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RESUMO

Obter a atencdo das pessoas em tempos de identidades multifacetadas e interessadas no
agora ndo ¢ tarefa facil para a comunicagdo organizacional. Este artigo propde uma
reflexao sobre as relagdes sociais nos tempos atuais € como elas reforcam a importancia
da atuacdo e da interatividade nas midias sociais por parte das institui¢des publicas, em
especial do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo. Sao
analisados conceitos da modernidade liquida de Zygmunt Bauman, em que vivemos
tempos de relagdes frageis e pouco duradouras, em contraponto com os conceitos de
cibercultura e inteligéncia coletiva de Pierre Lévy. Conclui-se que ao se relacionar com
os seus publicos nas midias sociais as organizacdes devem perceber a importancia de se
coletar dados a partir da interatividade, levando sempre em consideragdo as
individualidades dos usuarios.

PALAVRAS-CHAVE: Modernidade Liquida; Cibercultura; Midias Sociais;
Comunicagdo Organizacional, Instituto Federal do Espirito Santo.

INTRODUCAO

O nosso mundo vive em constante processo de mudanga, e com as tecnologias
de comunicacao nao ¢ diferente. Com o advento da internet, podemos nos comunicar
em tempo real com qualquer pessoa do planeta de maneira simples e rdpida. A
comunica¢do on-line transformou as relagdes interpessoais e causou impactos nas

culturas de todos os povos.
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O uso da internet para a comunicagdo também transformou as relacdes de
empresas ¢ instituigdes com os seus publicos. Atualmente € possivel fazer compras,
solicitar servicos e trocar todo tipo de informacao no ambiente cibernético.

Seguindo nessa dire¢do, as instituicdes publicas de ensino tém se comunicado
digitalmente com os seus mais diversos publicos, por meio, por exemplo, de sites
institucionais ou sistemas de e-mail marketing. No entanto, a maioria destas ferramentas
tradicionais ndo permite as instituicdes um didlogo direto com cada um dos seus
publicos.

As midias sociais digitais estdo entre as mais notaveis formas de comunicacao
on-line, pois agrupam um grande numero de usuarios em torno de interesses em comum
e sdo terreno fértil para troca de informagdes entre todos os participantes. Diante desse
cendrio, muitas institui¢des publicas de ensino também adotaram as midias sociais como
veiculos oficiais de comunica¢do. Por sua vez, o Instituto Federal de Educagao, Ciéncia
e Tecnologia do Espirito Santo - Ifes ndo deixa de fazer uso destas ferramentas para se
aproximar dos seus diferentes publicos.

Resultado da unido das unidades do Centro Federal de Educacao Tecnoldgica e
das Escolas Agrotécnicas Federais, em 2008, o Ifes promove educagdo profissional
publica, integrando ensino, pesquisa e extensdo. O instituicdo oferece desde cursos
técnicos a mestrados e possui aproximadamente 22 mil alunos. Sdo cerca de 90 cursos
técnicos, mais de 50 cursos de graduacdo, mais de 20 especializagdes e 10 mestrados.
Com 22 campi em funcionamento, o Ifes se faz presente em todas as microrregides
capixabas. O Instituto possui ainda 35 polos de educagdo a distancia no Espirito Santo.

Com toda essa capilaridade e abrangéncia de servigos, o Ifes se relaciona com
os mais diversos tipos de publicos, de norte a sul no estado. Além de outros veiculos de
comunicacdo mais tradicionais, o Instituto utiliza algumas midias sociais para se
comunicar com estes publicos. Atualmente, o Ifes possui perfis oficiais no Facebook, no
Twitter, no Instagram, no LinkedIn e no YouTube; por meio dos quais interage com
servidores (professores e técnico-administrativos), funciondrios terceirizados, alunos,
pais de alunos, egressos e candidatos de processos seletivos. O Facebook ¢ a midia
social do Ifes com mais seguidores, sao130 mil, seguido de 11 mil no Instagram e de 10
mil no Twitter.

