistema CMD torna possiveis de serem utilizados. Canais
visuais incluem texto, graficos, video; sistemas de videoconferéncia
fornecem audio também;

- Mensagens andnimas: alguns chats incentivam a utilizacdo de pseuddnimos
e interagdo anonima (utilizar um apelido). O anonimato tem efeitos
importantes no discurso on-line, segundo Herring (2007);

- Mensagens privadas: falar de forma privada com alguém junto a mensagem
publica ou abrir outro programa para conversar de forma privada;

- Filtragem: utilizar um filtro para ndo receber determinadas mensagens ou
para que ndo possam ser visualizadas;

- Citacao: citar parte da mensagem na resposta. Responder mensagem de e-

mail ou efetuar um retweet, por exemplo.
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- Formato da mensagem: segundo Herring (2007), refere-se a ordem em que
as mensagens aparecem, quais informacdes sobre elas vao ser dadas
automaticamente e como elas sao apresentadas visualmente.

b) Fatores Situacao:

- Estrutura de participagdo: diz respeito ao numero de participantes da
comunicacdo on-line (reais ou potenciais); se a comunicacao é publica,
privada ou semiprivada; se os interlocutores estdo interagindo de forma
anbnima ou nao; a distribuicdo de participacdo entre os individuos (se a
participacdo estd uniformemente distribuida ou se alguns individuos ou
grupos dominam). Tem implicacdo para a polidez, pois CMD publico tende
a ser menos educado do que CMD privado (HERRING, 2007);

- Caracteristicas dos participantes: aqui a autora sugere que sejam descritas
as habilidades e experiéncias dos participantes, o conhecimento que o
pesquisador tem da vida real, as normas e padrdes de interagdo que 0sS
participantes utilizam quando se comunicam com outras pessoas em um
ambiente on-line. As crencas, ideologias e motivacdes dos interagentes
podem afetar a forma e o contetdo daquilo que eles comunicam. Os
participantes que possuem diferencas ideolégicas podem acabar se
envolvendo com mais facilidade em um discurso conflituoso;

- Propdsito: apresenta dois niveis: finalidade do grupo e metas de interacéo.
O primeiro refere-se a razao oficial de um grupo que interage mediado por
computador (social, profissional). O segundo diz respeito as motivacdes dos
participantes da interacéo;

- Atividades: sdo os meios discursivos que 0s interagentes empregam para
alcancar determinados objetivos de interacdo. Ha praticas linguisticas que
sinalizam as atividades que estdo ocorrendo, como 0s emoticons, por
exemplo;

- Topicos ou Temas: representam aquilo que os participantes estédo falando
em determinada interagéo. Pode ou n&ao ser o tema oficial do grupo;

- Tom: diz respeito a maneira com que 0s atos discursivos séo realizados,
abarcando o grau de seriedade, formalidade, contenda e cooperacédo que
séo utilizados na interacao;

- Normas: referem-se as convengdes utilizadas em um ambiente mediado por

computador. Em geral apresentam trés tipos: normas de organizagcao
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(protocolos administrativos formais ou informais que estabelecem como um
grupo é formado, como 0s novos membros sdo incorporados a ele, se ele
tem um lider ou moderador); normas de adequacdo social (padrdes
comportamentais proprios da comunicacdo mediada pelo computador —
netigueta); normas de linguagem (convencdes linguisticas utilizadas pelos
interagentes — abreviaturas, siglas);

- Cddigo: diz respeito a linguagem usada nas interagcbes mediadas por

computador.

Segundo Herring (2007), organizar em categorias facilita a analise em funcao
da abundéancia de dados sobre o comportamento humano e uso da lingua que o
CMD fornece. A classificacdo facetada permite articular aspectos do contexto
técnico e social que influenciam o uso do discurso.

Na sequéncia a autora sugere proceder a operacionalizagdo dos conceitos-
chave — neste estudo o conceito-chave para utilizacdo na analise € o de vigilancia.
Segundo Herring (2004), deve-se decompor estes conceitos em critérios que se
relacionam a comportamentos observaveis. Ou seja, € preciso evidenciar o que de
empirico e observavel do comportamento digital sera buscado nas postagens que
venham a configurar o exercicio de vigilancia. Uma sugestdo da autora é definir
critérios, que sdo as formas concretas nas quais a no¢dao em estudo — neste caso a
vigilancia — ser4 decomposta em comportamentos que podem ser objetivamente
avaliados.

No caso desta pesquisa e considerando como conceito-chave a vigilancia, é
necessario primeiramente definir o que pressup8e a vigilancia enquanto um
comportamento discursivo e posteriormente buscar estas questdes nas postagens.
Ou seja, a nocdo de vigilancia deve ser decomposta em comportamentos dos
internautas que podem ser objetivamente avaliados.

Dando sequéncia a analise, Herring (2013) orienta que os resultados da
investigacdo sejam interpretados em niveis mdultiplos. Para tanto, apresenta os
quatro niveis da CMDA (aos quais a autora posteriormente incorporou um quinto),

conforme quadros a seguir:



Quadro 1-0sq

uatro niveis da CMDA
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culturais; etc.

face; jogos; estilos
discursivos; etc.

Niveis Questdes Fenémeno Método

Oralidade; Tipografia;

formalidade; ortografia; Linguistica

eficiéncia; morfologia; sintaxe; | Estrutural/Descritiva;
Estrutura expressividade; esquema Andlise Textual;

complexidade; discursivo; Corpus Linguistico;

caracteristicas de | convencdes de Estilistica

género; etc. formatacdo; etc.

Qual a intencéo; o Significado'das o
Significado gque é comunica’dO' palavras; discursos Semant|(_:a;

o que é realizado ' | (atos de fala); Pragmatica

9 trocas; etc.

Interatividade;

tempo; coeréncia; Turmos: sequéncias: Analise da
Interacao reparo; interacao o g ) ' | conversacao;

~ . | trocas; topicos; etc. ,

como construcao; Etnometodologia

etc.

Dinamicas sociais; I_Expr(,as_soes o

oder: infludneia: linguisticas Qe _Somoll_ngwstlca' .

Comportamento Ejentidade' ' status; conflito; interacional; Analise
Soci:fl comunidade' negociacao; critica do discurso;

diferencas ’ gerenciamento de Etnografia da

comunicacao

Fonte: (HERRING, 2013, adaptado de HERRING, 2004, traducdo nossa).

Quadro 2 — Um possivel quinto nivel do paradigma da CMDA

Nivel Questéao Fendmeno Método
Efeitos de modo;
coeréncia no cruzamento | Escolha do modo; .
Semidbtica

de meios; gestao da
referéncia e endereco;
geracao e difusdo das
unidades de significado
gréfico; co-atividade de
midia; etc.

texto em imagem;
citacao de imagem,;
posicionamento
espacial e temporal,
animacao; etc.

social; Analise
de conteudo
visual; Estudo
filmico

Comunicacéo
Multimodal

Fonte: (HERRING, 2013, traducdo nossa).

A interpretacdo dos dados através dos niveis pode ocorrer, segundo Herring
(2004), em trés instancias: perto dos dados, perto da questdo de pesquisa e para

além da questéo de pesquisa.
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a) interpretagdo perto dos dados: resumir e sintetizar os resultados obtidos na
andlise dos dados. Neste nivel devem ser identificados os padrdes de
resultados;

b) interpretacdo perto da questdo de pesquisa: revisitar as questbes de
pesquisa e indicar os resultados que as respondem,;

c) o terceiro e mais amplo nivel de interpretacdo: extrapolar, a partir dos
resultados do estudo, para as possiveis implicacbes tedricas,
metodoldgicas ou praticas. Trata-se de um nivel mais especulativo e que
nao exige um estudo completo, mas que serve para demonstrar o
significado potencial da analise e pode ajudar a evidenciar novas
possibilidades de pesquisas.

Herring (2004) lembra que € importante cuidar para que as interpretacdes nao
se oponham as evidéncias e lembrar das limitac6es da evidéncia textual, uma vez
que o texto pode apenas revelar aquilo que as pessoas fazem e ndo o que elas
realmente pensam ou sentem.

Apresentamos aqui as principais consideragfes apontadas por Herring (2004,
2007, 2013) sobre a Abordagem CMDA. A seguir, estdo explicitados os
procedimentos metodol6gicos adotados nesta pesquisa.

5.2 Procedimentos metodolégicos

Neste subcapitulo sédo relatados os procedimentos metodolégicos utilizados
na realizacdo da pesquisa empirica. Para a sua efetivacdo foram definidos trés
conjuntos de evidéncias:

a) as postagens e comentarios feitos pela Universidade na sua ambiéncia no
site de rede social Facebook, assim como os comentarios feitos pelos
internautas nestas postagens;

b) os relatos, coletados através de entrevistas, da social media responsavel
pela ambiéncia da Unisc no site de rede social Facebook e do coordenador
da Asscom;

c) os documentos que explicitam politicas, objetivos e estratégias de

comunicacao da universidade.
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5.2.1 Coleta dos dados de CMD

Foi coletada uma amostra de CMD na ambiéncia do Facebook da Unisc dos
meses de maio, junho, julho, agosto e setembro de 2015. A coleta de todas as
postagens e seus referidos comentarios foi realizada sempre de 10 a 20 dias depois
da postagem, para dar tempo de comentarios serem feitos. Foi feito o print screen e
armazenado em arquivos digitais separados pelos respectivos meses. Nesta época
nao analisamos os dados, apenas lemos o conteudo das postagens e dos
comentarios. Os dados permaneceram ‘descansando’ até final de fevereiro de 2016
(ou seja, por meio ano apdés o término da coleta). Procedemos desta forma
intencionalmente para nos descontaminarmos, uma vez que, pelo fato de
trabalharmos na universidade, os conteudos das postagens muitas vezes tratavam
de situacdes que conheciamos. Queriamos poder verificar os dados com um olhar
descansado em relacdo aos temas que abordam. Foram coletadas no total 118
postagens, desta forma divididas nos meses coletados: 13 em maio, 19 em junho,
16 em julho, 32 em agosto e 38 em setembro (QUADRO 3). Estes meses foram
definidos a fim de trabalhar com trés periodos especificos que caracterizam o
ambiente de funcionamento de uma universidade: primeiro semestre (maio e junho),
segundo semestre (agosto e setembro) e férias (julho). Foram objeto empirico de
pesquisa as postagens feitas pela Unisc e os comentarios efetuados nestas pelos

internautas, sendo que nao foram consideradas as mensagens privadas.

Quadro 3 — Total de postagens coletadas

Més N° de postagens
Maio 13
Junho 19
Julho 16
Agosto 32
Setembro 38
TOTAL 118

Fonte: Autora, a partir dos dados coletados.

No segundo semestre de 2015 (setembro, outubro e novembro) foram
estudados os textos da autora Susan Herring que foram usados como abordagem

metodoldgica nesta pesquisa. Os textos sao o0s seguintes:
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Quadro 4 — Textos sobre a Abordagem CMDA utilizados na pesquisa

Titulo do artigo An.o de~
publicacao
Computer-Mediated Discourse Analysis: An Approach to 2004

Researching Online Behavior
A Faceted Classification Scheme for Computer-Mediated Discourse | 2007
Discourse in Web 2.0: Familiar, Reconfigured, and Emergent 2013

Fonte: Autora.

A partir desta leitura inicial foi definido, junto a orientadora, que a Abordagem
CMDA proposta pela autora e pesquisadora norte-americana Susan Herring seria
adotada para andlise dos dados. Os textos Computer-Mediated Discourse Analysis:
Na Approach to Researching Online Behavior e A Faceted Classification Scheme for
Computer-Mediated Discourse foram estudados e discutidos no grupo de pesquisa.

Nos meses de janeiro e fevereiro de 2016 procedemos a uma nova leitura e
interpretacdo dos textos sobre a Abordagem CMDA, a fim de sistematizar os
procedimentos metodolégicos (relemos e resumimos os textos, fizemos
apontamentos sobre a CMDA e sobre como deveriamos proceder na analise dos
dados. Elaboramos um esquema para a analise).

Nos dias 28 e 29 de fevereiro de 2016 voltamos aos dados e realizamos
inicialmente uma leitura flutuante (conforme sugere Laurence Bardin na obra Analise
de Conteudo). No dia 28 de fevereiro iniciamos o processo de sele¢cdo da amostra:
lemos todas as postagens, selecionando aquelas que tinham comentéarios e
respostas da Unisc aos comentarios dos interagentes. Procedemos a uma
separacao inicial das postagens a fim de organizar o corpus de andlise (separacéo
do que usariamos na andlise do material a ser refutado).

Consideramos como critérios para definir a amostra a ser efetivamente
analisada:

a) postagens com grande quantidade de comentarios;

b) existéncia de respostas da Unisc aos comentarios dos internautas (muitos

deles eram questionamentos);

C) postagens com comentérios que denotavam a presenca de sugestfes ou

criticas por parte dos internautas.

A justificativa para definicdo destes critérios é o fato de que para proceder a

CMDA é importante que a amostra apresente postagens com varios comentarios, o
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gue aumenta o volume de dados a serem analisados e a possibilidade destes dados
terem significativa diversidade de elementos que podem ser observados. Também
aumentam as probabilidades de haver material para analisar as acfes
comunicativas da Unisc que indicam vigilancia.

As postagens que tinham curtidas e compartilhamentos, mas néo tinham
comentarios foram desconsideradas e nao havia probabilidade de participarem da
amostra.

Neste momento, de um total de 118 postagens, foram selecionadas 20 para
compor o corpus de analise para a realizacao da classificacdo facetada: quatro em
cada um dos meses (QUADRO 5).

Quadro 5 — Postagens selecionadas para a primeira etapa da analise, através da
classificacao facetada

Més Postagens selecionadas

11 de maio — Abertura das inscric6es do Vestibular de Inverno
12 de maio — Dica da Area Ambiental

14 de maio — Piquenique de alunos do Curso de Letras
22 de maio — Dia do Abraco

20 de junho — Vestibular de Inverno

20 de junho — Gabarito da Prova do Vestibular de Inverno
23 de junho — Listdo do Vestibular de Inverno

25 de junho — Aniversério de 22 anos da Unisc

15 de julho — Descarte de medicamentos

16 de julho — Curso de Terapia Assistida por Caes

27 de julho — Show The Brothers Beatle Band

28 de julho — CrediUnisc

03 de agosto — Volta as Aulas

12 de agosto — ComVIVAUnisc

12 de agosto — ComVIVAUnisc

14 de agosto — ComVIVAUnisc

01 de setembro — Banner instalado no bloco 35

14 de setembro — Concerto de Rock

22 de setembro — Teatro do Pretinho Basico

29 de setembro — Foto do bloco 16 e comentario sobre a lancheria

Junho

Julho

Agosto

Setembro

Fonte: Autora, a partir dos dados coletados.

No dia 29 de fevereiro de 2016 foram criados arquivos digitais nos quais
armazenamos as postagens selecionadas, divididas por més. Nos dias 3 e 5 de
marco de 2016 lemos atentamente o conteldo de cada postagem e dos seus

comentarios. Abaixo de cada uma delas foi produzido um texto com nossas
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observacfes e impressfes das postagens e comentarios. Nos dias 5, 8, 10 e 15 de
marc¢o trabalhamos na andlise deste material através da aplicacdo da classificacao
facetada da CMDA.

Para analisar os dados da amostra, coletada na ambiéncia da Unisc no site
de rede social Facebook, inicialmente foi utilizada a classificacdo facetada, através
dos fatores Meio — circunstancias em que recursos do sistema afetam a
comunicacdo e de que forma — e Situacdo — informacdes sobre os participantes e
sobre o conteldo da mensagem.

A fim de organizar o material, foram produzidos e utilizados os quadros que
se encontram nos Apéndices A e B. O primeiro quadro possibilita a andlise dos
Fatores Meio e o0 segundo, dos Fatores Situacao.

Como as facetas (categorias) Transmissdo da Mensagem, Persisténcia da
Transcricdo, Tamanho do depésito da mensagem, e Mensagens Privadas, do Fator
Meio, dizem respeito a questbes Iinerentes ao sistema do Facebook e,
consequentemente, apresentam uma resposta padréo para todas as postagens, elas
foram deslocadas do quadro de andlise para uma explicacdo em texto. Ou seja,
estas facetas ndo foram aplicadas a cada amostra, uma vez que elas nao variam
dentro do sistema.

Com relacdo a Transmissdo da Mensagem, no Facebook é one-way —
transmissao unidirecional, mensagem por mensagem. Quanto a Persisténcia da
Transcricdo, pode-se afirmar que é persistente, mas o periodo em que a postagem é
recebida pelos curtidores ou fica visivel na fanpage da universidade € variavel e
ajustada pelo proprio sistema. O Tamanho do depdésito da mensagem de cada
postagem é de 60 mil caracteres (TEIXEIRA, 2016, on-line)®*® e quanto as
mensagens privadas, em nenhuma postagem analisada foi evidenciado
chamamento para conversa privada.

O uso de Filtragem, também uma faceta do Fator Meio, ndo é possivel
identificar nas amostras e, portanto, também foi excluido do quadro. Esta questao
sera evidenciada na entrevista com a profissional que responde pela ambiéncia da

Unisc no Facebook.

35 Disponivel em: <http://oglobo.globo.com/sociedade/tecnologia/facebook-amplia-tamanho-maximo-
do-post-para-60-mil-caracteres-3365790>. Acesso em: 20 out. 2016.
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5.2.2 Operacionalizagao do conceito-chave

No caso desta pesquisa e considerando como conceito-chave a vigilancia, é
necessario primeiramente definir o que pressupfe a vigilancia enquanto um
comportamento discursivo e posteriormente buscar estas questdes nas postagens.
Consideram-se, portanto, como critérios que identificam a vigilancia enquanto
comportamento discursivo, 0s seguintes:

a) comportamento da Unisc em relacdo a todos os comentarios feitos em
postagens da universidade: se a universidade se manifesta em todos eles,
se hé& respostas as indagacdes feitas por internautas, se ela se mostra
atenta aos comentarios que sdo realizados em suas postagens, quais
responde/comenta e quais nao, quanto tempo leva para
responder/comentar; linguagem utilizada (se ha diferenca entre a
linguagem utilizada na postagem e nos comentarios), palavras mais
usadas;

b) comportamento da Unisc em relacdo aos comentarios negativos ou a
criticas: se responde ou ndo, quanto tempo leva para responder/comentar;

c) linguagem utilizada em comentérios, tanto positivos, como negativos ou
neutros: linguagem empregada, palavras utilizadas, tom (seriedade,

humor).

5.2.3 Anélise nos niveis da CMDA

Apos a aplicacdo da classificacdo facetada a amostra de 20 postagens (e
respectivos comentarios dos internautas) e da operacionalizacdo do conceito de
vigilancia, foi realizada a analise nos niveis da CMDA, conforme proposto por
Herring (2004). Para esta etapa do processo de analise dos dados foram
selecionadas uma postagem por més, totalizando cinco postagens e seus
comentarios (QUADRO 6). Estas cinco postagens foram selecionadas dentre as 20
gue haviam sido analisadas através da classificacao facetada.

Os critérios para definicdo desta amostra foram:

a) temas abordados por internautas nos comentarios, evidenciando criticas ou

sugestoes;

b) presenca da Unisc respondendo a comentarios de internautas.
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Quadro 6 — Postagens selecionadas para compor a amostra para realizagéo da
analise nos niveis da CMDA

Més Postagens selecionadas
Maio 12 de maio — Dica da Area Ambiental
Junho 25 de junho — Aniversario de 22 anos da Unisc
Julho 28 de julho — CrediUnisc
Agosto 14 de agosto — ComVIVAUnisc
Setembro 29 de setembro — Foto do bloco 16 e comentario sobre a lancheria

Fonte: Autora.

A analise destas postagens através dos niveis de CMDA foi realizada entre os
dias 28 de marco e 24 de abril de 2016.

5.2.4 Realizacao das entrevistas

A entrevista semiestruturada com a social media da Unisc, Laura da Cruz
Nobre, foi realizada no dia 10 de maio de 2016, com inicio as 15h30min, e ocorreu
numa sala da Asscom que pertence aos funcionarios do Marketing Esportivo e
estava desocupada no momento da entrevista. Estavam presentes no local apenas a
entrevistadora e a entrevistada. A entrevista foi conduzida a partir de um roteiro
previamente elaborado (APENDICE C). Apesar das questdes ndo terem sido
abordadas na ordem prevista no roteiro, em funcdo das respostas obtidas, todas as
perguntas programadas foram feitas.

A entrevista foi gravada em audio, com a devida permissdo da entrevistada e
posteriormente foi transcrita (APENDICE D). Teve duracdo de 37min51s. A
entrevistada assinou um termo de autorizacdo de gravacao da entrevista e uso das
informacdes coletadas (APENDICE E).

Anteriormente a realizagdo desta entrevista haviam sido realizadas outras
duas, em 2013 e 2014. Estes encontros ndo foram gravados em audio e tinham por
objetivo entender o funcionamento da area de comunicacgéo digital e o trabalho que
€ desempenhado pela social media. O conteudo coletado nestes encontros serviu de
base para entender o processo de atuacdo da Unisc nos sites de redes sociais e
para a constituicdo das entrevistas semiestruturadas com a social media e com o

coordenador da Asscom. A primeira conversa ocorreu em abril de 2013 e a segunda
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em junho de 2014 e o uso das informagdes coletas nestas ocasides foi devidamente
autorizado pela social media da Unisc (ANEXO A).

No dia 13 de maio de 2016 foi realizada a entrevista semiestruturada com o
coordenador da Asscom, Everson Carvalho de Bello. O encontro ocorreu na sala
que o coordenador ocupa na Asscom, tendo iniciado as 16h, com duracdo de
23min46s. No local estavam presentes apenas o entrevistado e a entrevistadora.

A entrevista partiu de um roteiro prévio (APENDICE F) e, da mesma forma
que ocorreu com a primeira entrevista, as questdes nao foram feitas na ordem
prevista no roteiro, mas todas as perguntas programadas foram realizadas.

A entrevista foi gravada em &audio, com a permissdo do entrevistado, e
posteriormente foi transcrita (APENDICE G). O entrevistado assinou um termo de
autorizacdo de gravacdo da entrevista e uso das informacdes coletadas (APENDICE
H).

5.2.5 Realizacdo da analise documental

A proposta inicial era analisar o plano de comunicagcdo da Unisc e, mais
especificamente, o plano de comunicacdo digital. Porém, durante a realizacdo da
entrevista, o coordenador da Asscom informou que n&o existe um plano de
comunicacdo formalizado, escrito. O entrevistado mencionou que as politicas, 0s
objetivos e as estratégias de comunicacdo da universidade aparecem em
documentos como o Plano de Desenvolvimento Institucional da Unisc (PDI) e o
Orcamento Anual da Apesc. Existe também mencdo a estes enunciados no site
institucional da universidade.

A andlise destes documentos foi realizada entre os dias 27 de setembro e 2
de outubro de 2016. O PDI e o Orcamento Anual da Apesc foram acessados através
da intranet da universidade, a qual temos acesso por fazer parte do quadro docente
da instituigéo. O site institucional da Unisc é de acesso publico.

5.3 Objeto de estudo
A Universidade de Santa Cruz do Sul (Unisc) € uma instituicAo comunitéria de

ensino superior localizada na regido central do estado do Rio Grande do Sul

(ANEXO B). Possui mais de 12 mil estudantes distribuidos em 53 cursos de
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graduacdo, 30 de pés-graduacdo lato sensu em andamento, 8 mestrados e 4
doutorados. Possui cinco campi — Santa Cruz do Sul (sede), Sobradinho, Venancio
Aires, Montenegro e Capao da Canoa (UNISC, 2016, on-line)6.

No ano de 2016, completou 23 anos como universidade, porém possui mais
de 50 anos dedicados ao ensino superior na regido do Vale do Rio Pardo. A Unisc é
mantida pela Associacdo Pr6-Ensino em Santa Cruz do Sul (Apesc), concebida em
1962. Inicialmente foram criadas quatro faculdades: de Ciéncias Contabeis; de
Filosofia, Ciéncias e Letras; de Direito; e de Educacdo Fisica. Em 1980 elas se
uniram e formaram a FISC — Faculdades Integradas de Santa Cruz do Sul. Em 1993
0 processo de criacdo da universidade chega ao fim e a instituicdo passa a
denominar-se Universidade de Santa Cruz do Sul (UNISC, 2016, on-line)’.

Com relacdo a estrutura administrativa, a Unisc se organiza por meio de
Conselhos (Conselho Universitario — Consun, Conselho de Gradua¢édo — Congrad e
Conselho de Pesquisa, P6s-Graduacdo, Extensdo e Rela¢cdes Comunitarias —
Conppex); Reitoria e Pro-Reitorias; Assessorias; Setores; Departamentos; Nucleos;
e Centros. A Reitoria € exercida pela Reitora e Vice-Reitor e apresenta cinco Pro-
Reitorias: Administracdo; Extensdo e Relacbes Comunitérias; Graduacao; Pesquisa
e Po6s-Graduacao; e Planejamento e Desenvolvimento Institucional (UNISC, 2016,
on-line)3e.

A Unisc possui uma Assessoria de Comunicacdo e Marketing (Asscom), a
qual esta dividida em quatro areas — Agéncia da Casa, Assessoria de Imprensa,
Comunicacdo Digital e Setor de Rela¢des Publicas e possui 19 funcionéarios (UNISC,
2016, on-line)®°. Possui um coordenador formado nas areas de relagdes publicas e
publicidade e propaganda. O setor localiza-se no bloco 3, sala 309, no campus de
Santa Cruz do Sul.

A area de Comunicacédo Digital € composta por quatro pessoas, sendo que a
profissional que atua como social media é a Laura da Cruz Nobre. E ela quem
monitora os sites de redes sociais digitais e interage através deles com os publicos

de interesse da universidade. Formada em rela¢des publicas pela Unisc, Laura atua

36 Disponivel em: <http://www.unisc.br/pt/home/ a-universidade>. Acesso em: 11 out. 2016.

87 Disponivel em: <http://www.unisc.br/pt/home/ a-universidade>. Acesso em: 11 out. 2016.

38 Disponivel em: <http://www.unisc.br/pt/home/ a-universidade>. Acesso em: 11 out. 2016.

39 Disponivel em: <http://www.unisc.br/pt/home/estrutura-administrativa/assessorias/assessoria-de-
comunicacao-e-marketing>. Acesso em: 11 out. 2016.
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na instituicdo ha dez anos, desenvolvendo suas atividades na area digital desde
2011.

A area de Comunicacdo Digital da Unisc surgiu em 2006, com a proposta
inicial de constituir-se em um Nucleo de Informacgdes no Ciberespaco. Em seguida,
tornou-se conhecida como Marketing Digital. Foram criadas contas no Messenger e
no Orkut (sites de redes sociais que existiam nesta época). Na sequéncia, a Unisc
criou uma conta no Twitter.

Em 2011 a Unisc criou uma pagina no site de rede social Facebook, com uma
primeira postagem feita na data de 9 de junho daquele ano. E a primeira postagem
no Instagram da Unisc acontece em 21 de junho de 2013.

Atualmente, a Unisc possui paginas nos seguintes sites de redes sociais
digitais: Facebook (ANEXO C), Twitter, YouTube, Instagram, Flickr e Issuu. A Unisc
possui 9.739 seguidores no Twitter, 56.071 curtidores no Facebook, 7.258
seguidores no Instagram, 445.813 visualizacées no YouTube, 32.676 fotos postadas
no Flickr e 93 publicacbes no Issuu®. Todos estes sites de redes sociais sao
monitorados e para auxiliar no monitoramento do contetddo postado pelos seus
publicos, a Unisc utilizava um software chamado Seekr que filtra o conteddo dos
sites de redes sociais digitais e busca todas as referéncias a palavra Unisc, trazendo
o perfil de quem fez a postagem, em qual rede, a data e a hora em que a postagem
foi realizada. Este software ndo estd mais sendo utilizado, pois universidade decidiu
passar a utilizar outro programa, chamado ‘Planeta Y’, o qual, segundo a social
media da Unisc (informacdo verbal)*!, é mais especifico para o contexto
educacional. Porém, até o momento da producédo deste texto, em outubro de 2016, a
utilizacao do software ainda n&o havia iniciado.

As mensagens sao recebidas por Laura Nobre em seus equipamentos de
acesso aos sites de redes sociais digitais — computador de trabalho e smartphone —
gue as analisa, comenta, responde, busca auxilio para o internauta, interage com ele

em nome da Unisc. Laura Nobre representa a Unisc nos sites de redes sociais

40 Dados coletados no dia 11 de outubro de 2016.

41 NOBRE, Laura da Cruz. A ambiéncia da Unisc no site de rede social Facebook. [maio 2016].
Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2016. Entrevista concedida para a presente pesquisa.
A entrevista na integra encontra-se transcrita no Apéndice D desta pesquisa.
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digitais. A linguagem, segundo a social media, “¢ a mais informal possivel, para
aproximar nosso publico: ‘Galera’ é a palavra mais utilizada” (informacéo verbal)*2.
Laura revela que nem sempre o monitoramento realizado pela Unisc é
percebido pelos internautas. Muitos acreditam que se nao referenciarem a Unisc ha
mensagem, se ndo marcarem a universidade, o conteddo n&o podera ser
visualizado pela mesma. Mas o software de monitoramento Seekr, que era utilizado
pela universidade, permite que todas as mensagens com a palavra Unisc (ou
quaisquer outras definidas pela organizacdo) sejam identificadas e os internautas,
muitas vezes, se surpreendem e modificam sua atitude a partir do momento em que

percebem que a universidade pode acessar suas postagens.

Quando iniciamos o monitoramento muitos ndo percebiam que, mesmo nao
nos referenciando, viamos tudo o que era dito sobre a instituicdo. Com o
passar do tempo, percebemos que, quando era para elogiar eles nos
mencionavam com o “‘@”, e quando era algo muito ruim, eles nao
colocavam, ou seja, era de propoésito que eles ndo colocavam o “@”
necessario para nos referenciar. Em muitos casos respondemos, o que
acarreta na mudanca da agressividade. [...] Os que somente nos atacam
sem dizer o motivo verificamos se vale a pena ou se é uma ofensa gratuita
(informagao verbal)*3.

Laura também ja identificou quem sdo os internautas que mais postam
conteudo sobre a Unisc. Nas palavras da social media, “outra acéo realizada é o
monitoramento dos haters e dos evangelizadores, para saber quem mais fala mal da
nossa marca e quem mais fala bem. Isso € muito importante” (informacéo verbal)**.

Com relacao ao tratamento dado as mensagens recebidas nos sites de redes
sociais digitais e/ou capturadas pelo software de monitoramento, Laura (informacéo
verbal)*® diz que as consideradas positivas sempre retornam ao emissor com um
agradecimento. As neutras apenas sao quantificadas e arquivadas. Ja as negativas

recebem um tratamento diferenciado. Todas as negativas s&o prontamente

42 NOBRE, Laura da Cruz. Monitoramento das redes sociais digitais realizado pela Universidade
de Santa Cruz do Sul (Unisc). Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2013. Entrevista
concedida para a presente pesquisa.

43 . Monitoramento das redes sociais digitais realizado pela Universidade de Santa Cruz
do Sul (Unisc). Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2014. Entrevista concedida para a
presente pesquisa.

44 . Monitoramento das redes sociais digitais realizado pela Universidade de Santa Cruz
do Sul (Unisc). Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2013. Entrevista concedida para a
presente pesquisa.

45 . Monitoramento das redes sociais digitais realizado pela Universidade de Santa Cruz
do Sul (Unisc). Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2013. Entrevista concedida para a
presente pesquisa.
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respondidas ou entdo a profissional busca a resposta, caso seja um assunto que
ndo compete ao seu setor.

Pode-se entender o tratamento dado pela social media as manifestacdes dos
internautas nos sites de redes sociais digitais e o caminho percorrido pelas
mensagens dentro da universidade, especialmente as de cunho negativo, através do

seguinte fluxograma:

Figura 3 — Caminho percorrido pelas mensagens recebidas pela Asscom

Ocorréncia

Positiva Neutra Negativa

retorna com agradecimento registra e arquiva responde ou busca a resposta

Em caso de reclamacao em que um
setor/departamento da universidade
€ mencionado

Mencao Social Coordenador

Internauta Media da Asscom Reitoria

Coordenador
do setor
envolvido

Retorno i Coordenador
ao internauta da Asscom

Coordenador
da Asscom

Fonte: Autora.

No fluxograma pode-se perceber que quando uma mensagem negativa é
recebida e relaciona-se a algum setor ou departamento da Unisc, a social media
recebe a demanda, comunica o coordenador da Asscom que encaminha para a

Reitoria. A orientacdo da Reitoria sobre os procedimentos a serem tomados chega
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para o coordenador da Asscom que encaminha ao setor envolvido na questao a que
se refere a mensagem. O setor investiga e retorna ao coordenador da Asscom que
encaminha para a assessora, que deve responder ao internauta. Este processo,
segundo Laura (informacéo verbal)*¢, tem um prazo maximo de 48 horas para ser
cumprido.

O tratamento dado as mensagens postadas por internautas em sites de redes
sociais dos quais a Unisc participa, tanto as positivas quanto as negativas e neutras
€ 0 mesmo, independente da forma como séo percebidas pela social media, se sao
captadas através de um software de monitoramento ou se a profissional visualiza
diretamente no site. Para a andlise empreendida nesta tese também ndo ha
implica¢des quanto a forma como a social media recebeu e visualizou o comentario
do internauta, se através de notificacdo feita por algum software de monitoramento
ou diretamente na pagina. O que importa neste estudo é o comportamento
discursivo de cada um dos interlocutores envolvidos na conversagdo mediada por
computador.

No proximo capitulo sdo apresentados os resultados alcancados através da

realizacdo da pesquisa empirica.

46 NOBRE, Laura da Cruz. Monitoramento das redes sociais digitais realizado pela Universidade
de Santa Cruz do Sul (Unisc). Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2013. Entrevista
concedida para a presente pesquisa.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados da pesquisa empirica.
Inicialmente foi realizada a analise das postagens e comentarios através do
esquema de classificacdo facetada da CMDA. Em seguida, foi feita a analise das

postagens e dos comentarios através dos niveis da CMDA.
O capitulo traz o resultado das entrevistas com a social media da Unisc,

Laura da Cruz Nobre, e com o coordenador da Asscom, Everson Carvalho de Bello.
E também, a andlise dos documentos de planejamento de comunicacao, que sdo o
Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI 2013-2017 e o Orgamento Anual da
Apesc para 2016. Também, a andlise da sec¢do da Asscom no site institucional da

Unisc. Por fim, é elaborada uma andlise dos resultados da pesquisa.

6.1 Analise das postagens e comentéarios através do esquema de classificacao
facetada da CMDA

11 de maio — Abertura das inscricbes do Vestibular de Inverno.
Figura 4 — Postagem sobre a abertura das inscricdes do Vestibular de Inverno

(continua)
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(concluséo)
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Curtir - Re o1
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F‘ lago Nunes N

gue ir na unisc msm, mas valke

Deise Michele Juniior Alvez vaai
Curtir - Responder - © 1

M Marina Fonseca Hey, Samia!!
r - Responder - ©2 de maio de

Ana Caroline Candido Tiago Siva

S

O

m André Dittberner Amanda Carpes
r - Responder - © 1 = maio de 2015 3s
Jullanc- Ferraz Paniv Rosangela Azeredo
a Cristina Garcia da Luz Matsu USIrG
Curtir - Responder de maio de 2

Nathaly Carpes Eduarda Zimmer

Curtir - Responder

g Jamile Beckenkamp Marilia So
Curtir - Responder - © 1

Sabine Jackisch Milens Jackisch
Curtir - Responder - © 1

Esc m comentaro

Creva um co

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

A postagem trata da divulgacdo da abertura das inscricbes para o Vestibular
de Inverno da Unisc. Apresenta um texto e uma imagem (provavelmente do cartaz
de divulgacdo). A postagem traz texto, uso de hashtag e emoticon. Também um link
para acesso a informacdes. Apresenta 14 comentarios. As duavidas de um internauta
nao sao respondidas pela Unisc e sim por outro internauta. Mesmo depois do
primeiro mencionar que ndo esta conseguindo efetuar a inscricdo, a Unisc ndo se
manifesta.

Nos comentdrios um internauta utiliza emoticon. Dez internautas citam
terceiras pessoas, marcando-as no comentario, para que elas acessem o conteudo.

Um internauta cita uma pessoa sem marca-la.
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Quadro 7 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (cartaz), emoticon, link,
hashtag.
Comentarios de internautas: texto — emoticon.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 12 (doze) comentarios a
postagem e 2 (dois) comentarios foram
realizados ao segundo comentario.

Dez internautas citam outras pessoas.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 5 (cinco) linhas de texto e
uma imagem abaixo.
Comentarios: tém entre uma e duas linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 8 — Analise dos Fatores Situacao

(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 13 (treze)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

O internauta 2 é alguém interessado em se
inscrever no vestibular. O 3 d& instrucdes sobre
como ele pode proceder. E os demais citam
outras pessoas, incentivando-as a participarem
do vestibular.

Propésito

Propdésito da postagem: divulgar que estédo
abertas as inscri¢cdes para o Vestibular de
Inverno da Unisc.

Propdsito dos comentarios: expressar duvidas
sobre como proceder para se inscrever; ajudar a
esclarecer as davidas; chamar outras pessoas
para visualizarem a postagem.

Topico ou Tema

Vestibular de Inverno da Unisc.

Tom Cooperacao.
Postagem: vocativo “Ola, galera”, chamando para
a leitura do post; emoticon; as hashtags
. #Vestibular — #vivasuaescolha — #Unisc.
Atividade

Nos comentarios: perguntas e respostas
(didlogos entre internautas); citacdo de outras
pessoas; emoticon.




(concluséao)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Postagem: texto sério, mas leve. Uso de sigla —
Unisc.
Comentarios: textos sérios, corteses. Uso de

Normas . . ) .
abreviatura — bora la e sigla — Unisc.
Uso de palavras escritas de forma a enfatizar a
fala: vaai.
- Uso da lingua corrente.
Caodigo g

Uso de lingua estrangeira: Hey.

Fonte: Autora.

12 de maio — Dica da Area Ambiental.

Figura 5 — Postagem sobre uma dica da Area Ambiental
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(continuacao)

Binha Oliveira Acho legal 2 intenc3o da Unisc ambiental... Mas acho que o
problema € bem maior... Afinal, mesmo com o dinheiro investido em adesvos
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fazer.. Mas com certeza 3 sbordagem ndo € 2353 . (1)
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Curtir - Responder - @5 + 12 de maio de 2015 3s 15:15
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necessidade de desprender rECUrsos com este 1ipo de agio U
Curtir - Responder ' @ 1 12 de maio de 2015 35 15:17

m Ueliton Rocha sim sim, 552 € o ponto. 3 universidade poderia estar
US3Ndo €555 ECUTSOS SM OULT3s C3US3s, COMO doag30 de sangue,
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Curtir - Responder - @ 1 - 12 de maio de 2015 3s 15:20

- Lauro Tremea Culau A ideia do copo € bos, mas acaba produzindo
fxo da mesma forma. A Unisc Scs deveria incentivar o reuso de
garrafas de 3gua. Por exemplo, garrafas de 3gua que o pessoal Usa
em academia pra se hidratar, ou mesmo de 3gua mineral, poderiam
muito bem ser usadas durante o dia, na aula ou no trabalho.
Simpesmente leve ela pra aula, encha no bebsdouro = tu vai ter
3gua por muito tempo, SeMm precisar sair toda hora pra beber. AlEm
de produzir menos lixo.