Uma das principais caracteristicas do uso institucional das midias sociais ¢ a

possibilidade de interatividade direta entre o publico e a instituicdo. Nas midias sociais
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do Ifes n3o ¢ diferente, todos os dias sdo recebidas mensagens contendo
questionamentos, reclamacdes, elogios, busca por informagdes, sugestdes e opinides
acerca dos variados servigos prestados pelo Instituto.

O gerenciamento das midias sociais ¢ feito pela Assessoria de Comunicacao
Social — ACS, que além de produzir conteudo, também ¢ responsavel pelas
interatividades com o usuario. Apesar do grande volume de interatividades — apenas no
Facebook o Ifes recebe uma média de 100 interagdes diarias — os servidores da
Assessoria buscam responder a cada uma delas.

No entanto, ndo hd uma coleta e processamento de dados a partir das
informacdes obtidas nas interatividades. Nao ¢ feita uma relacao das principais davidas,
reclamagdes ou sugestdes que chegam em um determinado periodo de tempo. Nao ¢
tracado um panorama etario, demografico ou em qualquer outro aspecto acerca do
publico que interage com a institui¢do. Revela-se entdo uma perda de oportunidade do
Ifes de conhecer as demandas do seu proprio publico e, consequentemente, obter
subsidios informacionais a fim de aprimorar a prestagdo dos seus servigos.

Sendo assim, este artigo enfoca na importadncia de se estudar as relagdes
humanas no ambiente on-line, em especial nas midias sociais, e a sua relevancia para a
comunicacao organizacional do Ifes, além de subsidiar a pesquisa de mestrado dos
autores, que tem como objeto de estudo a andlise das interatividades na pagina de

Facebook do Instituto.

MiDIAS SOCIAIS DIGITAIS E MODERNIDADE LiQUIDA

A obra de Bauman sobre modernidade liquida apresenta como as relagdes sociais
contemporaneas sdo hedonistas, fluidas, individualistas, violentas e consumistas. Em
“Amor Liquido”, o autor mostra que tendemos a relagdes frageis e descartaveis que ndo
ganham mais a oportunidade de se condensarem por completo. Duram o tempo que for
conveniente para a satisfacao das partes. Assim, Bauman descreve que ndo temos mais
relacdes, temos conexdes; nao pela facilidade em se conectar, mas pela incrivel
capacidade de desprendimento. Ndo ha uma responsabilidade mutua, somos

individualistas e buscamos o prazer proprio e repentino.

“E assim ¢ numa cultura consumista como a nossa, que favorece o produto
pronto para uso imediato, o prazer passageiro, a satisfacdo instantanea,
resultados que ndo exijam esfor¢os prolongados, receitas testadas, garantias de
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seguro total e devolugdo do dinheiro. A promessa de aprender a arte de amar ¢
a oferta (falsa, enganosa, mas que se deseja ardentemente que seja verdadeira)
de construir a “experiéncia amorosa” a semelhanga de outras mercadorias, que
fascinam e seduzem exibindo todas essas caracteristicas e prometem desejo
sem ansiedade, esfor¢o sem amor e resultados sem esfor¢o” (Bauman, 2004).

Stuart Hall nos mostra que a identidade deste sujeito pos-moderno ¢ algo
complexo, mutavel e multiplo. Nao temos mais uma identidade permanente, temos
varias identidades nos levando a diferentes direcdes: “o sujeito previamente vivido
como tendo uma identidade unificada, estd se tornando fragmentado; composto ndo de
uma unica, mas de varias identidades, algumas vezes contraditorias ou nao resolvidas”
(Hall, 2011).