Curtir - Responder - @ 2 12 de maio de 2015 as 168:12 - Editado

. Escreva uma resposta. (O]

Fabricio Weiss A Area Ambiental da UNISC entende que todas as
manifestacdes s3o importantes, uma vez que refistem o pensamento da
Comunidade Académica. As acdes de Educacio Ambiental, como forma de
conscientizar 35 pesso0as, 530 fundamentais. Materiais e métodos s3o
necessanos para isso, tendo ou ndo custo fi iro para a Instituics
Todas as agdes 530 planejadas e avaliadas por um grupo de profissionais. A
fixago de adesivos € uma das agdes realizadas pela Arsa Ambiental e foi
necessania apds a constatagio da necessidade de alguma forma de
ientac3o. Todas as campanhas d idas pela Area Ambiental primam
pela reducio no consumo, a adequada utiizacio do produto e o correto
descarte pos-uso. Os residuos gerados pela Comunidade Académica 2
descartados corrstamente s30 destinados 3 Cooperativa de Catadores,
gerando renda e inclusdo social. Convido 3 todos que queiram conhecer a
Arza Ambiental da UNISC (Bloco €0), ham 'Sar, sugerir, trocar
deias, pois entend que 2 participac3o de todos € impontants. Temos
muito trabatho pela frente. Aguardem novas campanhas!
Curtir - Responder - @7 - 12 de maio de 2015 35 17:17

Patricia Ana Muller © lixo, como dos copos plasticos, 25130 sep nos

lixos especificos. S3o destinados a COOMCAT? Inclusive aqueles que nio

s30 lavados & possuem resquicios de leite, café. . s30 reciclados?

Parabéns pela campanha. Acredito que reforgar habitos scologicaments

necessanios faz parte sim da universidade. Falta agora primar pelo uso de

bicicleta, com viabilizac3o de ciclovia & menos estacionamentos para

carros. Mais drvores também WP Sinto falta dessas.

Curtir - Responder - @2 - 15 de maio de 2015 3s 14:45

"i, Patricia Ana Muller E estacionamento para as bikes. Estudando no
35, tenho gue estacionar a3 minha 13 na biblioteca. Eu, com minha
bike, n3o poluo, ndo ocupo 5pago, N30 Causo acidente de trinsito.
Eng 1550 05 colegas, £513cionam seus carros no 35 & levam a
MESM3I QUaNTKdade de pess0as que keva 3 minha bike, geraiments
uma so.
Curtir - Responder ' @ 1 - 15 de maio de 2015 3s 14:47 - Editado

' Fabiola Carlos Moreira Patricia Ana todo o material reciclavel €
doado para 3 Cooperativa inclusive 05 COpos Com r2squicios ja que
o pldstico n3o absorve. Muito obrigada pelo apoio & parabéns pela
INiciativa do uso de bicicleta se cadas uma fzesse 3 sus pans
teriamos um mundo bem melhor!

Cuntir - Responder - 20 de mako de 2015 as 11:52

. Escreva uma resposta. O]
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(concluséo)

'm Flavio Mark Longaray Ramires

REPENSE!

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

A postagem traz uma dica da Area Ambiental da Unisc para que as pessoas
utilizem um mesmo copo plastico ao longo do dia. Apresenta um texto e uma
imagem (provavelmente do cartaz da campanha). A postagem traz texto e faz uso
de emoticons. Apresenta 10 comentarios.

Sugestdo dos internautas que aparecem nos comentarios desta postagem e
nos comentarios dos comentarios: ndo gastar dinheiro com campanhas ambientais;
usar o dinheiro com campanhas para doacdo de sangue; incentivar o reuso de
garrafas de agua a invés de propor o uso de um copo plastico ao longo do dia;
incentivar o uso de bicicleta, através da construcao de uma ciclovia; estacionamento
para bicicletas; plantar mais arvores.

A postagem e alguns comentarios trazem emoticons. Um dos internautas traz
uma imagem no lugar do comentario.

Ha uma troca de mensagens entre os internautas e profissionais que

trabalham na Area Ambiental. A Unisc ndo se manifesta nos comentarios.

Quadro 9 — Andlise dos Fatores Meio

(continua)
Fatores Meio Postagem/Comentarios
Comentarios: sincronicidade intermediaria,
Sincronicidade apresentando mensagens sincronas e

assincronas.

Postagem: texto, imagem (cartaz), emoticons.
Canais de comunicacéo Comentarios de internautas: texto — citacéo da
Unisc — emoticons — imagem.

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Mensagens andnimas
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(concluséao)

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Citacéao

Foram efetuados 4 (quatro) comentarios a
postagem.

Ha uma troca de mensagens no primeiro
comentario, envolvendo 3 internautas em 4
comentarios.

No terceiro comentario ha uma troca de
mensagens, envolvendo 2 internautas em 2
comentarios.

A Unisc é citada num comentario.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 9 (nove) linhas de texto e
uma imagem abaixo.

Comentarios: tém entre duas e dezesseis linhas
(média de seis linhas).

Fonte: Autora.

Quadro 10 — Analise dos Fatores Situacéo

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 7 (sete)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Pelo contetdo dos comentarios, pode-se
perceber que Fabricio Weiss e Fabiola Carlos
Moreira s&o funcionarios da Area Ambiental da
Unisc, pois falam em seu nome.

Os demais séo internautas.

Propoésito

Propdsito da postagem: incentivar o uso de
apenas um copo plastico ao longo do dia para
colaborar com a preservacdo do meio ambiente.
Propdésito dos comentarios: questionar sobre as
acdes realizadas pela Area Ambiental da Unisc e
sugerir outras acdes que a universidade poderia
implementar.

Topico ou Tema

Preservacao do Meio Ambiente e formas de a
universidade e a comunidade colaborarem.

Tom

Seriedade.

Atividade

Postagem: vocativo “Ola, galera”, chamando
para a leitura do post; emoticons.

Nos comentarios: comentarios e suas respostas
(didlogos entre internautas); emoticons.

Normas

Postagem: texto serio, mas leve. Uso de sigla —
Unisc.

Comentarios: textos sérios, formais. Uso de sigla
— Unisc; CCs; COOMCAT.

Cddigo

Uso da lingua corrente, linguagem culta.
Uso de lingua estrangeira: bikes; bike.

Fonte: Autora.
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14 de maio — Piquenique alunos do Curso de Letras.

Figura 6 — Postagem sobre um piquenigue alunos do Curso de Letras

FAl Unisc
14 de maio de 2015 - @

Nossos alunos do curso de Letras tiveram uma otima ideia depois da aula!
#vivendonaunisc #pipocaepicnic

(continua)

@@ Curtir W Comentar »» Compartilhar '
© s Principais comentarios {sem filtro) -

1 compartiihamento

Ui Desiré Aliram Piquenique na Unisc, que amor!
N Curtir - Responder - @ 1 - 15 de maio de 2015 3s O

E Unisc &

o
&
£
o

Curtir - Responder - © 1 as 10:05
Laura Da Cruz Nobre Que delicia!!!!
Curtir - Responder - @1 - 15 de ma 0:08
“ Ane Li Ne queridos! muito boa ideia | &
Curtir - Responder - @ 1 - 15 de maio de 20 12:04
@ Patricia Ana Muller o Gstesc Protagonismo Estudantil tambem ja fez alguns
@ pic nics por ai. Lembra Caroline, Sharyel, Bruna, Jéssica...saudade dos

engordes e dos papos heheheh
Curtir - Responder - @ 1 - 15 de maio
a Patricia Ana Muller

Curtir - Responder - @2 « 15 de maio de 2015 3s 14:34
E Unisc Que maravitha, meninas!!! &
Curtir - Responder @1

u =

o
W
u
N

esposta
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(concluséo)

m

‘q Jefferson Oliveira Jfferson Leopold! (&)

é. Ums.c'
Jeffer:

-,\E Daniela Teixeira Borges Parabéns pels iniciativa! Dessjo que iss0 vire

ito entre mais pessoas! Figuesi com vontade de copiar 3 maravilhosa

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

A postagem traz texto, imagem (foto do piquenique) e uso de hashtag.

Comentarios com uso de emoticons e fotografia. A Unisc comentou em alguns

comentarios de internautas.

Em alguns comentérios ha a citacdo de outras pessoas chamando-as para

visualizarem a mensagem.

Quadro 11 — Andlise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentérios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto, imagem (foto), hashtags.
Comentarios de internautas: texto — citacao de
outros internautas — emoticons — imagem (foto).

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 7 (sete) comentarios a
postagem.

O primeiro e o0 quinto comentarios sao
respondidos pela Unisc.

O quarto é complementado com uma imagem
postada pela mesma internauta. Esta imagem
recebe um comentario da Unisc.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 2 (duas) linhas de texto e
uma imagem abaixo (foto).
Comentarios: tém entre uma e trés linhas.

Fonte: Autora.
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Quadro 12 — Analise dos Fatores Situacéo

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 7 (sete)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Pelo contetdo dos comentarios, pode-se
perceber que Rafael Guimaréaes € professor.

Em funcédo de um conhecimento do contexto off-
line da pesquisadora, é possivel afirmar que a
internauta Laura da Cruz Nobre € a social media
responsavel pela ambiéncia da Unisc no
Facebook e Desiré Allram é funcionaria da
Asscom.

Os demais sdo internautas.

Propdésito

Proposito da postagem: compartilhar uma
iniciativa dos alunos em fazer um piquenique no
gramado da universidade.

Propoésito dos comentarios: elogiar a iniciativa
dos alunos e compartilhar outro piquenique ja
realizado anteriormente.

Topico ou Tema

Piquenique realizado pelos alunos do Curso de
Letras no gramado da Unisc.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: uso da fotografia.
Nos comentéarios: comentarios e uso de imagem
(fotografia); emoticons.

Normas

Postagem: texto leve.

Comentarios: textos leves. Uso de sigla — Unisc;
profes.

Uso de piquenique e pic hic.

Uso de onomatopeia: heheheh.

Cddigo

Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.



22 de maio — Dia do Abraco.

Figura 7 — Postagem sobre o Dia do Abracgo

(continua)

Unisc

Hoje € dia do abraco, e as 3 pessoas da foto se conheceram € sdo amigos
gracas a Unisc.Vocés também tem um amigo que merece um abraco e
conheceu aqui no Campus? Conta ai!

’ \

bl

TS0, Desiré Allram

BN
\‘9,: Anna. Taissi J

N ol 3, ia1551, J

“ Anna Laura Neumann OuUULUULLLLUD
Curtir - Responder - © 1
5 Taissi Alessandra Cardoso Muita gratid3o por ter encontrado vocss
-~
’
Curtir - Responder - © 1

ﬁ Laura Da Cruz Nobre Antonic Werner @ Queridoooooooocoooooo!!!!!!
Curtir - Responder - © 1 22 o de 2015 as 16:4
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(continuacao)

Laura Da Cruz Nobre Dzsiré Allram Angelz Bergonsi Natalia Machado @
Muito amor nessa Unisc!

Descurtir - Responder + © 4 - 22 de maio de 2015 3s 14:30

. Natalia Machado sternamente grata 2 Unisc @
Curtir - Responder - © 3 - 22 de maio de 2015 35 14:22

& Desiré Allram Um abrago pra Unisc Scs também, por ter me
apresentado essas trés lindezas @
Descurtir - Responder - @ 1 22 de maio de 2015 3s 14:24
Laura Da Cruz Nobre A lista £ enormesese!!! Debora Farreira
tambem 2513 nelzaall!
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 14:35
Jaqueline Garmatz Hanna Nimer pra sempre @
Curtir - Responder - 22 de maio de 2015 35 14:38

! Hanna Nimer \eerdade Jagusline Garmatz @

Curtir - Responder - © 1 22 de maio de 2015 3s 14:40
Débora Ferreira Obriii Xuxu @ Obrigada UNISC!
Curtir - Responder - @ 1+ 22 de maio de 2015 3s 15:33

. Antonio Werner A Laura Da Cruz Nobre merece um abrago de todos
da Unisc, querida &
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 16:20

@ Desiré Allram Merscs tooooooodos os abragos @
Curtir - Responder - © 1 22 de maio de 2015 3s 21:48

. Escreva uma resposta O]
p Thalia Schulz S3o varios que merecem, mas a Vanessa Schmidt sem

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 20:32
Vanessa Schmidt Amoreee, vocé também & muito especial WY

A

felz dia do abrago haha
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 20:42

. Escreva uma resposta.. 0]

LAl Aline Schultz Robson Viadimir Ebert Lais Homnich Samus! Aguiar Pablo Melo
Ll Elio Brixius Amanda Risso Alana Feix Thais Werner

Curtir - Responder - @7 - 22 de maio de 2015 3s 15:00
[l Robson Viadimir Ebert @
Curtir - Responder < @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 15:00
n Lais Homrich *-*
Curtir - Responder + © 3 - 22 de maio de 2015 35 15:47
Thais Werner & 77
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 17-38
Alana Feix Te amoooo "3 P
Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 3s 23:08

. Escreva uma resposta.. (O]

' Pamela Lopes Tainara Schmits lsmas! Dias Helmut Dullenkopf Jéssica
Redieske Reyes Gustavo Eder Leticia Dhisl Ana Mayer William Meurer @

Curtir - Responder - © 6 - 22 d= maio de 2015 35 17:28
Leticia Dhiel Que lindz! Momento Fofura do dia! Amo vocss
Curtir - Responder * @2 - 22 de maio de 2015 3s 17:20
Ismael Dias Clindu meu *-*
Curtir - Responder - © 2 22 de maio de 2015 35 17:47

' Escreva uma resposta Q

CQ Dyéssika Vieira Gomes Anz Camila Paima Eveyn Cass=l @ vma
- amizade que vai 3kém da faculdade, sempre sempre! Minhas lindas

Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 as 12:02
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(continuacéo)

Tainara Schmits Pamela Luisa @
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 as 17:13
u Tainara Schmits Essa guria nojenta vindo falar comigo. AAAANW
ME BEJAH
Curtir - Responder - @ 1 - 22 d= maio de 2015 35 17:19

' Escreva uma resposta.. (O]

. Janine Moraes Quoos Bruna Arruda, tu foi uma das pesso0as gue eu conheci
3gui na Unisc, inclusive, uma das mais importantes. Apesar de termos nos
afastado, devido as voltas que a vida d3, 53iba gue tu vai sempra ter um
lugar guardado no meu coracio, tu & especial! Beijjoos! Te amo, amiga! @
Curtir - Responder - @2 22 de maio de 2015 3s 10:53
Bruna Arruda adorei a mensagem Janine, um beijo no core @
Curtir - Responder - @ 1 - 25 de maio de 2015 35 12:24

' Escreva uma resposta Q

Talita Rocha Andressa, Ana, Bruna, Luana, vocds s3o as preciosidades que
2u tive 3 honra de conhecer gragas 3 Unisc, mais precisaments 30 curso de

Nutric3o! @

Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 14:48 - Editado
Bruna Luiza Becker 3iii que lindaasa, ves também s3o minhas
preciosidades, € impossivel marcar 56 trés pessoas.

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 14:44

Ana Lenz Queriidas, meu maior presente da Unisc, amo ves! @
Curtir - Responder - @ 1- 22 de maio de 2015 as 14:58
Luana Niemeier Minha amigona, mais do que especizl PP PP
W um presentao!

Curtir - Responder - @ 1 22 de maio de 2015 3s 15:28
Andressa W. Lovatto Obrigada Unisc por conhecer pessoas
maravilhosas!! @ Amo vocés!! 2§ 2%

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 18:58

. Escreva uma resposta (O]

Antonio Werner Gustavo Henrigus Engsimann hahah, portuga, esse atoa.
Alessandro D. Menca vetera, Alexandre Kirst dupla de criag3o fera.

Angel Gomes parceria de Branding e conversa fiada, Vanessa Oliveira dupla
fesera de Redago, porém atoa, Danisle Funado.

Curtir - Responder - @6 : 25 de maio de 2015 3s 15:43 - Edtado
KY Danicle Furtado s @ B O ©
Curtir - Responder * @2 + 22 de maio de 2015 35 17:48
(@ Alexandre Kirst dale! a reciproca € mwito verdadeira. (&)
Curtir - Responder * @ 1- 22 de maio de 2015 3s 17:52
u Gustavo Henrique Engelmann Boa mano!! Tamo junto! Antonio
Werner Alexandre Kirst Turma do barulho haha!
Curtir - Responder - @ 2 22 de maio de 2015 35 20:29
Vanessa Oliveira agora sim Antonio Werner &
Curtir - Responder - @ 1 - 25 de maio de 2015 3s 15:45

. Escreva uma resposta (O]

Carla Werlang Sim minhas amadinhas Juliani Leopoldo Bruna Grohe
Jackeline Rehbein Vanessa S. Freitas Barbara Gindel Francesca Kluge
Puntel Edislens Pinheiro Jaine Alves Pistra Felicia Wendler Nathalia Wendler
2 & claro um amadinho hahahaRafasl Wartchow s30 35 melhores coisas que
o Direito e a Unisc Scs me deram!!! Adorooo muiiito

Curtir - Responder - @9 - 22 de maio de 2015 35 14:40
A Ocultar 11 respostas

ﬂ Pietra Felicia Wendler Que amaaazazada! Digo o mesmo! PP
v
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 14:54

Rafael Wartchow Carla melhor pessoa @
Curtir - Responder - @ 5 - 22 de maio de 2015 as 15:20
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(continuacao)

Brenda Rovedder Esqueceu de mim de novo Carla &§
Curtir - Responder - @ 3 - 22 de maio de 2015 as 15:44

Vanessa S. Freitas "A gents vive junto, 3 gents 52 da bem, nio

7 desejamos mal 3 quase ninguem.” Frase perfeita pra todos nos!

Presentinhos do direito @
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 17:01

E Jackeline Rehbein Ahhh Carlinha, quanto amor! Cbrigada por existir,
2u 1= quero sempre por perto @
Curtir - Responder - © 4 - 22 de maio de 2015 as 18:12

! Jaine Wittke Alves Que gquerida! Obrigada por tudo Carla, por ser
minha amiga e confidente (as vezes) hahaha te adoroo
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 18:58
Bruna Grohe Aii Carlinha, tu sabe que € reciproco, todos vocss 530
presentes que o dirsito me proporcionou. @
Curtir - Responder * @ 4 - 22 de maio de 2015 35 18:30

‘i Nathalia Wendler Que amooor Carlinha, quero ter semprs meus
presentinhos por perto! @
Curtir - Responder - © 2 - 22 de maio de 2015 as 10:42

. Carla Werlang A inica pess0a que n3o comentou nada foi a Juliani
Leopoldo acho gue ndo me ama mais ...magosiii hahahaha
Curtir - Responder * @ 3 - 22 de maio de 2015 3s 21:20

3 Juliani Leopoldo N3o fui 2 unica n3o em, 50 olhar dirsitinho que vai
ver que outras n3o comentaram tbm hahahah, e eu ndo preciso
comentar viu pg tu sabe o amor que tenho por ti € 0 quanto gosto, &
acho que isso basta hahaha @
Curtir - Responder * @ 1- 23 de majo d= 2015 35 13:33

. Carla Werlang Aiil minha querida 2u sei 50 bringusi contigo ... sei
que © NOS50 sentimento € reciproco hahaha tu também sabe o amor
& admirag30 que tenho por ti ... a Unisc Scs 56 nos aproximou mais
3 cada dia!!! Grande beijo & obrigada por ser assim € mesmo eu
1endo iade para ser 5U3 M3S OS50 18 chamar de amiga... pois &
355im que te considero!!!
Curtir - Responder - © 2 - 23 de maio de 2015 as 13:42

. Escreva uma resposta. O]

Anna Paula Roos Cassiana Bruna Fabrine Caslen Caroline Tiago Francys luni
i 3te que 2u gosto de vocss
Curtir - Responder - @9 - 22 de maio de 2015 3s 14:35
E Fabrine Kesseler HAHA. Eu tambem! bem pouguinhoo! Amooo!! @
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 14:30 : Editado
i Tiago Martins hahah até que gosto um pouco ¢
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 as 14:37
jgo. Bruna Luisa Brandt Ap colegas =5 7 SAUASHUASHASU
52
Curtir - Responder - @ 3 - 22 de maio de 2015 3s 16:32
Anna Paula Roos Ah vdd apenas colegas
Curtir - Responder - @ 3 22 de maio de 2015 3s 16:30
‘ Cassiana Jiukoski QP PO P
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 10:41
u Caelen Vargas Amo demazais! @ @ @
Curtir - Responder - @ 1 23 de maio de 2015 as 10;

N2

=
3
S

. Escreva uma resposta. (O]

8" Joice Camila Bastos & Janine Queiroz Leonardo Sommer Mateus Cunha
i Robson Viadimir Ebart Aline Schultz Viw Unisc!

Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 14:55
Aline Schultz *§
Cuntir - Responder - 22 de maio de 2015 as 15:01

. Escreva uma resposta.. o
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(continuacéo)

Jefferson Oliveira Caroline Springer e Cristina Helfer! @
S8 Curtir - Responder - @3 : 22 de maio de 2015 3s 14:45

. Caroline Springer Amizade de viagem de curso... s3o Paulbo
Curtir - Responder « @2 + 22 de maio de 2015 3s 14:48

Jefferson Oliveira Pra vida toda!
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 14:58
Caroline Springer Sempre L 4
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 15:01

5 Cristina Helfer Amzade para vida toda !! S2

Curtir - Responder * @ 1- 22 de maio de 2015 3s 15:45

Taynara Christmann Camila Ferreira, Stefani Nascimento, Crystine Fernanda

Julia Paviowskl P PP

Curtir - Responder - @ 4 - 22 d= maio de 2015 35 14:35

Julia Pawlowski ovaimm! sinta-se abracada Tay do meu core @
Curtir - Responder* @ 1 : 22 de maio de 2015 35 14:37

| Crystine Fernanda Onnnw muitooos abragos pra nos <3<3

Curtir - Responder - @ 1 22 de maio de 2015 3s 14:38
Taynara Christmann Jo3o Filipps
Curtir - Responder - @ 1 22 de maio de 2015 3s 14:42
Stéfani Nascimento Te dou um abrago de urso hoje de noite! @
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 as 1512

- Escreva uma resposta.. (O]

[1 Joelza Guidotti Pinto Samus! &
Curtir - Responder - @2 « 22 de maio de 2015 3s 14:50
Douglas Dich Rafasla Tedesco D= Marco Caroline Forati Mendes
Curtir - Responder - @ 4 + 22 de maio de 2015 3s 14:51
m Caroline Forati Mendes & @S P99
Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 35 14:51

. Escreva uma resposta.. (O]

B& Clau Martins Abrago amiga Adriane !!! Foi na Unisc que ficamos amigas, &
 até hoje!
Curtir - Responder - @1 - 22 de maio de 2015 35 15:55
Claudia Rosa Sinto-me lisonjeada e acarinhada com este abrago gostoso
vindo de uma pess03 130 especial para mim.
Curtir - Responder + 25 de maio de 2015 as 11:17
Carla Werlang Aiii minha amadinha Brenda Rovedder n30 sei se vai adiantar
mas me perdoa de novo hahaha que judiaria mas tu com centeza tambem &
um dos melhores presentes que o Dirsito & 3 Unisc Scs me deram!!!
Bejjzoll!
Curtir - Responder - @1 - 22 de maio de 2015 35 16:09
N Brenda Rovedder Estou triste agora & mas =513 perdoada amore
hahah su te considero um dos meu maiores presentes da Unisc,

bejo
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 as 16:18

. Carla Werlang Aiil qus amor mas desculpa por te deixar triste
Brenda Rovedder & 12 promato NUNCa Mais esquecer de ti hahaha te
adoro muiito!!! Beijos
Curtir - Responder - © 1- 22 de maio de 2015 3= 18:34

N Brenda Rovedder Tb te adoro Cariinha @
Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 3s 16:30

- Escreva uma resposta. (O]
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(continuacéo)

Samara Mundt Luana Cristina Knod, Anna Laura Neumann, Juliana Raquel
Schrozder @ e mais um monte de gente querida!
Curtir - Responder - @ 3 - 23 de maio de 2015 3s 17:18
n Anna Laura Neumann '.' Samara Mundt

Curtir - Responder - © 1

u Escreva uma resposta

William Carlos Melchior Fabizie Monte Blanco Dinz, Rafasla Limbarger,
Diego Silva, Eloina Kappaun, Emilie Palhano, Gabriela Schwengber, Silvia
Godinho, Bruna Rocha, Cristina Ebert, Camila da Rosa, Anelise Sulzbacher,
Carina Maruvia, Bruno Frantz, Bruno, Jonas Petersen, Livia... Ver mais

Curtir - Responder - @ 14 - 2

Fabiele Monte Blanco Diniz Verdade, se n3o fosse a UNISC, Te
Adorc QP O
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2
Carina Maruvia Unisc & suas surpresas boas! Adoro!!
Curtir - Responder - @ 2 22 de maio
Alessandra Borba Ja abracei meu amgo William William Carlos
" Melchior hoje....Beijos

Curtir - Responder @ 2 - 22 de maio de 2015 35 18:26
E Camilo Darsie Abragos para vocés!!!

Curtir - Responder @2 22

Nicolle Bertussi Raabe Conheci o Patrik Gustavo Wiesel! Merece um supsr

abrago por ser meu amigo irmao! Tambem a Ana Paula Justen que € uma

amiga espsciall E claaaro, 0 meu namorado que tambeém & amigo Francisco

Taques =

Curtir - Responder - © 4 - 22 de maio de 2015 s 17:07

x Patrik Gustavo Wiesel Bah Nick!! Cenamente uma das melhores
C0i535 que a unisc me proporcionou foi a tus amzade, ou melhor
irmandade!! Hahzaha abragao de quebra costela..

Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 201

" Ana Paula Justen verdade! nos conhecemos na Unisc, estudamos e
trabalhamos juntas na bolsa o que fortaleceu mais nossa amzade!
um abraco bem apertado pra ve tbém amiga do coragdo! bjoooo

Curtir - Responder - @ 2 - 23 de maio de 2015 3s 00

Julio Mioni

Curtir - Responder - @1 - 22

o

i

5
Rafaela Limberger Sim! Patricia Cruz, William Carlos Melchior, Giulio Melio,
Gabrisla Schwengber, Emilie Palhano, Gisele Franco, Sandro Rogque,Rafasla
Spindler, Micasla Jessof , Adrian Ruppenthal @

Curtir - Responder - @8 - 22 de maio de 2015 3s 17:03

Pietro Carter Natalia Machiavelli Bruno Lemes Marcelly Machado Larissa
Souza Vandréia Feck Rubert Julia Larger D-‘;|>S Nunes Francielz Pricbe &
Curtir - Responder - © 0 - 22 de maio de 2015 35 18:42

n Délis Nunes @
Curtir - Responder - ©1

m

SCTEVa Uma res
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Marcelly Machado Alison Kasper Karine Santos Natdlia Machiavelii Piastro
Carter Jordana Bernardo Larissa Souza Franciele Prisbe Bruno Lemes Julia
Larger Vandréia Fack Rubart Robson Danisl da Rosa bonitinhos!! @
Curtir - Responder - @ 10 + 22 de maio de 2015 3s 23:31

Karine Santos amoo @ @

Curtir - Responder + 23 de maio de 2015 as 00:39

. Escreva uma resposta... (O]

Cristiano Henrique Zinn Mangle Rodrigues, Aline Oliveira, Sabrina
Barreto,Bruna Etges Bruna Bandeira, & tantos outros colegas maravilhosos
do curso de letras que levo no coragao.

P.S. A preguica n3o me deixa marcar todos. Mil abragos 3 vocés.

Curtir - Responder - @ 5 - 22 de maio de 2015 35 21:44
- Mariele Rodrigues £ muito amor envolvidc @ @@
Curtir - Responder - @ 1 + 22 de maio de 2015 3s 21:47
i Sabrina Barreto | love you my bitch!
\er traduc3o
Curtir - Responder ' @ 1 22 de maio de 2015 3s 22:10
“JB Aline Oliveira My fav bitch!
Curtir - Responder ' @ 1 - 22 de maio de 2015 35 22:44

Escreva uma resposta. (O]

Angeélica Wilke Rafasla Tedesco De Marco, Caroline Lano, Douglas Dich,
Tati Frohlich, Mariana Kristosch, Mari Machado, Ana Julia Vognach, Chaiane
Larissa da Silva, senhor  tantos outros...

Curtir - Responder - @8 - 22 de maio de 2015 3s 15:17
ﬁ Mariana Kristosch @
Curtir - Responder - 22 de maio de 2015 3s 15:45
n Douglas Dich @
Curtir - Responder - 22 de maio de 2015 as 15:51
H Marianne Machado Que os abracos e bons amigos sejam
muttiphicados!!! g
Curtir - Responder - @ 1- 22 de maio de 2015 3s 18:24
- Tati Frohlich Mtos sbragosssss! Abrago apertado, de urso, de
amzade!!l!
Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 as 17:58

- Escreva uma resposta.. (O]

S Suanny Reis Lobato Christina Juruena, Leticia Bellinaso, Luza De Fraga
il Giardin, Bruno Nage! Oliveira, Arthur Gorgen, Bianca Beskow, Luisa Lavall
Um abrago pra vocés coleguinhas!! #g 45
Curtir - Responder - @ 7 - 22 de maio de 2015 3s 15:53
. Bianca Beskow uhuu queridoos, um abragio pra cada um de ves &2
Curtir - Responder + @2 - 22 de maio de 2015 3s 15:58
Christina Juruena Dale ndss! Abraco pra todos *§
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio d= 2015 3s 16:05
B Luisa Lawall Assases abragao pra cada um de ves!!! 283 05
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 18:12
Leticia Bellinaso Floresta <333
Curtir - Responder - © 2 22 de maio de 2015 35 17:18
E Luiza De Fraga Giardin &
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 19:05
- Escreva uma resposta.. (O]
Natalia Machiavelli S6 gente maravilhosa Jordana Bermnardo, Julia Larger,
Marcelly Machado, Pietro Canter, Bruno Lemes |, Larissa Souza, Vandréia

Feck Rubsrtég
Curtir - Responder - @7 - 22 de maio de 2015 3s 18:30 - Editado




(continuacéo)

Julia Larger Amo vocés! Natalia Machiavelii Jordana Barnardo Pietro Canter
Marczlly Machado Franciele Pribe Bruno Lemes Larissa Souza Vandréia
Feck Rubert & @@

Curtir - Responder - @ 7 - 22 de maio de 2015 35 18:46

Jéssica Luiza Rutsatz Amanda Carolina Baioto Bruna Schmidt Juliana

Souza Luiza Baumann Eloisa Wermuth Adam Almeida Fabio Aretz Barna
Luiz Larger Carlos Eduardo lochims

Curtir - Responder - @7 - 22 de maio de 2015 35 15:42
n Luiza Baumann Viva 3 Unisc @
Curtir - Responder - @4 « 22 de maio d= 2015 3s 15:45
Bruna Schmidt Meihores presentes a Unisc me deu.. D000
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 15:50
D] Carlos Eduardo lochims Isso podes ter certeza &
Curtir - Responder - @ 3+ 22 de maio de 2015 3s 16:07
Juliana Souza encontrei os melhores PP
Curtir - Responder - © 3 - 22 de maio de 2015 as 17:12
a Adam Almeida Esses s3o meus &
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 as 17:57

. Escreva uma resposta... (O]

Ana Carolina Beckenkamp Mano=ia Staub Soares, Kananda Silva, Adrigli
Becker, Samantha Pereira, Augusto Kieinen, Rhauani Segatto Knoll, Gisele
Avezs @
Curtir - Responder - @6 - 22 de maio de 2015 35 15:48
Regina Rohsler O Secretariado Executivo me proporcionou amzades que
levarei pro resto da vida: Andreza Zambarda, Eduarda Dummer, Juliana
Peiter, Camila Agnes, Carine agnes e Luana Reis. @
Curtir - Responder - @4 - 22 de maio de 2015 35 18:36
. Camila Agnes Amigas queridas! @ &)
Curtir - Responder + @ 3+ 22 de maio d= 2015 3s 16:44
. Eduarda Dummer \ierdade gurias!! Que bom poder ter conhecido
ves na universidade, e poder continuar nossa amzade ate hj!
Espsro g para sempre!
Curtir - Responder ' @ 4 - 22 de maio de 2015 3s5:18:57
@ Juliana Peiter Goetze Um abrago pra ves amigas!! Que a gente
y parmaneca unidas @ com nossos encontros que nos fazem 130
bem!!!
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 18:02

. Escreva uma resposta... (O]

Angel Gomes Siiim! Maikel Linhares, Antonio Werner, Fernanda Cueiroz,
Kathien Santana entre outrosss! @
Cutir - Responder - @5 - 22 de maio de 2015 3s 14:43
u Maikel Linhares @ 9@ P
Curtir - Responder + @3 - 22 de maio de 2015 3s 14:44
Antonio Werner Toiss Angelita! Parceirona!
Curtir - Responder - © 3 - 22 de maio de 2015 35 14:47
Fernanda Gueiroz gdin! &
Curtir - Responder - @ 2 22 de maio d= 2015 35 14:52
. Antonio Werner A Farnanda Queiroz eu conhego desde 3 primeira
série eu acho haha.
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 14:53
~ Fernanda Queiroz hauhauhua! Antdnio peste! kkkkkk '
Curtir - Responder + © 2 22 de maio de 2015 3s 15:02
Angel Gomes Danigle Furtado tambemmm!
Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 35 17:48

s Kathlen Santana \6X&/ Asee! @

Curtir - Responder - © 1 22 de maio de 2015 3s 17:40

142



(continuacao)

n Daniele Furtado & & &
Curtir - Responder + @ 1 - 22 de maio d= 2015 3s 17:40 - Editado
n Daniele Furtado Saudade primeiro semestre ¢ vCs555, 530 demais
YooY

Curtir - Responder - © 1 22 de maio de 2015 3s 17:50
. Escreva uma resposta... (O]

o ! Gisele Alves Amooooo 10d0s...ja passamos por alguns apentos!!!! Anz

D Carolina Beckenkamp, Manosla Staub Soares, Augusto Kleinert, Rhauani
Segatto Knoll, Gabriel Machado, Kananda Silva, Jonathan Scota, Ana
Claudia Bastos.

Curtir - Responder - @5 - 22 de maio de 2015 3s 10:08 - Editado
Maria Caroline Andrada Alves Fabi Rais, Thais Schuster, Eduarda
Hoffmann, Gabriela Linhares e Mary Bastos, abragos pra vocés, meus
presentinhos da administrac3o *§ @
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 as 20:01

y Daiane Rocha Valeu Unisc por me fazer conhecer ess5as feras! Morgana
Marion Tanise Leonardi Karina Bolico Natdlia Battisti! @
Curtir - Responder - @4 - 22 de maio de 2015 3s 17:37
Morgana Marion E 2u digo o mesmoo & amigas na boa ou na ruim!

v

Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 18:01
- Escreva uma resposta.. (O]

fed Jilia Helfer Janaina Staub, Patricia Barbian, Elisandra Gabnzlz, Bruninha
@l Lacerda, Martina Schuster e Ana Paula Gerevini & @

Curtir - Responder - @ 5 - 22 de maio de 2015 3s 16:03
Ana Paula Gerevini Marqueze Ent3o eu posso afirmar que a Unisc
que presenteou me dando ves!! Feliz dia do abrago pra nos!!l Amo!!
Curtir - Responder - @ 3 - 22 de maio de 2015 3s 18:07

Jilia Helfer Saudadee 9P
Curtir - Responder - @ 1 22 de maio de 2015 as 18:10
Bruninha Lacerda A unisc me trouxe as melhores de todas 9
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 22:10

- Escreva uma resposta (O]

Viviane Scherer Fetzer Luiza Adorna Oliveira Eduarda Pavanatto Martina
Scherer Andressa Bandeira Vanessa Costa Tainini Dalla Vecchia Tatiane
Torres W 9

Curtir - Responder - @5 - 22 de maio de 2015 3s 15:02
g Eduarda Pavanatto Da Unisc pra vidia @ @
Curtir - Responder + @ 3 - 22 de maio de 2015 35 15:07
’ Luiza Adorna Oliveira PP PPV
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 3s 16:48
Tairini Dalla Vecchia @
Curtir - Responder - @ 1- 22 de maio de 2015 3s 20:28

. Escreva uma resposta., (0]

Caroline Zanin Ai n3o tinha visto essa. Bruna Schmidt Marianz Efel Patricia

Oliveira essa € pra nés mesmo! W

Curtir - Responder - @3 - 22 de maio de 2015 3s 15:26

n Bruna Schmidt Carol !! Vi hoje de manh o list3o dos aprovados em
Fisioterapia 2013/2 | Tava I3 nossos nomezinhos quase chorei de
saudades de ti e da Mari... lembrai do nosso primeiro semestre &
Curtir - Responder - © 3 - 22 de maio de 2015 3s 15:46

- Caroline Zanin Que semestre bom. N3o faltario momentos para

comemorarmos nossa amzade, afinal vio ser 4 formaturas, tue a
pati junto & mais eu & 3 Mari separadas... Haja p t= hahahah

Curtir - Responder - @ 3 22 de maio de 2015 3s 17:00
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A

n Bruna Schmidt Pouca viajem também hahahaha 50 espero que 3
Patricia n3o se debandsiz pra longe
Curtir - Responder ' @ 3 - 22 de maio de 2015 3s 17:40

Mariana Efel Amores que saudade de ves | Sinto mia falta de ves
aqui tbm | 4§
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 as 21;08

@ Patricia Oliveira Muita saudade de vocés gurias (1Y) , fica tranquila
bruna gue vou continuar te incomodando por alguns anos 3inda.
Curtir - Responder - @ 2 23 de maio de 2015 3s 15:24

. Escreva uma resposta... (O]

Samantha Pereira Adri¢li Becker Ana Carolina Beckenkamp Kananda Sia
Bruna Coimbra Patrick Almeida um abrago pra ves 'R *§
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 15:42
. Patrick Almeida Coint, abrago Samantha (&)
Curtir - Responder « @ 1 + 22 de maio de 2015 3s 15:53
Bruna Coimbra Avwmn! Abrago queridona!
Curtir - Responder * @ 1- 22 de maio de 2015 3s 16:02

. Escreva uma resposta (O]

Ana Paula Ramos Micheli Katiani Rech Dal Molin & Nelma Pedroso ves sio
05 presentes que 3 unisc me trouxe. Amzade firme e forte ha 10 anos!

Curtir - Responder - @2 - 23 de maio de 2015 35 17:35
| Lara Soares Robartz Kohls Rodngues Bianca Moraes CamiiaSchoep Luiza
Winkelmann Lizi Vargas Tausni Schwengbeme 4@ 4P
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 3s 22:20
Taudni Schwengber Amo vocés @ @
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 22:24
B Roberta Kohls Rodrigues Amo vocés ,amzade pra sempre se Deus
quiser @
Curtir - Responder ' @ 3 - 22 de maio de 2015 35 22:43
Bianca Moraes Amo muitoco! @
Curtir - Responder * @ 3 - 23 de maio de 2015 35 10:41
Lizi Vargas @ @9
Curtir - Responder - @ 2 - 23 de maio de 2015 3s 10:48
Luiza Winkelmann minhas lindas, amooco @& *§
Curtir - Responder - @ 1 - 23 de maio de 2015 3s 12:58

. Escreva uma resposta... (O]
Danila Rolim de Moura Amandyta Baptista, Niara Nascimento, Laticia

Amandyta Baptista, Niara Nascimento, Leticia Queiroz.....
Traduzido automaticamente

Curtir - Responder - @ 3 - 22 de maio de 2015 35 15:02
Laura Bandinelli Taians Brandt Tarissa Callai Jodo Alberto Dotta Laura
Leticia Augusto Naller Basso Fabio Baiere K EE3
Curtir - Responder - @ 4 - 22 de maio de 2015 35 17:30
ﬂ Taiane Brandt Migaz @
Curtir - Responder - @ 1 + 22 de maio de 2015 3s 17:51
Tarissa Callai amo mwuito todos!
Curtir - Responder ' @ 1+ 22 de maio de 2015 35 18:28

. Escreva uma resposta... (O]

Grazi Souza Minhas amadas Janaina Silva, Rosana Websr, Simoni
Schisferdecker, Vanessa Ines Faccin foram pessoas mega especiais que
tive o prazer de conhecer no campus da Unisc Scs e que com certeza
SEmpre 513r30 em meu coracio.

Curtir - Responder - ©2 - 22 de maio de 2015 3s 15:24

ﬂ Rosana Weber Aquels abrago Joco de especial pra ti Grazil @9
Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 3s 15:28

ﬂ Simoni Schieferdecker Querida Grazi Souza e cia... por mais que o
12mpo p3sse amais ser3o esquecidas. Abragos U
Curtir - Responder - @ 1 22 de maio de 2015 3s 10:53
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n Janaina Silva Com certeza a configuragio de nossa amzade € o
bem mais precioso que levo do tempo da universidade. Saudades de
todas vocss.

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 21:04
Vanessa Ines Faccin Grazi amada!!Cue saudades...eu to aqui ainda

kkk quase acabando..mas sempre sinto 3 falta de ves!!Guardo com
carinho todos os momentos juntas!!Grande beijo (&)

Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 as 21:07

- Escreva uma resposta... 0]

Daniel Mello Giovana Fagundes, Francine Bringmann, Bruna Mohr, Leticia
Queiroz
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio d= 2015 35 15:0

- Escreva uma resposta. (O]

w

| #, Gabriela Todente Siiiim! Eu tenhoooo! Aline Butzge & Lucenia Pohimann!!!
Adoro ves amigas!
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 35 12:08
Lucenia Pohlmann Ciiinnn, que amor Gabi. Viva 2 Unisc! Tu é um
presente que o Dirsto me deu. (1)
Curtir - Responder - @ 1 1 22 de maio de 2015 as 21:08

. Escreva uma resposta... Q

Adriane Fogaga Pilz Sim!!! A Clau Martins...até hoje embora, cada uma
tenha seguido um caminho diferente!!! Também a Claudia Rosa, a Cris
Knazk, a Veridiana Fermino, o Tulio Brandt....muitos amigos, muitas
saudades!!!!

Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 35 18:05

Daniele Furtado Camills D= Borba Beckenkamp, Marina Alles Konig, Julia
Dittberner e Fernanda Pleifer ¥ ¥ 9 ¥

Curtir - Responder - @ 3 - 22 de mai de 2015 35 17:50

Bl Fernanda Preifer Feiz gia do abrago lindona da minha vida! @ @
Saudadess

Curtir - Responder - @ 1+ 22 de maio de 2015 3s 18:14
b. Marina Alles Konig Felz dia do abraco @

Curtir - Responder - © 1 - 22 de maio de 2015 3s 18:33
[ Jutia Dittberner Feiz dia do abrago, amiga ¥ 5

Curtir - Responder - @ 1+ 22 de maio de 2015 3s 18:05

. Escreva uma resposta... (0]

I Leticia Nogara Natalia Thain Manilz @ @
Curtir - Responder - @ 3 - 22 de maio de 2015 35 15:08
Natalia Martini Uliana @ @9
Curtir - Responder - 22 de maio de 2015 as 16:07
Thaina Goularte Gracas a Unisc PP P
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio de 2015 as 18:47

- Escreva uma resposta. (O]

Joice Bello Ai Franciele Tais Mayar Bruna Sins Tainara Werberich Disgo

Ferreira (52

Curtir - Responder - @3 - 22 de maio de 2015 35 15:28

W Franciele Tais Mayer Melhor p te que a Engenharia poderia ter
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 18:14

g Bruna Sins Merecem virios &
Curtir - Responder ' @ 1+ 22 de maio de 2015 3s 16:56

Escreva uma resposta. .. (O]
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M Tais Rusch Elis Regina Limberger Danielie Reichert \andriane Siveira @
Curtir - Responder - @ 3 - 22 de maio de 2015 35 17:30
»; Danielle Reichert ©2
 Curtir- Responder - @ 1« 22 de maio de 2015 3s 17:39
ﬁ Elis Regina Limberger @ @
Curtir - Responder « 22 de maio de 2015 3s 18:38
& Vandriane Silveira @
Curtir - Responder - 22 de malo de 2015 as 20:56

. Escreva uma resposta... (O]

k Thamires Ignacio Danicla Alves Jéssica Rangel Barbara Wistzke Juliana
\ Rex
Curtir - Responder - @3 - 22 de maio de 2015 as 15:21
' Jéssica Rangel Aiinn & & ves né #as melhores #gracasalnisc
Curtir - Responder - 22 de mawp de 2015 as 15:50

Escreva uma resposta... (O]

Julia Caroline Gongalves Bruna Gaenner Heloisa Lisbda Santos Jeisiane
- Vargas Rohers .' ..

Curtir - Responder - © 3 - 22 de maio de 2015 3s 22:42
E Jamile Schaefer A UNISC me deu um marido, hahah Jones Schasfer
/RN Curtir - Responder - @ 1 - 25 de maio de 2015 3s 12:31
Lidiane Zambenedetti Tatiana Ki=in, Cristiane Villalobos lembrei de ves!
N Sintam-se abragadas!!! Um bjdo no coragdo!!!

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 15:11

‘ Tatiana Klein Saudades de ves!!! @ P Bjusssssss

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 19:33

' Escreva uma resposta... (O]

e

Laura Juliano Tarouco Betina Luiza de Borba Jéssika Dordete Anderson
Aguilar dia do abrago miguuuxos!

Curtir - Responder - ©2 - 22 de maio de 2015 3s 16:51
Isadora Funari Gisele Schiefelbein Nascimento Evelin Etges Maiara Hermes
{ abracos pra ves! @
Curtir - Responder - ©2 - 22 de maio de 2015 as 15:32
g Evelin Etges Linda hahah ©
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 15:24
ﬁ Gisele Schiefelbein Nascimento Lindas @ 9
Curtir - Responder - © 2+ 22 de maio de 2015 as 18:20

- Escreva uma resposta... (O]

Alice Wisniewski Sim eu conheci a Taiani Padilhos Pereira na unisc gosto
muito dela

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 17:01

n Taiani Padilhos Pereira Amo vc amiga ¢

Ana Camila Palma Dysssika Inclusive, saudades!
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 s 16:37
H Dyéssika Vieira Gomes S S S99
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 19:02

u Escreva uma resposta... Q

Sabrina Matos Marisli Paranhos e Sabrina Eggers W destino
Curtir - Responder - @2 - 22 d= maio de 2015 as 16:21
. Marieli Paranhos @

Curtir - Responder - @2+ 22 de maio de 2015 3s 18:27

- Escreva uma resposta... (O]
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P43 Deisi Solf Tatiana Muraro e Gabrizla Goerck @ QP 9
M Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 35 15:07
' Tatiana Muraro Amo néss @ @
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 16:08
Gabriela Goerck Do inicio 3o fim. Melhor presente. @
Curtir - Responder - @ 1+ 22 de maio de 2015 3s 17:04
' Escreva uma resposta... Q

@ Jéssica Paola Paloma, Marina...
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 12:13
gl Marina Oliveira Vocés duas com toda centeza @I
Curtir - Responder - ©2 - 22 de maio de 2015 35 10:20
' Escreva uma resposta... Q

= Kellen Lisandra Vanderizia Grasel e Regina Carofine
Curtir - Responder - @2 - 23 de maio de 2015 3s 18:20
Taiane Brandt Lsura Bandinelli, Tarissa Callai @@
@ Cuntir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 35 17:32
- Laura Bandinelli Amo!
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 17:38
Tarissa Callai amo mwiito!
Curtir - Responder - © 1- 22 d= maio de 2015 3s 18:20
SO Maiara Barros Kamilli Meder Eduarda Zackszeski Bruna Silva Sheron Castro
¥ Rogério Juniorl!!
Curtir - Responder - @2 + 22 de maio de 2015 3s 19:32
ﬂ Rogério Junior Unuuuuuu "Q
Curtir - Responder + @2 - 22 de maio de 2015 35 10:33
Bruna Nunes @
Curtir - Responder - @ 2 - 22 de maio d= 2015 3s 19:33

- Eduarda Zackszeski 6@

Curtir - Responder - © 3+ 22 de maio de 2015 3s 18:33

' Escreva uma resposta.. Q2

Karen Santos Andrisle, Mariana, Andressa, Fernandal & @
Curtir - Responder - @2 - 22 de maio de 2015 3s 10:24
. Andressa Lusche Quendas 9

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 19;25

u Escreva uma resposta.. (O]

Ingrid De Abreu Dumke Dara Luza Zambiasi e Renata Schwengber, pragas
Ml que 3 Unisc me deu @
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 35 17:48
Dara Luiza Zambiasi Amo muuuuito ©
Curtir - Responder + @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 17:48

' Escreva uma resposta (O]

E Jenifer Saldanha Tais Freitas (@

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 as 16:24

Tais Freitas @
Curtir - Responder + @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 18:02

§ Monica Chaves Guilherma Ebani
Curtir - Responder - @ 1 - 22 de maio de 2015 3s 17:38
. Yasmin Vidal Luuh Baierle @

Curtir - Responder - 22 de maio de 2015 3s 14:58

Escreva um comentario...

m

SCTEVa UMa resposta (O]

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).
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Postagem de texto com foto. Lan¢a um desafio.

Nos comentarios, ha um

marcando outras pessoas (em

uUso expressivo de emoticons e muitas pessoas

atendimento ao desafio), que respondem aos

chamamentos. Muitas abreviaturas e palavras escritas de forma a enfatizar a fala:

muuuuuito.

Um comentario apresenta uma imagem.

A Unisc ndo comenta em nenhum comentario.

Quadro 13 — Andlise dos Fatores

Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto e imagem (foto).

Comentarios de internautas: texto — emoticons —
citacdo de outros internautas — citacao da Unisc —
imagem (arte).

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 75 (setenta e cinco)
comentarios a postagem, totalizando 225
comentarios (incluindo os comentérios realizados
em comentarios). H& 91 citacbes de outras
pessoas.

Em geral foram as pessoas citadas no
comentario que suscitaram as respostas (as
pessoas mencionadas responderam).

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 3 (trés) linhas de texto e
uma imagem abaixo (foto).
Comentarios: tém entre uma e seis linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 14 — Analise dos Fatores

Situacao
(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacao

Numero de participantes: Unisc e 204 (duzentos
e quatro) internautas.

Caracteristicas dos
participantes

S&o0 pessoas que tem ou tiveram alguma relagao
com a universidade e que citam pessoas que
conheceram nela e que consideram amigos.
Pelos comentarios e pelo conhecimento
contextual da pesquisadora, percebe-se que se
trata de académicos e de funcionarios da
universidade.
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(concluséao)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Caracteristicas dos
participantes

A internauta Laura da Cruz Nobre é a social
media responsavel pela ambiéncia da Unisc no
Facebook.

Desiré Allram é funcionaria da Asscom.

Natalia Machado, Simoni Schieferdecker,
Janaina Silva, Vanessa Faccin sdo egressas.
Thalia Schulz é académica.

Propésito

Propdsito da postagem: comemorar o dia do
abraco e incitar internautas a mencionar amigos
gue fizeram na Unisc.

Propdésito dos comentarios: marcar pessoas que
conheceram na universidade e consideram
amigos.

Topico ou Tema

Dia do Abraco.

Tom

Informalidade.

Atividade

Postagem: a pergunta elaborada com o proposito
de gerar a interacdo com 0s internautas.

Nos comentérios: citacao de outra pessoa,
provocando a sua manifestagcédo; emoticons.

Normas

Postagem: texto leve. Uso de sigla — Unisc.
Comentarios: textos leves.

Uso de sigla — Unisc.

Uso de palavras escritas de forma a enfatizar a
fala: Queridoo00000000000000000; ENOrMeeee;
nelaaa; tooooodos; ouuuuuuuuuuun; Aiii; muiiito;
muitooos; Siiiim; lindaaa; Amooo; claaaro;
Queriiidas; Amoreee; feeera; Adorooo;
Amaaaaaaada; magoeiiii; demaaais; bjoooo;
tenhoooo; Aeeeeeeeee; abragossssss; feeera;
amooor; miguuuuxos.

Uso de abreviaturas: pra; Tb; Obriii; vdd; vcs;
Bjussssss; hj; q; bjao; Tamo; tbm; pq; vc; tbém;
cia; Mtos; vecsssss; Clindu.

Uso de onomatopeia: SHUASHUASHUA;
ouuuuuuuuuuun; hahaha; kkk; Oiiinnn.

Uso de palavras como ‘portuga’ (para portugués)
e ‘vetera’ (para veterano), dale (para ‘é isto
mesmo’).

Uso de regionalismo: Bah; loco de especial.
Xuxu é o apelido da Laura Nobre, que todos os
gue se relacionam com ela conhecem, e € usado
em alguns comentarios.

Uma internauta usa a hashtag #gracasaunisc.

Cddigo

Uso da lingua corrente.
Uso de lingua estrangeira: core; amore;
Branding; | love you my bitch!; My fav bitch!

Fonte: Autora.
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20 de junho — Vestibular de Inverno.

Figura 8 — Postagem sobre o Vestibular de Inverno

Uni
:n,l'fc,”; de 2015 @

Falta meia hora para o inicio da prova do Vestibular de Invemo, a galera ja
esta saindo do Centro de Convivéncia, boa sorte aos vestibulandos! =
vestibularunisc

KT R
a1 T

Curtir # Comentar » Compartilhar uv
© 308 Principais comentarios (sem filtro
"4 Neide Torres Boa sorte, minha querida Luisa Oddone!! A hora e agora! Fe e
e forca!!
Curtir - Responder - @32 - 20 de de 2 4
Noslida West Boa prova a todos que se escreveram! %
Curtir - Responder - @ 1 - 20 de junho de 2015 3s 16:35

estrutura sensacional recomendo. Att. Luz Guilherms Sudbrack Desessards

Curtir - Responder - © 4 - 20 de junho de 2015 3s

Valeria Cristina Rosa Quais os temas da Redag307CQtos.candidatos pivaga
em Medicina?0brigada!

=

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com uso de texto, imagem (fotografia dos vestibulandos no CC),
emoticon e hashtag.
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Em um comentario ha a citagdo de outra pessoa para visualizar a mensagem.

Ha o uso de emoticons. Uma internauta faz questionamentos que ndo sao

respondidos pela Unisc.

Quadro 15 — Andlise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (duas fotos), emoticon,
hashtag.

Comentarios de internautas: texto — citacao de
outro internauta, emoticon.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome. Uma internauta ndo apresenta foto.

Citacao

Foram efetuados 4 (quatro) comentarios a
postagem. O ultimo internauta a se manifestar fez
alguns questionamentos que nao foram
respondidos pela Unisc.

O primeiro comentéario apresenta uma citacao de
outra pessoa.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 3 (trés) linhas de texto e
duas imagens abaixo.
Comentarios: tém entre uma e quatro linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 16 — Analise dos Fatores Situacéo

(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 4 (quatro)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Sao pessoas gque desejam boa sorte a outros
internautas e se mostram interessados pelo
vestibular.

Propésito

Propdsito da postagem: comunicar que o
Vestibular de Inverno esta iniciando naquele
momento.

Propdsito dos comentarios: desejar boa sorte aos
vestibulandos e questionar sobre a prova.

Topico ou Tema

Vestibular de Inverno da Unisc.

Tom

Informal.
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Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Atividade

Postagem: texto que indica que a prova do
vestibular esta iniciando e desejando boa sorte
aos vestibulandos; emoticon; a hashtag
#Vestibular.

Nos comentérios: citacdo de outra pessoa;
emoticon. (Esta postagem nao gera muita
interacao).

Normas

Postagem: texto sério, mas leve.
Comentaérios: textos sérios.
Uso de abreviatura: Qtos; p/.

Cédigo

Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

20 de junho — Gabarito da Prova do Vestibular de Inverno.

Figura 9 — Postagem sobre gabarito da prova do Vestibular de Inverno

(continua)

Curtir

O cs

O Gabarito da Prova do Vestibular de Invemo ja esta no ar, galera!
http://bit.ly/1Lm1cqC

A vida é o que escolhemos ser.

inSericies

ate 11 de junho em www,unisc,br

Comentar # Compartilhar u -

BUNISC .

Principais comentarios {sem filtro) ~
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i)

‘iﬂ' Genevieve Faé Mutto obrigada!

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, link e imagem (cartaz de divulgacao do vestibular).

Troca de mensagens entre a Unisc e uma internauta. Unisc responde a

postagem com uma frase e link.

Quadro 17 — Andlise dos Fatores

Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto, imagem (cartaz), hashtag.
Comentarios de internautas: texto, link.

Mensagens andnimas

Comentarios de internauta com foto, nome e
sobrenome. Toda interagcdo acontece entre uma
internauta e a Unisc.

Citacao

Foi efetuado 1 (um) comentario a postagem. Este
comentario foi respondido pela Unisc e a
internauta respondeu agradecendo.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 2 (duas) linhas de texto e
uma imagem.
Comentarios: tém entre uma e duas linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 18 — Analise dos Fatores

Situacao
(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participagcéo

Numero de participantes: Unisc e 1 (uma)
internauta.

Caracteristicas dos
participantes

A internauta busca informagdes sobre a prova do
vestibular.
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Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Propésito

Propésito da postagem: divulgar o gabarito da
prova do vestibular.

Propésito dos comentérios: questionar quando a
prova sera divulgada no site.

Topico ou Tema

Gabarito da Prova do Vestibular de Inverno da
Unisc.

Tom Formal.
Postagem: texto que indica que o gabarito da
Atividade prova do vestibular ja esta disponivel; link.
Nos comentarios: a pergunta de uma internauta.
Postagem: texto sério, mas leve.
Normas L -
Comentérios: textos sérios.
Cdodigo Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

23 de junho — Listdo do Vestibular de Inverno.

Figura 10 — Postagem sobre Listdo do Vestibular de Inverno

(continua)

Curtir

O

Unisc

O Listdo do Vestibular de Invemo 2015 ja esta no ar, confira:
hitp://bit.ly/1RusFVH

Sejam bem-vindos, novos alunos! &

Comemore muito, mas ndo deixe de ler estas informacodes importantes:
Orientacoes sobre a matricula: http://bit.ly/1GxLudt

A relacdo dos classificados em 2° chamada sera divulgada a partir das 16
horas do dia 03/07/2015 e no dia
08/07/2015, sera divulgada a relacdo dos classificados em 3° chamada.

CONFIRA O LISTAO

W Comentar Compartilhar u v

5 @

Principais comentarios {sem filtro)
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18 compartihamantos

u Escreva um comentano (O

5 A @ Carina Batista

Curtir - Responder - @ 1 - 22 de junho de 2015 3s 20:12

"E Carina Batista S0 vaazaaaii [ .
Curtir - Responder - @1 - 23 de junho d

‘ Gisele Azambuja Uhuuuuul miga agora 5o vai

o
nN
&
o
o
w
1
o
4]

‘ Escreva uma resposta...

0]
O

‘ Gisele Azambuja Juuh Ferraz teu nome ta ail seem {,
Curtir - Responder - @2 - 22 de junho de 2015 3s 20:16

l’ Juliane Ferraz A- @ &

Curtir - Responder - @ 1+ 23 de junho de 2015 as 20:18

0d

- Escreva uma resposta. (O]

E| Juliana Rex E es5a top ai hein Baatriz Engler?!! &
Curtir - Responder - 23 de junho de 2015 as 20:04

N Beatriz Endler Hahaha sua linda *§

Curtir - Responder - @ 1 - 23 de junho de 2015 3s 20:05
' Escreva uma resposta... ‘:‘J

Canll Lucas Michels Ilha Parabéns 3 todos! Bem-vindos 30 mundo universitdrio!

B Curtir - Responder - @ 1 - 24 de junho de 2015 3s 00:12

Bl Radio Gazeta Quer ganhar brindes??
el Nttps://wwaw.facebook.com/Gazeta1180/photos/a. 252343478150816.60103.2
52333278160838/881840548542538/ 7type=1&theater

Curtir - Responder - 24 de junho de 2015 as 06:14 - Editado
n Luiza Rosa Mas que orgulho Beatriz Endler hahzha {4 © L

Curtir - Responder - @ 1 - 23 de junho de 2015 35:20:46

& Beatriz Endler Hahah brigada Luu!!

Curtir - Responder « 23 de junho de 2015 a5 21:41

~N

‘ Escreva uma resposta... (O]

WM Gabi Dornelles ai Disnifer Bachaire Veiga UL LU U
M Curtir - Responder - @ 1 - 23 de junho de 2015 3s 21:24
‘ Dienifer Bechaire Veiga Obriiil! Adorei o resultado havha &
Curtir - Responder - @ 1 - 23 de junho de 2015 35 21:25
B

Tassia Novais lan Niche QUL L9 9
P9 Curtir - Responder - © 1 - 23 de junho de 2015 35 20:30
? Jocila RK Jannuzzi Karina Kothe Jannuzzi
N Curtir - Responder - © 1 - 23 de junho de 2015 35 21:23
Jaqueline Agnes Matheus Agnes
P4 Curtir - Responder - @ 1 - 23 de junho de 2015 3s 20:04
7! Bruna Cardoso Simone Netto Mdnsgo

m

SCreva uma resposta... (O]

Curtir - Responder - © 1 - 23 de junho de 2015 3s 20:38
. Simone Netto Monego Ainda n3o. &
Curtir - Responder - 24 de junho de 2015 35 01:45
Escreva uma resposta. (O]

Escrava um comentario...

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, links e emoticon.
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Nos comentérios os internautas citam a modelo da foto e ela responde. A

Radio Gazeta divulga uma promocéao e coloca o link para acesso a ela. Ha uso de

emoticons. H4 a citagdo de outros internautas para visualizarem a mensagem e

estes respondem com frases e emoticons.

Quadro 19 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (cartaz), emoticon,
links.

Comentarios de internautas: texto; citacdo de
outros internautas, emoticons; link.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome. Um internauta € uma empresa de
comunicacao e aparece seu logotipo.

Citacao

Foram efetuados 11 (onze) comentarios a
postagem. O primeiro, o segundo, o terceiro, 0
sexto, 0 sétimo e o décimo primeiro comentarios
receberam, cada um, um comentario.

Nove internautas sédo citados em mensagens.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 8 (oito) linhas de texto e
uma imagem abaixo.
Comentarios: tém entre uma e trés linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 20 — Analise dos Fatores Situacéo

(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 15 (quinze)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas que comentam sobre o listdo, citando
pessoas. Duas internautas citam a modelo do
cartaz, que é Beatriz Endler.

Propésito

Propdsito da postagem: comunicar que o listédo
dos aprovados ja esta disponivel para consulta.
Propdsito dos comentarios: felicitar os aprovados.
Mencionar a modelo da foto no cartaz.

Topico ou Tema

Vestibular de Inverno da Unisc.

Tom Informal.
Postagem: frase inicial do texto onde consta que
“O Listao do Vestibular de Inverno 2015 ja esta
Atividade no ar”; emoticon; link.

Nos comentarios: citacao de outras pessoas;
emoticons.
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Fatores Situacéo

Postagem/Comentarios

Postagem: texto sério, mas leve.
Comentarios: textos leves.
Uso de palavras escritas de forma a enfatizar a

Normas fala: eeem; vaaaaaaiii.
Uso de abreviaturas: ta; miga; brigada; Obriiiii!
Onomatopeia: Uhuuuuuu; Hahaha.
Uso de ‘hein’.

Cédigo Uso da lingua corrente.

Uso de lingua estrangeira: top.

Fonte: Autora.

25 de junho — Aniversério de 22 anos da Unisc.

Figura 11 — Postagem sobre o aniversario de 22 anos da Unisc

(continua)

-@'-1 Unisc
LIER 25 de junho de 2015 - @

Parabéns a todos que fazem parte dessa historia. #unisc22anos

2
Olhar o passado,

pensar o presente
e projetar o futuro.

Hoje, o Unist eomamon 12 anoa e {ndvarsidods,

um dio pota oy neesas conduisio

=:UNISC

SUA
E3COLMA

s Curtir @ Comentar » Compartilhar .v
054 Principais comentanios {sem filtro)
82 compartilhamentos

. Escreva um comentano.. (O]

. Leticia Diesel Parabéns para todos!!!
Curtir - Responder - 25 de junho de 2015 3s 21:48
Bruna Magni Parabéns
Curtir - Responder - @3 - 25 de junho de 2015 3s 10:47
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‘ Marlene Venzon Parabéns!

Curtir - Responder - @1 - 25 de .

’ Paula Tatiana Burtzlaff Parabéns!!!!
Curtir - Responder - @1 - 25 de

B Carolina Oliveira Parabsns! Melhora o sinal da internst! Fiw

Escreva umco

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, hashtag e imagem (arte).

Em um comentério ha uma citacédo a Unisc, que nao responde.

Uma postagem faz referéncia a uma questdo que ocorria no momento. A
Unisc trocou a sala do DA do curso de Histéria (DA Rosa Luxemburgo), para usa-la
para outros fins institucionais. Os alunos reclamaram muito, ocorreram varios
episddios de manifestacdo. A internauta manifesta em sua postagem uma
reivindicacdo por mais espaco para 0 movimento estudantil.

Sugestdao dos internautas: mais espago para 0 movimento estudantil;

melhorar o sinal da internet.

Quadro 21 — Analise dos Fatores Meio
(continua)

Fatores Meio Postagem/Comentarios
Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.
Postagem: texto, imagem (cartaz), hashtag.
Canais de comunicacéo Comentarios de internautas: texto; citacao da
Unisc.

Sincronicidade
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Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 9 (nove) comentarios a
postagem.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta uma linha de texto, hashtag
e uma imagem abaixo (cartaz).
Comentarios: tém entre uma e seis linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 22 — Analise dos Fatores Situacéo

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 9 (nove)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas que parabenizam a Unisc. Uma
internauta pergunta o que ha para celebrar e
comenta sobre a diminuicdo de espaco para o
movimento estudantil (provavelmente seja uma
académica do curso de Histoéria).

Propoésito

Propdésito da postagem: comunicar que a Unisc
comemora 22 anos.

Propoésito dos comentarios: felicitar a
universidade e quem convive nela. Comentar
sobre a diminui¢do do espaco do movimento
estudantil.

Topico ou Tema

Comemoracéo dos 22 anos da universidade.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: frase inicial do texto onde consta a
palavra ‘Parabéns’ e a hashtag #Unisc22anos.
Nos comentérios: citacdo da Unisc.

Normas

Postagem: texto sério, mas leve.

Comentarios: textos leves.

Um dos textos € sério, pesado. A internauta usa
letras mailusculas, o que na linguagem da internet
significa que a pessoa esta gritando.

Uso de abreviaturas: Flw.

Cédigo

Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.



15 de julho — Descarte de medicamentos.

Figura 12 — Postagem sobre descarte de medicamentos

) Unisc
CUTERR 15 de julho de 2015« @

As pilhas, baterias e celulares apresentam mais de 60 tipos diferentes de
substancias, e muitas delas sdo metais pesados altamente toxicos. Os mais
comuns encontrados sdo o mercirio, berlio € chumbo. Essas substancias
toxicas contaminam o solo e as aguas subtemrdneas e sdo nocivas ao ser
humano.

Ja os medicamentos vencidos possuem substdncias quimicas que
contaminam o meio ambiente e apresentam riscos a saude humana.
Devido a tudo isso, a galera da nossa Area Ambiental disponibilizou no
Centro de Convivéncia coletores de pilhas, baterias, celulares e
medicamentos vencidos, além disso, estdo recolhendo caixas Tetra Pack
que serdo reutilizadas para o plantio de mudas.

Participe, faca a sua parte e proteja o meio ambiente!

& Curtir W Comentar # Compartithar u'

Camila Malikovsky Parabéns, otima iniciativa,

Curtir - Responder - © 1+ 18 de julho de 2015 ds 17:22

B Unisc &

Curtir - Responder - 16 de julbo de 2015 as 17:23

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto e imagem (foto) (sem link, hashtag ou emoticon).

160

Apresenta um comentario que recebeu uma resposta da Unisc através de um

emoticon.
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Quadro 23 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (foto).
Comentarios de internautas: texto; Unisc
responde ao comentario com emoticon.

Mensagens andnimas

Comentario de internauta com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foi efetuado um comentario a postagem. Este
comentario foi respondido pela Unisc com um
emoticon.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 12 (doze) linhas de texto, e
uma imagem abaixo (foto).
Comentario: tem uma linha.

Fonte: Autora.

Quadro 24 — Analise dos Fatores

Situacao

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e uma internauta.

Caracteristicas dos
participantes

Internauta que parabeniza a iniciativa da Area
Ambiental da Unisc.

Propésito

Propoésito da postagem: comunicar que a Area
Ambiental da Unisc disponibilizou coletores de
pilhas, baterias, celulares e medicamentos no
Centro de Convivéncia.

Propdsito do comentério: parabenizar a
universidade pela iniciativa.

Topico ou Tema

Coleta de residuos toéxicos.

Tom Formal.
Postagem: texto informativo e uso do imperativo
Atividade “Participe”.
No comentério: texto de parabenizacgéo.
Postagem: texto sério, mas leve.
Normas L
Comentarios: texto leve.
Cddigo Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.
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16 de julho — Curso de Terapia Assistida por Caes.

Figura 13 — Postagem sobre curso de terapia assistida por cées

Unisc
16 de julho @ 15 @

Curso de Terapia Assistidas por Caes esta com inscricoes abertas! Confira
mais informacoes e faga sua inscricdo: hitp://bit. ly/1DjIMA]

(continua)

Q! 2324 de OUTUBRO

0! T.A.C. - TERAPIA

2. ASSISTIDA POR CAES

2| (MoDULO 1)
e Curtir ¥ Comentar »» Compartilhar uv
[+ B2 Principais comentarios (sem filtro) *

Patricia Louise Paulinho Adestrador
Curtir - Responder - 16 de julho de
w Nika Severo Muito prima... show de bola! Mas & bem extenso. Com minha

gl correria aqui n3o da. Tem que ser tipo esse que eu fiz ai, vai num dia e volta
no outro.

N E no

as

Curtir - Responder - © 1 - 18 de julho de 201

Liana Araujo Clha Prima que interessante, Nika Severo

Curtir - Responder - ©2 - 18 de julho de 2015 3s 15:5

-

)
,32 Adriéle Oliveira Viniciu
Curtir - Responder - 16 d

| Monike Fagundes Karla Kniphoff olha amiga
Curtir - Responder - @1 - 17 de julho de 2015 3s 10:37
s Michelli Pires Moreira Olha Cassiana Descovi
Curtir - Responder - 16 de julho de 2015 as 16: 11

Casslana Descovi Showww obrigadoo

Curtir - Responder - 16 de |ulho de 2015 a5 16:12
§M Micheili Pires Moreira Nio tinha como nio lembrar do findo trabalho
g VC faz

Curtir - Responder - 16 de julho

‘ Vanessa Hanzen Daiana Keller e Tiago Wachholz
Curtir - Responder - @ 1 - 18 de julho 015
Mariana Frantz Thais Lubsars

Curtir - Responder - @ 1 - 18 de julho de 2015 3s 16:05

PR Natalia Maciel Patricia Gervasoni
Ml Curtir - Responder - 18 de julho
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(concluséo)

ﬂ Patricia Gervasoni Talvez fosse bom até pra
cd 30 tenho 253 tempo fvre () O

Cass, mas n ) Vg

perger meu medo por

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, link e imagem (cartaz).

Internautas chamam outras pessoas.

Sugestao de internauta: oferecimento de curso mais curto, de extensdo mais

reduzida (dois dias).

Quadro 25 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (cartaz), link.
Comentarios de internautas: texto; citacdo de
outros internautas.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacao

Foram efetuados 9 (nove) comentarios a
postagem. Ha 8 (oito) comentarios com citacéo
de outros internautas.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta duas linhas de texto, link e
uma imagem abaixo (cartaz).

Comentarios: tém entre uma e trés linhas e
emoticons.

Fonte: Autora.

Quadro 26 — Analise dos Fatores Situacéo

(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 11 (onze)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas que se interessam pelo curso
divulgado ou citam outras pessoas que podem se
interessar pelo curso.

Propésito

Proposito da postagem: divulgar o Curso de
Terapia Assistida por Caes.

Propdsito dos comentarios: divulgar a mensagem
a outros internautas e responder ao chamado.

Topico ou Tema

Curso de Terapia Assistida por Caes.

Tom

Formal.
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(concluséao)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Postagem: trechos do texto onde consta “esta
com inscrigdes abertas” e “fagca a sua inscrigao”.

Atividade RN
Nos comentérios: citacdo de outras pessoas e as
respostas efetuadas.
Postagem: texto sério, mas leve.
Comentarios: textos leves.
Uso da expressao ‘show de bola’.
Normas . :
Uso de palavras escritas de forma a enfatizar a
fala: Showww.
Uso de abreviaturas: Obg.; VC; q.
Cddigo Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

27 de julho — Show The Brothers Beatle Band.

Figura 14 — Postagem sobre o Show The Brothers Beatle Band

(continua)

Respondsr
Curtir © Responde!

E Unisc

Hoje € segunda, mas tem gente que ja esta aguardando a sexta-feira!

B Guilherme Regert Qual o valor do ingresso para universitanos?
g
= 2 NP

%)

rincipais comentarios {sem filtro) ~

© 1 - 20 de juiho de 2015 3s 14:20




165

(concluséo)

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto e imagem (cartaz).

Um internauta faz uma pergunta que é respondida pela Unisc.

Quadro 27 — Andlise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentérios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto, imagem (cartaz).
Comentario de internauta: texto.

Mensagens andnimas

Comentéario de internauta com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foi efetuado um comentario a postagem (uma
pergunta), o qual foi respondido pela Unisc.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta uma linha de texto e uma
imagem abaixo (cartaz).

Comentarios: o comentério do internauta tem
uma linha e a resposta da universidade tem 15
(quinze) linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 28 — Analise dos Fatores Situacéo

(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e um internauta.

Caracteristicas dos
participantes

Internauta aparenta ser um académico.

Propésito

Propdsito da postagem: divulgar o show The
Brothers Beatle Band.

Propodsito dos comentarios: perguntar o valor do
ingresso para universitarios.

Topico ou Tema

Show The Brothers Beatle Band.
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Fatores Situacao Postagem/Comentarios
Tom Informal.
Postagem: frase do texto.
Atividade Nos comentérios: a pergunta e a resposta da
Unisc.
Postagem: texto leve.
Normas e
Comentérios: texto leve.
Cédigo Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

28 de julho — CrediUnisc.

Figura 15 — Postagem sobre o CrediUnisc

(continua)

O 105

13 compartiihamentos

50,00 para 250.00.

Curtir - Responder

Abracio

E Unisc

Galera, muitos ja sabem que ndo vamos oferecer FIES neste semestre,
mas vamos abrir vagas para o CrediUnisc, confiam as informacoes aqui:
hitp:/ibit.ly/10zELwr
Caso vocés tenham alguma duavida especifica, entrem em contato com
nosso Setor Financeiro de Atendimento ao Aluno, eles poderdo orientar no
que for necessario: nucleo@unisc.br ou (51) 3717-7448.

& Curtir # Comentar # Compartilhar uv

£ )| Natalia de Oliveira A nova taxa de juros do FIES vai ser reajustada apenas
. para novos contratos?e os antigos continuam o mesmo?eu vi ali subir de

E Unisc Oi Natalia, quem ja tinha o contrato, o valor € o0 mesmo de
antes, este valor de 300r3 € 3penas Para contralo Novo,sE houver.

Curtir - Responder + @ 1 - 20 de julho de 2015 3s:13:46 + Editado

(%5

-

Q1 28 de julho de 2015 35 22:52
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m
[
4

Sonia Israel Lima E iss0 3i. O

I Barbara Kessler Moises

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, link e imagem (foto).

Uma internauta faz alguns questionamentos que séo respondidos pela Unisc.

Quadro 29 — Andlise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentérios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto, link e imagem (foto).
Comentarios de internautas: texto.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacao

Foram efetuados 4 (quatro) comentarios a
postagem. Um dos comentarios foi respondido
pela Unisc.

Dois internautas citam outras pessoas.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 6 (seis) linhas de texto e
uma imagem abaixo (foto).
Comentarios: tém entre uma e trés linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 30 — Analise dos Fatores

Situacao
(continua)

Fatores Situacéo

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e quatro
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas aparentam ser académicos.

Propésito

Propdsito da postagem: divulgar a abertura de
mais vagas para o CrediUnisc.

Propdsito dos comentarios: questionar sobre 0s
valores das taxas de juros e citar outros
internautas.

Topico ou Tema

Divulgacéo da abertura de vagas para o
CrediUnisc.

Tom

Formal.
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Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Postagem: o tema da postagem.
Nos comentarios: a pergunta da internauta e a

Atividade . S~
resposta da Unisc e a citagdo a outros
internautas.
Postagem: texto sério.
Normas L .
Comentérios: texto sério, mas leve.
Cddigo Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

3 de agosto — Volta as Aulas.

Figura 16 — Postagem sobre a volta as aulas

(continua)

Unisc

Que bom ver vocés aquil
Pra quem ainda ndo conferiu a sala de aula: http://bit.ly/1eDPXLW
Sejam bem-vindos ao segundo semestre!

BEM-VINDOS!

VOLTA AS AULAS
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Carol D'Avila T3 fahta
tudo bem e

g Carol D'Avila Simmm, 13 que est3 faltando.
Carol D'Avila

1 :i

g Carol D'Avila J

lista de cha

E Unisc Somente na hora da aula, Carol, confere com a professora,
beleza?
-+ Rec nond ar o
g Carol D'Avila Ah, sim, hahaha, obrigada!
Curtir - Responder o- = 70

Anelise Teixeira Cliveira Vamos 13, menos um semestre!!! Um bom
% semestre 3 todos!!!

Curtir - Responder

3 localzacdo mas

S aparecendo! Thank \JL Aonde VE)0 S £510U na

Q4

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, link e imagem (arte).

Ha uma troca de mensagens entre uma internauta e a Unisc. A internauta

estd com dificuldade para visualizar a sala de uma disciplina e a Unisc esclarece a

davida. Num dos comentarios esta internauta posta uma imagem (comprovante de

matricula).

Quadro 31 — Analise dos Fatores Meio

(continua)

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (arte), link.
Comentarios de internautas: texto; imagem
(documento de matricula).
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Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 2 (dois) comentarios a
postagem. No primeiro comentario ocorreu uma
troca de mensagens entre a internauta e a Unisc.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta trés linhas de texto, link e
uma imagem abaixo (arte).
Comentarios: tém entre uma e trés linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 32 — Andlise dos Fatores

Situacéo

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 2 (dois)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Académicos da universidade.

Propésito

Propdésito da postagem: dar boas-vindas a
comunidade académica no inicio do 2° semestre.
Propoésito dos comentarios: tirar davidas sobre a
sala de aula.

Topico ou Tema

O inicio do segundo semestre.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: frases do texto: “Que bom ver vocés
aqui” e “Sejam bem-vindos ao segundo
semestre”.

Nos comentarios: perguntas de internauta e
respostas da Unisc.

Normas

Postagem: texto leve.

Comentarios: textos leves.

Uso de abreviatura: Ta.

Uso de onomatopeia: hahaha.

Alteracdo de palavra para dar énfase: Simmm.

Cddigo

Uso da lingua corrente.
Uso de uma frase em lingua inglesa, por uma
internauta: Thank You!

Fonte: Autora.
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12 de agosto — ComVivaunisc.

Figura 17 — Postagem sobre o ComVivaUnisc

E Unisc com Jessica Bender e outras 17 pessoas

tode 2015 - @

Um super obrigada a toda essa galera que participou da Caca ao
Tesouro,foi demais!E as atividades continuam, nos vemos as 5h30 no café
para os participantes! #ComVivaUnisc #UniscNaMadrugada

& Curtir @ Comentar A Compartithar n'

Q172 Principais comentarios {sem filtro) ~

Curtir - Responder - @4 - 12 d

H Rafaela Schneider Evento incrivell Adorei participar.
u Ana Benetti Que mont3o! o/

Curtir - Responder - @4 - 12 de agosto de 2015 35 08:35
E Unisc Foi muito Jegal,a galera se puxou!