Com tecnologias e meios de comunicagdo mais avancgados, as relagdes e trocas
culturais entre os paises cresceu e tomou proporcdes globais. Novas escalas de espaco e
tempo surgiram e foram impactantes nas identidades nacionais. Hall discute esta tensao
entre o “global” e o “local” na formacao de identidades. Por um lado, novas formas de
pensamento, de arte e de consumo estdo sendo injetadas a identidades culturais locais e
embacam ou fragmentam estas culturas previamente estabelecidas. Por outro lado, o
processo também permite uma expansdo de praticas cotidianas que permitem
diversificar o pensamento e vislumbrar novos horizontes.

Podemos compreender que a globalizagdo abala estruturas culturais estaveis da
modernidade e faz com que os processos de identificagdo corram para lados opostos,
além disso, para varios lados. Percebemos, assim, como o individuo estudado por Hall ¢
o mesmo individuo que compde modernidade liquida de Bauman. Nossa identidade nao
¢ unica, mas multipla e refém de um contexto fluido, global e em constante mutagao.

Gilles Lipovetsky também estuda as transformagdes sociais, da modernidade aos
dias atuais. O tempo que presenciamos ¢ batizado pelo autor de Hipermodernidade. A
Hipermodernidade de Lipovetsky muito se aproxima das compreensdoes de Hall e
Bauman, em especial deste Ultimo. A hipermodernidade ¢ constituida por “uma
sociedade liberal, caracterizada pelo movimento, pela fluidez, pela flexbilidade;
indiferente como nunca antes se foi aos grandes principios estruturantes da
modernidade” (Lipovetsky, 2004).

Na Hipermodernidade, a diversidade nos modos de vida ndo encontra barreiras,
e as esferas da vida social e individual se reorganizam na légica do consumo. Nao

apenas o consumo no ponto de vista mercadologico, mas o consumo em quase todos os
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aspectos da vida. Para Lipovetsky, a sociedade hipermoderna ¢é regida pelo principio-
moda, em que o que agrada ¢ o novo, a repeti¢ao rapida e desenfreada. O que seduz nao
¢ a repetigdo de um modelo que deu certo, mas a repeticdo da transformagdo. O
neofilismo ¢ elevado ao quadrado. Para exemplificar, basta percebermos a quantidade
de novos modelos de smartphones que surgem no mercado a cada més, que sdo
consumidos antes mesmo da obsolescéncia dos modelos anteriores.

A internet ¢ o grande catalisador das formas de relacionamento na modernidade
liquida. Ela nos prové ferramentas de comunica¢do que, com a mesma facilidade e
rapidez de nos conectar a alguém, nos permite esquecer, descartar e substituir por uma
nova pessoa.

Pierre Lévy foi um dos primeiros a estudar profundamente o universo digital,
denominado ciberespaco, e todas as relagdes humanas neste ambiente, a cibercultura. As
trés principais caracteristicas da cibercultura sdo a interconexdo, a formacdo de
comunidades virtuais e a inteligéncia coletiva. Lévy (2008) sustenta também a tese do
“universal sem totalidade”, pois a cibercultura ¢ universal no sentido de ser acessivel a
cada individuo, e sem uma totalidade imposta por relagdes de cultura ou de poder
unicas, como em outros momentos da historia. O ciberespago € para todos e € diverso.

A capacidade de conexao entre pessoas de diferentes culturas e diferentes partes
do mundo foi percebida por Lévy como de fundamental importancia para o crescimento
do ciberespago e da cibercultura. Segundo o autor, a tecnologia por si propria ndo ¢
capaz de promover o desenvolvimento da cibercultura, mas sim os atores envolvidos.

A esses agrupamentos de atores, que se organizam por afinidades e temas de
interesse, o autor chama de comunidades virtuais. As comunidades virtuais trocam
informagdes e experiéncias cooperativamente, de modo a surgir um conhecimento
construido de forma mutua, acessivel e compartilhavel em todo o ciberespago. Emerge-
se, assim, uma inteligéncia coletiva, produto tipico da cibercultura, “Os suportes de
inteligéncia coletiva do ciberespago multiplicam e colocam em sinergia as
competéncias. Do design a estratégia, os cenarios sdo alimentados pelas simulacdes e
pelos dados colocados a disposi¢ao pelo universo digital” (Lévy, 2008).