Curtir - Responder - © 1 - 12 de

n Manila Gelati Esse evento tem que acontecer mais vezes &%
Curtir - Responder - © 10
Débora Thier Concordo! 1!

Curtir - Responder - 12

«®  Rafael Felix Pauli Parabéns as equipes, superaram minhas expectativas..
R Curtir - Responder - ©¢ - 12 015 ds 16:53

Tais Moraes NZo to na foto (£) Acho que foi na hora que apodreci no DCE
hahah

Curtir - Responder - ©3

=3 TendaSul hitp://tendasul.ct
Curtir - Responder - 13 d

Escreva um comentario. ..

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).
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Postagem com texto, hashtags e imagem. Na postagem a Unisc cita (marca)

alguns internautas (provavelmente que estavam presentes no evento).

Comentarios com texto e emoticon. A Unisc comenta um dos comentarios.

A empresa Tenda Sul aproveita para fazer sua divulgagdo em um dos

comentarios.

Quadro 33 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentérios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto, imagem (foto), hashtags.
Comentarios de internautas: texto; emoticons;
link.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Um dos internautas tem uma ilustracdo no lugar
da foto. Outro internauta € uma empresa e tem o
logotipo.

Citacéao

Foram efetuados 6 (seis) comentéarios a
postagem. O segundo comentario foi comentado
pela Unisc. O terceiro foi comentado por outro
internauta.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta trés linhas de texto,
hashtags e uma imagem abaixo (foto).
Comentarios: tém entre uma e duas linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 34 — Analise dos Fatores

Situacao
(continua)

Fatores Situacéo

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 7 (sete)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas que participaram do evento.

Propésito

Propdsito da postagem: agradecer a quem
participou da Caca ao Tesouro no
ComVivaUnisc.

Propadsito dos comentarios: elogiar o evento.

Topico ou Tema

Caca ao Tesouro no ComVivaUnisc.

Tom Informal.
Postagem: foto e as hashtags #ComVivaUnisc e
Atividade #UniscNaMadrugada.

Nos comentarios: frases elogiando o evento.
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Fatores Situacao Postagem/Comentarios
Postagem: texto leve.
Comentarios: textos leves.
Normas Abreviatura: To.
Siglas: DCE.
Onomatopeia: hahah.
Caodigo Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.
12 de agosto — ComVivaunisc.

Figura 18 — Postagem sobre o ComVivaUnisc

Unisc
2 de agosto de 2015 - @

Galera aguardando o Café da Manha curtindo um som no DCE, lindo de
verl #ComVivaUnisc #hojeninguemdome #UniscNaMadrugada #DcelUnisc

(continua)

b O— e 014 (x

Curtir @ Comentar # Compartilhar uv
0z Principais comentarios {sem filtro)

1 compartithamento

‘ Paola Severo Alguém passa o chimarr3o pro Lucas

Curtir - Responder - @3 - 12 de agosto de 20

Lucas Munhoz Detalhe que me pularam & eu tive que esperar mais
depois. Hahahaha

Curtir - Responder - @1 - 12 de agosto de 2015 as 15:38
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{ioberts de S_r:x.u

omidas h

ah

gente saiu pela Unisc

za Canto Alegretense também! Entrando na salz das

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, hashtag e video.

Nos comentérios, a Unisc é citada e responde. H4 emoticons. Um internauta

chama outro (cita) e este responde.

Quadro 35 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentérios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto, imagem (video), hashtags.
Comentarios de internautas: texto; emoticons;
citacdo da Unisc; citacdo de internauta.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 2 (dois) comentarios a
postagem. O primeiro foi comentado por outro
internauta, que havia sido mencionado. O
segundo comentario foi comentado pela Unisc e
novamente comentado pelo internauta.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta duas linhas de texto,
hashtags e uma imagem abaixo (foto).
Comentarios: tém entre uma e duas linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 36 — Analise dos Fatores

Meio
(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participagcéo

Numero de participantes: Unisc e 3 (trés)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas que participaram do evento.

Propésito

Proposito da postagem: divulgar um video
gravado durante o ComVivauUnisc.

Propaosito dos comentarios: interagir e comentar
sobre o evento.
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Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Topico ou Tema

ComVivaUnisc.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: video e as hashtags #ComVivaUnisc,
#UniscNaMadrugada, #hojeninguemdorme e
#DceUnisc.

Nos comentarios: citacdo de outro internauta e da
Unisc.

Normas

Postagem: texto leve.
Comentérios: texto leve.
Uso de sigla: Unisc.

Uso de abreviatura: né; pro.
Onomatopeia: hahahaha.

Caodigo

Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

14 de agosto — ComVivaunisc.

Figura 19 — Postagem sobre o ComVivaUnisc

(continua)

by Curtir

O e

E Unisc

Finalizado o grafite no CC ‘o/ E ai, gostaram? #ComVivaUnisc

)

W Comentar « Compartilhar u'

3 compartiihamentos

Principais comentarios (sem filtro) -
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T2\ Desiré Allram Parabéns e obrigada Rodrigo de Almsida e Pepe Fontanari
e

Curtir - Responder - @3 - 14 de agosto de 2015 3s 16:48

Juliana Leal Vamos pensar com carinho Ana o

Curtir - Responder - @3 - 14 de agosto de 2015 as 15:28

Pamela Lopes Quero na parsde do meu quarto *-*

Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 18:42

Rodrigo de Almeida Mufto obrigado e foi um prazer enorme fazer este

trabalho! Que venham muitos outros, dando vida a espagos mornos... Pazz

v}

Curtir - Responder - @ 15 - 14 de agosto de 201

n lugue Ortiz baita trampo irm3o... parabéns!
Curtir - Responder - @ 1 - 28 de outubro de 2015 3s 11:20

i Rodrigo de Almeida Satisfagao man... seguimos na luta..abrag3o
Curtir - Responder - © 2 - 26 de outubro de 2015 3s 12:15

E lugue Ortiz Rodrigo de Almeida 50 progresso mano! 56 por aquele
churrasco pra usar como desculpa pro graffiti haha
Curtir - Responder - 28 de outubro de 2015 as 13:18

.

Lu Moraes Uauuuuuuuuuuy. ... show ...show!!!!!
Curtir - Responder - @ 1 - 14 de agosto d

Daniel Vinicius top!

Curtir - Responder - @ 1 - 15 de agosto de 2015 3s 08:48

Ana Benetti Ficou show! A parede branca da frente da biblio podia receber
um novo grafite. (&)

Curtir - Responder - @19 - 14 de a
Ramon Antonio Arruda Tem que grafitar o bloco 18, ia ficar Jouco!

Curtir - Responder - @ 1 - 15 de agosto de 2015 3s 10:08

Lucas Kasper Ficou muito legal. Agora o pessoal de humanas vai ter um
lugar pra vender sua arte. Fmicangas

Curtir - Responder - @ 1 - 14 de agosto de 2015 3s 17:52

Patricia Ana Muller Podia ter no DCE UNISC. Unico do Brazééeél com cara
de hospital.

Curtir - Responder - 15 de agosto de 2015 as 03:19

Adriana Candido Candido Muito show! parabens pelo trabalho. .

Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 3s 15:41

Grazy Ribeiro Baita Massa!! Parabns

Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 3s 17:48

Cris Pires Ficou lindo, boa ideia em trazer 3 arte de rua para dentro da
univerisidade

Curtir - Responder - 14 d= ag
Roberts de Souza baazaaah que tri

Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 as 15:30
Mateus Camargo de Souza Ficou demais! Muito tri mesmo
Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 17:12

Laura Velfer Parcianello Demais!!!

Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 18:05
Alexandre Borges Muito legal lindo mesmo.

Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 3s 21:10

Doris Soares Lindoooo!
Curtir - Responder - 15 de agos!
Natali Lippert Schwanke Show!

ﬁl’:lﬂllﬂ =EE &4 ik EFHE

Curtir - Responder - 15 de agosto de 2015 3s 12:13
Deborah Almeida Mo maassa!!! &
Curtir - Responder - 15 de agosto de 2015 3s 20:22
R} | 1sadora Funari G H OO »
Ml Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 18:28
. Daiane Rocha Diego Camara Lopes
Curtir - Responder - @ 1 - 14 de agosto de 2015 as 17-01

Escrava um comentario...

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).
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Postagem com texto, hashtag e imagem (foto).

Comentarios com citacdo de outras pessoas. Uso de emoticons, hashtag. Um

comentario irbnico. Palavras escritas de forma a dar énfase: baaaaah; Brazéééél;

Lindoooo.

Sugestdo dos internautas: novo grafite na parede branca da frente da

biblioteca; grafitar o bloco 16; grafitar o prédio do DCE.

Quadro 37 — Analise dos Fatores Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentérios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto, imagem (fotos), hashtags.
Comentarios de internautas: texto; emoticons;
citacdo de internautas.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Citacéao

Foram efetuados 22 (vinte e dois) comentarios a
postagem.

Ha trés citacdes de internautas, uma delas para o
DCE da Unisc e outra para os artistas que
produziram o grafite.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta uma linha de texto, hashtag
e uma imagem abaixo (fotos).
Comentarios: tém entre uma e duas linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 38 — Analise dos Fatores Situacéo

(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 22 (vinte e
dois) internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Por conhecimento contextual por parte da
pesquisadora, pode-se afirmar que Desiré Allram
e Juliana Leal sao funcionarias da Asscom e
Mateus Camargo de Souza é académico.

Propdsito da postagem: divulgar um grafite feito
no CC.

Propésito Propdsito dos comentarios: elogiar a arte do
grafite e sugerir outros locais para serem
grafitados.

Topico ou Tema Grafite no CC da Unisc.

Tom Informal.
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(concluséao)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Atividade

Postagem: foto e a hashtag #ComVivaUnisc. A
pergunta: “E ai, gostaram?”.

Nos comentérios: citacdo de outros internautas,
emoticons.

Normas

Postagem: texto leve.

Comentarios: texto leve; uso de ironia (um
internauta escreve o seguinte comentario: Ficou
muito legal. Agora o pessoal de humanas vai ter
um lugar pra vender sua arte. #migangas).

Uso de abreviatura: ia; DCE; Mto; pro.
Onomatopeia: hahahaha.

Palavras para dar énfase: Pazz; Brazéééél,
Uauuuuuuuuuuuuuuuu; Lindoooo; maaassa
Uso das expressoes ‘baita massa’; ‘baaaaah que
tri’; ‘trampo’.

Cédigo

Uso da lingua corrente.
Uso de regionalismo: baita; tri.
Uso de lingua estrangeira: show; top; man.

Fonte: Autora.

1 de setembro — Banner instalado no bloco 35.

Figura 20 — Postagem sobre o banner instalado no bloco 35

(continua)

i Unisc
urasc




(concluséao)
Courtir Comantar Comipartithar H -
ﬂ Laura Da Crur Maobre, Jes=icn Castro o outras 145 pessoss Principais cormesiarios =

o SO U TR TS

n Santa Pata Tattoo Studio By Pepe. (1)

Curtir - Responder - ©2 - 1 de setembro de 2015 3s 16:03

E Unisc Peps sempre deixando nosso campus mais findo! &=

Curtir - Responder - @ 1 de setembro de 2015 as 16:24

C
B Unisc

B Brenda Dacroce O bloco mais findoo!!

Curtir - Responder - ©2 de setembro de 2015 35 18:21

Vera Lucia Xavier Do que se trata?
Curtir - Responder - @ 1 de setembro de 2015 3s 18:32

E Unisc O

Curtir - Responder

Renato Ledo Adoro a UNISC fiz especializacdo em Dirsito no prédio 18 em
Santa Cruz do Sul

'era, este outdoor esta ali no bloco 35. &

Escrava um comentano..

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, hashtag e imagem (foto).

179

Comentarios com emoticons. Unisc comenta nos comentarios, inclusive

postando uma foto. E responde a uma pergunta de uma internauta.

Quadro 39 — Andlise dos Fatores Meio

(continua)

Fatores Meio Postagem/Comentarios

Comentarios: sincronicidade intermediaria —

Sincronicidade .

mensagens assincronas.

Postagem: texto, imagem (foto), hashtags.
Canais de comunicacéo Comentarios de internautas: texto — emoticons —

imagem.
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(concluséao)

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome. Um dos internautas aparenta ser um
profissional liberal — Santa Pata Tattoo Studio — e
aparece um logotipo no lugar da foto.

Citacéao

Foram efetuados 4 (quatro) comentarios a
postagem. O primeiro comentério recebeu dois
comentarios da Unisc, um com texto e outro com
imagem (foto). O terceiro comentario recebeu
uma resposta da Unisc.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta uma linha de texto e uma
imagem abaixo.
Comentarios: tém entre uma e duas linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 40 — Andlise dos Fatores

Situacéo

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 4 (quatro)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas.

Propoésito

Propésito da postagem: divulgar o banner que foi
colocado no bloco 35.

Propoésito dos comentarios: revelar o autor da
arte e comentar a postagem.

Topico ou Tema

Banner no bloco 35.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: frase “Se vocé pensa, vocé vive”; as
hashtags #bloco35 — #Unisc.

Nos comentérios: perguntas e respostas
(didlogos entre internautas e Unisc).

Normas

Postagem: texto leve.

Comentarios: textos leves. Uso de sigla — Unisc.
Uso de palavras escritas de forma a enfatizar a
fala: lindoo!!

Cédigo

Uso da lingua corrente.
Uso de lingua estrangeira: By.

Fonte: Autora.



14 de setembro — Concerto de Rock.

Figura 21 — Postagem sobre o Concerto de Rock

(continua)

Unisc

Lindac '
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(concluséo)

r - Fesspander

7+ Fesnander

ﬁ AlemiEo Tollller P

Lecnards Lunand] pes it ooz d UNISE linda eu dou aula anaite mas dema
-’.",'.;_q Andra Bohnart Oik

r - Responder -G 1

y =3 Alire M ichede Tatsch

lale Lopes Racgus Almeida *-*

r Yeespander - I 1

& oura nives, concerio de Rodk em plerm Semarm

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto e imagem (cartaz).

Comentarios com emoticons. Unisc responde duvida de internauta colocada

em comentario (que gera novo comentario da Unisc).

Quadro 41 — Andlise dos Fatores

Meio

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
assincronas.

Canais de comunicacéo

Postagem: texto e imagem (cartaz).
Comentarios de internautas: texto — emoticons.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome. Um dos internautas, que aparenta
ser profissional liberal — Manuel Barreras.
Arquitetura — tem uma imagem no lugar da foto
gue pode ser um logotipo.

Citacéao

Foram efetuados 8 (oito) comentarios a
postagem. O primeiro comentéario é da propria
Unisc e o terceiro comentario foi respondido pela
Unisc.

Ha dois comentarios em que 0s internautas citam
outras pessoas.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta 7 (sete) linhas de texto e
uma imagem abaixo.
Comentarios: tém entre uma e quatro linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 42 — Analise dos Fatores

Situacéo
(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéao

Numero de participantes: Unisc e 7 (sete)
internautas.
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(concluséao)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Caracteristicas dos
participantes

Internautas. Comentam sobre o contetdo da
postagem. Um internauta aproveita para oferecer
seus servigos de arquitetura.

Propdsito

Proposito da postagem: divulgar o Concerto de
Rock da Orquestra da Unisc.

Propdsito dos comentarios: comentar sobre o
conteudo da postagem.

Topico ou Tema

Concerto de Rock da Orquestra da Unisc.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: texto.
Nos comentérios: perguntas e respostas
(diadlogos entre internautas e Unisc); emoticons.

Normas

Postagem: texto leve. Uso de sigla — Unisc. Uso
de cifrdo R$.

Comentarios: textos leves. Uso de sigla — Unisc;
UPC.

Uso de abreviaturas: hs; d.

Cédigo

Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.

22 de setembro — Teatro do Pretinho Basico.

Figura 22 — Postagem sobre o teatro do Pretinho Basico

(continua)
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(concluséo)
Curtir Comantar Comipartiihar E"

i Principais comertarias {sem fita) =

Aline Bandeira Qual € o horario & o valor?? Unisc Scs
e Curtir e5ponde 1+ 22 de setemb e 2015 as

j Carol Sebben Estudante paga meia?

£5130 vendendao na unisc’
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& Mariana Severo Caselli Vamos!
Curtir - Responder - @1 - 22

Escreva um comentario

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, emoticon e imagem (cartaz).
Comentarios com muitas davidas. Os primeiros comentarios sdo respondidos
pela Unisc, mas outros ndo sdo. Uso de emoticons nos comentarios. E palavras com

énfase: Vaaaamoooos!

Quadro 43 — Analise dos Fatores Meio
(continua)

Fatores Meio Postagem/Comentarios
Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens assincronas.

Postagem: texto; emoticon e imagem (cartaz).
Canais de comunicacgéo Comentérios de internautas: texto — emoticons —
citacdo da Unisc e de outras pessoas.
Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.

Sincronicidade

Mensagens andnimas
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(concluséao)

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Citacéao

Foram efetuados 4 (quatro) comentarios a
postagem. O primeiro comentério recebeu dois
comentérios da Unisc e dois de outros
internautas. O segundo comentario foi
respondido pela Unisc e o quarto comentario foi
respondido pela internauta que havia sido citada.
A Unisc foi citada no primeiro comentario e dois
internautas foram citados no ultimo comentario.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta uma linha de texto e uma
imagem abaixo.
Comentarios: tém entre uma e trés linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 44 — Analise dos Fatores

Situacao

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 7 (sete)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas. Comentam sobre o conteudo da
postagem e indagam sobre horario do teatro e
valores dos ingressos.

Propésito

Propdsito da postagem: divulgar o Teatro do
Pretinho.

Propdsito dos comentarios: indagar sobre o
evento, valor dos ingressos e horario do
espetaculo.

Topico ou Tema

Teatro do Pretinho na Unisc.

Tom

Informal.

Atividade

Postagem: texto com chamada e emoticon.
Nos comentérios: perguntas e respostas
(diadlogos entre internautas e Unisc); citacdo da
Unisc e de outros internautas; emoticons.

Hé& perguntas de internautas que nao foram
respondidas.

Normas

Postagem: texto leve.

Comentarios: textos leves.

Uso de sigla — Unisc; DCE.

Uso de abreviaturas: pra; hs.

Uso de palavras para enfatizar a fala:
Vaaamoooos.

Cddigo

Uso da lingua corrente.

Fonte: Autora.
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29 de setembro — Foto do bloco 16 e comentario sobre a lancheria.

Figura 23 — Postagem sobre a foto do bloco 16 e comentario sobre a lancheria

(continua)

O bloco 16 foi inaugurado recentemente,e vocés viram que temos uma
lancheria nova nele? E mais uma opcdo pra hora do intervalo! &

e Curtir ¥ Comentar # Compartilhar u'

O 02 Principais comentarios {sem filtro) ~

Escrava um comentano (O]

Stefani Nascimento Amsi a lancheria!!! Atendimento muito bom {rendeu
boas risadas ne Taynara) & um suco de laranja feito na hora que € ma-ra-vi-
tho-so!!! Deu pra ficar in ove, @ hahah
Curtir - Responder - @5 - 20 de setembro de 20
E Unisc Que bom gue curtiram, meninas!E que role muito mais risadas
na lancheria! &
Curtir - Responder - @3
I Taynara Christmann Tudo maravilhoso mesmo! Sem falar no
atendimento, 35 maninas s3o0 uns amores!!!
Curtir - Responder - © 3 - 28 de setembro de 201

ESCreva uma respo

Ueliton Rocha E 3 mesma base de prego que as outras? Se for, € apenas

mais do mesmo.

Curtir - Responder - @2 - 20 de setembro de 2015 3s 15:16

E Unisc O responsavel é o mesmo de um dos bares do CC,os produtos
tambem. Disponibilizamos ali porque muitos alunos solicitaram mais
um bar naqusla imediagéo. assim teriam um tempo maior para
aproveitar o intervalo. Os pregos 530 05 mesmos j3 praticados.
Abracio
Curtir - Responder - @ 4 - 20 de setembro ¢ a

m Ueliton Rocha Entendo, por conta das filas e tal, blz valeu.
Curtir - Responder - © 1 20 de setembro de 201 3

E Unisc Wheliinton Rocha Exatamente, alguns alunos ficavam mais
tempo na fila do que curtindo o intervalo, agora esperamos que
melhore £553 situagio.
Curtir - Responder - 20 de setembro de 2015 as 15:35

15

o

o

as 16:13
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gy

E Unisg O estac
05 que possuem

rezlmente, mas &

melhores e n

Curt O
Jusiane J. QGuoos Skolaude Achei a lancheria o maximo. Otimo atendimento,
produtos de qualidade e um espaco super aconchegante. &
‘ Carlos Garcia L e Cap3o da Canoa 50 na promessa 3 anos haha &)
n Camila Santos Jessica Santo os, vamos ir 137

‘ Fabiano Lenz

(concluséo)

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Postagem com texto, emoticon e imagem (foto).

Comentarios com emoticons e chamamento de outros internautas. A Unisc

comenta nos comentarios.

Sugestao de internauta: bar com precos mais em conta; mais estacionamento

para carros; (h4 um comentario sobre algo que é uma promessa ha anos para o

campus de Capdo da Canoa, mas nao fica claro se € sobre bloco ou lancheria —

acredito ser lancheria).

Quadro 45 — Analise dos Fatores Meio

(continua)

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Sincronicidade

Comentarios: sincronicidade intermediaria —
mensagens sincronas e assincronas.

Canais de comunicacgéo

Postagem: texto; emoticon e imagem (foto).
Comentarios de internautas: texto — emoticons —
citacdo de internauta.

Mensagens andnimas

Comentarios de internautas com foto, nome e
sobrenome.
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(concluséao)

Fatores Meio

Postagem/Comentarios

Citacéao

Foram efetuados 7 (sete) comentarios a
postagem. O primeiro foi respondido pela Unisc e
por outra internauta que havia sido citada. No
segundo e no terceiro comentarios acontecem
trocas de mensagens entre a Unisc e 0s
internautas: Unisc responde, internauta comenta
e Unisc comenta.

Héa quatro citacdes de internautas.

Formato da mensagem

Postagem: apresenta duas linhas de texto e uma
imagem abaixo.
Comentarios: tém entre uma e cinco linhas.

Fonte: Autora.

Quadro 46 — Analise dos Fatores

Situacao
(continua)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Estrutura de participacéo

Numero de participantes: Unisc e 8 (oito)
internautas.

Caracteristicas dos
participantes

Internautas, provavelmente académicos da
Unisc. Comentam sobre o conteudo da postagem
e indagam sobre os precos cobrados no bar e
sobre estacionamento para 0 novo prédio.

Em funcédo de um conhecimento contextual off-
line da pesquisadora, é possivel afirmar que
Stéfani Nascimento e Jusiane Skolaude sao
académicas da Unisc.

Propoésito

Propdésito da postagem: divulgar a inauguracéo
do bloco 16 que possui uma lancheria.

Propoésito dos comentarios: elogiar o novo bar do
bloco; indagar sobre os precos cobrados pelos
lanches e sobre estacionamento para 0s usuarios
do bloco.

Topico ou Tema

Inauguracéo do bloco 16.

Tom Informal.
Postagem: texto com pergunta e emoticon.
. Nos comentarios: perguntas e respostas
Atividade > : SN
(diadlogos entre internautas e Unisc); citacao de
internautas; emoticons.
Postagem: texto leve.
Comentarios: textos leves.
Uso do recurso de separar as silabas para dar
Normas énfase ao que esta sendo dito: ma-ra-vi-lho-so.

Uso de sigla: CC.
Uso de abreviaturas: né; blz.
Onomatopeia: haha.
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(concluséao)

Fatores Situacao

Postagem/Comentarios

Cédigo

Uso da lingua corrente.
Uso de lingua estrangeira: in love.

Fonte: Autora.

6.2 Anélise das postagens e comentarios através dos niveis da CMDA

12 de maio — Dica da Area Ambiental

Figura 24 — Postagem sobre uma dica da Area Ambiental

(continua)

Oi Galera!

Curtir

O 241

Unisc

Olha ai mais uma dica da Area Ambiental aqui da Unisc:

A producdo excessiva de residuos causa varios impactos ambientais, o
plastico por ser composto de materiais ndo biodegradaveis demora até 200
anos( % ) para se decompor e acaba se acumulando nos ateros sanitarios
liberando substancias toxicas apontadas como cancergenas.

Se utilizammos apenas um copo plastico ao longo do dia estaremos
colaborando com a preservacdo do meio ambiente de uma forma
sustentavel. &

ADOTE UM COPO!

UTILIZE O MESMO COPO
AO LONGO DO DIA

-\

AMBIENTAL

# Compartilhar uv

Principais comentarios {sem filtro)




(continuacéo)

38 compartihamentos

u Escreva um comentano. (O]

Binha Oliveira Acho legal a intenc3o da Unisc ambiental... Mas acho que o

problema € bem maior... Afinal, mesmo com o dinheiro investido em adesivos

para as mesas dos CCs, n3o surtiu efeito nenhum... Como pode ser visto

em varizs fotos g estdo nas redes... Nao tenho nenhuma ideiz do que

fazer... Mas com censza a abordagem ndo € 2353 .. (1)

Curtir - Responder - @ 3 - 12 de maio de 2015 35 15:00

E Ueliton Rocha Concordo que n3o tem dado certo, no entanto acho
que nem deveria ser fungéo da universidade ter que ensinar algo
como 1550, educagéo ambiental, e social {no caso dos fxos na mesa)
€ algo 3 ser ensinado nas escolas € principalments emcasa. £
vergonhoso que uma pessoa chegue 30 nivel superior sem saber por
o lixo na fixeira, ou que utilize coisas descanaveis desenfreadaments
sem ter consciencia do mal que esta fazendo.
Curtir - Responder - @5 - 12 de maio de 2015 35 15:15

Binha Oliveira Ah, com centeza...concordo... S0 questiono a
necessidade de desprender rECUrsos com EsiE tipo de Egdo L
Curtir - Responder ' @ 1+ 12 de maio de 2015 3s:15:17

m Ueliton Rocha sim sim, 2552 € o ponto. 3 universidade poderia estar
US3NG0 S35E5 1SCUTSOS &M OUIT3S C3US3s, COMD doago de sangue,
por exemplo
Curtir - Responder - @ 1 - 12 de maio de 2015 3s 15:20

. Lauro Tremea Culau A ideia do copo € boa, mas acaba produzindo
fixo da mesma forma. A Unisc Scs deveria incentivar o reuso de
garrafas de 3gua. Por exemplo, garrafas de agua que o pessoal usa
em academia pra 52 hidratar, ou mesmo de 3gua mineral, poderiam
muito bem ser usadas durante o dia, na aula ou no trabalho.
Simpesmente leve 23 pra aula, encha no bebedouro 2 1u vail ter
3gua por muito tempo, Sem precisar sair toda hora pra beber Akm
de produzir menos lixo.

Curtir - Responder - @2 12 de maio de 2015 3s 16:12 - Editado

- Escreva uma resposta. (O]

Fabricio Weiss A Arez Ambiental da UNISC entende que todas as
manifestacdes s3o importantss, uma vez que refistem o pensamento da
Comunidade Académica. As acdes de Educacio Ambiental, como forma de
ientizar as p , 530 fund ais. Materiais & métodos s3o
necessanios para isso, 12ndo ou n3o custo financeiro para 3 Instituicio,
Todas as agdes s3o plansjadas e avaliadas por um grupo de profissionais. A
fixag3o de adesivos € uma das agdes realzadas pela Arsa Ambiental e fol
necessaria apos a constatac3o da necessidade de alguma forma de
oriemagéo. Todas as campanhas desenvoviidas pela Area Ambiental primam
pela reducio no consumo, 3 adequada utifizacio do produto e o correto
descarte pos-uso. Os residuos gerados pelz C idade Académica
descartados cormetaments s30 destinados 3 Cooperativa de Catadorss,
gerando renda e incluso social. Convido 3 todos que queiram conhecer 3
Area Ambiental da UNISC (Bloco 80), venham conversar, sugerir, trocar
ieias, pois entendemos que 2 participagio de todos € importants. Temos
muito trabalho pela frente. Aguardem novas campanhas!
Curtir - Responder - @7 - 12 de maio de 2015 3s 17:17

Patricia Ana Muller O lixo, como dos copos plasticos, £5130 separados nos

lixos especificos. S3o destinados 3 COOMCAT? Inclusive agqueles que ndo

530 lavados e possuem resquicios de leite, café. . s30 reciclados?

Parabéns pela campanha. Acredito que reforgar habitos ecologicamente

necessarios faz pare sim da universidade. Falta agora primar pelo uso de

bicicleta, com viabilizac3o de ciclovia & menos estacionamentos para

carros. Mais arvores também WP Sinto falta dessas.

Curtir - Responder - @2 - 15 de maio de 2015 3s 14:45

':', Patricia Ana Muller E estacionamento para as bikes. Estudando no
35, tenho gue estacionar a minha I3 na biblioteca. Eu, com minha
bike, n3o poluo, N30 OCLPO E5Pago, N30 C3USO ackiente de transito.
Enguanto 1550 05 colegas, estacionam seus caros no 35 & levam a
mesma quantidade de pessoas que leva 3 minha bike, geralments
uma s0.

Curtir - Responder ' @ 1 - 15 de maio de 2015 3s 14:47 « Editado

190
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'm Flavio Mark Longaray Ramires

REPENSE!

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Estrutura

A postagem do dia 12 de maio traz uma orientacdo da Area Ambiental da
Unisc para que as pessoas utilizem um mesmo copo plastico ao longo do dia.
Apresenta um texto e uma imagem, que aparenta ser um cartaz da campanha. Na
parte textual, a postagem traz uma mensagem composta por nove linhas de texto,
iniciando com a chamada ‘Oi Galera!, seguindo com ‘Olha ai mais uma dica da Area
Ambiental da Unisc’. O texto é informativo, trazendo dados sobre o tempo que o
plastico demora para se decompor. No préprio texto j4 aparece a sugestdo para que
as pessoas usem apenas um copo plastico ao longo do dia. O tom da mensagem é
formal, apresentando informalidade em alguns momentos, como na frase de
chamada e no uso de dois emoticons ao longo do texto, o primeiro deles significando
espanto.

A imagem que compde a postagem e que se encontra abaixo do texto € uma
arte que aparenta ser um cartaz da campanha orientando para o uso do mesmo
copo plastico durante todo o dia. A imagem é composta por um copo plastico com
um liquido que aparenta ser agua, disposto na parte central da imagem. Bem no
topo aparece uma tarja verde escura com a frase ‘ADOTE UM COPQO! em letras

maiusculas na cor branca. Logo abaixo, em fundo branco, consta a frase, também
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em letras maiusculas, ‘UTILIZE O MESMO COPO AO LONGO DO DIA’. Abaixo da
ilustrac@o do copo esta o logotipo da UNISC AMBIENTAL.

A postagem apresenta dez comentarios, sendo que quatro sdo comentarios
diretos e seis sdo comentarios feitos em comentarios. Alguns desses sdo de
internautas que questionam sobre as acOes realizadas pela Area Ambiental e d&o
sugestbes de outras acbes que a universidade deveria realizar. Outras sao de
funcionarios da Area Ambiental que respondem aos questionamentos e comentam
as sugestbes apresentadas. Em alguns momentos ha uma troca de mensagens
entre os internautas e os profissionais que trabalham na Area Ambiental. A Unisc
ndo se manifesta nos comentarios.

Em vérios comentéarios sdo usados emoticons, proprios de uma comunicacao
multimodal. Um dos internautas traz uma imagem no lugar do comentario, que
mostra um copo plastico e um papel amassado transpassado por um sinal de
proibido, indicando reprovar o habito de algumas pessoas de ndo colocarem seus

residuos na lixeira.

Sentido

A postagem inicia com um chamamento a leitura: ‘Oi Galera! Olha ai mais
uma dica da Area Ambiental da Unisc’. Ao usar a expressdo ‘Galera’, a Unisc
provoca uma homogeneizacdo dos internautas curtidores da sua péagina no
Facebook, chamando a todos, indiscriminadamente, a leitura da postagem. A
postagem, portanto, ndo se dirige a um publico especifico, mas a todos os leitores
da pagina. Segundo o Dicionario Online de Portugués (2016, on-line)*’, galera é a
“‘multiddo dos adeptos de certos jogos que se situa nas galerias”. Galeria, por sua
vez, € o0 “conjunto de espectadores que assistem a jogos ou representagdes”
(DICIO, 2016, on-line)*®. Trata-se de uma expressdo incorporada ao uso coloquial
como designativa de “grupo de pessoas, amigos, cambada, turma” (DICIONARIO
INFORMAL, 2016, on-line)*°. A Unisc utiliza, com frequéncia, esta forma de vocativo

em suas postagens.

47 Disponivel em: <http://www.dicio.com.br>. Acesso em 7 abr. 2016.
48 Disponivel em: <http://www.dicio.com.br>. Acesso em 7 abr. 2016.
49 Disponivel em: <http://www.dicionarioinformal.com.br>. Acesso em 7 abr. 2016.
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O uso desta expressdo traz uma carga de informalidade a mensagem e
provoca uma aproximac¢ao com o leitor, uma vez que € a forma coloquial utilizada e
aceita atualmente com o sentido de ‘grupo de pessoas’.

Na sequéncia aparece a frase ‘Olha ai mais uma dica da Area Ambiental da
Unisc’. Aqui a Unisc traz como referéncia daquilo que é dito na sequéncia um setor
que trabalha com as questbes ambientais. Ou seja, o conteudo € atribuido a
especialistas numa area especifica do conhecimento.

A postagem caracteriza-se como um texto informativo que busca gerar uma
mudanca de comportamento nos leitores. Traz dados sobre as consequéncias da
producdo excessiva de residuos solidos, informando o leitor de que o pléstico
demora 200 anos para se decompor e libera substancias toxicas cancerigenas
guando exposto nos aterros sanitarios. Como forma de amenizar este problema
ambiental, sugere o uso de apenas um copo plastico ao longo do dia.

Nos comentarios dos internautas percebe-se um entendimento de que o tema
€ relevante, mas que a abordagem construida pela Unisc até 0 momento ndo tem
tido um resultado efetivo no sentido de sensibilizar a comunidade académica com
relagdo ao seu comportamento. Aparecem frases como ‘Acho legal a intencdo da
Unisc ambiental... Mas acho que o problema é bem maior... [...], [...] com certeza a
abordagem ndo é essa...’, escritas pela internauta Binha Oliveira, e ‘Concordo que
nao tem dado certo [...]’, do internauta Ueliton Rocha.

Nos comentarios aparecem as manifestacdes de dois funcionarios da Area
Ambiental da Unisc, Fabricio Weiss e Fabiola Carlos Moreira. Fabricio Weiss reage
as colocagdes dizendo que ‘As agdes de Educacdo Ambiental, como forma de
conscientizar as pessoas, sdo fundamentais. [...] Todas as a¢Bes sao planejadas e
avaliadas por um grupo de profissionais’. Ao dizer que as agdes sao planejadas e
avaliadas por especialistas, busca neutralizar a afirmagdo dos internautas que

mencionam que as a¢des nao surtem efeito.

Interagcéo

Esta postagem gera 10 comentarios, quatro efetuados diretamente a
postagem e 0s demais como comentarios em comentarios. Nos comentarios feitos
por internautas na postagem e também nos comentarios dos comentarios aparecem

sugestbes de como a universidade deveria lidar com a questdo: ndo gastar dinheiro
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com campanhas ambientais; usar o dinheiro com campanhas para doacdo de
sangue; incentivar o reuso de garrafas de agua ao invés de propor o0 uso de um copo
plastico ao longo do dia; incentivar o uso de bicicleta, através da construcdo de uma
ciclovia; providenciar um estacionamento para bicicletas; plantar mais arvores.
Percebe-se que houve, de fato, um envolvimento dos internautas na postagem, os
quais trazem suas opinides e sugestdes. Estabeleceu-se uma interacdo entre os
internautas, alguns comentando mais de uma vez, respondendo comentarios de
outros internautas.

Nos comentérios feitos pelos funcionarios da Area Ambiental da Unisc
aparecem esclarecimentos sobre a postura adotada pela universidade e respostas
aos questionamentos feitos por internautas. Ha efetiva troca de mensagens e

interacdo entre os internautas.

Comportamento social

O comportamento predominante é o de discussédo do tema. Nao chega a se
caracterizar como um comportamento de conflito, mas de discusséo.

Os funcionarios da area Ambiental, Fabricio Weiss e Fabiola Carlos Moreira,
respondem aos questionamentos feitos por internautas. Entende-se que mesmo que
a universidade nado tenha respondido nem comentado através de sua pagina,
funcionéarios falaram em seu nome. Mesmo que 0s comentarios da instituicdo
tenham sido feitos por funcionarios com seus perfis pessoais, dao indicios de que
falam em nome da Area Ambiental da universidade. Fabricio Weiss inicia seu
comentario dizendo que ‘A Area Ambiental da UNISC entende que todas as
manifestacfes sao importantes [...] Ou seja, deixa claro que fala em nome do setor.
Além disso, os internautas podem acessar estes perfis e as informacfes pessoais,
como local de trabalho e confirmar que ambos trabalham neste setor da
universidade. Nesta postagem, Weiss justifica a posi¢cdo da Unisc e esclarece como
a Area Ambiental conduz seu trabalho. E sugere que os interessados visitem o setor
para conversar e participar das acdes, o que denota uma tentativa de evitar novos
comentarios e sugestdes na postagem, ao indicar que eles sejam feitos
pessoalmente.

J& a funcionaria Fabiola Carlos Moreira responde questionamentos feitos pela

internauta Patricia Ana, como a pergunta sobre o destino dos copos plasticos, se
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sdo encaminhados a COOMCAT, que € a Cooperativa Municipal de Catadores e
Recicladores de Santa Cruz do Sul. Mesmo a resposta tendo sido efetuada cinco
dias depois do questionamento (muito tempo em se tratando de uma comunicagao
de sincronicidade intermediaria), a internauta ndo ficou sem resposta, o que poderia
provocar novas indagacdes de sua parte e até mesmo por parte de outros
internautas.

Fica evidente que a manifestacdo dos especialistas responsaveis pela Area
Ambiental da Unisc inibe novos comentarios e questionamentos que possam vir a
ser efetuados no sentido de prosseguir com a discussao do tema num clima de

hostilidade ou negacao ao trabalho que vem sendo realizado.

25 de junho — Aniversério de 22 anos da Unisc

Figura 25 — Postagem sobre o aniversario de 22 anos da Unisc

Uni
;'mfc‘ ode 2015 @

Parabéns a todos que fazem parte dessa historia. #unisc22anos

(continua)

VIVA
sua
Pttt E3COLMA

todos!!!
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(concluséo)

Lucas Michels Ilha Parabéns!
PR Curtir - Responder - ©2 - 25 de

ﬁ Angélica Weise Parabéns!
Curtir - Responder - ©2 - 2

@. Valeria Cristina Rosa Parabéns Unisc Scs!!E que venham mais muitos
anos!

Curtir - Responder - @2 - 25

Natalia Farias Ce
Bl oo o

|
I\

Marlene Venzon Parabéns!
: Curtir - Responder - Q1 - 2

Paula Tatiana Burtzlaff Parabens!!!!
s Curtir - Responder - @1 - 25 de

9 Carolina Oliveira Parabéns! Melhora o sinal da internet! Fw

£screva

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Estrutura

A postagem do dia 25 de junho apresenta um texto breve (uma frase) com
hashtag e uma imagem (arte). Na imagem predomina a cor azul, que € a cor
adotada pela Unisc. E composta pela foto de uma &area da universidade, mas a
maior extensdo da fotografia é ocupada pelo céu azul, sem nuvens. Nesta parte
consta o logotipo dos 22 anos e abaixo a frase ‘Olhar o passado, pensar o presente
e projetar o futuro’. E abaixo desta, em letras menores, consta ‘Hoje, a Unisc
comemora 22 anos de universidade, um dia para celebrar nossas conquistas’. Mais
abaixo, uma tarja em azul mais forte com o logotipo da Unisc e seu slogan ‘Viva sua
escolha’. Toda parte textual esta na cor branca, sobre fundo azul.

A frase que abre a postagem é ‘Parabéns a todos que fazem parte dessa
histéria’. Na sequéncia, aparece a hashtag #Unisc22anos. A linguagem empregada

é culta, com tom informal.
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A postagem apresenta nove comentérios. A maioria dos internautas que
comenta a postagem da parabéns a Unisc. Uma internauta cita a Unisc, atraves de
hiperlink. Cada um destes comentarios tem uma linha.

Uma internauta faz um comentario mais longo, de seis linhas, em letras
maiusculas, seguido por uma imagem que se refere a um manifesto realizado pelo
Diretério Académico do Curso de Histéria.

N&o sdo utilizados emoticons na postagem nem nos comentarios. Os Unicos
recursos multimodais utilizados s&o a hashtag #Unisc22anos (nha postagem) e a

citacdo da Unisc (nos comentarios).

Sentido

A frase inicial da postagem da Unisc referencia e parabeniza todos que fazem
parte da histéria da construcdo da universidade. Este sentido se completa com a
frase que aparece na imagem, que evoca 0 passado, o presente e o futuro. A
postagem evidencia um sentido de busca por congregar todos nesta data,
contemplar quem fez ou faz parte da Unisc e contribuiu para a construcdo da
universidade. A Unisc completa 22 anos de uma histéria construida por muitas
pessoas que por ela passaram, que com ela interagem hoje e que virdo a completar
sua histéria daqui para a frente. O texto sinaliza uma reflexdo quanto ao contexto
histérico de constituicdo da universidade e evidencia as conquistas realizadas neste
periodo como resultado de um trabalho coletivo e que ndo esta encerrado.

Os comentérios trazem parabenizac6es para a Unisc, completando o sentido
evidenciado na postagem. Uma internauta, porém, aproveita para manifestar sua
contrariedade com relacdo a um fato vivenciado no periodo, a troca de sala do
Diretério Académico do Curso de Histéria. A Unisc trocou a sala do D.A. Rosa
Luxemburgo, para usa-la para outros fins institucionais. Os alunos reclamaram
muito, ocorreram varios episodios de manifestacdo. A internauta postula, em sua
postagem, mais espacgo para o0 movimento estudantil. Sua postagem se faz, quase
gue na integra, em letras maiusculas, o que em linguagem da internet significa que a
pessoa esta gritando. A internauta inicia seu comentario questionando o que ha para
celebrar, no sentido de que, em seu entendimento, ndo existem razbes para
comemorar. No texto de seu comentario enfatiza que a Unisc esta diminuindo o

espaco do movimento estudantil e que sem movimento estudantil ndo ha embate e
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sem embate fica mais facil para a universidade aumentar o valor das mensalidades
e demais servicos oferecidos. Segundo Ferreira (1993, p. 200), embate é “choque
impetuoso”. A escolha do termo pela internauta denota um entendimento de sua
parte de que ha uma divisdo estabelecida entre os interesses da reitoria e os dos
alunos, e que as diferencas sao resolvidas através de disputas e conflitos. A Unisc

nao responde a este comentario.

Interacao

Foram efetuados nove comentérios a postagem. No segundo comentério ha
uma citacdo a Unisc, que ndo responde.

Uma postagem faz mencédo a diminuicdo do espaco do movimento estudantil
dentro da universidade e questiona ‘Celebrar o que mesmo?’. A Unisc ndo responde
a este comentario. Também ndo h& respostas nem comentarios de outros
internautas.

Aparece também uma sugestdo de uma internauta para a universidade
melhorar o sinal da internet. A Unisc também néo responde a este comentario.

Percebe-se que esta postagem ndo gera muita interacao. A propria Unisc ndo
se manifesta quando é citada.

Comportamento social

O comportamento predominante € o de consenso e aceitacdo do contetdo da
postagem, evidenciado através de comentarios positivos, parabenizando a
universidade. Porém, existe um comentario que evidencia um comportamento de
conflito. Este comentario nao é respondido pela Unisc, o que pode ter evitado uma
discussédo a respeito do tema, que se tivesse ocorrido poderia ter provocado a
manifestagéo de outros internautas e, assim, gerar um clima de conflito, que de fato
ndo ocorreu para além da manifestacdo desta internauta, pois 0 assunto encerra
neste Unico comentario.

Caso a universidade tivesse comentado, poderia ter gerado um clima de
conflito e produzido ainda maior visibilidade a contenda que ja estava instalada e
gue permanecia sendo debatida em outros contextos off-line. O tema era recente e

em outros contextos vinha gerando conflitos, disputa de poder e negociacdes, o que
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nao acontece neste espaco especifico da ambiéncia da Unisc no site de rede social
Facebook, analisado nesta pesquisa, pois 0 comentario ndo recebe outros

comentarios nem gera discussao.

28 de julho — CrediUnisc

Figura 26 — Postagem sobre o CrediUnisc

Unisc
28 de julho de 2015 ° @

Galera, muitos ja sabem que ndo vamos oferecer FIES neste semestre,
mas vamos abrir vagas para o CrediUnisc, confiam as informacdes aqui:
hitp://bit.ly/10zELwr

Caso vocés tenham alguma duvida especifica, entrem em contato com
nosso Setor Financeiro de Atendimento ao Aluno, eles poderdo orientar no
que for necessario: nucleo@unisc.br ou (51) 3717-7448.

& Curtir ¥ Comentar # Compartilhar uv

O 105 Principais comentarios (sem filtro) *

£ )| Natalia de Oliveira A nova taxa de juros do FIES vai ser reajustada apenas
. para novos contratos?e os antigos continuam o mesmo?eu vi ali subir de
50,00 para 250,00.
Curtir - Responder - @1+ 28 de julho de 2015 35 22:52
Unisc Oi Natalia, quem j3 tinha o contrato, o valor € o0 mesmo de
antes, este valor de 3gora € 3penas Para contralo novo,se houver

Abracio
Curtir - Responder+ @ 1 - 20 de julho de 2015 3s5:13:46 « Editado
Q Sonia Israel Lima E isso 3i. O/
Curtir - Responder - @1« 28 de juho de 2015 3s 18:03
I Barbara Kessler Moisés Silveira i 2553 matéria.
Curtir - R 20 de julho de 2015 3s 12:56

Escrava um comentinio

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).
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Estrutura

A postagem do dia 28 de julho apresenta uma informacdo sobre abertura de
vagas para o CrediUnisc. E composta por texto e imagem (foto) abaixo.

A parte textual é formada por seis linhas de texto e traz um link. Inicia com a
expressdo ‘Galera’, que é recorrente nas postagens da universidade. O texto é
informativo, esclarecendo que ndo havera vagas para o FIES®®, mas que a Unisc
abrird vagas para o CrediUnisc®'. Traz um link através do qual os internautas
interessados no assunto podem acessar mais informacdes e também o endereco
eletrdnico e telefone do Setor Financeiro de Atendimento ao Aluno, que é o setor
responsavel pelas informacdes financeiras de interesse dos académicos. Como o
tema da postagem é sério, o tom utilizado é formal, apesar do vocativo ‘Galera’.

A fotografia, posicionada abaixo do texto, mostra uma sala de aula da
universidade sendo usada por jovens que, aparentemente, estdo prestando a prova
do vestibular de inverno, ocorrida no més anterior. A fotografia ndo € acompanhada
de legenda ou titulo, nem traz os créditos do fotégrafo.

A postagem apresenta quatro comentarios. O primeiro traz questionamentos
sobre a taxa de juros do FIES, que s&o respondidos pela Unisc. O segundo
comentario traz a frase ‘E isso ai’ e um simbolo construido com caracteres, que
significa comemoracdo. No terceiro e quarto comentarios, outros internautas séo
citados. Nem a postagem, nem 0s comentarios apresentam emoticons, que Sao

caracteristicos da comunicacdo multimodal.

Sentido

A postagem trata de um tema que exige ser tratado com seriedade. E um
assunto relevante para os académicos da universidade, que é o financiamento
estudantil. Mais de 70% dos alunos da universidade usufruem de alguma espécie de
bolsa ou financiamento, entdo este tema interessa a boa parte deles. Naquele

momento, a universidade havia decidido n&o aderir ao FIES, que é o financiamento

50 Fundo de Financiamento Estudantil do Ensino Superior, do Governo Federal, que financia as
mensalidades de estudantes de instituicbes privadas de ensino superior.

51 Crédito Educativo da Unisc, financiamento oferecido pela Unisc para financiar as mensalidades de
seus alunos.
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estudantii do governo federal e esta questdo estava gerando duvidas e
guestionamentos por parte de toda comunidade académica.

Novamente aqui a postagem inicia com a expressao ‘Galera’. Apesar da
necessidade de usar um tom formal na postagem, o uso deste vocativo denota que a
universidade chama para leitura um grupo de pessoas jovens, que se identificam
com esta forma de tratamento. A postagem segue com ‘[...] muitos ja sabem que nao
vamos oferecer FIES neste semestre’ o que revela que o assunto ja havia sido
abordado em outras oportunidades e que a postagem € um reforco e um
complemento a uma informacdo ja de conhecimento de muitos internautas,
especialmente os que compdem a comunidade académica. A novidade trazida pela
postagem é a abertura de vagas em outro sistema de financiamento, o CrediUnisc.

A informacdo principal da postagem €, portanto, a de que, apesar da
universidade néo oferecer FIES no semestre que inicia, serdo abertas vagas para o
CrediUnisc.

Os interessados séo orientados a contatar o Setor Financeiro de Atendimento
ao Aluno, o qual trabalha com as questdes financeiras de interesse dos académicos.
A universidade, na postagem, apenas noticia a abertura das vagas, mas os detalhes
e as informacdes mais precisas devem ser buscados junto ao setor, com 0S
funcionarios especializados no tema.

Nos comentarios percebe-se a preocupacdo com o aumento do valor para
gquem ja € beneficiado pelo FIES e uma comemoracdo a abertura de vagas no

CrediUnisc.

Interacao

Apesar de ser um tema relevante para os académicos, a postagem gera
pouca interacdo. Recebe quatro comentarios, um deles com questionamentos que
sdo respondidos pela Unisc. Em outros dois comentarios sao citados internautas,
atraves de hiperlink, mas estes ndo se manifestam.

Interessante observar que, apesar de ter sido sugerido na postagem que 0s
interessados entrem em contato com o setor financeiro, mesmo assim um internauta
faz questionamentos através de um comentario a postagem. E a universidade

responde as perguntas.
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Comportamento social

O comportamento predominante é o de cooperagcdo e consenso (apesar do
fato de que o ndo oferecimento do FIES tenha gerado muita discusséo e duvidas em
outros contextos), uma vez que somente quatro internautas se manifestaram nos
comentarios e que a Unisc responde as indaga¢fes de uma das internautas, que
nao questiona mais. E a segunda internauta demonstra um comportamento positivo,
comemorando a abertura de vagas no CrediUnisc.

O fato da Unisc ter respondido ao questionamento provavelmente serviu para
que outros internautas, com as mesmas duvidas, ndo tenham comentado a
postagem. Assim como o fato da postagem apresentar o link com informacdes sobre
o tema, além dos meios de contato do setor que os alunos ja conhecem e acessam

guando necessitam de atendimento para questdes financeiras.

14 de agosto — ComVivaUnisc

Figura 27 — Postagem sobre o ComVivaUnisc

Unisc
4 de agosto de 2015 - @

Finalizado o grafite no CC o/ E ai, gostaram? #ComVivaUnisc

(continua)




(continuacao)
e Curtir W Comentar #» Compartilhar -'
[ R Principais comentarios {sem filtro) -

3 compartilhamentos

Escreva um comentanco (O]

75\ Desiré Aliram Parabéns e obrigada Rodrigo de Almeida e Pepe Fontanari
B
Curtir - Responder - @3 - 14 de agosto de 2015
. Juliana Leal Vamos pensar com carinho Ana 42
Curtir - Responder - @3 - 14 de agosto de

15 as 15:28
E Pamela Lopes Cuero na parede do meu quarto *—*
& Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 10:43
Rodrigo de Almeida Muito obrigado = foi um prazer enorme fazer este
trabalho! Que venham muitos outros, dando vida a espagos montos... Pazz
e
Curtir - Responder - @15 - 14 de agosto de 2015 3s 18:22
H lugue Ortiz baita trampo irm3o0... parabéns!
Curtir - Responder - @ 1 - 28 de outubro de 2015 as 11:20
Rodrigo de Almeida Satisfagao man... seguimos na luta..abrag3o
Curtir - Responder - © 2 - 26 de outubro de 2015 3s 12:15
H lugue Ortiz Rodrigo de Almeida 50 progresso mano! SO por aquele
churrasco pra usar como desculpa pro graffiti haha
Curtir - Responder - 28 de outubro de 2015 as 13:18

Escreva ums resposta [0}

Lu Moraes Usuuuuuuuuuuy. ... show ...show!!!l!
Bl Curtir - Responder - @ 1 - 14 de agosto de 2015 3s 15:58
Daniel Vinicius top!
Curtir - Responder - @ 1 - 15 de agosto de 2015 3s 08:48
o Anz Benetti Ficou show! A parede branca da frente da bibfio podia receber
um novo grafite. (&)
Curtir - Responder - @10 - 14 de agosto de 2015 3s 15:2

o

}‘_ Ramon Antonio Arruda Tem que grafitar o bloco 18, ia ficar ouco!
Curtir - Responder - @1 - 15 de agosto de 2015 35 10:08
| Lucas Kasper Ficou muito legal. Agora o pessoal de humanas vai ter um
lugar pra vender sua arte. Fmicangas
Curtir - Responder - @ 1 - 14 de agosto de 2015 as 17:52
® Patricia Ana Muller Podia ter no DCE UNISC. Unico do Brazéégél com cara
% de hospial.
Curtir - Responder - 15 d= agosto de 2015 as 03:10
Adriana Candido Candido Muito show! parabens pehbo trabalho, .
Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 3s 15:41
- Grazy Ribeiro Baita Massa!! Parabéns
Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 3s 17:48

Cris Pires Ficou lindo, boa ideia em trazer 3 arte de rua para dentro da
univerisidade
Curtir - Responder « 14 de agosto de 2015 as 18:52
A Roberts de Souza baaaaaah que tri
eell Curtir Responder - 14 de agosto de 2015 a
Mateus Camargo de Souza Ficou demais! Muito tri mesmo.
Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 a5 17:12
Laura Velfer Parcianello Demais!!!
Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 |
Alexandre Borges Muito kegal lindo mesmo.
Curtir - Responder - 14 de agosto de 2015 35 21:10
Doris Soares Lindoooo!
g Curtir - Responder - 15 de agosto de 2015 as 07:25
[ * & Natali Lippert Schwanke Show!
Curtir - Responder - 15 de agosto ¢
' Deborah Almeida Mo maassal!l &
Curtir - Responder - 15 de agosto de 2015 3s 20:22
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(concluséo)
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Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).

Estrutura

A postagem de 14 de agosto tem o propdésito de divulgar um grafite feito no
Centro de Convivéncia — CC da Unisc. Apresenta uma linha de texto e duas
imagens, que sao fotos do espaco que recebeu o grafite. Na parte textual foi digitada
uma Unica frase, que deveria ter sido dividida e ter recebido um ponto final, porém,
em funcdo da colocacdo de um simbolo construido com caracteres que representa
comemoracao, nao foi colocado o ponto final e a nova frase segue na sequéncia,
inclusive com inicial maiuscula. A primeira parte da frase é informativa, sinalizando
que foi finalizado o grafite no CC. A segunda parte € um questionamento aos
internautas, perguntando se gostaram. Segue com a hashtag #ComVivaUnisc®?. O
tom da mensagem é informal.

A imagem apresenta duas fotos do grafite, sem legenda nem créditos. As
fotos variam no tamanho. A foto maior apresenta um detalhe do espaco grafitado e a
foto menor traz uma visdo panoramica.

Foram efetuados 22 comentarios diretos a postagem, sendo que 0 quarto
comentario recebeu trés comentarios, com elogios e sugestbes de locais para
receber grafites. Funciondrios da Asscom também comentam. Em varios
comentarios sdo usados emoticons e num deles a hashtag #micangas. Séo citados
outros internautas e o Diretorio Central de Estudante (DCE) da Unisc. Os

comentarios sao curtos, apresentam de uma e duas linhas de texto.

Sentido

Na frase que compde a postagem aparece a sigla CC, sem sua denominacéo

por extenso. Esta abreviatura é conhecida por todos que vivem o dia a dia da Unisc,

52. 0 ComVivaUnisc foi um evento, marcado por inUmeras acdes, que foi realizado em comemoracao
ao Dia do Estudante. A producéo do grafite fez parte deste evento.
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mas nao necessariamente por aqueles internautas que nao convivem nas
dependéncias da Unisc. Desta forma, € possivel afirmar que a postagem se dirige
especificamente as pessoas que circulam no ambiente da Unisc, campus de Santa
Cruz do Sul.

E utilizado um simbolo formado através de caracteres que significa
comemoracao, apos a frase ‘Finalizado o grafite no CC’. Denota que a finalizagao do
grafite era um fato aguardado pela comunidade académica.

Na postagem também consta a frase ‘E ai, gostaram?’ como um chamamento
a interacdo. E a hashtag #ComVivaUnisc estabelece o vinculo da postagem e do
grafite realizado no CC com o evento em comemoragdo ao Dia do Estudante,
ComVivaUnisc.

Nos comentarios sao utilizadas expressdes de aprovagao, como ‘Ficou
demais!’, ‘Show!!’, ‘top!” ‘Demais’. Sao utilizadas também palavras escritas de forma
a dar énfase ao seu sentido: ‘baaaaah’, ‘Brazéééeél’, ‘Lindoooo’.

Um internauta utiliza de ironia no seu comentario, ao escrever o seguinte:
‘Ficou muito legal. Agora o pessoal de humanas vai ter um lugar pra vender sua arte.

#micangas’'.

Interacéo

Na parte textual da postagem ha um chamamento a interacdo, através da
pergunta ‘E ai, gostaram?’. E pode-se perceber que esta postagem gerou mais
interacdo do que as demais que foram analisadas, sendo efetuados 22 comentarios
a postagem.

Nos comentarios, a internauta Desiré Allram, funcionaria da Asscom, cita 0s
artistas responsaveis pelo grafite. Um deles, Rodrigo de Almeida, responde, porém o
faz como comentario a postagem e ndo em resposta ao comentario de Desiré. Uma
internauta cita o DCE UNISC, como local para receber um grafite, mas o citado néo
responde.

A internauta Juliana Leal, também funcionaria da Asscom, responde ao
comentario de Ana Benetti, que sugere a producdo de um grafite no prédio da
biblioteca. Esta resposta esta na forma de comentario a postagem e ndo como

resposta no comentario da internauta Ana. Os demais comentarios sdo no sentido
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de responder a pergunta feita na postagem da Unisc e também para sugerir locais
para serem grafitados.

Comportamento social

O comportamento social preponderante é o de consenso. Em sua maioria, 0s
internautas demonstram que aprovaram o0 conteudo da postagem, elogiando o
grafite e sugerindo outros ambientes da universidade para receberem a arte.

Um internauta utiliza de ironia em seu comentario, numa provocacao aos
académicos que estudam em cursos da area das Ciéncias Humanas. Porém, este
comentario ndo € comentado pelos demais internautas e ndo ha mencgédo ao tema
em outros momentos, sendo que a provocacao nao surte o efeito de gerar discordia

e conflito.

29 de setembro — Foto do bloco 16 e comentario sobre a lancheria

Figura 28 — Postagem sobre a foto do bloco 16 e comentério sobre a lancheria

Uni
Lénzcsete‘*:': de 2015 @

O bloco 16 foi inaugurado recentemente e vocés vimm que temos uma
lancheria nova nele? E mais uma opcdo pra hora do intervalo! &

(continua)




(concluséo)

Escreva um comentario.. G

Stéfani Nascimento Amei a lancheria!!! Atendimento muito bom {rendeu
boas risadas né Taynara) € um suco de laranja feito na hora que & ma-ra-vi-
lho-so!!! Deu pra ficar in love, @ hahah
Curtir - Responder - @5 - 20 de setembro de 2015 3s 16:10
E Unisc Que bom gque curtiram, meninas!E que role muito mais risadas
na lancheria! &
Curtir - Responder - @3 - 20 de setembro de 2015 as 16:11
§ Taynara Christmann Tudo maravilhoso mesmo! Sem falar no
atendimento, 35 meninas s3o0 uns amoras!!!
Curtir - Responder - © 3 - 20 de setembro de 2015 as 16:13

- Escreva uma resposta.. (O]

Ueliton Rocha E a mesma base de prego que as outras? Se for, € apenas

mais do mesmo.

Curtir - Responder - @2 - 20 de setembro de 2015 35 15:16

E Unisc O responsavel € o mesmo de um dos bares do CC,os produtos
tambem. Disponibilizamos ali porque muitos alunos solicitaram mais
um bar naqusla unedsa;éo 355IM tEriam um 1Empo MIor pars
aproveitar o intervalo. Os pregos 530 05 Mesmos j& praticados.
Abracio
Cuntir - Responder - @4 - 20 de setembro de 2015 35 15:31

m Ueliton Rocha Entendo, por conta das filas e tal, blz valeu.
Cuntir - Responder - © 1 - 20 de setembro de 2015 35 15:34

E Unisc Wheliinton Rocha Exatamente, alguns alunos ficavam mais
tempo na fila do que curtindo o intervalo, agora esperamos que
melhore es53 situac3o.
Curtir - Responder - 20 de setembro de 2015 3s 15:35

- Escreva uma resposta.. Q2

E Johann Fensterseifer E o estacionamento dele vai ser onde?
Curtir - Responder - @1 - 20 de setembro de 2015 35 15:54
E Unisc N3o ha estacionamento proprio somente para este bloco,
Johann, os alunos tem utilzados os proximos 305 blocos 18, 15,

20,53 e 52. Abracdo

Curtir - Responder * @ 1 - 20 de setembro de 2015 3s 16:00

E Johann Fensterseifer £ os alunos dos blocos que tu citasts
estacionam onde? uma vz que seus blocos 3 estdo lotados, &
3gora com mais um bloco sem estacionamento....

Curtir - Responder - © 2 - 28 de setembro de 2015 35 18:01

E Unisc O estacionamento € mesmo um problema que enfrentamos, &
05 Que PossuUem vagas nao ficam tio proximos destes blocos,
realments, mas este bloco abriga, em suz maioria, 3lunos que j3
cursavam uma graduac3o, somente foram transferidos para salas
melhores & maiores.

Curtir - Responder - © 1 - 20 de setembro de 2015 3s 16:10

- Escreva uma resposta.. (O]

Jusiane J. Quoos Skolaude Achei a lancheria o maximo. Ctimo atendimento,
produtos de qualidade € um espago super aconchegante. &
Curtir - Responder - 30 de setembro de 2015 as 18:05
ok Carlos Garcia Legal @ Cap3o da Canoa 50 na promessa a anos haha é
Curtir - Responder - 29 de setembro de 2015 as 16:58
$ Camila Santos Jéssica Santos, vamos ir l3?
’ § Curtir - Responder - 29 de setembro de 2015 as 16:15
' Fabiano Lenz Rafaela Cristina Siva
Curtir - Responder - @ 1 - 20 de setembro de 2015 as 17:04

Escreva um comentario. ..

Fonte: (https://www.facebook.com/Unisc/).
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Estrutura

A postagem do dia 29 de setembro apresenta um texto e uma imagem (foto).
O tema da postagem € a recente inauguracdo do bloco 16 e o fato dele conter uma
lancheria. A parte textual apresenta duas linhas e é finalizada com um emoticon. A
primeira parte da primeira frase é informativa, narrando que o bloco 16 foi
inaugurado recentemente. A segunda parte da frase € uma pergunta: [...] e vocés
viram que temos uma lancheria nova nele?’. O tom utilizado é informal.

A imagem que compfe a postagem e que se encontra abaixo do texto € a
fotografia do bloco 16, que é o tema da postagem. N&o apresenta legenda nem
créditos.

Foram efetuados quinze comentarios a postagem, sendo que sete sao
comentarios diretos e oito sdo comentarios feitos em comentarios. O primeiro foi
respondido pela Unisc e por outra internauta que havia sido citada. No segundo e no
terceiro comentarios acontecem trocas de mensagens entre a Unisc e o0s
internautas: Unisc responde, internauta comenta e Unisc comenta. Os comentarios
possuem de uma a cinco linhas de texto e apresentam emoticons. O propésito dos
comentarios € elogiar o novo bar do bloco, indagar sobre os precos cobrados pelos
lanches e sobre o0 estacionamento para os usuarios do bloco.

Sentido

A postagem trata do bloco 16, trazendo, inclusive, uma fotografia do prédio.
Porém, a pergunta feita na postagem remete a um aspecto do bloco 16, que é a
lancheria, da qual ndo ha imagens. O fato de colocar uma pergunta na postagem
demonstra uma intencdo de gerar interacdo e a escolha pela lancheria como tema
da pergunta denota o propdsito de gerar interacdo com a comunidade académica
gue estuda ou trabalha nas proximidades do bloco 16. Outros aspectos poderiam ter
sido evidenciados, como o fato do prédio abrigar o TecnoUnisc, o EaD ou o curso de
Comunicacgéao Social. Porém, foi eleito como tema um aspecto mais abrangente, que
poderia despertar o interesse de uma variedade maior de usuarios.

A postagem caracteriza-se como um conteudo informativo, para dar ciéncia
aos internautas sobre a inauguragéo do prédio 16. Mas também como uma forma de

interagir com os internautas.
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Na postagem foi utilizada a expressdo ‘pra’, que ndo existe na lingua
portuguesa formal escrita. O uso desta expressdo € caracteristico da linguagem
falada e seu uso gera uma proximidade maior com o leitor. O uso de palavras com
grafia mais proxima a linguagem falada do que escrita € uma caracteristica da
comunicacao realizada através dos sites de redes sociais na internet. Segundo
Recuero (2012, p. 45, grifos da autora), “embora a separacdo entre fala e escrita
seja secular em termos linguisticos, € carateristica dessa apropriacdo do
ciberespaco o estabelecimento de uma ‘escrita falada’ ou ‘oralizada™.

Nos comentarios percebe-se o uso de emoticons, palavras em lingua
estrangeira — in love — e palavras escritas de forma a dar énfase ao que é dito: ma-
ra-vi-lho-so. Em resposta ao primeiro comentario, a Unisc diz: ‘Que bom que
curtiram, meninas! E que role muito mais risadas na lancheria’. As expressdes
‘curtiram’ e ‘role’ sdo girias da atualidade, mostrando um tom bastante informal
sendo utilizado pela universidade, buscando gerar empatia pelos internautas.

Dois internautas fazem questionamentos, um deles pergunta sobre 0s precos
cobrados, se sao os mesmos das demais lancherias. E diz: ‘Se for, € apenas mais
do mesmo’, nivelando todos os bares do campus e dando a entender que deveria
haver bares com precos mais acessiveis.

Outro internauta questiona sobre onde serd o estacionamento para 0s
usuarios deste bloco, ao que a Unisc responde indicando que usardo 0S
estacionamentos dos blocos proximos. O internauta volta a questionar perguntando
onde os usuarios destes blocos citados vao estacionar, pois ja estdo lotados. E a
Unisc, em resposta, reconhece que 0 estacionamento é mesmo um problema que
enfrenta e justifica que os usuarios deste bloco j4 sdo alunos da universidade,
transferidos de outros blocos para salas mais amplas.

Também, outro internauta comenta ‘Legal e Capao da Canoa s6 na promessa
[..]. O que chama atencdo aqui € a mencdo de um campus fora de sede.
Raramente ocorre alguma postagem relativa a outros campus da Unisc além de
Santa Cruz do Sul, assim como ndo se percebe esta mencdo em comentarios de

internautas.
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Interacéo

Ocorre interagao entre os internautas e a universidade, uma vez que ha troca
de mensagens e sdo dadas respostas aos comentarios e perguntas feitas pelos
internautas, assim como h4 respostas a pergunta feita pela Unisc na postagem. A
segunda parte da frase da postagem € uma pergunta: [...] e vocés viram que temos
uma lancheria nova nele?’ que convida para a interagdo. E os internautas que
comentam, buscam responder a esta interpelacao.

Nos comentarios ha, portanto, perguntas e respostas (dialogos entre
internautas e Unisc), assim como ha a citacdo de internautas, que respondem ao
chamamento. Também sdo observados emoticons nos comentérios e a Unisc
comenta nos comentarios.

Um internauta questiona sobre os precos cobrados, se sdo os mesmos das
demais lancherias, e a Unisc responde. Outro internauta questiona sobre
estacionamento, ao que a Unisc também responde. Observando os dias e horarios
em gue estas interacdes acontecem, pode-se dizer que houve uma comunicacao
sincrona, pois o lapso de tempo entre os comentarios € de poucos minutos, o tempo

suficiente apenas para digitar a resposta.

Comportamento social

Percebe-se dois comportamentos sociais entre o0s internautas, um de
consenso e aceitacdo do conteudo da postagem, com respostas positivas a
pergunta feita pela universidade na postagem. E outro de questionamento, de
indagacdo e de discussdo de dois temas: valores cobrados pelos lanches nas
lancherias e estacionamento para 0s usuarios do campus.

Percebe-se que a Unisc responde aos questionamentos dos internautas mais
guestionadores, assim como também comenta a fala de uma internauta que elogia.
Porém, ndo comenta a fala do internauta Carlos Garcia, sobre o campus de Capéo

da Canoa.
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6.3 Andlise das entrevistas

6.3.1 Entrevista com a social media da Unisc®3

Apresentamos aqui o resultado da entrevista com a social media da Unisc,
Laura da Cruz Nobre, realizada no dia 10 de maio de 2016. Iniciamos a entrevista
perguntando sobre a sua rotina de trabalho. Segundo a entrevistada, ao chegar ao

trabalho ela confere os e-mails e depois os sites de redes sociais digitais.

Eu chego, confiro os e-mails, primeiramente da instituicdo, que eu comando
o inffo@Unisc.br e o centralinfo@Unisc.br. Confiro os e-mails, depois eu vou
para as redes sociais, Facebook, Twitter, € bem nessa ordem, que eu faco,
sabe? E uma rotina, assim, eu to sempre conferindo na verdade, eu
primeiro, eu chego, verifico € nessa ordem, e-mail, Facebook, Twitter e
mural da Unisc, né? E depois eu fico sempre conferindo, porque quando a
pessoa, por exemplo, pergunta pelo Facebook, ela gosta de uma resposta
um pouco mais imediata (informacgéo verbal).

Quando inquirida sobre o monitoramento dos sites de redes sociais digitais, a
entrevistada comenta que a instituicdo trabalhava com um software denominado
Seekr, para o qual ndo havia planejamento com relacdo ao monitoramento. Estad em
andamento um processo para substituicdo deste software por outro, denominado
Planeta Y, que é especifico para universidades.

Com respeito as orientagBes institucionalizadas sobre o processo de
monitoramento, Laura comenta que recebe, muitas vezes, orientagcdes sobre o que

monitorar, advindas do coordenador da Asscom ou mesmo da Reitoria.

[...] &s vezes meu coordenador, ele solicita sim, “monitora ai: aumento de
mensalidades, da uma atengéo especial para o aumento de mensalidades”,
“Olha s6, saiu uma matéria no jornal, da uma olhada pra ver o que vao dizer
dessa matéria”. Entende? Ai sim, muitas vezes a gente estd sé olhando,
mas a maioria tem um assunto sim, que é mais relevante, mais importante
pra gente monitorar (informacéo verbal).

Segundo a entrevistada, o monitoramento acontece por tema e também por
pessoa. Ha um olhar sobre os assuntos relevantes para o contexto universitario,

mas também existe uma observacdo das pessoas que interagem com a

53 Todas as informagGes verbais deste subcapitulo sdo baseadas em:

NOBRE, Laura da Cruz. A ambiéncia da Unisc no site de rede social Facebook. [maio 2016].
Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2016. Entrevista concedida para a presente pesquisa.
A entrevista na integra encontra-se transcrita no Apéndice D desta pesquisa.
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universidade em suas paginas em sites de rede social ou mencionam a universidade

nas suas proprias ambiéncias de redes sociais digitais.

[...] a gente sempre tem que verificar os evangelizadores, os haters, entdo a
gente tinha uma pastinha ali, pontos positivos, pontos negativos e 0s pontos
neutros, quem sao os haters, quem sdo os evangelizadores, nds temos
alguns haters, poucos, e bastante evangelizadores, que gostam de interagir
com a Unisc, que gostam da marca Unisc, e os haters sdo aqueles que
odeiam, entdo qualquer acdo que noés fizermos eles vao odiar. E sdo nossos
alunos, claro (informacéao verbal).

Quando perguntada se conhece o perfil dos haters e dos evangelizadores e
se busca informacao sobre eles em outros meios, a entrevistada respondeu que sim,
qgue busca conhecer aqueles que interagem com a universidade em sites de rede
social, tanto aqueles individuos que demonstram gostar da Unisc quanto aqueles
que a detratam. “[...] a gente identifica eles [...] a gente sempre ta de olho neles”,
comenta a entrevistada. “Porque é importante a gente saber, até quando a gente
posta alguma coisa a gente diz ‘nossa, o que sera que aquele hater x vai dizer?’ e a
gente fica acompanhando eles, € importante acompanhar” (informacdo verbal). E

complementa:

[...] @ gente acompanha, a gente t4 sempre ali. Toda semana a gente vai
nos perfis deles, da uma olhada, pra ver o que eles tdo amando, o que eles
tdo odiando, e a gente interage muito com eles também. Nés tinhamos mais
haters, s6 que ai quando a gente comecgou a interagir com eles, eles
comecaram a ‘baixar a guarda’ (informacéo verbal).

A entrevistada comenta que a universidade possuia mais haters do que
possui agora, mas que a partir do momento em que comegou a interagir com eles,
muitos mudaram de atitude, passaram a ndo agredir mais a universidade através
dos sites de rede social. Hoje a Unisc possui dois grandes haters, que sao alunos do
curso de Comunicagdo Social da propria universidade.

Na sequéncia, foi perguntado qual € o tratamento que € dado aos haters nos
sites de redes sociais. A social media comenta que quando a ofensa € gratuita, o
comentario ndo é respondido, mas quando se trata de um desabafo ou de uma
critica, Laura interage e procura entender o que aconteceu e tenta ajudar. E revela
gue nao recebe nenhuma orientacdo sobre como tratar os haters, ela mesma define
como a universidade vai se posicionar em cada situacado. Ela possui autonomia para

definir a forma mais adequada para interagir.
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E a Laura e mais trés funcionarios da Asscom que tém acesso as paginas da
universidade nos sites de rede social. Mas somente a Laura é quem interage com 0s
internautas através das paginas da Unisc. Os demais atuam em outras frentes e
somente produzem postagens ou comentarios em nome da universidade quando a
Laura est4d de férias ou de folga. Mas Laura acredita que os internautas nao
conseguem diferenciar quando s&o 0s seus colegas que interagem, porque existem
orientagdes sobre como agir. “[...] ndés orientamos as pessoas do setor para como
agir nas redes sociais, tem uma conversa sobre isso” (informacéo verbal). Essas
orientacdes sdo passadas pela prépria Laura, em funcdo da sua experiéncia com
relacdo ao que funciona bem nesta ambiéncia e em como a Unisc se comunica
através desses meios.

Com relacéo a escolha dos temas das postagens, especialmente tratando-se
do Facebook, Laura comenta que privilegia informacdes de interesse geral, de toda
a comunidade, como eventos, shows, palestras, fotos do campus, informacdes de
utilidade publica, sobre a clinica de odontologia ou da clinica de fisioterapia, por
exemplo. Temas que possam suscitar o interesse da maioria dos internautas e nao
de um grupo especifico, como seria o de professores e alunos de um Unico curso de
graduacéo, por exemplo.

E sobre a definicdo de quais comentéarios de internautas que vao receber um
comentario ou uma curtida da Unisc, revela que quando ha perguntas, busca
sempre responder, mas que 0s comentarios ofensivos ndo recebem respostas. E
quando é possivel prever a reacdo dos internautas a uma postagem, ela ja se
antecipa e pensa na resposta a ser dada caso 0s comentarios surjam.

Sobre a filtragem, por parte da Unisc, das mensagens e comentarios
postados por internautas nas paginas da universidade em sites de rede social, a
social media revela que somente as propagandas sao deletadas, mas que nenhum
comentario € apagado, mesmo 0s negativos. “[...] oS comentarios ndo sao
apagados, os negativos ndo sao apagados” (informacé&o verbal).

A entrevistada reconhece que por vezes 0s internautas aproveitam uma
postagem da universidade para falar sobre outro assunto que os esta incomodando,
ao que a universidade procura sempre responder. Declara que sempre que surge
uma mensagem negativa, uma reclamacéo, ela procura responder. Quando se trata
de um comentario ofensivo, a entrevistada diz que busca informagbes sobre a

pessoa, inclusive para verificar se nao se trata de um fake (perfil falso), para evitar
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da Unisc discutir através do site de rede social Facebook com um perfil falso. “[...]
tanto de quem nos elogia quanto quem nos critica a gente procura ver o perfil, a
gente estuda bem a pessoa” (informacéo verbal).

N&o existe um banco de dados ou arquivo onde é mantido todo o material
coletado, onde sdo armazenados os perfis dos haters e dos evangelizadores, por
exemplo. Apenas sdo guardados os relatérios gerados por acdo ou evento. Nesses
aparecem 0s comentarios dos internautas e a identidade deles é mantida aparente,
porque no entendimento da social media, “[...] a pessoa postou nas redes sociais.
Entdo quer dizer que ela ja autorizou a gente a guardar, a ja dar o print” (informacéo
verbal).

Com relagcédo aos haters, a entrevistada diz que estd sempre observando o
gue eles fazem nos sites de rede social. “Eu sempre, quando t6 monitorando alguma
coisa assim, eu ja vou |4 na pagina deles, olho o que eles andam fazendo, olho se
eles tdo falando mal de alguém, entendeu?” (informagé&o verbal). E segue dizendo
que “A Unisc segue eles e eles sabem que a Unisc segue eles, entende? Entéo,
mas as vezes eles falam alguma coisa e a Unisc curte, s6 pra dizer ‘oh, a Unisc viu”
(informacgéo verbal). A Unisc manifesta a sua presenca e o seu olhar. E, segundo
Laura, os internautas que estdo falando mal da universidade mudam o seu
comportamento quando a Unisc intervém, ao comentar ou curtir o comentério do
hater. Nas palavras da social media: “[...] Confronta a pessoa, ela ja ndo é mais tdo
hater assim” (informacéo verbal).

Com relagdo ao tom e a linguagem empregados nas postagens, a
entrevistada revela que busca sempre manter a informalidade, a menos que a
noticia a ser divulgada exija um tom mais sério. “[...] depende muito da postagem
guando é de eventos, de cursos assim, o tom é um pouquinho mais brando. Quando
€ noticia, ai € bem sério” (informacé&o verbal).

Ao ser gquestionada sobre a avaliacao do trabalho, Laura revela que houve um
tempo em que a Asscom realizava reunides de avaliacdo, mas que essas nao
acontecem mais. Agora, eventualmente ela conversa com os colegas para saber o
gue estao fazendo, mas nao existem reunides periodicas para planejar e avaliar este
trabalho.