De acordo com Recuero (2009), os padrdes de conexdes estabelecidos entre os
diversos atores no ciberespago formam as redes sociais digitais. Existem redes que se

sustentam nas mais diversas plataformas on-line, no entanto, ¢ mais comum que elas se
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concentrem em sites com a funcdo especifica de promover conexdes, os sites de redes
sociais, também conhecidos como midias sociais digitais, ou apenas, midias sociais.

As midias sociais tém sido as maiores plataformas para o desenvolvimento de
comunidades virtuais e inteligéncia coletiva. Num contexto organizacional, percebemos
que a analise de dados coletados a partir das midias sociais ¢ estratégico e nao pode ser
deixado sem atencao.

Uma das principais fontes de dados nas midias sociais sdo as interatividades dos
usuarios com os perfis da organizagdo. Lévy (2008) destaca a importincia da
interatividade, que enaltece a participagdo ativa do beneficidrio de uma troca de
informacao. A participagao ativa dos seguidores das midias sociais de uma organizacao
deve ser encorajada e amplificada, pois cada interatividade carrega consigo uma
informacdo, ainda que sutil, sobre anseios e desejos daquele usuario, que pode ser
transformada em informagdo util para melhoria de processos internos. Para Levy
(2008), “a interatividade assinala muito mais um problema, a necessidade de um novo
trabalho de observacdo, de concepcdo e de avaliacdo dos modos de comunicacdo, do
que uma caracteristica simples e univoca atribuivel a um sistema especifico”.

O publico de uma organizagdo que interage com ela por meio das midias sociais
muitas vezes busca uma resposta rapida para uma questao muito especifica, particular.
Pierre Lévy classifica este tipo de busca dentro do ciberespaco de “cagada”. Ao interagir
com o seu publico de maneira agil, as organiza¢cdes cumprem o seu papel responsavel
de comunicar, principalmente tendo em vista que “nem a responsabilidade individual
nem a opinido publica e seu julgamento desaparecem no ciberespaco” (Lévy, 2008). No
entanto, além das respostas rdpidas, uma analise aprofundada, um panorama das
principais demandas, a fim de promover uma melhoria continua dos processos, pode ser
mais benéfica para o publico de uma organizagdo. Afinal, ainda de acordo com o autor,
o proposito da inteligéncia coletiva € colocar os recursos de grandes grupos a servico

das pessoas ou grupos menores.

LIQUIDEZ NAS RELACOES ON-LINE

Percebemos que as relagdes liquidas descritas por Bauman nao sio estabelecidas
somente entre individuos, mas também entre empresas e organizagdes publicas. A
propria existéncia de uma empresa num contexto capitalista industrial e econdmico ja

denota uma razao individualista de ser. Vender ¢ a palavra de ordem. Se hoje um cliente
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foi perdido, amanha terd outro. J& para organizagdes publicas, cujos objetivos permeiam
o bom atendimento ao cidadao, essa logica ndo deveria existir. No entanto, mesmo as
organizacdes publicas ndo conseguem ficar alheias aos comportamentos da
modernidade liquida. A cobranga por resultados mais eficazes deixa de lado relacdes
solidas que poderiam ser construidas a fim de um melhor atendimento ao publico.

Os meios de comunicagao organizacional digitais como e-mail marketing,
midias sociais, sistemas de intranet e atendimento robotizado se encaixam no que
Bauman caracteriza como modo “agéntico”. Age-se de maneira heterdnima, baseado em
instrugdes pré-estabelecidas, cumprindo uma receita e praticamente renunciando a
responsabilidade daquela agao.