Sobre a importancia de monitorar o ambiente dos sites de rede social, a
entrevistada revela que o propésito € acompanhar a atuacdo da universidade neste

meio, “pra gente ver se a gente td no caminho certo, se a gente faz as coisas certas.
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Porque j& aconteceu algumas vezes da gente mudar os planos em funcéo [...] de
alguns comentarios que surgiram daquele tipo de agéo, tu entende?” (informacé&o

verbal).

6.3.2 Entrevista com o coordenador da Asscom®*

No dia 13 de maio de 2016 foi realizada a entrevista com o coordenador da
Asscom, Everson Carvalho de Bello. Ao ser inquirido sobre o planejamento para o
monitoramento em sites de redes sociais, Bello menciona que “[...] tudo que sai da
Unisc nas redes sociais € monitorado” (informagéo verbal). E revela que ndo existem
orientacdes institucionalizadas sobre como ou quem monitorar, mas que 0 setor
recebe pedidos, a partir de demandas isoladas, em casos especificos de fatos que
dizem respeito a universidade. Quando recebe estas solicitagfes, o setor busca
verificar o que foi mencionado por internautas em sites de rede social sobre a
qguestdo. Depois, o demandante recebe um relatério a respeito do que aconteceu.
Outra forma € através do que o entrevistado chama de pro-atividade, ou seja,
guando algo ocorre e 0 setor busca conhecer a repercussao do fato nos sites de
rede social.

Também, o entrevistado comenta que as informagdes sao ‘qualificadas’, ou
seja, ha um olhar sobre quem € o internauta que esta repercutindo determinado fato.
Ao identifica-lo, os funcionéarios da area digital da Asscom buscam por informacdes
sobre quem é a pessoa entrando no seu perfil em sites de rede social.

Quando perguntado se ocorrem solicitacdes por parte da Reitoria, de pro-
reitorias ou de departamentos especificos para que sejam monitoradas pessoas —
haters, por exemplo — ou temas especificos, o entrevistado afirma que estas
solicitagbes acontecem com frequéncia.

O entrevistado revela que a social media Laura tem autonomia para definir as
postagens que sao feitas nas paginas da universidade em sites de rede social. O
conteudo das postagens nas paginas da universidade é definido por ela. Reunides

para discutir o trabalho somente sao realizadas quando ha necessidade.

5 Todas as informagGes verbais deste subcapitulo sdo baseadas em:

BELLO, Everton. A ambiéncia da Unisc no site de rede social Facebook. [maio 2016].
Entrevistadora: E. Moreira. Santa Cruz do Sul, 2016. Entrevista concedida para a presente pesquisa.
A entrevista na integra encontra-se transcrita no Apéndice G desta pesquisa.
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Bello diz que no caso de surgir alguma reclamacdo de internauta, o
procedimento é avisar o interessado e sempre responder. Porém, para responder ao
internauta, muitas vezes séo utilizados outros meios, como o0 e-mail ou mensagens
in box (mensagens privadas).

O coordenador da Asscom afirma que ndo sabe quem s&do os haters e os
evangelizadores da universidade nos sites de redes sociais e que ndo conhece o
conteudo das mensagens que eles postam. “Eu ndo sei, mas a Laura com certeza
sabe” (informacao verbal). O entrevistado esclarece que, enquanto coordenador da
Asscom, atua mais em funcdo de prover a estrutura que os funcionarios precisam
para exercer suas funcbes do que controlando o exercicio destas fun¢des, como

podemos perceber na fala a seguir.

A gente trabalha por um sistema de the flow com autonomia total. Tu € um
perito responsavel, tu toma as decisdes que sdo pertinentes ao teu
esquema. ‘Ah, nés precisamos de um software novo’, isso é estrutura. ‘Nés
precisamos de um celular novo’, isso é estrutura. Ai € a coordenagédo que
entra, a parte do negécio, rede social, é gerenciada pelo operador
(informacgéo verbal).

Quem decide o que, quando e através de qual meio responder é a Laura. SO
eventualmente ela pede auxilio do coordenador. E Bello acredita que esteja
funcionando bem desta forma, pois complementa que “[...] a incomodacédo que a
gente tem é muito pouca para o tamanho que a gente €” (informacéo verbal).

Com relacéo a filtragem das informacdes, Bello afirma que sempre orienta a
gue ndo sejam retiradas as mensagens de internautas, mesmo aquelas produzidas
pelos detratores da universidade. S6 orienta a retirada quando o conteudo é
ofensivo.

E quando perguntado se ha bancos de dados ou arquivos em computador
qgue guardam as informacgdes coletadas, as mensagens e o perfil dos internautas,

Bello diz que ele ndo tem e que n&o sabe se a Laura tem.

Eu ndo tenho. Ai teria que ver com a Laura se ela tem. Porque eu peco pra
ela, quando eu preciso. Eu tomo decisdes. A Laura me da informacgbes. E
eu tomo decisfGes. Entdo, da onde ela tira essas informacdes, se é do
computador dela ou se é do software, te confesso que eu nao sei, mas eu
acho que é do software (informacéo verbal).

O entrevistado revela que, apesar de existir uma conduta que usualmente &

empregada, fruto da experiéncia, ndo existem politicas formalizadas para o
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comportamento da Unisc com relagdo aos detratores. “[...] NO6s ndo temos uma
politica, na acepgdo da palavra, escrita, digitada. Ndo. A gente tem uma diretriz ou
uma tendéncia a se comportar dessa maneira. Mas a Unisc ndo tem uma politica
para redes sociais” (informacdo verbal). E no contexto off-line também nado existe
uma politica de tratamento diferenciado aos que detratam a Unisc nos sites de rede
social.

Sobre a importancia de observar o comportamento dos internautas em sites
de rede social, Bello comenta que esta acdo permite receber um feedback

instantaneo

principalmente das acfes, € uma maneira da gente pautar o que fazer e as
vezes 0 que nao fazer e principalmente é uma maneira de escutar, hoje é
uma das coisas que a gente tem mais dificuldade. Escutar qualquer hora,
gualquer tempo, escutar de novo, porque ai tu pode revisitar mais maduro
também. [...] aquilo que tu ndo mede, tu ndo administra, entdo é uma forma
de tu mensurar o teu impacto, teu poder (informacé&o verbal).

E em relacdo ao uso estratégico das informacbes coletadas, quando
perguntado se as informac¢des que sao coletadas, através dos sites de redes sociais
digitais, sdo levadas em consideracdo quando é trabalhado o planejamento de
comunicacdo da Universidade, o entrevistado afirma que sim. Sempre que
aparecem informacdes relevantes e confiaveis, estas sao levadas em consideracao,
conforme menciona o entrevistado. Segundo Bello, “[...] através das informacbes
gque a gente tira da rede social, a gente pauta algumas coisas do nosso
planejamento” (informacé&o verbal).

O que é levado em consideracao, prioritariamente, quando da elaboragcédo do
planejamento de comunicacdo da universidade sdo, segundo o entrevistado, 0s
objetivos dos clientes da Asscom. Estes séo, especialmente, o gabinete da Reitora,
a Pés-graduacdo Lato Sensu, Graduacdo, Stricto Sensu e o Cepru. Nao séo
realizadas pesquisas para ouvir a opinido de todos os publicos quando da
elaboracdo do planejamento de comunicacdo, mas 0s clientes citados acima sao
ouvidos e suas opinides sdo consideradas.

Bello afirma que h& uma relacdo estabelecida entre a observacdo do
conteudo das postagens feitas por internautas em sites de redes sociais e 0
estabelecimento de objetivos de comunicacdo, porém salienta que talvez esta
relagdo ndo aconteca com a ‘“intensidade que um ou outro gostaria” (informacao

verbal).
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A Unisc ndo possui um plano de comunicagao formalizado, que demostra de
forma escrita 0s objetivos e as estratégias. A universidade possui o Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI), neste constam objetivos da universidade que se
referem a comunicagao, como “Solidificar a imagem da Unisc perante a comunidade,
aumentar a insercao da marca no interior” (informacao verbal). Existem os planos de
midia, que Bello chama de “plano de exposigdo”. Também existe um planejamento
financeiro de comunicacdo que consta no Orcamento da Unisc, que é realizado em
outubro de cada ano para vigorar no ano seguinte. Este € segmentado por cada
area da Asscom, como, por exemplo, jornalismo, relacdes publicas. Neste momento
sdo tomadas as decisdes sobre as acBes a serem empreendidas. E definido se
“Yamos manter o jornal, ndo vamos. Que estratégias de propaganda ndés vamos
fazer no ano que vem, isso a gente faz. Segmentado por area” (informacéo verbal).
E salienta que esta pratica de definir as a¢cdes que serdo realizadas no futuro em

funcdo do orcamento € comum a todos os setores da universidade.

O planejamento todo da Unisc é assim. Em funcdo do orcamento. NOs sé
replicamos o que é feito nas outras areas. Ninguém diz assim: ‘aonde vocés
querem chegar o ano que vem?’ Nao. Nos temos esse dinheiro pra chegar.
Até onde a gente pode chegar com esse dinheiro? (informagéo verbal).

ApoOs ter trabalhado com o conteudo das entrevistas, foram avaliados os
documentos onde constam elementos correlatos ao planejamento de comunicacéo
da universidade, que sdo o PDI da Unisc, o Orcamento Anual da Apesc e o site

institucional da Unisc.
6.4 Andlise dos documentos de planejamento de comunicacao

Os documentos institucionais que apresentam o planejamento de
comunicacdo da Unisc sao o Plano de Desenvolvimento Institucional da Unisc (PDI)
e o Orcamento Anual da Apesc. Ha também referéncia ao tema no site da Unisc.

6.4.1 Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI 2013-2017

O processo de elaboragcdo do Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)

da Unisc é, segundo consta na intranet da Unisc, um “momento importante para
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definirmos as grandes linhas do planejamento” (PDI, 2013-2017, on-line)®®. O PDI é

elaborado para um periodo de cinco anos, sendo que o documento em vigor neste

ano de 2016 é o que foi projetado para compreender 0os anos de 2013 a 2017. Ele é

elaborado com a participacao de todas as unidades que compdem a Unisc.

Trata-se de

um relevante instrumento de gestdo que considera a identidade da IES, no
que diz respeito a sua filosofia de trabalho, a missdo a que se propfe, as
diretrizes pedagogicas que orientam suas acles, a sua estrutura
organizacional e as atividades académicas e cientificas que desenvolve ou
que pretende desenvolver (PDI, 2013-2017, on-line).

O texto esta dividido nos seguintes capitulos:

a)

b)

d)

f)

Perfil Institucional, que trata da misséo, visdo, valores, compromissos e
objetivos institucionais, histérico da organizacdo e éareas de atuacdo
académica;

Projeto Politico-Pedagogico Institucional, que compreende a insercdo da
universidade no contexto regional, as politicas institucionais para a
graduacdo, para a pesquisa e pOs-graduacao e para a extensdo, assim
como as politicas de gestao;

Plano de Ac¢do, que expressa as metas, politicas, diretrizes e acdes
previstas para o periodo de 2013 a 2017;

Implementacdo da Instituicdo e Organizacdo Académica, que abarca o
cronograma de implantacdo de cursos, o plano para atendimento as
diretrizes pedagolgicas, as inovacdes consideradas importantes
(especialmente as curriculares), oportunidades de integralizacdo dos
cursos e 0s avancgos tecnolégicos;

Corpo Docente, prevendo os requisitos de titulacdo, experiéncia
profissional e académica, os critérios de selecdo e contratagdo, as
politicas de qualificacdo, plano de carreira e regime de trabalho, e os

procedimentos para substituicdo de professores quando necessario;

Corpo Técnico-administrativo, que expde os critérios de selecdo e
contratacdo e as politicas de qualificacdo, plano de carreira e regime de
trabalho;

55 Disponivel em: <http://intra.unisc.br/pdipaiunisc/arquivos/PDI%20V_2013 2017 _intranet.pdf>.
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g) Corpo Discente, que aponta as formas de acesso, 0s programas de apoio
pedagdgico e financeiro, os estimulos para que os alunos permanecam na
universidade, a organizacdo estudantil e as formas de acompanhamento
dos egressos;

h) Organizacdo Administrativa, que identifica a estrutura organizacional, traz o
organograma da Unisc, os 0rgdos colegiados e esclarece sobre a
autonomia da Unisc em relacdo a sua mantenedora;

i) PaiUnisc — Autoavaliacao Institucional;

) Infraestrutura Fisica, que demonstra as inovacdes tecnoldgicas, as
assessorias, centro, nucleos e as unidades de apoio académico e de
atendimento ao académico e a comunidade, a estrutura e o acervo da
biblioteca, e o Parque Cientifico e Tecnolégico Regional — TecnoUnisc;

k) Atendimento as Pessoas Portadoras de Necessidades Educacionais
Especiais ou com Mobilidade Reduzida, que apresenta o Plano de
promocao de acessibilidade;

[) Demonstrativo de Capacidade e Sustentabilidade Financeira, que traz o
planejamento econémico-financeiro.

O documento traz em anexo o Estatuto da Unisc.

No tépico 2.2.4.12 Comunicacdo e marketing voltados ao conjunto do publico

da Universidade (ANEXO D), que se encontra inserido em 2.2.4 Politicas de Gestao,

o PDI apresenta a politica de comunicacgéo e marketing da Unisc, a qual

visa assegurar a preservacdo da imagem da Universidade, apoiar o
relacionamento com o conjunto da sociedade e proporcionar uma
comunicacao efetiva com a comunidade académica e regional (PDI, 2013-
2017, p. 148).

O documento orienta que a universidade trabalhe com a comunicagéo externa

e interna. A comunicacao externa é

entendida como o processo por meio do qual os agentes externos obtém
informacdes pertinentes sobre a Instituicdo, sobre as mudangas que
ocorrem em seu ambiente e, principalmente, sobre a sua contribuicdo para
o desenvolvimento das regides em que atua (PDI, 2013-2017, p. 148).

7

A comunicacdo externa €& projetada para contemplar os estudantes, a

comunidade, os setores publico e privado, as entidades nédo governamentais, a
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midia, os fornecedores, entre outros publicos. Ja a comunicagéo interna “busca
viabilizar ao publico interno informacdes fidedignas sobre as a¢des da Universidade,
tornando-o capaz de agir como um disseminador de informacfes tanto para seus
pares quanto para a sociedade” (PDI, 2013-2017, p. 148). E dirigida a “todos
aqueles que fazem parte das rotinas diarias da Universidade — docentes, técnicos
administrativos, entre outros” (PDI, 2013-2017, p. 148).

O documento cita os sites de redes sociais como canais de comunicac¢ao, ao

mencionar que

nos meios de comunicac¢do estdo compreendidos radio, televisdo (UNISC
TV), midia impressa, midia eletrdnica (intranet, internet), entre outros. Nos
canais de comunicagdo encontram-se a ouvidoria, as relagbes
estabelecidas por meio das redes sociais e as visitas as escolas, entre
outros. (PDI, 2013-2017, p. 148).

O PDI coloca como diretrizes para esta politica de comunicacao:

a) Consolidacdo da imagem da UNISC e afirmacdo dos conceitos de
qualidade, compromisso social e ético com os diversos publicos através
da comunicacéo;

b) Divulgacgéo das agdes de ensino, pesquisa e extensao;

c) Apoio a gestao da Universidade no relacionamento com o publico interno e

externo;

d) Afirmacado da imagem da UNISC como Instituicdo comunitéria, através do

apoio ao esporte.

6.4.2 Orcamento Anual da Apesc para 2016

O Orcamento é realizado anualmente para vigorar no ano seguinte. Para
analise neste trabalho foi acessado o Orcamento Anual da Apesc para a area da
Educacao, elaborado no final do ano de 2015 para vigorar em 2016 (ANEXO E).
Este orcamento contempla as seguintes mantidas da Apesc: a Universidade de
Santa Cruz do Sul (Unisc), a Escola de Educacéo Basica Educar-se e o Centro de
Educacédo Profissional da Unisc (Cepru)®. O texto € dividido em capitulos, sendo
gue o capitulo 2, que vai das paginas 14 a 136, trata especificamente da Unisc. Este

capitulo esta dividido em onze subcapitulos, sendo que no 2.1 sdo apresentadas as

56 A Apesc tem como mantida também o Hospital Santa Cruz.
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Diretrizes Orcamentarias. Neste topico, o item 13 trata sobre Publicidade,
Propaganda e Marketing Institucional.
No inicio do texto que trata desta area, encontra-se explicitado o objetivo dos

investimentos em comunicacao.

O investimento em publicidade, propaganda e marketing visa ao
fortalecimento da marca UNISC e ao constante reconhecimento e
relacionamento com os puablicos interno e externo. As acdes sao
desenvolvidas com foco na aproximacgdo da relacdo com as escolas e na
interacdo com a comunidade, divulgando e fortalecendo a imagem da
Instituicio (ORCAMENTO APESC, 2016, p. 24).

O texto enfatiza a relevancia das a¢bes de comunicacéo para a consolidagao
da imagem da universidade e para a manutencdo do relacionamento com oS
publicos, tanto interno quanto externo.

Na sequéncia aparece o quadro indicando o valor projetado para investimento
em comunicacao no ano de 2016, em comparacéo aos valores praticados nos anos
de 2014 e 2015. E, no final, consta uma relacdo das areas e projetos que serao
contemplados: assessoria de imprensa; producdo das agendas®’ e do balanco social
da Unisc; acdes nos campi fora de sede; divulgacéo da Extensdo, da Pesquisa e da
Assessoria para Assuntos Internacionais e Interinstitucionais; Unisc Esporte;
Divulgacéo Institucional e manutencao do site; Divulgacdo da Pds-Graduacédo Lato
Sensu e da Pds-Graduacédo Stricto Sensu; acdes de Relacdes Publicas; Divulgacdo
do Processo Seletivo; e o Viva Unisc®®,

No subcapitulo 2.9 é apresentado o Orcamento das Atividades de Apoio ao
Ensino, a Pesquisa, a Extensdo e a Gestdo. Neste, inserido no tépico Reitoria,
encontra-se a Assessoria de Comunicacao e Marketing — Asscom. O gue consta
neste topico, na pagina 76, € um quadro com o detalhamento das despesas
operacionais do setor, como o0s vencimentos dos funcionarios, despesas com
correio, energia elétrica, manutencdo de software, entre outros. O topico néo traz
nenhuma mengdo a acgdes de comunicagdo institucional ou objetivos de
comunicacdo, apenas as despesas operacionais para manutencédo da estrutura da
prépria Asscom. Desta forma, ndo entendemos como necessaria a sua analise neste

trabalho.

57 Todos os alunos, funcionarios e docentes recebem uma agenda no inicio do ano letivo.
58 Evento similar a uma feira de profissGes, em que a Unisc recebe alunos do Ensino Médio de
Escolas da regiéo.
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Este orcamento sofreu um ajuste no més de maio de 2016, momento em que
foram propostos diversos cortes em gastos da instituicdo, inclusive na area de
comunicacdo (ANEXO F). Este ajuste foi apresentado no Forum de Gestao,
realizado no dia 31 de maio de 2016. Para reduzir as despesas com comunicacao
foi proposto que o Relatério de Responsabilidade e Balanco Social deixe de ser
impresso, sendo disponibilizado de forma digital; a suspensdo do evento de
lancamento do respectivo relatorio para a Apesc; o alinhamento dos eventos
institucionais na Unisc e em seus campi, para otimizar o uso dos recursos; a reducao
de gastos com o presente de aniversario para docentes e técnicos administrativos; e
a reducéao do valor do Show de Volta as Aulas que ocorre todos 0s anos no inicio do

primeiro semestre.

6.4.3 Site institucional da Unisc

Ha referéncia a Assessoria de Comunicacdo e Marketing e aos objetivos de
comunicacdo no site da universidade, na secédo destinada a apresentar a Asscom,
sua equipe e atividades.

Na secao Apresentacao, consta o seguinte texto:

A Assessoria de Comunicagcdo e Marketing — ASSCOM é constituida pela
Agéncia da Casa, Assessoria de Imprensa, Comunicac¢do Digital e Setor de
Relacgdes Publicas.

Através de uma comunicagdo integrada e de foco estratégico, a ASSCOM
busca consolidar a imagem da Unisc como instituicAo de qualidade em
ensino, de foco comunitario e compromisso com o desenvolvimento regional
(UNISC, 2016, on-line)®°.

E na secdo Atividades, ha mencdo aos objetivos de comunicacdo, com a

seguinte redacao:

Garantir o fluxo de informagfes interno com vistas a um desenvolvimento
equilibrado da universidade.

Administrar e garantir o fluxo de informacdes jornalisticas das fontes para os
veiculos de comunicacao e vice-versa.

Planejar, criar e desenvolver a¢gBes, campanhas e pecgas publicitarias.

59 Disponivel em: <http://www.unisc.br/pt/home/estrutura-administrativa/assessorias/assessoria-de-
comunicacao-e-marketing>. Acesso em: 11 out. 2016.
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Planejar e desenvolver acfes de comunicacdo junto aos seus diversos
publicos e prestar assessoria na organizacao de eventos (UNISC, 2016, on-
line)®o.

O site da universidade é de dominio publico e pode ser acessado por todos 0s

internautas interessados em conhecé-la.

6.5 Andlise geral dos resultados

As duas perspectivas que se colocam neste trabalho como linhas de
investigacdo abarcam a vigilancia exercida por parte da universidade nas postagens
e comentérios no site de rede social Facebook e o uso estratégico das informacdes
que sdo coletadas atraves desta ambiéncia. Levando-se em consideracdo o0s
resultados apontados a partir do uso da CMDA — Computer-Mediated Discourse
Analysis, bem como da aplicacdo das entrevistas e da analise documental, pode-se
efetuar algumas analises, indicios e consideracdes em torno destas questdes.

Inicialmente é importante ponderar que, como muitas vezes 0s assuntos que
surgem em comentarios nos sites de rede social sdo conduzidos para outros meios,
como o correio eletrdbnico ou conversas privadas, também conhecidas como
conversas in box, somente a analise das postagens e comentarios publicos no site
de rede social Facebook ndo permite a percepcao adequada do exercicio da
vigilancia neste meio, por parte do pesquisador. A vigilancia requer um conjunto de
praticas, de discursos e de normas para ser exercida e estes perpassam o uso de
variados meios. Além disso, a CMDA revela o comportamento discursivo dos
internautas, mas nao consegue externar aquilo que eles pensam ou fazem fora do
contexto dos sites de rede social, nem consegue expressar as suas inten¢des ou
motivacdes. Pode-se, portanto, depreender apenas aquilo que esta visivel através
do discurso, ou seja, o comportamento discursivo dos participantes da interacao,
mas nao é possivel compreender os motivos que geraram aquele comportamento.

A CMDA auxilia a esmiucar as interacdes, ela funciona como uma lente para
olhar de perto o corpus de pesquisa que se origina da comunicacdo mediada por
computador (HERRING, 2007), mas para entender as motivacdes dos interagentes é

necessario acionar outras técnicas de pesquisa, que permitam complementar o

60 Disponivel em: <http://www.unisc.br/pt/home/estrutura-administrativa/assessorias/assessoria-de-
comunicacao-e-marketing>. Acesso em: 11 out. 2016.
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entendimento das questdes. Entdo, faz-se necessario unir o resultado da
observacéo através da CMDA com o resultado das demais técnicas empregadas,
gue foram a entrevista e a analise documental.

Com auxilio da CMDA foi analisada uma amostra das postagens da Unisc no
site de rede social Facebook, dos meses de maio, junho, julho, agosto e setembro
de 2015, assim como os comentarios dos internautas nestas postagens, através da
classificacdo facetada, da operacionalizacdo do conceito e da analise em niveis. A
classificacdo facetada permitiu entender como as postagens e 0s comentarios sédo
constituidos, quantos internautas participam através de comentarios, as
caracteristicas dos participantes, os temas abordados, a linguagem e o tom
utilizados. Foi possivel entender como o site de rede social Facebook esta
estruturado a fim de viabilizar a interacdo entre os participantes. Pode-se perceber, a
partir da amostra analisada, que as postagens apresentam texto e imagem e que
nos comentarios ha um uso sistematico de emoticons, que sao caracteristicos da
comunicacdo multimodal. A amostra apresenta mensagens sincronas e assincronas,
conformacao que é permitida pela plataforma utilizada para a interagdo. Percebe-se
um predominio das mensagens assincronas.

Em geral h4 poucos comentarios nas postagens, uma média de nove nas
postagens que fizeram parte da amostra, oscilando entre um e 75 comentarios (aqui
considerados somente os comentérios feitos diretamente a postagem). A postagem
e 0S comentarios tendem a ser curtos, com uma média de quatro linhas nas
postagens e duas nos comentarios analisados, variando entre um e 12 linhas nas
postagens analisadas e entre um e seis nos comentarios. O nimero de participantes
também varia bastante. As postagens analisadas apresentam uma média de 17
participantes, variando entre um e 204.

O proposito das postagens analisadas, no geral, € o de divulgar eventos ou
acOes que a universidade realiza ou que ocorrem em seu ambiente. Nos
comentarios, os internautas buscam esclarecer duvidas, colher informacdes sobre
0s eventos ou apenas manifestar-se em relagdo ao conteudo da postagem.
Predomina o tom informal nas postagens analisadas, com textos sérios, porém
leves.

A operacionalizagdo do conceito possibilitou estabelecer o que deveria ser
observado nas postagens e comentarios para entender o comportamento discursivo

qgue indicasse 0 exercicio da vigilancia, especialmente se a Unisc respondia aos
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comentarios dos internautas (quais eram respondidos e quais nao eram), o tempo de
resposta e a linguagem e o tom empregados pela organizagdo nas respostas aos
comentarios dos internautas. Foi possivel constatar que a universidade, no geral,
responde aos comentarios dos internautas, especialmente 0s que apresentam
davidas referentes ao contetdo da postagem. Mas ndo responde ofensas nem entra
em discussdo com internautas em modo publico, nem se manifesta em assuntos
especificos, os quais séo tratados pelos funcionarios da area em questdo (como no
caso da postagem sobre a dica da Area Ambiental, em que internautas questionam
as acdes da universidade neste assunto). As respostas da Unisc aos
questionamentos ou comentarios de internautas nas postagens analisadas sédo tanto
sincronas quanto assincronas e o tom é essencialmente informal, porém os temas
séo tratados com seriedade.

A andlise em niveis propiciou o entendimento mais detalhado a respeito da
estrutura da postagem e dos comentéarios, do sentido do conteddo expresso nas
postagens e comentérios, da interacdo gerada na postagem e do comportamento
social dos internautas, evidenciado pela linguagem e tom empregados. A partir desta
etapa da analise pode-se verificar no material analisado, considerando o propdsito
desta pesquisa, que ha o predominio de um comportamento social de consenso nas
interacOes entre a universidade e os internautas. Em menor propor¢gdo contatou-se
um comportamento conflitivo, um de discussdo do tema em questdo e outro que
suscitou a formulacéo de questionamentos por parte dos internautas. A Unisc ndo se
manifestou no comentario que incitava o conflito (sobre o movimento estudantil) nem
entrou na discussao do tema ambiental, o qual foi tratado diretamente pelos
funcionérios do setor, e respondeu aqueles que discutiam o tema dentro da alcada
de conhecimento da social media (postagem sobre as lancherias e estacionamento
no campus de Santa Cruz do Sul).

Conforme mencionado, para esclarecer as questdes colocadas como
problemas de pesquisa, foi necesséario relacionar estes resultados alcangados
através da aplicagdo da CMDA com os das entrevistas e com os da andlise
documental. Com relagéo a vigilancia, depreende-se que a universidade a exerce a
medida que algumas praticas sdo consumadas e exercidas de forma sistematica.
Retomando o conceito de vigilancia e o de vigilancia digital, pode-se perceber que

em certa medida a universidade exerce esta forma de poder.
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Neste trabalho adotou-se a perspectiva de Foucault (1996a) que entende que
a vigilancia é um instrumento de exercicio do poder que requer uma intervengao
com a proposta de determinar como deve ser ou alterar o comportamento do outro.
Consequentemente, adota-se que a vigilancia digital trata-se da intervencdo nas
acOes e nas comunicacOes daqueles que estdo sob vigilancia, a fim de interferir no
seu comportamento digital (BRUNO, 2008). Dentre os aspectos levantados na
pesquisa, pode-se citar como indicios do exercicio da vigilancia as consideracdes
apresentadas a seguir.

O fato da universidade se manifestar ou ndo nas postagens de internautas,
chamar para conversas in box para tratar de determinados temas de forma
reservada, curtir determinadas postagens de internautas para que estes saibam que
a organizacdo estd atenta faz com que aqueles percebam a presenca da
universidade e pode acarretar a alteracdo do seu comportamento discursivo. A
definicdo de responder ou ndo a um questionamento ou critica depende da intencao
e do entendimento prévio da questdo por parte daquele que opera o discurso, no
caso desta pesquisa, da social media da universidade. Ela decide se
responde/comenta ou ndo em um comentério de um internauta apés analisar o tema
gue este comentario traz e de analisar o perfil deste internauta nos sites de rede
social. A andlise das postagens corrobora o que a entrevistada revela, que quando o
tema € controverso e o tom do comentario é agressivo (como no caso da postagem
analisada em que uma internauta diz ndo ha o que comemorar quando da postagem
do aniversario da universidade por conta da diminuicdo do espaco dado ao
movimento estudantil na instituicdo), a universidade ndo se manifesta. Mas quando o
comentario apresenta um questionamento ou reclamacéo sem agressividade (como
no caso da falta de estacionamento no campus ou do valor dos lanches cobrados
nas lancherias), a universidade responde.

Outra questdo revelada na entrevista é que Laura®® entra nos perfis para
conhecer quem € a pessoa que fez a postagem ou comentario e busca informacoes,
principalmente sobre os haters, em outros meios além do Facebook e também no
contexto off-line.

A social media observa o que os haters fazem nos sites de rede social, entra

no perfil deles para ver o que postam. A Unisc segue o perfil deles e curte para

61 Social media responsavel pela ambiéncia da Unisc nos sites de redes sociais digitais.
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mostrar sua presenca. A social media percebe que os haters mudam o seu
comportamento quando a Unisc intervém, ao comentar ou curtir 0 seu comentario.
Estas praticas sdo caracteristicas que evidenciam o exercicio da vigilancia.

Por outro lado, ndo ha um banco de dados ou arquivo onde o material
coletado é armazenado, questdo esta que € bem importante para caracterizar a
vigilancia. Nao h&a arquivos com o perfil dos haters, somente sdo guardados os
relatorios gerados por acdo ou evento. Nestes aparecem 0s comentarios dos
internautas e a identidade deles é mantida aparente. Mas ndo ha bancos de dados
com informacdes pessoais daqueles que detratam a universidade nos sites de rede
social.

Com relacéo ao uso estratégico das informacdes coletadas, tem-se a fala do
coordenador da Asscom que afirma que existe uma relacédo entre a observacédo das
postagens e 0 estabelecimento dos objetivos de comunicagao, apesar de revelar
gue sdo os objetivos dos clientes internos que sao efetivamente considerados ao
planejar a comunicacdo e que ndo sao realizadas pesquisas com publicos externos.
Além disso, é o Orcamento Anual da Apesc que baliza as decisdes sobre as acdes
de comunicacao que serdo realizadas, 0 que evidencia que as acdes sao pensadas
mais em funcdo da verba disponivel e das demandas dos setores internos da
universidade do que das demandas e interesses dos demais publicos. Nas amostras
das postagens e comentarios analisados através da CMDA néo foi evidenciada
nenhuma demanda de internauta que poderia ter um uso estratégico por parte da
Asscom da Unisc.

Outro aspecto a ser ressaltado é que a Unisc ndo possui um plano de
comunicacdo formalizado. As politicas e acdes de comunicacdo sdo descritas em
outros documentos institucionais, como o PDI e o Orcamento Anual da Apesc. No
PDI esta expressa a politica de comunicacédo da universidade e sdo apontadas as
diretrizes para sua consecucédo. J4 o Orcamento traz os objetivos dos investimentos
em comunicacéo, de forma a justificar os valores empregados, e conforme menciona
o coordenador da Asscom, é o Orgcamento que delimita a definicdo sobre as acdes
de comunicacdo que serdo realizadas. Além destes documentos, o site da Unisc, na
secdo que traz informacbes sobre a Asscom, apresenta 0s objetivos de
comunicacdo da organizacdo. Mas estes documentos ndo expressam O
planejamento de comunicac¢do de curto, médio ou longo prazo, eles trazem apenas

os enunciados gerais da universidade a respeito da forma como esta lida com a
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comunicacdo. Kunsch (2003) salienta que é preciso que as organiza¢cdes tenham
plano, filosofia e politicas e que o plano deve trazer as diretrizes, orientacdes e
estratégias. Percebe-se que na Unisc ndo ha plano de comunicacdo formalizado e
que as politicas e diretrizes constam no PDI. E com relacdo a comunicacéo digital,
Saad Corréa (2009) reforca a ideia de que € importante ter um plano de
comunicacdo digital integrada, baseado no plano de comunicacdo estratégica
integrada. Portanto, para que a organizacdo possua um plano de comunicacao
digital necessita primeiramente possuir um plano de comunicacdo formalizado.
Ainda, segundo o coordenador da Asscom, ndo existem politicas formalizadas para
0 comportamento da Unisc em relagcdo aos detratores ou em relacdo a como a
universidade deve se comportar nos sites de redes sociais. O trabalho transcorre
muito em funcéo da intuicdo da social media.

Ja o Orcamento traz um detalhamento maior - apesar de reduzido a expor as
acOes a serem realizadas — porém projetado em funcédo dos recursos disponiveis.
Este documento reflete uma viséo financeira da comunicacdo, expde as acbes em
termos do investimento que elas irdo demandar, sem apresentar um detalhamento
sobre sua operacionalizacao e a relacdo estabelecida entre elas, o que garantiria um
caréater integrador. Seria interessante para a universidade realizar um planejamento
de comunicacdo e apresentd-lo num documento especifico, como um plano ou
projeto. O site da Unisc, na secdo que aborda a Asscom, fala que a universidade
trabalha a sua comunicacédo de forma integrada e com foco estratégico. Porém, nédo
€ possivel perceber esta realidade nos documentos analisados.

Por outro lado, com relacdo aos instrumentos do planejamento, vale lembrar a
colocacao de I. Oliveira e Paula (2007) que afirmam que o planejamento formal
constitui um entre muitos instrumentos de formulacdo das estratégias. Entdo, o
plano ndo é o Unico instrumento deste processo.

Um aspecto interessante e positivo a mencionar € que Unisc possui uma
Assessoria de Comunicagdo, com Varios profissionais, muitos deles formados na
area em que atuam. E possui uma area de Comunicacdo Digital que gerencia a
comunicacao e o relacionamento através dos sites de redes sociais digitais.

Desta forma, os resultados da pesquisa sugerem que a Unisc exerce
vigilancia sobre as interacdes que ocorrem em sua ambiéncia no site de rede social
Facebook, apesar de ndo apresentar algumas praticas caracteristicas deste

fenbmeno. Com relagdo ao uso estratégico das informacdes coletadas no site de
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rede social Facebook nao foi possivel averiguar, a partir da amostra de postagens e
comentarios que compds esta pesquisa em comparacao a anélise dos documentos
de planejamento, se de fato este uso estratégico ocorre. Tem-se a fala do
entrevistado, coordenador da Asscom, que argumenta que de fato as informacdes
coletadas sao levadas em consideracdo quando a universidade planeja a sua

comunicacao.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Refletir sobre os temas abordados e sobre a pesquisa empreendida requer
um movimento de introjecdo e de analise do processo de apreensao das ideias e
compreensdo das nuances do caminho percorrido. E certo que as descobertas
influenciam o entendimento do tema e este inspira a trajetoria da pesquisa. Trata-se
de um processo circular e que poderia ser continuo e infinito, mas ha que se colocar
um ponto final.

O tema da vigilancia, em especial a partir das colocac¢fes do filésofo Michel
Foucault, é instigante e desafiador. A vigilancia € um instrumento do exercicio do
poder e ambos — poder e vigilancia — pressupdem relacfes assimétricas entre 0s
individuos integrantes do processo. O poder sempre se da em relagdo, ele ndo € um
lugar a ser ocupado ou um objeto que pode ser possuido, e sim funciona no jogo
estratégico entre os envolvidos que tém possibilidades diferentes de atuacao.

A vigilancia requer uma intervencdo no sentido de definir ou alterar o
comportamento do outro. Na Modernidade servia, segundo Foucault, para adestrar e
disciplinar comportamentos. Eram importantes o olhar hierdrquico, a sancédo
normalizadora e o exame. Hoje, com a atualizacdo do conceito de vigilancia, que
passa a ser exercida também com o uso das tecnologias de informacédo e
comunicacdo, a chamada vigilancia digital funciona através da intervencdo nas
acOes e comunicacdes dos individuos a fim de interferir no seu comportamento
digital.

No contexto das organizacdes, o exercicio da vigilancia sempre foi uma
realidade. Apesar de atualmente apresentar novas configuracdes e novas formas de
exercer-se sobre os individuos, mantem-se em sua proposta de controlar as acfes
daqueles que com elas se relacionam. O ambiente das organizacdes é, pois,
propicio para a vigilancia que pode ser exercida sobre os individuos, inclusive
aguela que se exerce sobre as suas comunicacoes.

Ao estudar a vigilancia que perpassa o uso dos sites de rede social, sabe-se
gue nesta ambiéncia todos 0s interagentes possuem voz e participam ativamente
das comunicagbes. Porém, neste trabalho interessou entender como uma
organizacdo exerce a vigilancia em sua ambiéncia no site de rede social Facebook.

A perspectiva adotada neste trabalho € o da organizagcéo e do controle que procura
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exercer sobre as comunicacoes e interacdes que ocorrem em sua ambiéncia em um
site de rede social.

Este estudo buscou compreender como a Universidade de Santa Cruz do Sul
utiliza os dispositivos de vigilancia das interagcdes midiatizadas realizadas através do
site de rede social digital Facebook como exercicio de vigilancia do espaco
organizacional de forma estratégica. A pesquisa foi realizada através da Abordagem
CMDA - Computer-Mediated Discourse Analysis, de entrevistas e de analise
documental. Através da CMDA foi analisada uma amostra de postagens realizadas
pela Unisc em sua pagina no site de rede social Facebook e comentarios dos
internautas nestas postagens dos meses de maio, junho, julho, agosto e setembro
de 2015. Foram realizadas entrevistas com a social media da Unisc, responsével
pela ambiéncia da universidade no Facebook, e com o coordenador da Asscom —
Assessoria de Comunicacdo e Marketing da universidade. Também, foi realizada
uma andlise documental nos instrumentos que trazem a politica, diretrizes e acdes
de comunicacdo, que sdo o PDI — Plano de Desenvolvimento Institucional 2013-
2017, o Orgamento Anual da Apesc e o site da Unisc.

Foram definidos como objetivos especificos entender de que maneira a
Universidade de Santa Cruz do Sul utiliza os dispositivos de vigilancia das
interacbes midiatizadas possibilitados pelas tecnologias de informacéo e
comunicacdo; verificar se as interacbes realizadas no espaco organizacional
midiatizado do site de rede social Facebook da Universidade de Santa Cruz do Sul
caracterizam-se como um exercicio de vigilancia; analisar em que medida o
exercicio de vigilancia realizado pela Universidade de Santa Cruz do Sul em sua
ambiéncia no site de rede social Facebook configura-se numa estratégica de
comunicacao organizacional; e verificar de que forma as informacfes coletadas pela
Universidade de Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede social
Facebook s&o levadas em consideragdo quando a organizagdo elabora seus
planejamentos de comunicacao.

Com relagdo aos procedimentos metodoldgicos, inicialmente foi realizada a
coleta de todas as postagens da Unisc em sua ambiéncia no site de rede social
Facebook, com os devidos comentarios feitos por internautas nestas postagens dos
meses de maio, junho, julho, agosto e setembro de 2015, totalizando 118 postagens.
Apos, foi selecionada uma amostra de 20 postagens (quatro de cada més). Nesta

amostra de 20 postagens e comentarios foi aplicada a classificacdo facetada, que é
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uma técnica prevista pela Abordagem CMDA através da qual a amostra € analisada
em funcgédo dos fatores Meio e Situagao. O fator Meio analisa os recursos do sistema
que interferem na comunicacdo e o fator Situacdo examina o0s propodsitos da
comunicacao e a relacao entre os participantes.

Na sequéncia foi realizada a operacionalizagéo do conceito de vigilancia a fim
de definir o que deveria ser observado mais especificamente no material coletado. E
entdo, foi feito novo recorte e selecionada uma amostra formada por cinco
postagens e seus comentarios, uma de cada més, para aplicacdo da analise atraves
dos niveis de estrutura, sentido, interacdo e comportamento social.

Entdo, apdés a andlise do material coletado na ambiéncia digital, foram
realizadas as entrevistas e a andlise documental. Estas duas técnicas ajudaram a
elucidar algumas evidéncias que haviam sido percebidas através da aplicacdo da
Abordagem CMDA, auxiliando no melhor entendimento do tema de pesquisa.

Com relagdo ao primeiro objetivo especifico que visava entender de que
maneira a Universidade de Santa Cruz do Sul utiliza os dispositivos de vigilancia das
interacbes midiatizadas possibilitados pelas tecnologias de informacdo e
comunicacao, foi possivel perceber, através da CMDA e da entrevista com a social
media, que a universidade responde aos questionamentos dos internautas, porém
ndo se manifesta nos comentarios agressivos e ofensivos. A Unisc ja identificou
guem sao seus haters e curte e comenta nas suas postagens e segue-0S nos sites
de rede social. Ou seja, a universidade manifesta a sua presenca e percebe que 0s
internautas mudam seu comportamento depois que percebem o olhar vigilante da
organizagdo. Ao curtir e comentar, a universidade interfere no comportamento digital
dos internautas, especialmente dos haters.

O segundo objetivo especifico buscava verificar se as interacées realizadas
no espaco organizacional midiatizado do site de rede social Facebook da
Universidade de Santa Cruz do Sul caracterizam-se como um exercicio de vigilancia.
A partir dos resultados alcancados através da aplicagcdo da Abordagem CMDA e da
entrevista com a social media pode-se dizer que, em parte, sim. Ao curtir e comentar
0s comentarios dos internautas, especialmente dos haters, a universidade da a
conhecer a sua presenca e manifesta seu olhar, o que acaba por interferir no
comportamento digital dos internautas. Por outro lado, ndo ha bancos de dados
onde estas postagens sdo arquivadas e a existéncia destes bancos de dados é uma

caracteristica importante para a configuracao do exercicio da vigilancia.
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O terceiro objetivo especifico buscava analisar em que medida o exercicio de
vigilancia realizado pela Universidade de Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no
site de rede social Facebook configura-se numa estratégica de comunicacéo
organizacional. Através das entrevistas com a social media e com o coordenador da
Asscom é possivel perceber que ndo ha planejamento para o trabalho desenvolvido
na pagina da Unisc no site de rede social Facebook e que a forma de proceder
depende muito da intuicdo da social media. A organiza¢cdo ndo possui um plano de
comunicacdo nem um plano de comunicacéo digital e ndo séo realizadas reunides
de planejamento ou avaliacdo do trabalho que é realizado. Portanto, o exercicio de
vigilancia ndo se configura enquanto uma estratégia de comunicacao organizacional.

Para verificar de que forma as informacfes coletadas pela Universidade de
Santa Cruz do Sul em sua ambiéncia no site de rede social Facebook séo levadas
em consideracdo quando a organizacdo elabora seus planejamentos de
comunicacdo, que se trata do quarto objetivo especifico, utilizou-se dos resultados
da entrevista com o coordenador da Asscom que afirmou que existe uma relacdo
entre a observacdo das postagens e o0 estabelecimento dos objetivos de
comunicacdo. N&o foi possivel perceber esta relacdo através da andlise das
postagens em comparacdo com a andlise documental, especialmente porque a
Unisc nao possui um plano de comunicacao formalizado, sendo, portanto, a Unica
fonte para elucidar esta questédo a fala do entrevistado.

E interessante, também, enumerar algumas questdes que emergiram da
analise dos dados. Conhecer e compreender as praticas off-line € muito importante e
revelador para o entendimento do tema da vigilancia, porque, a0 menos no caso
desta pesquisa, foi possivel constatar que sé observando as interacdes nado €
possivel depreender se ha ou ndo um processo de vigilancia. O contexto off-line é
rico e elucidativo. Compreender o trabalho da social media e suas praticas com
relacdo ao uso dos sites de rede social foi fundamental. Por isso é que o0 uso da
técnica da entrevista mostrou-se imprescindivel para o entendimento da questao.
Entdo, pode-se afirmar que uma técnica complementa a outra e o conhecimento do
contexto por parte do pesquisador também auxilia no entendimento do tema
abordado.

Na questdo do uso estratégico das informacdes coletadas, igualmente foi
fundamental contrapor os resultados da observacdo das interacdes no site de rede

social Facebook com os da analise documental e os da entrevista, especialmente a
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que foi realizada com o coordenador da Asscom. O entendimento do tema é
resultado, pois, da visdo ampla que a correlacdo dos resultados permite alcancar.

O entendimento da vigilancia enquanto um comportamento discursivo a ser
observado em interacbes em sites de rede social torna-se uma tarefa dificil de ser
realizada a contento, pois a vigilancia é um conceito subjetivo, ndo fica evidente sem
o entendimento das intencdes daquele que opera o discurso e do conhecimento das
suas praticas.

Como a vigilancia digital se da também através dos discursos e das praticas
dos individuos, ndo somente através de sistemas computadorizados que permitem o
rastreamento, pode-se afirmar que as organizacdes que ndo detém a tecnologia
sobre a operacdo das comunicacfes, mas que utilizam seus servicos, também
podem exercer a vigilancia. Esta vigilancia se da a partir do acionamento das
funcionalidades que a plataforma permite. O proprio sistema viabiliza esta forma de
exercicio da vigilancia que visa interferir nas comunicacdes digitais dos internautas.

O trabalho de pesquisa empirica empreendido nesta tese foi, por vezes,
desafiador. O site de rede social Facebook € uma plataforma muito interessante
para ser analisada, porque sao muito ricas as possibilidades de interacdo e de uso
das varias funcionalidades que esta plataforma permite, como texto, fotos e videos.
Porém, apresenta ao pesquisador dificuldades em algumas questbes ao lidar com
determinados recursos tecnolégicos. Ocorrem alteracdes frequentes na disposicéo
dos elementos e na sua visualizacdo. Além disso, é possivel para aquele que
produziu a postagem editar e modificar o material apos a sua publicagcdo e mesmo
apos os internautas terem escrito seus comentarios. E as funcionalidades do
sistema mudam frequentemente, novas sao introduzidas para alterar as
possibilidades de uso por parte dos internautas, o que muitas vezes dificulta a
retomada do material em formato original e o olhar do pesquisador sobre o0 processo
de constituicdo do conteudo sob analise.

Oportunamente, seria interessante investigar como se configura a relacdo de
poder que se estabelece entre 0s agentes participes do processo de interagédo
através dos sites de rede social. Ouvir os interlocutores, verificar se percebem a
vigilancia e entender em que medida ocorre a intervengdo no comportamento
discursivo dos internautas pode se constituir em um tema de pesquisa bastante

motivador.
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Este relato que aqui se encerra revela, pois, 0os resultados da pesquisa que foi
empreendida, mas o tema ndo se esgota, sequer também diminui o gosto pela
descoberta. Nao cessardo o aprendizado, a curiosidade e a vontade de pesquisar.
N&o se encerra a busca pelo entendimento ainda maior das questdes que moveram

esta pesquisa.
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(continua)

Fatores Meio

Comentarios

Sincronicidade

[Acontecem conversas em tempo real —
sincronas? Ver o que aconteceu mais
na postagem: respostas na hora ou
depois de um tempo. Quanto tempo
demora para surgirem 0s comentarios?]
[O Facebook € um sistema de
sincronidade intermediaria]

Transmissao da mensagem

(1 viavs 2 vias)

[No Facebook é one-way — transmisséo
unidirecional: mensagem por
mensagem|]

Persisténcia da transcricao

[No Facebook a transcrigédo €
persistente, fica visivel por longo
periodo de tempo. Quanto tempo, em
média, ficam visiveis as postagens na
pagina da Unisc? Durante quanto tempo
elas continuam a ser recebidas pelos
curtidores?]

Tamanho do dep6sito da mensagem
(buffer)

[Espaco disponivel para escrita do
texto, colocacado das imagens e dos
videos. Verificar o espaco utilizado por
cada postagem]

Canais de comunicacgéo
[Texto, imagem, gif, video. Verificar o
gue foi utilizado em cada postagem]

Mensagens andnimas

[Uso de pseuddnimos, apelidos, etc. O
Facebook permite a criagao de perfis
falsos, nomes fantasia, figuras no local
das fotos. Verificar se os interagentes
utilizam este artificio]

Mensagens privadas
[Verificar se aparece indicagéo de
chamamento para conversa privada]

Filtro
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(concluséao)

Fatores Meio

Comentarios

Citacéao

[O Facebook permite responder os
comentarios feitos nas postagens.
Verificar quantos comentarios foram
feitos em cada postagem e quantas
respostas ha em cada comentario]

Formato da mensagem

[Ordem cronoldgica — mais recentes
aparecem mais acima na pagina. Mas
nao obedece esta logica na timeline dos
interagentes. Durante quanto tempo
elas continuam a ser recebidas pelos
curtidores? Verificar quantas linhas de
texto aparecem efetivamente na
postagem]

Fonte: Autora.
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Fatores Situacao

Comentarios

Estrutura de participacéo

[A comunicacao € publica, privada ou
semi-publica? Verificar o nUmero de
participantes]

Caracteristicas dos participantes
[Quem sao os participantes: habilidades
e experiéncias. Qual a relagao deles
com o conteudo da postagem?]

Propésito

[Finalidade do grupo e objetivo de cada
interacdo. Verificar a intengéo da Unisc
com a postagem e a intencdo dos que
comentaram]

Topico ou Tema

[Sobre 0 que os participantes estao
falando? Verificar se muda de assunto
ao longo dos comentérios]

Tom
[Grau de seriedade, formalidade,
contenda, cooperacao]

Atividade

[Meios discursivos — praticas
linguisticas para manter a interagao.
Sinalizam o que esta acontecendo.
Verificar o que foi usado para chamar e
manter a interacdo: emoticons]

Normas

[Protocolos, netiqueta, convencgdes
linguisticas (abreviaturas, siglas,
piadas). Verificar os mais usados em
cada postagem]

Cdédigo
[Variedade da linguagem: outras
linguas, sinais, etc.]

Fonte: Autora.
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APENDICE C - Roteiro da entrevista com social media

1. Qual a sua rotina de trabalho?

2. O monitoramento das redes sociais digitais é planejado? Por quem? De
que forma?

3. Vocé recebe orientacdes sobre o que monitorar e sobre como interagir?
De quem recebe?

4. Como vocé define quando e como deve interagir com o internauta?

5. E s6 vocé que interage com 0s internautas ou outras pessoas do setor ou
da universidade também interagem?

6. Qual o processo adotado no caso de surgir uma mensagem negativa
(reclamacéao)?

7. Vocé ja identificou quem sdo os haters e o0s evangelizadores da
universidade nas redes sociais digitais?

8. Conhece o perfil deles? Busca por informacdes sobre eles em outros
meios?

9. Recebe alguma orientacéo sobre como agir em relacdo aos haters?

10. Qual o tratamento dados aos haters nas redes sociais digitais?

11. Ha bancos de dados que guardam as informacdes coletadas (mensagens
postadas e perfil dos internautas)?

12. O que é feito com as informacdes que vocés coletam?

13. S&o realizadas reunifes no setor para discutir o trabalho realizado e para
avaliar o processo?

14. O conteudo das postagens feitas pelos internautas nas redes sociais
digitais € analisado pelo setor?

15. Em sua opini&o, por que a Unisc deve monitorar as redes sociais digitais?
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APENDICE D — Transcri¢do da entrevista com a social media da Unisc

Elizabeth: Laura, qual é a tua rotina de trabalho?

Laura: A minha rotina de trabalho €, basicamente, todos os dias € a mesma
coisa. Eu chego, confiro os e-mails, primeiramente da instituicdo, que eu comando o
info@unisc.br e o centralinfo@unisc.br. Confiro os e-mails, depois eu vou para as
redes sociais, Facebook, Twitter, € bem nessa ordem, que eu fago, sabe? E uma
rotina, assim, eu t6 sempre conferindo na verdade, eu primeiro, eu chego, verifico é
nessa ordem, e-mail, Facebook, Twitter e mural da Unisc, né? E depois eu fico
sempre conferindo, porque quando a pessoa, por exemplo, pergunta pelo Facebook,

ela gosta de uma resposta um pouco mais imediata... (ndo sei mais o que dizer...)

Elizabeth: E o monitoramento, dos sites, de redes sociais, digitais, é
planejado?

Laura: Assim, nés tinhamos, antigamente, o Seekr, que no comec¢o da tua
tese era o Seekr, agora nos estamos fechando um contrato com o “Planeta Y”, entéo
eu sO posso dizer com relagdo ao antigo monitoramento. Pode ser? Porque o
“Planeta Y”, estamos em um impasse de contratos. O contrato n&do chegou ainda,
entdo, ainda néo estabeleci uma norma como lidar com “Planeta Y” ainda. Mas o
Seekr, na verdade nao tinha um planejamento, entende? No6s olhdvamos o Seekr, e
se por acaso ali estivesse alguma, algum problema, alguma possivel crise, porque a
gente ja conseguiu identificar algumas vezes, sabe? Ja se antecipar como a gente
fala, e ai o monitoramento ndo tinha, o planejamento era “hoje vou fazer x, X, X
coisas no Seekr, ndo. Cada dia € um dia, entende? Por isso ndo tem uma maneira
de trabalhar melhor, nesse ramo aqui, nesse ramo estudantil, e a gente também néo
sabia como fazer, como utilizar o Seekr para outros fins, s6 que o Seekr nao é
especifico de universidades, e o “Planeta Y” é especifico de universidades, por isso
a gente t4 apostando bastante nele, sabe? E ai que a gente vai planejar, com a nova
ferramenta n0s vamos passar a fazer um planejamento, porque no Seekr ndo tinha

planejamento...

Elizabeth: Nao tinha. E agora vocés tém a intencao?

Laura: E agora nés teremos. Temos a intengao de fazer outras coisas...
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Elizabeth: Entdo vocés percebem que seria relevante mesmo ter?
Laura: Com certeza, porque ai eles tém gréficos que interessam o meio
universitario, o Seekr ndo tinha. E ali eles tém alguns padrdes, que interessam

somente para instituicbes universitarias.

Elizabeth: Certo. Laura, tu recebes orientacées sobre o que monitorar, sobre
como interagir, nas redes sociais?

Laura: Sobre o que monitorar eu recebo. Porque as vezes a Reitoria, ou até
meu proprio coordenador da Assessoria, solicita, mas como interagir, € algo que a
gente foi descobrindo aos poucos. Desde o comeco, ha uns 7, 8 anos atras, a gente
foi vendo qual € o melhor tipo de linguagem, para a nossa Universidade, e ai, a
gente foi vendo que os alunos, gostam de aproximacao, gostam de proximidade, de
tu falar, uma instituicao jovem, né? De falar com o jovem, entéo, isso ai a gente foi
descobrindo, bem aos poucos, foi uma descoberta quando a gente fez as redes
sociais, a gente também ndo achou que ia chegar nesse patamar, tu entende?
Entdo, a gente comecgou “ah, vamos fazer um Twitter? Ah, vamos” e ai a gente viu
que deu certo. Hoje em dia n6s somos uma das universidades mais seguidas pelos
alunos no Twitter, por exemplo, né? E a gente interage bastante com a galera,
porque nés chamamos nossos alunos de galera, no Twitter, entdo isso foi uma
construcdo, foi bem interessante essa construcdo, foi bem legal. Mas, o que
monitorar, as vezes meu coordenador, ele solicita sim, “monitora ai: aumento de
mensalidades, da uma atencao especial para o aumento de mensalidades”, “olha s0,
saiu uma matéria no jornal, da uma olhada pra ver o que vao dizer dessa matéria”
Entende? Ai sim, muitas vezes a gente, esta s6 olhando, mas a maioria tem um

assunto sim, que é mais relevante, mais importante pra gente monitorar.

Elizabeth: E vocés monitoram, no caso, por tema, ou também, por pessoa?

Laura: Por tema. E também, nés temos, por exemplo, a gente sempre tem
que verificar os evangelizadores, os haters, entdo a gente tinha uma pastinha ali,
pontos positivos, pontos negativos e 0s pontos neutros, quem sao os haters, quem
sdo o0s evangelizadores, ndés temos alguns haters, poucos, e bastante
evangelizadores, que gostam de interagir com a Unisc, que gostam da marca Unisc,
e 0s haters sdo aqueles que odeiam, entdo qualquer acdo que nos fizermos eles vao

odiar. E sao nossos alunos, claro.
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Elizabeth: Eu ia mesmo perguntar, tava na minha lista de perguntas. Se
vocés conhecem o perfil tanto dos haters como dos evangelizadores, e
principalmente se vocés buscam informacao sobre eles em outros meios.

Laura: Sim, nés buscamos sim. Tanto os evangelizadores quanto os haters,
com certeza, até pra gente verificar, qual o perfil da pessoa que segue a Unisc e que
gosta da Unisc. A gente gosta de ver, a gente manda até presente pra eles, porque
tem pessoas que interagem tdo educadamente, que gostam, que a gente fala
“fulano, me da teu enderego, qual teu tamanho de camiseta? Porque tu foi tao legal,
tu vai ganhar um presente”. Que legal, sabe? Tem gente que reclama, “ai Unisc, eu
queria tanto aquela camiseta”. Se a gente tem sobrando, por que ndo? Os haters € o
contrario, a gente identifica eles, ndés temos dois principais haters e eles sdo do
Curso de Comunicacdo Social. E a gente vé que eles odeiam tudo, de qualquer
coisa, eles odeiam. Entdo, a gente pensa, ndo é com a gente, € com eles. Mas a
gente sempre ta de olho neles. Porque é importante a gente saber, até quando a
gente posta alguma coisa a gente diz “nossa, 0 que sera que aquele hater x vai
dizer?” e a gente fica acompanhando eles, é importante acompanhar. E
interessante, porque como tu diz, “é bom saber de onde o tiro vem”, mas a gente
acompanha, a gente t4 sempre ali. Toda semana a gente vai nos perfis deles, da
uma olhada, pra ver o que eles tdo amando, o que eles tdo odiando, e a gente
interage muito com eles também. No6s tinhamos mais haters, s6 que ai quando a

gente comecou a interagir com eles, eles comegaram a ‘baixar a guarda’.

Elizabeth: Tu percebes isso? Eu ia te perguntar, qual € o tratamento que é
dado aos haters nos sites de redes sociais?

Laura: Sim. Quando é uma agressao muito gratuita, “ah, vai praquele lugar,
vai tomar naquele lugar” a gente nédo responde. Quando é uma ofensa gratuita, a
gente ndo responde. Quando € assim “ai, Unisc, por que tu fez aquilo, que édio” a
gente responde e pergunta “fulano, o que ta acontecendo? A gente pode te ajudar?”,
“ah, essa Unisc € uma porcaria, a Unisc ndo me ajuda”, a gente pergunta: “fulano,
vamos ver se a gente ndo consegue te ajudar mesmo” a gente interage e ai que eles
‘baixam a guarda’. Porque as vezes as pessoas, no Twitter principalmente, a gente
tem a impressdo que eles acham que ninguém vai ver, os tweets dela, tanto que
muita gente ndo coloca o @unisc na frente, quando quer falar mal da gente. S6 que

a gente capta também sem o ‘@’ também. Entdo, as pessoas tém disso, 0s
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comentaristas de internet tém disso, quando falam bem, eles nos referenciam,
quando falam mal, ndo nos referenciam. Mas o nosso plano é sempre responder,

fora ofensa gratuita, que a gente nao faz questdo de responder, porque né? E uma

ofensa desnecessaria, entdo so se tem algum tipo de fundamento.

Elizabeth: Entdo vocés procuram sempre responder?

Laura: Sim. Sempre.

Elizabeth: Tu recebe alguma orientacdo sobre como agir em relagdo aos
haters ou € uma postura tua?

Laura: N&o. E uma postura minha.

Elizabeth: E uma definicdo tua?

Laura: E uma definicdo minha. Meu chefe me da bastante autonomia pra
responder da maneira que eu achar melhor. Se € uma coisa que esteja ha minha
alcada, se é uma coisa que esteja na alcada do financeiro, eu ligo para o financeiro,
e a gente elabora uma resposta em conjunto, com o setor. O que esta na minha
alcada eu resolvo ali, mas se é central de atendimento, financeiro, ai eu digo “olha,
eu vou escrever isso”, e a gente comega as melhores respostas para que aquela

pessoa tenha sua didvida sanada, ou sua reclamacéo ouvida, ou justificada.

Elizabeth: Como tu define, assim, quando e como deve interagir com 0
internauta? N@o s6 nas questdes mais complicadas, mas assim, em relacao a, de
forma geral. O gque te mostra, te sinaliza, que é interessante interagir com aquele
internauta?

Laura: Sempre quando é uma duvida, por exemplo, a gente sempre, sempre
interage. Porque ai, eles tdo perguntando alguma coisa. Quando nao é pergunta,
quando é uma afirmagao, por exemplo, quando dizem assim “a Unisc &€ muito
gelada” e é verdade, a gente ndo esconde isso, a gente vé “ah, que legal, isso aqui
da uma boa interagédo”. Ai a gente compartilha aquilo, “ah, quem mais concorda?” e
aquilo € bacana assim, porque € uma coisa que nao precisava interagir, a Unisc é
gelada ‘ponto’. Nao, mas ai tu vai compartilhar aquilo, e ai muita gente acha isso, e
ai o pessoal adora, e ai comega a surgir comentarios, “nossa como a Unisc é

gelada, como é isso, como € aquilo”. Aquela coisa do “gente, td4 chovendo, traz um
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guarda-chuva” entende? Ja houveram pessoas que perguntaram: “sera que levo
casaco?”, pra Unisc. E a gente responde: “traz um casaco”. Ela ndo perguntou para
a Unisc, ela perguntou para os seguidores dela, entende? E ai, entdo, essa
necessidade de interagir com o pessoal sem ser uma duvida, a gente acha bem

legal de fazer. Porque afinal a Unisc estéa nas redes para interagir, né?

Elizabeth: E sé tu que interage com os internautas ou outras pessoas do
setor ou da Universidade também interagem através das paginas da Unisc?

Laura: E s6 eu. S6 sdo os meus colegas quando eu t6 em férias.

Elizabeth: Sé no teu periodo de férias ou entdo de folga?

Laura: E, ou entdo quando eu ndo venho, porque € eu e mais trés pessoas
que tem acesso as redes. E quando eu preciso “olha fulano, eu ndo venho hoje” ai a
pessoa vai |4 e interage por mim. Mas como eles ja conhecem a Unisc falando nas
redes sociais, € a mesma coisa as respostas assim, seria a mesma coisa como se
eu tivesse falando com eles, porque nds orientamos as pessoas do setor para como

agir nas redes sociais, tem uma conversa sobre isso.

Elizabeth: Essas orientagdes que tu passas, sao tuas orientagcdes, sao do teu
coordenador, sdo orientacdes da Reitoria?

Laura: Nao, ndo. Sao do setor, sdo minhas, porgue quando a gente comecou
eu nem estava nesse setor ainda, e ai explico para eles o que ta dando certo. E ai,
eles reproduzem aquilo que ta dando certo.

Elizabeth: Com relacdo as postagens da Unisc nas suas paginas de redes
sociais, especificamente o Facebook, que € o foco do meu trabalho. Como tu defines
0s temas que vao ser postados nas paginas da Unisc nos sites de redes sociais, que
critério tu usa pra definir o que merece ser socializado?

Laura: A Unisc ela é, ela tem muitos eventos, acfes e atividades bem
amplas, direcionadas pra todo tipo de publico, mas como a gente gosta de ser um
canal que fale com a comunidade, com os alunos e professores, a maioria das
postagens € interesse de todos, tanto dos professores, quanto dos alunos, séo
acbes que a gente divulga. O que ndo passa, por exemplo, sdo algumas

informacgdes para funcionarios somente. Entdo isso ndo passa, porque pra isso tem
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o ‘funcl’, tem os canais internos, ja aconteceu de solicitarem “fala para o pessoal da
Afunisc, isso, isso e isso0” e ai ndo passa. Porque a maioria das postagens & de
interesse comunitario mesmo, eventos, shows, palestras, fotos do campus,
informacdes de utilidade publica, clinica de odontologia, clinica de fisioterapia, sao
essas coisas bem, as ac¢les, as atividades e eventos da Unisc, resumindo. Muita,
muita coisa ndo passa. Tem cursos que fazem muitos eventos internos, e as vezes
eles pedem pra gente compartilhar muito, e ai, algumas coisas ndo passam tambeém,
porque sendo parece um Facebook somente daquele curso. Entende? Entdo séo

coisas gerais da Unisc.

Elizabeth: E como tu determina os comentarios que tu vai responder, quais
sdo os fatores que interferem nessa definicdo? Por exemplo, a Unisc fez uma
postagem e Vvarias pessoas comentam. E como tu define quais os que vao receber
um comentdério da Unisc, ndo necessariamente uma resposta a uma pergunta, mas
uma curtida, um comentario, e aqueles que nao vao receber?

Laura: Um exemplo de post que tem bastante comentarios € quando a gente
divulga o show de volta as aulas. Tem muita gente que pergunta “Ah, legal Unisc”,
“‘bacana”, “que legal”’, a gente curte s6. Quando tem perguntas a gente responde,
Obvio. Agora, a gente ndo responde quando comecam alguns comentarios mais
ofensivos mesmo, assim sabe, “ai que b****, Unisc, isso €& horrivel’, a gente nem

curte e nem responde.

Elizabeth: Nao?

Laura: Nao, ndo vale. O que tu vai responder? Entende? Tem gente que fala
“poxa, ndo podia colocar”, o ultimo foi um DJ, “ah, Unisc, mas porque tu ndo trouxe a
banda tal?” e a gente ja sabia que ia ter, a gente se prepara para certos tipos de
comentarios. Ai, a gente responde, que muita gente, por exemplo, solicitou que
fosse um DJ, porque ja teve bandas pop, reggae, e muita gente solicitou, entéo,
cada ano a gente tenta abarcar um tipo de publico, ndo da pra agradar a todos
nunca. Jamais. Se tu traz a melhor banda de rock, tem gente que nao gosta de rock.
Entende? Ent&o, nesse tipo de coisa a gente ja pensa, “alguém vai reclamar disso,

alguém vai reclamar disso” o que responderemos?
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Elizabeth: Entdo ja tem um preparo por um historico?

Laura: Isso. E. Mas as ofensas, geralmente, a gente ndo curte, mas também
nao apaga, né?

Elizabeth: Isso ja é uma outra pergunta que eu ia te fazer. Ha algum
processo de filtragem das mensagens, para que as negativas, por exemplo, nédo
figuem na timeline?

Laura: Ndo. A gente sO apaga propaganda, de comentarios, quando tem
muita propaganda. Tem gente que faz muita propaganda. Ai, a gente exclui, mas
ndo, 0s comentarios nao sdo apagados, 0s negativos ndo sdo apagados.

Elizabeth: Ainda voltando aos comentarios, se a pessoa, por exemplo,
aproveita um comentéario, nesse teu caso, por exemplo, do show de volta as aulas,
se aproveita 0 comentdrio pra criticar algo da Universidade, qual € o entendimento?

Laura: J& aconteceu. Aconteceu inclusive nessas Uultimas, sobre o
estacionamento, por exemplo. Ai jA aproveitam e ja vao no, ai a gente responde. O
estacionamento € um dos assuntos mais polémicos aqui da Unisc. A gente ja
conversou com pessoas nas redes falando sobre isso, e a gente sempre responde a
mesma coisa: “Temos estacionamento para todos”, porém nao temos no bloco que a

pessoa quer, por exemplo. (& para aqueles lados do 53...).

Elizabeth: Tu poderia dizer se ha um interesse, uma demanda de esfor¢o, em
manter a interagcdo em cada postagem, em responder as perguntas?

Laura: Claro, com certeza. A gente td sempre de olho, sempre esperando
gue, as pessoas curtem muito. Elas mais curtem que comentam. Mas quando é uma
coisa que traz uma lembranca muito boa, na semana passada a gente postou o
video de um evento que aconteceu ano passado, ai as pessoas curtem bastante
qguando atrai uma lembranca legal pra elas, por isso que as fotos do campus fazem
tanto sucesso, sempre tem uma lembranca, daquele lugar, daquele cenario, daquele
céu da Unisc, que é o céu mais curtido, a gente fala que é o céu mais fotografado do
Estado. A gente brinca, porque o céu da Unisc € lindo. Entdo, por isso que as

pessoas gostam tanto desse tipo de postagens.
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Elizabeth: E no caso de surgir uma mensagem negativa, uma reclamacao, ha
uma intencdo, uma reclamacao ndo pejorativa, ha sempre uma intencéo de interagir,
de postar uma resposta?

Laura: Sim, com certeza. Interagir, postar uma resposta, uma justificativa. E,
aconteceu, quando nés divulgamos o parecer da Unisc, quando um jornal divulgou o
parecer da Unisc sobre o impeachment. Ai veio um moco fanatico, publicar na nossa
pagina, e ai a gente nao respondeu, algo de cunho politico a gente nao respondeu
mesmo porque foi uma coisa, nossa, totalmente fanatismo “porque a Unisc é isso,
porque a Unisc é marxista...” a gente ndo respondeu. S6 que esse tipo de coisa a

gente encaminha pra ‘superiores’.

Elizabeth: Eu ia te perguntar, qual € o processo e se vocés, por exemplo,
digamos nesse caso especifico, entram entdo no perfil da pessoa, vocés tentam
descobrir um pouco mais...

Laura: Exatamente. Nesse caso especifico, mandei pra Reitoria e perguntei:

0 gue vocés acham? Respondemos ou ndo respondemos?

Elizabeth: Tem casos em que tu recorre?
Laura: Isso. Tem casos em que recorro. E eles disseram que nesse caso €

melhor ndo.

Elizabeth: Vocés buscam informagdes sobre a pessoa?

Laura: Sim, a gente busca ver qual o tipo de postagem que a pessoa faz.
Porque as vezes até pode ser um fake, ou seja, um perfil falso. Tem gente que néo
tem muitos amigos, ndo posta muita coisa, e a gente verifica isso também. Se a

gente ndo vai ta discutindo com um fake, s pra agredir a Unisc verbalmente.

Elizabeth: Entdo ha essa preocupacdo de buscar informacfes sobre essas
pessoas?

Laura: Sim. Com certeza. Sempre, como eu disse antes, dos dois lados, tanto
de quem nos elogia quanto quem nos critica a gente procura ver o perfil, a gente
estuda bem a pessoa. Procura identificar de qual curso €, até porque a gente manda
muitos presentes para 0s cursos, para pessoa direto na coordenacdo do curso. E

bem legal, o pessoal adora.
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Elizabeth: Como tu escolhe as palavras que tu vai usar, o tom, se vai ser
mais formal ou menos formal, em cada postagem, a linguagem que tu vai utilizar
para interagir?

Laura: Depende do tipo de postagem, se € algum evento, ai a linguagem &
bem mais informal. Se é alguma noticia, porque as vezes a gente pega a noticia do
site e coloca no Facebook com o link remetendo a noticia, ai € uma coisa um pouco
mais séria. Nao vou dizer “galera, olha ai, que legal que a Reitoria passou, que a
Reitoria fez ndo sei o qué...” nessa vibe positiva, ndo que seja negativo, mas é que o
momento pede mais seriedade. Quando é um evento “galera, olha sé que legal que
vai ter esse show, que vai ter esse evento, que vai ter essa acdo, todo mundo ta
preparado?” Teve a rustica da Equilibrio agora “olha que legal a Rustica da

Equilibrio...” depende muito da postagem quando € de eventos, de cursos assim, o

tom € um pouquinho mais brando. Quando € noticia, ai € bem sério.

Elizabeth: Entédo existe uma diferenca? Em relacéo a temética da postagem?

Laura: Tem. Tem uma diferenca. Exatamente.

Elizabeth: Voltando a questdo dos, especialmente, dos haters, ou dos
evangelizadores, daquelas postagens que séo de internautas mais especificos. Tem
algum banco de dados onde vocés guardam essas informacfes que séo coletadas,
por exemplo, essas mensagens postadas, ou perfil desses internautas. O que vocés
fazem com essas informacdes que vocés coletam?

Laura: Nao. No Seekr que a gente tinha, tinha onde guardar esse tipo de
coisa, mas como nés ndo temos mais contrato, mas a gente fazia alguns relatorios
sobre alguns eventos, que ai tem print das pessoas falando bem ou mal. Mas nao

tem um lugar especifico que a gente guarde tudo, ndo tem um lugar especifico ndo.

Elizabeth: Tu ndo tens um arquivo especifico no computador, por exemplo
assim?

Laura: S6 com os relatorios feitos ja. Isso a gente tem.
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Elizabeth: Mas ali aparecem as pessoas que comentaram, quem séao elas?
Laura: Aparecem. Porque a gente nunca coloca blur, a gente nunca faz,
porque a pessoa postou nas redes sociais. Entdo quer dizer que ela ja autorizou a

gente a guardar, a ja dar o print.

Elizabeth: E esse material que vocés tém, esses relatérios e tal, o que é feito
com esse material? Fica contigo, o teu coordenador tem acesso, a reitoria ela pede?
Como é que funciona?

Laura: Sim. Eles pedem. A reitoria solicita, eu faco, sé tiro os prints organizo
por rede social, mando para o meu coordenador e mando pra Reitoria pra que eles
vejam qual foi a repercussdo daquele evento ou daquela acdo nas redes sociais,
né? (acho que te mandei alguns, né?)

Elizabeth: (ha um tempo atras sim).

Laura: A gente tem feito bem pouco assim, porque tem bem menos eventos

agora, né? Mas a gente guarda esses relatorios.

Elizabeth: Certo. De vez em quando tu, assim, minha maior questdo € como
tu trata com essas pessoas, e se ha algum tipo assim, de vigilancia mesmo, em
relacdo a esses individuos que denigrem a imagem da organizacdo. Como é que tu
trabalha especificamente com eles?

Laura: Com eles, os que nos odeiam?

Elizabeth: Isso.

Laura: Eu sempre, quando t6 monitorando alguma coisa assim, eu ja vou la
na pagina deles, olho o que eles andam fazendo, olho se eles tdo falando mal de
alguém, entendeu? Tanto no Face quanto no Twitter, mas a tua tese € mais no
Face, né? No Face eles n&o reclamam tanto, esses dois especificos assim sabe? E
mais la no Twitter que eles realmente escancaram. No Face eles sdo muito mais
brandos. No udltimo ano, por exemplo, os nossos dois principais haters, nao

comentaram nadinha no Facebook. Nadinha.

Elizabeth: S6 no Twitter?

Laura; S6 no Twitter.
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Elizabeth: Por que serd, né?

Laura: Nao sei porque, é que o Twitter € uma coisa tdo assim oh, tdo mais de
momento, eu acho, sabe? Ta olhando uma televisdo, tu t4 twitando, passa um
comercial da Unisc tu vai 14 e “ai, nossa, que horrivel”, sabe? E muito mais, no Face
ndo é aquela coisa tdo imediatista, acho, tu pensa um pouco mais pra falar. O
Twitter parece que € mais escondido entre aspas, assim, sabe? Mas ndo € mais
escondido, né? A Unisc segue eles e eles sabem que a Unisc segue eles, entende?
Entdo, mas as vezes eles falam alguma coisa e a Unisc vai la e curte, s6 pra dizer

“oh, a Unisc viu”.

Elizabeth: Interessante. Isso acontece?

Laura: Acontece.

Elizabeth: Vocés manifestam a presenca de vocés, o olhar de vocés sobre o
gue ta sendo feito?

Laura: Isso. Com certeza. As vezes a gente percebe que eles querem que a
gente responda, sabe? Tanto que um dos nossos haters nos chama de miga. “Ai,
miga”, sabe? Ele até brinca com a gente, faz meio uma brincadeira, né? E depois

‘senta a lenha’. Mas a gente ta sempre de olho neles.

Elizabeth: Sempre de olho?

Laura: Sempre.

Elizabeth: Além de curtir, vocés respondem? Nao chega gerar...

Laura: Sim. A gente responde, a maioria dos tweets dos haters a gente
responde. Muitos ndo. Mas a grande maioria a gente responde sim. E que quando a
gente responde eles adoram, né? Porque ai eles comegcam, comecam. Teve um dia
que faltou um ‘s’. Nossa! Ai foi... E ai a pessoa falou assim “oh, néo fui eu que
tweetei isso ai errado, hein?” E ai a gente respondeu “ai, fulana, que bom que tu nos
avisou nos nao tinhamos visto, que legal, ba, valeu pela ajuda”. Entendeu? E a

pessoa “ai, de nada”. Ela queria fazer uma coisa, no fim ela ...
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Elizabeth: Tu percebe que essa intervengcdo muda o comportamento?

Laura: Muda. Com certeza muda. E a mesma coisa, se alguém fala mal de ti
pelas costas, tu vai encarar, né? Mas eu gosto de ficar frente a frente. “Fiquei
sabendo que tu falou mal de mim pelas costas”, “ndo, nao foi bem assim”. Se tu
comparar, no face a face. E ai, € a mesma coisa, tu chegar e confrontar, olha estou

vendo isso que tu ta fazendo. “Ah, ndo é bem assim”...

Elizabeth: Tu percebe que quando tu mostra que ta vendo, a pessoa muda o
comportamento?

Laura: Total. Com certeza. Nossa! Eu até j4, a gente ja tinha conversado
sobre aquele episddio da chuva, que comecou a chover muito, e ai a Unisc disse
“tragam um guarda-chuva” sé que a pessoa tinha aula de manh3, e ai botou a boca
dizendo “ai a pessoa que faz as redes sociais da Unisc é retardada” ai falei “ué que
houve?” e “ai, ndo é que ja ta chovendo” sabe?

Elizabeth: J&4 muda o tom...

Laura: Muda totalmente. Confronta a pessoa, ela ja ndo € mais tdo hater

assim.

Elizabeth: Laura, sédo realizadas reunides no setor, aqui na Asscom, pra
discutir o trabalho que € realizado e pra avaliar esse processo?

Laura: Tinha muito mais. Agora ndo tem mais. Sinceramente, ndo tem mais.
As vezes a gente se junta, no nosso setor, pra falar algumas coisas, “ah, ndo, temos
uma reunido sé para falar disso”. Ndo. As vezes a gente se vé pergunta “e ai, o que

tu ta fazendo?” Mas nao existem reunides periddicas pra falar sobre isso.

Elizabeth: E o conteudo das postagens, feitas pelos internautas, nos sites de
redes sociais digitais, ele é analisado pelo setor?

Laura: O contetudo?

Elizabeth: Das postagens...

Laura: Da Unisc?

Elizabeth: Da Unisc e também dos comentarios, enfim, a interacdo que
aconteceu em cada postagem.

Laura: E. A gente avalia informalmente, né? Quando a postagem tem um

buzz muito grande, ai a gente até faz um relatorio dizendo “nossa, olha aqui”, mas a
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gente analisa informalmente assim. Que nem a gente sempre fala, né? Coloca as
melhores noticias, as melhores a¢bes, mas coloca uma foto do céu, vai ter mil
curtidas, né? Um dia eu tava andando de carro, e tirei uma foto assim, meio tremida,
e postei no Instagram da Unisc, deu mais de mil curtidas a foto, borradinha. Sabe?
Entdo, muitas vezes a pessoa, as postagens que a gente pensa mais Sao as que
tém menos curtidas. E engragado.