Ao tentar explicar a relagdo amorosa em “Amor Liquido”, Bauman apresenta as
categorias Parentesco e Afinidade. A primeira, ¢ o laco de sangue, inquebravel.
Gostemos ou nao, estamos ligados a nossos parentes e isso implica num relacionamento.
Ja na afinidade, ha uma escolha. Com ela, buscamos nos aproximar do parentesco, no
entanto, temos a escolha de voltar atras. Esta tltima explica, por exemplo, a rela¢do
entre amigos.

Bauman salienta que mesmo assim a afinidade esta sendo deixada de lado, pois
o objetivo de estabelecimento de lagos fortes ndo ¢ mais atrativo. Os lacos de um
individuo estdo se fechando em torno dele proprio.

Seria plausivel afirmar que um bom caminho para as institui¢des ¢ o de buscar a
afinidade, estabelecer lagos mais fortes, se relacionar e ndo apenas se conectar com o0s
seus publicos estratégicos. Se aproximar daqueles que ainda preferem uma ligacao ou
um encontro presencial a um bate-papo digital.

Porém, a davida que fica ¢ se esta remada contra a corrente liquida garantiria
uma navegacao tranquila. Se em geral a sociedade ja estd imersa no modus operandi da

modernidade liquida, talvez assumir de vez esta postura seja o caminho coerente.

MIDIAS SOCIAIS DIGITAIS E ORGANIZACOES PUBLICAS

Muito se tem falado a respeito do comportamento da sociedade nas redes digitais
e de como a cibercultura como um todo modificou as relagdes entre as pessoas ¢ as
institui¢des. Vivenciamos a cada dia novas plataformas e ferramentas de comunicagao,
conforme Cardoso, Larangeira ¢ Kumm (2016) nos lembram, “fica evidente a forma

como o momento atual da comunicagdo se encontra em fase de modificagio”.
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Para acompanhar toda essa velocidade nas mudancas das formas de
relacionamento do mundo on-line, a administragdo publica também deve estar atenta
aos novos processos de comunicagdo. As midias sociais t€m se mostrado bastante
eficazes quanto a aproximacao das instituigdes governamentais com os seus publicos.
De acordo com Silva (2015), a administracao publica também tem lancado mao desta
ferramenta, de forma a aproximar os gestores dos cidaddos, tornando o fluxo de
informacdes mais proficuo e eficiente.

No entanto, Cipriani (2014) percebe que a facilidade de acesso a informacao e as
distancias reduzidas do ciberespago, podem nos fazer pensar que nada em termos de
comunicacao e troca de experiéncias sera dificil como antigamente, especialmente com
as midias sociais. O autor reforca que nao podemos nos deixar tentar por esta ilusao de
acreditar que as midias sociais devem ser tratadas de maneira automatica e sem
planejamento. Pelo contrario, o universo de possibilidades e interacdes que elas nos
fornecem devem servir de base para agdes criativas e meticulosas, planejadas e
executadas sob uma linguagem que aproxime a organizagao e os seus seguidores.

Ainda segundo Cipriani (2014), a organiza¢do também precisa exercitar sua voz
como individuo, da forma mais préoxima possivel ao dialogo. Ora, se temos em questao
uma institui¢do publica, da qual se espera um didlogo e aproximacao com o publico ndo
por razdes mercadoldgicas, mas sim pela premissa de atender bem ao cidaddo, deve-se

ter em mente a importancia de uma aproximacao mais humana.

“Eu me pergunto: por que as pesquisas sobre comportamento de usudrios na
internet insistem em apresentar que nds confiamos na indicagdo de “estranhos”,
quando na verdade precisamos de um vinculo, uma marca pessoal forte que nos
coloque em destaque, para perceber um beneficio num relacionamento? A
Unica resposta que me ocorre ¢ que mesmo um estranho ainda se passa por
humano, uma pessoa como nés mesmos, a condi¢do minima da credibilidade, o
que ainda ndo ¢ verdade para a categoria corporativa. Dai a importancia de se
“humanizar uma empresa, buscar com que seja percebida como alguém em que

podemos confiar” (Cipriani, 2014).