Elizabeth: Laura, pra finalizar, na tua opinido, por que a Unisc deve monitorar
os sites de redes sociais? Qual é a relevancia desse trabalho, de observar, e de
intervir, né, nesse ambiente?

Laura: A Unisc enquanto instituicdo, ndo digo comunitaria, mas uma
instituicdo para jovens, com gente, acho que todo mundo que lida com gente, e hoje
em dia todo mundo ta nas redes sociais, no Facebook, no Twitter, no Instagram, e
fora as que a gente ndo esta dentro, € importante porque as pessoas se comunicam
muito por ali, a gente vé isso, porque chega muito menos e-mails agora, e mais
perguntas pelo Facebook, por exemplo, que é o teu material de estudo. E a gente

tem que estar onde o pessoal esta.

Elizabeth: Mas especificamente na questdo do monitoramento e de identificar
guem sao as pessoas e de buscar esse perfil, de saber quem sdo, exatamente, as
pessoas que interagem, que comentam as postagens da Unisc?

Laura: E, monitorar e verificar as pessoas é importante até pra ver o que, por
exemplo, aconteceu... Deixa eu pensar se dou o exemplo ou ndo. Deixa eu pensar
porque esta pergunta é dificil. Deixa eu pensar como é que eu posso te responder
de uma maneira que tu possa escrever melhor depois. Mas eu acho que é
importante esse monitoramento e acompanhar quem sdo, porque Sdo 0S NOSSO0S
alunos, né? E o nosso publico. Até pra gente ver se a gente t4 no caminho certo, se
a gente faz as coisas certas. Porque ja aconteceu algumas vezes da gente mudar os
planos em funcdo, ndo mas é que o pessoal, ou em funcdo de alguns comentarios

gue surgiram daquele tipo de a¢ao, tu entende?

Elizabeth: J4 aconteceu isso?
Laura: Ja, ja aconteceu porque é um termémetro. O Facebook pra gente é

um termdmetro, pra ver se a gente tad no caminho certo, de determinadas acoes.
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Elizabeth: J& houve reformulacdo em a¢c6es em funcéo...?

Laura: Sim, ja houve reformulagao, “bah o pessoal ndo curtiu”, a gente achou
gue o pessoal ia curtir um pouquinho mais isso ai. Entdo é interessante e funciona
como um termdémetro. Nosso maior publico sdo 0s jovens, nosso maior publico do
Facebook, sédo os jovens, e 0s nossos, nao digo, clientes, mas o nosso publico-alvo
sao jovens da graduacao. E ai, nés devemos estar onde eles estéo. (...n&o respondi

ainda, né?...)

Elizabeth: Nao, mas eu acho que é isso, a importancia de observar esse
ambiente...

Laura: E de observar o ambiente, porque eu acredito que ndo tenha... As
instituicbes de ensino, quase todas estao, né, no Facebook. E a gente observa muito
as outras universidades, e a gente percebe que algumas universidades ainda nao se
ligaram que nao é falando “prezado aluno” que elas vao conversar com os alunos,
né? Entdo é isso que a gente identificou mais assim, a Unisc sempre ta verificando,
por exemplo, as universidades do Comung, que a Unisc € do Comung, né? das
Universidades. E ai, a gente percebe isso, como sdo postagens boas, mas sempre
naquele tom tdo formal, que o aluno nédo se sente a vontade, ndo identifica aquela
universidade como uma amiga, né? O nosso aluno ja sabe que se ele mandar um e-
mail pra algum setor aqui e ninguém responder, se ele vai no face, ele sabe que ele
vai ter ajuda, ele sabe que ele vai ter uma resposta, sabe? Entdo isso € muito
bacana que os alunos falam pra gente, que a gente ja resolveu muita coisa pelo
Facebook, € um canal de comunicacdo que a gente usa muito, muito. Os alunos,
tem até prints, que alguns alunos falam “muito obrigada sendo fosse a Unisc me
ajudar, eu ndo tinha conseguido fazer tal coisa, sabe?” Entdo, os alunos sabem que
alguns setores aqui demoram pra mandar um retorno. E € um canal de comunicacéo
maravilhoso com os nossos alunos, sabe? E com os nossos futuros alunos também.

Que muitos futuros alunos nos procuram. Bastante.

Elizabeth: Muito bem, era isto. Muito obrigada.
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APENDICE E - Termo de autorizacdo de gravacdo de entrevista e uso de

informacgdes da social media

AUTORIZACAO DE GRAVACAO DE ENTREVISTA
E USO DE INFORMACOES

Eu, Laura da Cruz Nobre, autorizo que a entrevista realizada
pela doutoranda Elizabeth Huber Moreira, aluna no
PPGCOM/UFSM, realizada no dia 10/05/16, as 15h30, seja gravada
em midia eletrdnica, e posteriormente seja transcrita, para que sirva
como material para analise a ser utilizada no seu Trabalho de Tese,
visto ser meio de confirmar a integridade das informagdes aqui
prestadas, evitando que as mesmas sejam distorcidas. Também
autorizo a utilizacédo das informagdes para posterior publicagédo de
artigo académico em congressos ou revistas cientificas.

Fica acordado entre as partes que essas informagdes so
poderdo ser utilizadas na situagdo definida neste documento,
ficando proibido o uso para outro fim.

Santa Cruz do Sul, 10 de maio de 2016.

%JWQ@MJU
S

Laura da Cruz Nobre
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APENDICE F — Roteiro da entrevista com coordenador de comunica¢io

1. Existe um planejamento para o monitoramento das redes sociais digitais?

2. Existe uma orientacao institucionalizada sobre como proceder?

3. O conteudo das postagens feitas pelos internautas nas redes sociais
digitais é analisado pelo setor?

4. Sao realizadas reunifes para discutir o trabalho realizado e para avaliar o
processo?

5. Qual o processo adotado no caso de surgir uma mensagem negativa
(reclamacgéao)?

6. Vocé sabe quem séo os haters e os evangelizadores da universidade nas
redes sociais digitais?

7. Como os haters séo tratados nas redes sociais digitais?

8. H& bancos de dados que guardam as informacdes coletadas (mensagens
postadas e perfil dos internautas)?

9. Existem politicas para a conduta da Unisc com estas pessoas em outros
contextos de interacdo com a universidade em funcao daquilo que postam nas redes
sociais digitais?

10. Por que a Unisc monitora as redes sociais digitais?

11. As informacgbes coletadas sdo levadas em consideracdo quando é
elaborado o plano de comunicacdo da universidade?

12. Quais setores ou areas elaboram o planejamento de comunicacdo?

13. Que aspectos sao especialmente considerados no planejamento de
comunicacao?

14. Quais publicos sdo ouvidos e especialmente considerados no
planejamento de comunicagéo?

15. Quando da elaboracdo do plano de comunicacdo da universidade, o
conteldo das postagens nas redes sociais digitais é levado em consideracao?

16. E possivel afirmar que h& uma relagdo estabelecida entre o
monitoramento das redes sociais digitais e 0 estabelecimento dos objetivos de

comunicagédo da universidade?
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APENDICE G — Transcri¢do da entrevista com o coordenador da Asscom

Elizabeth: Bello, existe um planejamento para 0 monitoramento dos sites de
redes sociais digitais?

Bello: Sim. A gente utiliza eles como termémetro entdo a gente, muitas
coisas da nossa tomada de decisdo elas séo feitas em cima daquilo que a gente
monitora nas redes sociais. A gente nao leva ao pé da letra tudo que é colocado
porque a gente também acredita que é muito dificil de se interpretar tudo que a rede
social te traz, mas a gente, vamos dizer assim, talvez, nao utilize como temperatura
e sim como termdémetro, a gente consegue dai um equilibrio das informacgfes que a
gente ta tendo, entdo a gente, através das informacGes que a gente tira da rede

social, a gente pauta algumas coisas do nosso planejamento.

Elizabeth: E o contréario, assim, por exemplo, planejar o que monitorar, como
monitorar, também acontece?

Bello: A gente monitora tudo, na verdade. A gente tem software de
monitoramento, que no momento a gente ta trazendo um novo, tudo que sai da

Unisc nas redes sociais € monitorado.

Elizabeth: E monitorado?

Bello: Sim.

Elizabeth: Existe alguma orientacdo institucionalizada sobre como proceder
esse monitoramento? Por exemplo, a Assessoria recebe orientacbes sobre o que
monitorar? Quem monitorar?

Bello: Nao. A gente recebe pedidos.

Elizabeth: Isso. Como é que funciona?

Bello: Funciona por demandas isoladas. Digamos assim, teve um incidente
no campus, um cachorro foi atropelado. Da pra verificar o que falaram do
atropelamento do cachorro nas redes sociais? ‘Sim, da pra verificar. E ai, o
demandante recebe um relatério a respeito do que aconteceu. E a gente tem o que
eu chamo de alerta, que a nossa antena fica ligada, por exemplo, essa noite muita

gente ficou na fila do PA do Hospital Santa Cruz. Nossa rede social se captura isso e
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passa adiante. Entdo, das duas formas tem sim. Da primeira, por demanda
imputada e a outra por pro-atividade, vamos dizer assim: ‘tdo falando tal coisa da
gente’, e a gente qualifica também essa informagao, né? Tipo, ‘tao falando’, é a Liza,
€ a professora do Curso de Comunicacdo Social, que ficou 6 horas na fila do
Hospital Santa Cruz, alguém entra no perfil dela, entdo qualifica um pouco mais. Ah,
ela é ativista, das pessoas que demoram em filas. J& d4 uma qualificada no dado.

Elizabeth: E o que vocés fazem com essas informacfes, dentro desse
exemplo, vocés entram no perfil e ai...

Bello: A Laura como tem um perfil resolutivo, em determinadas situagdes ela
vai até o fim. Por exemplo se € uma coisa demandante, tu pediu pra mim ver, se

tinha gente na fila do Hospital Santa Cruz, eu passo a informacao pra ti e acabou...

Elizabeth: E acabou?

Bello: E o nosso servico foi até ali. Assim, a gente ndo tem poder de policia,
que eu digo, pra resolver o problema, a gente tem poder pra... Agora se alguém
disser: ‘ah, o site da Unisc tem isso escrito com cé-cedilha’, como nds somos
responsaveis, nds vamos resolver o problema. Se é um problema da nossa esfera

de atribuicbes a gente resolve.

Elizabeth: De parte, assim, por exemplo, da Reitoria, ou de pré-reitorias ou
de algum departamento especifico ndo existe nenhuma solicitacdo, as vezes, de que
se monitore pessoas, que sdo, por exemplo, haters ou temas especificos. Pode
acontecer?

Bello: Sempre acontece.

Elizabeth: Sempre acontece?

Bello: Ja aconteceu com mais frequéncia, mas acontece sempre.

Elizabeth: O contelddo das postagens que sao feitas pelos internautas nos
sites de redes sociais, ele € analisado pelo setor?

Bello: N&o. Depende do contetido. As vezes a gente produz conteldo, as
vezes a gente s0 replica conteudo, ora nds estamos produzindo, ora nés estamos s6

curando ele...
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Elizabeth: T4 e esse material ele ndo passa por reuniées?
Bello: Nao.

Elizabeth: Fica com a Laura e fica contigo?

Bello: A Laura tem autonomia. A Laura resolve. Manda soltar e manda
prender. E poucas vezes a gente mandou prender. Alguma ou outra vez a gente
teve que ‘engolir um post’, ‘puxar de volta, impelir ele’. Nesses oito anos que eu td

agui eu me lembro de um. O nivel de acerto é grande.

Elizabeth: Entdo ndo séo realizadas reunifes pra discutir o trabalho, e até
reunides, ndo s6 com todo o setor, com toda a Asscom, mas por exemplo, tu e a
Laura, ou quem mais trabalha junto nessa area digital. Vocés fazem reunides
periddicas?

Bello: S6 quando tem necessidade...

Elizabeth: S6 quando tem necessidade?
Bello: E como a Laura € muita antiga na funcéo, ela é, talvez, a funcionéria

que t4 mais tempo aqui, ela domina muito bem assim...

Elizabeth: E qual € o procedimento adotado no caso de surgir uma
mensagem negativa, uma reclamacao?

Bello: Depende da reclamacéo. Costumo dizer que elas podem ter graus de
importancia. Avisar o interessado € a medida padréo.

Elizabeth: Mas assim, &, por exemplo, responder?

Bello: Sim.

Elizabeth: E responder?

Bello: Sim. Quase nunca, poucas vezes eu lembro de néo ter respondido
alguma coisa. SO quando é uma fofoca, uma intriga, uma coisa que a gente monitora
assim, que nao tem fundamento, mas normalmente a gente nédo utiliza a rede sociais

pra responder, né? A gente utiliza outros meios, e-mail, in box...
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Elizabeth: Nao é visualizado pelos outros internautas, por exemplo?
Bello: Depende da situagéo. A gente ndo gosta de gerar intriga, né, atrito?

Elizabeth: Entdo, tem momentos que VvOCés, veja se eu estou correta, tem
momentos em que vocés respondem ali na postagem que foi feita ali pelo internauta,
e tem momentos que vocés chamam in box, e tentam resolver in box, é isso?

Bello: Sim.

Elizabeth: Tu sabe quem séo os haters e os evangelizadores da universidade
nos sites de redes sociais?

Bello: Nao.

Elizabeth: Nao?

Bello: Nao.

Elizabeth: Entdo provavelmente também ndo conhece, ou conhece, 0
contetdo das mensagens que eles postam?
Bello: Eu nédo sei, mas a Laura com certeza sabe. Ah, quando tem um post

assim ‘é a fulana que sempre curte...’....

Elizabeth: T4.

Bello: A gente trabalha por um sistema de the flow com autonomia total. Tu é
um perito responsavel, tu toma as decis6es que sdo pertinentes ao teu esquema.
‘Ah, nés precisamos de um software novo’, isso é estrutura. ‘Nos precisamos de um
celular novo’, isso € estrutura. Ai € a coordenagao que entra, a parte do negadcio,

rede social, é gerenciada pelo operador.

Elizabeth: Ta ok.
Bello: E se alguma coisa ndao acontece. A responsabilidade também é do

operador. Tanto 0 sucesso quanto o fracasso.
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Elizabeth: Entdo, essa decisdo de responder na postagem do internauta,
chamar in box, tipo, nesse momento a Unisc ndo se manifesta, em certa medida, é
uma decisédo da Laura?

Bello: Em 90% das vezes é. E ela sabe quando pedir socorro e quando nao

pedir socorro.

Elizabeth: As vezes em funcdo do contedo ou as vezes em funcido da
pessoa que postou...

Bello: Ou as vezes ela prevé, isso aqui pode dar um problema mais adiante.

Elizabeth: Ela tem esse feeling...
Bello: Eu acredito que sim, até porque a incomodacdo que a gente tem é

muito pouca para o tamanho que a gente é...

Elizabeth: E os haters, aqueles que detratam, por exemplo, a imagem da
universidade nas redes sociais. Como eles sao tratados nas redes sociais? Qual é a
postura que vocés adotam? E responder, € esperar pra ver, porque as vezes, né,
posta e ndo da, ndo gera, né? Ou tem algum tipo de cuidado, cuidado ndo, de
trabalho de tirar da timeline da Unisc, no Facebook, por exemplo, pra que néo
apareca para 0S outros Usuarios.

Bello: Eu me lembro de poucos casos que a gente tirou alguma coisa, mas a

gente sempre orienta nao tirar.

Elizabeth: Nao tirar?

Bello: Nao tirar. Uma vez, assim, eu lembro de um caso da gente tirar uma
coisa, porque era ofensiva. Um outro caso que lembro, de um ‘cara’ que reclamou
de atendimento, a gente foi até o fim, esgotamos todos os meios pra fazer esse
desdobramento do post, do ‘cara’ que reclamou, no bom portugués, ‘que nao vai dar
em nada’ a gente acha melhor ndo mexer mesmo, se é alguma coisa que realmente
vai tomar uma relevancia, uma proporgdo maior, a gente ‘mata quando é pequeno

pra nao deixar crescer, né?’
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Elizabeth: Vocés tém bancos de dados, arquivos em computador, que
guardam as informacfes coletadas, as mensagens ou mesmo o perfil dos
internautas?

Bello: Acho que o software faz isso. Nao tenho total certeza, se € o que tu ta

me perguntando. Mas ele classifica e arquiva.

Elizabeth: Classifica e arquiva? Mas, pra além do software vocés ndo tem um
arquivo no computador onde voces...

Bello: Eu ndo tenho. Ai teria que ver com a Laura se ela tem. Porque eu peco
pra ela, quando eu preciso. Eu tomo decisdes. A Laura me d& informacdes. E eu
tomo decisbes. Entdo, da onde ela tira essas informacdes, se é do computador dela

ou se é do software te confesso que eu ndo sei, mas eu acho que é do software.

Elizabeth: E existem politicas pra conduta da Unisc com essas pessoas,
principalmente esses detratores, em outros momentos que n&o sao nos sites de
redes sociais?

Bello: Nao. NO6s ndo temos uma politica na acepcao da palavra, escrita,
digitada. Ndo. A gente tem uma diretriz ou uma tendéncia a se comportar dessa

maneira. Mas a Unisc ndo tem uma politica para redes sociais.

Elizabeth: E é mais no sentido de uma constru¢cdo que foi feita ao longo do
tempo pela experiéncia? Isso, né?

Bello: Isso. Exatamente isso.

Elizabeth: Nada a priori, por exemplo?

Bello: Nao se importamos de mudar de ideia ou de conduta.

Elizabeth: Essas pessoas que vocés ja sabem que nas redes sociais sao 0s
detratores da imagem da Unisc, fora desse contexto existe também algum tipo de
politica de relagdo com eles diferenciada?

Bello: Nao.
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Elizabeth: Na tua opinido, por que & importante monitorar as redes sociais
digitais? Que tu percebe que dali surge, qual é a relevancia de estar ali nesse
momento, de estar ali observando?

Bello: A gente tem uma possibilidade de ter um feedback de maneira
instantanea, principalmente das a¢fes, € uma maneira da gente pautar o que fazer e
as vezes 0 que ndo fazer e principalmente € uma maneira de escutar, hoje é uma
das coisas que a gente tem mais dificuldade. Escutar qualquer hora, qualquer
tempo, escutar de novo, porque ai tu pode revisitar mais maduro também. A
concretude de fazer esse trabalho, onde ele nos ajuda no nosso complexo marca, no
Nosso complexo espaco, ho nosso complexo tempo, no nosso complexo dinheiro, é
gue aquilo que tu ndo mede, tu ndo administra, entdo é uma forma de tu mensurar o
teu impacto, teu poder, hoje nés ‘tava’, ontem nds ‘tava’ numa conversa assim ‘ah,
uma universidade fez um post de uma foto e depois de um determinado tempo deu
78 curtidas. E a gente fez um post parecido e chegou a mil curtidas’. Entdo é uma
maneira também da gente ver o nosso peso. A gente ja foi a Universidade que teve
mais relevancia nas redes sociais, a gente ja chegou no maior nimero de presenca,
no impacto mais significativo, em determinadas épocas, entdo a gente se orgulha
disso, de fazer um trabalho em redes sociais, ndo é melhor, nem pior, mas é
diferente, a gente faz um trabalho com uma linguagem mais coloquial, com coisas
mais informais e todo dia a gente briga por causa disso. Hoje mesmo ‘ah, sera que a
gente ndo tinha que ter um perfil mais assim, mais assado? Sera que o resultado
nao seria melhor?’ A gente ndo sabe, bem na verdade, a gente ndo sabe se seria
melhor ou se seria pior, mas como o foco é monitoramento, principalmente a gestéao
superior, eles gostam de ser alimentados com coisas que estéo falando, entéo tanto
os dois ultimos reitores, professor Thomé e professora Carmem, eles gostavam
muito de saber o que estdo falando da gente, entdo pra ndo fugir muito da pergunta,
€ uma condicdo sine qua non para 0 n0OSSO negocio ter o monitoramento. As
pessoas podem nao usar pra nada, mas ele precisa existir pra se ele for necessario
a gente ter pra oferecer para o nosso cliente. Entdo, hoje eu diria que é uma
ferramenta de branding da prépria Assessoria de Comunicacdo, ndo sé da

Universidade.
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Elizabeth: E a reitoria solicita de vez em quando esse olhar especifico de
determinadas ac¢des, ndo sé do que repercutiu no local, no momento?

Bello: Quase toda semana. Até porque nos outros a gente nao tem né, muito
assim... a gente tem o clipping, por exemplo, ‘vé ai o que saiu na midia, a respeito
do Seminério de Iniciagdo Cientifica’, € uma coisa, ‘vé 0 que as pessoas estao
falando’, € uma outra coisa, porque tu conversa mais proximo, tu vé um retorno mais
préximo, e um veiculo, ele tem uma interpretacdo editorial, uma interpretacao
sistematizada que as vezes essas pessoas hao tem. Elas gostam ou ndo gostam,

sao formas de monitorar diferentes.

Elizabeth: E agora, ‘linkando’ com a questdo do planejamento, as
informacBes que sdo coletadas, nas redes sociais digitais, elas sdo levadas em
consideracdo quando € trabalhado o planejamento de comunicacdo da
Universidade?

Bello: Sim.

Elizabeth: De que maneira?

Bello: Naquilo que estd na nossa algada. Por exemplo, se a gente distribuiu
agenda para os alunos, e os alunos comegam a dizer ‘ah, a agenda da Unisc ndo
presta’. Ela é feita de lombada e a gente preferia uma agenda de espiral. Vamos
tabular os dados e levar para quem decide ‘olha, os alunos estdo dizendo que a
agenda...’, ‘ah, mas que alunos? Fulano, ciclano’. ‘Sera que o que eles tao falando
procede?’, ‘olha, a gente, tecnicamente, acha que sim, que procede, se fosse uma
agenda espiral’. Té6 dando um exemplo pra ilustrar. Mas sim, sempre é levado em
consideracdo. Quando ele é feito de forma que a gente acredite nele. Existe o
fendmeno das minorias barulhentas, por exemplo, uma pessoa néo gostou... Mas,
por exemplo, eu me lembro aqui num show de volta as aulas que nos tamo
monitorando o Facebook e um vizinho da Unisc entrou e disse que o som estava
insuportavel dentro da casa dele. Nés baixamos o som, e o0 vizinho era um vizinho
conhecido, ligamos para o celular dele e perguntamos se agora estava melhor, e ele
disse que sim. Entdo ndo € bem planejamento, acho que tu cria uma coisa pra
frente. Mas a gente conseguiu, em tempo real, interferir, dando um feedback, porque
a gente achou gue procedia, porgue a gente conhecia a pessoa, sabia que ela néo

ia na rede social reclamar se nao fosse por nada...
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Elizabeth: Mas acontece também, por exemplo, quando chega o momento de
planejar o ano seguinte, olhar pra isso que foi colocado e levar em consideracao na
medida do possivel?

Bello: Sim.

Elizabeth: Quais s&o os setores da Universidade que se envolvem no
planejamento de comunicacao?

Bello: Todos aqueles que tém produto.

Elizabeth: Por exemplo?
Bello: Pés-graduacdo Lato Sensu, Graduacgdo, Stricto Sensu, Cepru. E na

guestao adicional, o gabinete da Reitora.

Elizabeth: Eles de certa forma, trabalham junto com vocés, planejando as
acOes de comunicacdo da Universidade para o ano seguinte?

Bello: Em tese ndo. Eles recebem alguma trilha, que é vamos dizer assim,
um esboco e a partir desse eshoco, eles fazem um feedback daquilo que eles

gostam, daquilo que eles pensam...

Elizabeth: Parte da Asscom e eles analisam e ddo a sua opinido e ai volta
pra Asscom?

Bello: Isso.

Elizabeth: E a Asscom operacionaliza. Que aspectos sdo especialmente
considerados no planejamento de comunicag¢do? O que vocés mais levam em conta
assim...

Bello: Os objetivos do cliente.

Elizabeth: E cliente, Universidade como um todo?

Bello: Nao. Segmentado por produtos.

Elizabeth: Por produtos? Mas também gabinete da Reitora quando é...
Bello: O gabinete da Reitora cuida da marca da Unisc. A gente chama de

institucional, né? N&ao carrega o produto, s6 carrega o nome da Universidade. O
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‘Viva a sua escolha’ por exemplo, é da reitora. Ela empresta ele para acompanhar os

produtos. Se desdobra nos outros.

Elizabeth: Quais publicos sdo ouvidos e especialmente considerados no
planejamento de comunicagéo?

Bello: E segmentado conforme a necessidade dos produtos...

Elizabeth: Mas assim, quem vai receber essa comunicacao, usuarios, alunos,
comunidade...

Bello: Nao... Pesquisa tu ta falando?

Elizabeth: E, algum tipo de...

Bello: Ndo. NOs ndo temos pesquisa. Nos nunca trabalhamos com pesquisa.
Eu ndo sei se eu entendi a tua pergunta assim, na fase de planejamento, tua

pergunta € se nos langcamos esses objetivos para alguém avaliar se estédo corretos?

Elizabeth: Isso. Exato. Objetivos e estratégias. Se os publicos sdo ouvidos no
momento de se pensar as estratégias, de se pensar os objetivos de comunicacéo,
para o0 ano seguinte, ou para daqui 5 anos...

Bello: O aluno n&o. O coordenador do curso sim.

Elizabeth: Que é o cliente de vocés?
Bello: Sim. O cliente é o dono do produto. Dono e cliente sdo palavras que a

gente ndo usa aqui, mas sim.

Elizabeth: T4.

Bello: A gente tem o olho do dono. Ndo o olho do usuério. A gente, por
necessidade, procura o usuario. De forma nao sistematizada.

Elizabeth: O conteddo das postagens dos internautas € levado em
consideracdo quando a Universidade planeja sua comunicacdo? Em que medida?
Acho que de certa forma tu ja me respondeu, mas sO6 pra... é levado em
consideragao?

Bello: Sim.
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Elizabeth: E tu pode dizer, assim, que € possivel afirmar que ha uma relagéo
estabelecida entre o monitoramento e o0 estabelecimento de objetivos de
comunicacao?

Bello: Ha. Talvez ndo na intensidade que um ou outro gostaria, mas ha.

Elizabeth: Isso € importante. A Unisc tem um plano de comunicacao
formalizado?

Bello: Nao. A gente tem um plano de exposi¢ao formalizado.

Elizabeth: O que é que vem a ser isso?

Bello: Plano de midia, por exemplo.

Elizabeth: Mas como é que vocés estabelecem, por exemplo, 0os objetivos de
comunicacao e as estratégias. Isso ndo ‘ta’ escrito em lugar nenhum?

Bello: Nao.

Elizabeth: Nao?
Bello: Tem por campanhas. Ah, tem sim, claro, o PDI, né? Solidificar a
imagem da Unisc, perante a comunidade, aumentar a inser¢do da marca no interior,

iSSo existe.

Elizabeth: T4, mas ndo existe, por exemplo, assim um momento do ano em
gue VOcés sentam e gque VOCEs pensam 0 ano que vem, 0 que vai ser feito, o que
nao vai ser feito, qual é o, e colocam isso no papel?

Bello: No orcamento. A gente senta e faz isso.

Elizabeth: Para o orcamento?
Bello: Para cada area. Setor de Relacdes Publicas, de Jornalismo. Vamos
manter o jornal, ndo vamos. Que estratégias de propaganda nds vamos fazer no ano

gue vem, isso a gente faz. Segmentado por area.

Elizabeth: E vocés fazem em que momento?

Bello: Em setembro, outubro...
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Elizabeth: Pra passar pelas reunibes da casa. Isso? Em funcdo do
orcamento?

Bello: E. O planejamento todo da Unisc é assim. Em fungio do orcamento.
Noés so replicamos o que é feito nas outras areas. Ninguém diz assim: ‘aonde vocés
querem chegar o ano que vem?’ Ndo. Nés temos esse dinheiro pra chegar. Até onde

a gente pode chegar com esse dinheiro?

Elizabeth: E isso ta acessivel em algum lugar? Ta escrito em algum lugar?
Que eu pudesse ter acesso?

Bello: Nao. S6 no PDI. O PDI tu pode ter acesso. Eu posso te passar o link
do monitoramento. Nao sei se tu vai conseguir olhar com teu login. Deixa eu ver.

N&o sei se € s6 eu que consigo olhar.
Elizabeth: Ta. Pra mim seria interessante olhar e ter acesso. Bello, agradeco
a tua disponibilidade.

Bello: Estamos ai, a disposicdo, quando precisar.

Elizabeth: Muito obrigada, entéo.
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APENDICE H — Termo de autorizacdo de gravacdo de entrevista e uso de
informagdes do coordenador da Asscom

AUTORIZACAO DE GRAVACAO DE ENTREVISTA
E USO DE INFORMACOES

Eu, Everson Carvalho de Bello, autorizo que a entrevista
realizada pela doutoranda Elizabeth Huber Moreira, aluna no
PPGCOM/UFSM, realizada no dia 13/05/16, as 16h, seja gravada
em midia eletrdnica, e posteriormente seja transcrita, para que sirva
como material para analise a ser utilizada no seu Trabalho de Tese,
visto ser meio de confirmar a integridade das informagbes aqui
prestadas, evitando que as mesmas sejam distorcidas. Tambéem
autorizo a utilizagéo das informagdes para posterior publicagéo de
artigo académico em congressos ou revistas cientificas.

Fica acordado entre as partes que essas informagdes so
poderdo ser utilizadas na situacdo definida neste documento,
ficando proibido o uso para outro fim.

Santa Cruz do Sul, 13 de maio de 2016.

Everson Carvalho de Bello
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ANEXOS

ANEXO A — Autorizacéo de uso das informacdes

From: Laura da Cruz Nobre

Sent: Monday, January 12, 2015 2:22 PM
To: Elizabeth Huber Moreira

Subject: Autorizacdo

Eu, Laura da Cruz Nobre, autorizo Elizabeth Huber Moreira a utilizar as informacdes que
forneci sobre a Assessoria de Comunicacado e Marketing, setor de Marketing Digital, setor
onde atuo, para sua tese de doutorado.

Atenciosamente

Laura da Cruz Nobre

Assessoria de Comunicacao e Marketing
Comunicagéo Digital

Fone: (51) 3717-7464

UNISC - Universidade de Santa Cruz do Sul
WwWw.unisc.br



mailto:lauranobre@unisc.br
mailto:liza@viavale.com.br
http://www.unisc.br/
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ANEXO B - Localiza¢do do municipio de Santa Cruz do Sul

Municipio de Santa Cruz do Sul

Brasil ’

Fonte: Modificado a partir de SEPLAG/DEPLAN, 2014.
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ANEXO C — Facebook da Unisc
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ANEXO D - Politica de comunicacdo da Unisc descrita no PDI 2013-2017

148

47.2 Oportunidade a participagdo dos estudantes no processo de avaliagéo
institucional, visando ao aprimoramento dos servigos prestados pela Instituigao.

47.3 Viabilizagdo de acesso, selegdo e permanéncia dos estudantes na
Universidade, através de bolsas, financiamentos e auxilios.

47.4 Apoio a participacdo dos estudantes em eventos estudantis e cientificos
na prépria Instituigio e em outras instituicdes, nacionais e internacionais.

47.5 Acesso dos estudantes a arte e a cultura na Universidade, bem como ao
desenvolvimento dos talentos.

47.6 Qualificagéo de servigos de apoio aos estudantes.

2.2.4.12 Comunicagdo e marketing voltados ao conjunto do publico da
Universidade (48)

A politica de comunicagdo e marketing visa assegurar a preservagéo da
imagem da Universidade, apoiar o relacionamento com o conjunto da sociedade e
proporcionar uma comunicagéo efetiva com a comunidade académica e regional.

A comunicagdo externa — orientada para estudantes, comunidade, setor
plblico, setor privado, entidades ndo governamentais, 6rgaos da imprensa,
fornecedores, entre outros — é entendida como o processo por meio do qual os
agentes externos obtém informagdes pertinentes sobre a Instituicéo, sobre as
mudancas que ocorrem em seu ambiente e, principalmente, sobre a sua
contribuigdo para o desenvolvimento das regides em que atua. A comunicagdo
interna é dirigida a todos aqueles que fazem parte das rotinas diarias da
Universidade — docentes, técnicos administrativos, entre outros — e busca viabilizar
ao publico interno informagdes fidedignas sobre as agbes da Universidade,
tornando-o capaz de agir como um disseminador de informagdes tanto para seus
pares quanto para a sociedade.

Nos meios de comunicagdo estdo compreendidos radio, televisdo (UNISC
TV), midia impressa, midia eletronica (intranet, internet), entre outros. Nos canais de
comunicagdo encontram-se a ouvidoria, as relagdes estabelecidas por meio das
redes sociais e as visitas as escolas, entre outros.

SAo diretrizes dessa politica:
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149

48.1 Consolidagdo da imagem da UNISC com base na Missé&o, na Vis&o, nos
Valores e Objetivos Institucionais. Afirmacédo constante dos conceitos de qualidade,
compromisso social e ético da Universidade com os seus diversos publicos através
das diversas ferramentas da comunicagéo.

48.2 Divulgagdo das agbes de ensino, pesquisa e extensdo desenvolvidas
pela Universidade, destacando sua relevancia social e sua contribuicdo para o
desenvolvimento.

48.3 Apoio & gestdo da Universidade no relacionamento com o publico interno
e externo, favorecendo o entendimento da linha de agéo adotada pela Universidade
nas diferentes acoes.

48.4 Afirmagdo da imagem da UNISC como Instituigdo comunitaria que
objetiva o desenvolvimento integral do ser humano e a interagéo social através da
pratica desportiva. O apoio ao esporte na Universidade objetiva o estimulo a vida
saudavel que envolve educacdo, salude e lazer de forma indissociavel. O esporte
expressa bem os ideais da “mente s& num corpo s&o’, do desenvolvimento
intelectual inseparavel do cuidado com o corpo, e da integragéo social a partir da
pratica desportiva. Essa diretriz afirma-se tanto nos programas e eventos
institucionais voltados ao esporte, como no apoio/patrocinio destinado a clubes e

organizagdes das regides de atuagao.
2.2.4.13 Afirmagéo do Modelo Comunitario de Universidade (49)

E diretriz dessa politica:

49.1 Participagao da Universidade nas agdes do COMUNG e da ABRUC em
favor do modelo comunitario de universidade.

2.2.4.14 Ampliagio da captacéo de recursos externos (50)

E diretriz dessa politica:
50.1 Fortalecimento das estruturas de captag&o de recursos externos.
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apesc

PRO- CRUZ DO SUL

EDUCAGAO

MANTENEDORA DA
UNIVERSIDADE DE SANTA CRUZ DO SUL - UNISC,
ESCOLA DE EDUCA(}AO BASICA EDUCAR-SE E

ORGAMENTO - 2016

UNIVERSIDADE DE SANTA CRUZ DO SUL

CENTRO DE EDUCAGAO PROFISSIONAL DA UNISC — CEPRU.

EUNISC (2 educarse '.'EI *CEPRU
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13. Publicidade, Propaganda e Marketing Institucional

O investimento em publicidade, propaganda e marketing visa ao fortalecimento da marca UNISC e
ao constante reconhecimento e relacionamento com os publicos interno e externo. As agdes sdo
desenvolvidas com foco na aproximagdo da relagdo com as escolas ¢ na interagdo com a comunidade,
divulgando e fortalecendo a imagem da Instituigao.

Para 2016, serdo destinados R$ 3.175.000,00, conforme o Quadro 12:

Quadro 12. Publicidade, Propaganda e Marketing Institucional de 2014 a 2016

_—

0 — Nominal 3.095.612 3.332.500

alor Destinado/Re

Observagdo: valor nominal de 2015, de janeiro a agosto, realizado; de setembro a dezembro, projetado.

Os recursos destinados contemplardo os seguintes projetos/divulgagdo:
- Assessoria de Imprensa, R$ 50.000,00;

—  Agendas e Balango Social, R$ 143.000,00;

—  Campi fora de sede, R$ 215.000,00;

— Divulgagéio da Extensdo, R$ 30.000,00;

- Divulgagdo da Pesquisa, R$ 30.000,00;

- Assessoria para Assuntos Internacionais e Interinstitucionais, R$ 27.000,00;
- UNISC Esporte, R$ 560.000,00;

- Divulgagdo Institucional e site, R$ 850.000,00;

—  Divulgagio Pés-Graduagdo Lato Sensu, R$ 145.000,00;

— Divulgagdo Pos-Graduagdo Stricto Sensu, RS 40.000,00;

- Relagdes Publicas, R$ 65.000,00;

- Divulgagdo Processo Seletivo, R$ 700.000,00;

—  Viva UNISC, R$ 320.000,00.

14. Estagiarios
Em 2016, serdo destinados R$ 235.000,00 para cobertura das despesas com estagiarios, referentes a
atividades desenvolvidas por estudantes nas diversas unidades / setores da Instituigdo.

Quadro 13. Estagiérios de 2014 a 2016

Estagiarios

Valor Destinado/Realizado — Nominal

Observagdo: valor nominal de 2015, de janeiro a agosto, realizado; de setembro a dezembro,
projetado.

15.Programa de Qualificacdio e Capacitacio de Pessoal

I. O Programa de Pedagogia Universitaria para os docentes da UNISC, vinculado & Pré-Reitoria de
Graduagdio, constitui-se num espago de estudo e reflexdo sobre a docéncia em sala de aula e a pratica
pedagogica universitaria, tendo seu foco na qualificagdo das atividades docentes. Inserido na politica de
qualificagio da agdo pedaggica aos docentes, inclui diretrizes e agdes voltadas ao incentivo e ao apoio a
iniciativas de formacdio pedagégica, oriundas das necessidades especificas da graduagdo. Para a
manutengiio do Programa de Pedagogia Universitaria serdo destinados R$ 45.000,00.

11. Para a realizagdo de estagio pés-doutoral — Pés-Doc, que investe recursos na capacitagdo de docentes
permanentes dos PGSS, que tenham vinculo permanente com a Unisc, nos termos da Resolugio 83/2013,
1o ano de 2016 serdo destinados R$ 257.176,00, ja com encargos sociais € trabalhistas.

4




287

ANEXO F — Ajuste Or¢camentario

i UNISGC

UNIVERSIDADE DE SANTA CRUZ DO SUL

Féorum de Gestdo — Ajuste Orcamentario 2016
31/05/2016

MEDIDAS DE REDUGCAO DE CUSTOS

DESPESAS OPERACIONAIS
1 [Suspender Programa Pontualidade Premiada 30.000,00
2 | Reduzir o custo com nova modalidade de vestibular i
3 | Reduzir o ritmo de obras e de manutengéo do campus 500.000,00
4 |Reduzir o custo com energia elétrica a partir de 07/2016 .
5 |Reduzir o consumo de energia elétrica X
6 | Reduzir 20% em viagens, representagdes, utilizagao de veiculos 203.480,00
7 |Suspender a contrapartida do TecnoUnisc no Projeto Cerne 25.000
8 |Ajustar da verba de Marketing, Publicidade e Propaganda
> Relatério de Responsabilidade e Balango Social deixa de ser 14.710,00
impresso
> Suspensio do evento de langamento do respectivo relatério paraa| 375680
APESC
> Alinhamento de eventos institucionais na Unisc e seus campi )
> Presente de aniversario para docentes e técnicos administrativos 31.234,50
> Redugéo do valor do Show de Volta as Aulas (veréo) 44.713,00
9 | Controlar e racionalizar a aquisi¢do de materiais de expediente e de 226.838,11
informatica (reducao de 20%)
10 | Controlar e racionalizar despesas com coquetéis, coffee, brindes, 201.460,80
enfeites, presentes, decorrentes da realizagéo de eventos, decoragdo
e celebracdes internas (reducdo de 30%)
Reducéo — subtotal 12810 33,21