Neste sentido, percebemos o que Ramalho (2010) quis dizer ao defender que a
mensagem dos outros ¢ mais importante que a nossa propria. Ao interagir, ¢ dar

sequéncia nas interatividades, a instituicdo publica mantém um fluxo de troca
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superimportante para os dois lados: a medida que os usuarios tém suas dividas e outros
comentarios respondidos, a organiza¢ao adquire um conteudo valioso de informagdes,

que podem ser utilizadas para conhecer melhor o publico e aprimorar os seus servicos.

CONSIDERACOES FINAIS

Lipovetsky (2004) defende que embora a midia tenha um papel normatizador e
que exerca alguma influéncia na sociedade, este poder nao ¢ ilimitado. O sujeito
hipermoderno ndo ¢ um ser com comportamento essencialmente de massa, como
defendia a Escola de Frankfurt. Segundo o autor, na hipermodernidade ha uma
conquista da autonomia pessoal, que multiplica as oportunidades de escolha individual e
as fontes de informacao no referente aos produtos.

Essa variedade de escolha que o espectador tem em maos e que lhe confere
capacidade de discernimento do que consumir ¢ potencializada nas midias sociais. O
ambiente ¢ gratuito tanto para os usuarios comuns quanto para as organizacdes. Isso
gera um leque quase infinito de paginas e perfis a serem seguidos, de produtos e ideias a
serem vendidos. Em contrapartida, o consumidor nas midias sociais ganha uma rede de

informagdes colaborativa em que tem acesso a reputacdo e ao histérico de cada

instituicdo, que o ajuda a tomar decisdes de consumo.

“Ao possibilitar o acesso a uma informagao cada vez mais diversificada e mais
caracterizada por pontos de vista diferentes, propondo uma gama
extremamente variada de escolhas, a midia permitiu que se desse aos
individuos maior autonomia de pensamento ¢ de ag¢do, com a oportunidade de

constituir opinido propria sobre um numero sempre maior de fendmenos”
(Lipovetsky, 2004, pg 42).

E primordial que a comunicagdo nas midias sociais leve em consideragdo as
particularidades e individualidades de cada usuério. Tentar conhecer o publico ¢ um
caminho a ser seguido. Uma das maiores ferramentas de conhecimento de publico
dentro das midias sociais sao as areas de troca de informacdes diretas entre organizagao
e usudrio: mensagens, comentarios e compartilhamentos. As plataformas das midias
sociais naturalmente fornecem dados quantitativos sobre o perfil do publico da
instituicdo. No entanto, sdo nos canais de relacionamento que podem ser coletadas

informacdes mais adjetivadas a respeito desse publico. Dai a importancia de manter
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sempre abertos os canais de relacionamento e, principalmente, de analisar as
informagdes ali obtidas.

Mas, na trilha de tentar conhecer o seu publico nas midias sociais, a pergunta
que fica ¢é, serd que a identidade dele amanha serd outra? O que ele espera hoje € o que
ele espera amanha? Admitir que os relacionamentos sdo liquidos como Bauman propos,
que as identidades nao sdo padronizadas nem unicas nos individuos como Hall nos
anunciou, € que os os publicos esperam algo hipernovo a cada hiperlink, como
constatado por Lipovetsky, possa ajudar a pensar uma comunica¢do que esteja
preparada a lidar com a volatilidade dos nossos tempos.

O Ifes, enquanto instituicdo publica, ao abrir canais de comunicacao digitais,
tem o dever de interagir com o cidaddo. J& enquanto organizacdo multipla, capilar e com
proposta de fortalecimento do trabalho em rede, deve ter em mente a importancia de ndo
somente interagir e se relacionar com o publico de suas midias sociais, mas também de
estuda-lo e organizar de forma estruturada as suas demandas, para que se transformem

em fonte de informagdo estratégica.
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