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Resumo: O artigo objetiva discutir conceitos referentes a midiatizacdo da socie-
dade e a interagdo mediada por computador entre organizagdes e publicos com
vista a aprofundar o entendimento sobre a pratica de Relagdes Publicas em fun-
¢do de uma atuacdo efetiva das organizacdes na ambiéncia digital. Nesse sentido,
entende-se que para construir relacionamentos nesse contexto é necessario o in-
vestimento em interagdes relacionais mituas € conversacionais.

Palavras-chave: Midiatizagdo; Rela¢des Publicas; Ambiéncia Digital; Intera-
coes.

Abstract: The article seeks to discuss concepts related to the mediatization of so-
ciety and the virtual interaction between organizations and stakeholders in order
to deepen the understanding of the practice of public relations as a function of an
effective organizations’ performance in the digital ambience. In this sense, it was
understood that to build relationships in this context is necessary to invest in mu-
tual relational interactions and conversational.
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Introducio

Atualmente, um dos caminhos mais utilizados pelas organizacdes brasileiras para es-
tabelecer relacionamentos com os publicos de interesse e, a partir desse objetivo, criar me-
canismos e acdes criativas para sensibiliza-los, ¢ a apropria¢ao de sites de rede social como
o Facebook. As chamadas Fan Pages, muito utilizadas pelas organizagdes, sdo paginas cria-
das para o compartilhamento de informagdes sobre determinada instituicdo com seus publi-
cos, ¢ permitem através do uso de aplicativos e outros mecanismos, o relacionamento e a
interacio entre os interagentes”.

Dessa forma, as organizacdes estdo cada vez mais se inserindo nas redes de relacio-
namento digitais em busca de visibilidade. Porém, muitas vezes ainda se pensa que apenas
estar presente em um site de rede social publicando contetidos ja ¢ suficiente para se cons-
truir relacionamentos com os publicos. Para tanto, as Fan Pages nao sdo simples transposi-
¢oes de praticas de comunicag@o organizacional para o ambiente virtual, pois refletem uma
complexidade de questdes que emergem com as novas possibilidades de atuacdo trazidas
pela ambiéncia digital. Dentro desse contexto, o entendimento do processo de midiatiza¢do
da sociedade, que esta relacionado as mudangas nos aspectos social e cultural de acordo com
a logica da midia, se apresenta como de grande relevancia. Diante das inovagdes tecnologi-
cas, surgem novas praticas que sdo um retrato da presenga, cada vez maior, da midia na or-
dem social. Com isso, segundo Sodré (2002, p. 23) ha uma afetacdo na vida das pessoas € no
funcionamento da ordem social segundo aspectos mercadologicos e tecnologicos.

Mais do que mudancgas nos aparatos tecnoldgicos, a midiatizacdo sugere que o de-
senvolvimento das formas de comunicacdo, a partir desses instrumentos, seja motivadora de
novas praticas de constru¢do de sentido, que passam da modalidade da linearidade para a

descontinuidade, segundo Fausto Neto (2006, p. 3).

*Interagente ¢ o termo cunhado por Alex Primo (2007) em sua obra “Interagdo mediada por compu-
tador”, para designar as partes envolvidas em uma situagdo de interagdo mediada pelo computador.
O autor explica que, apesar do termo mais usado ser “usuario”, este pouco representa o que ¢ a
abrangéncia da interatividade e, do ponto de vista comunicacional, é reducionista. Assim, o termo

“interagente” é mais apropriado, segundo o autor, dando a ideia de que ha efetivamente interagao,
troca, entre eles.
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Com todas as reconfiguracdes trazidas pelo processo de midiatizagdo, mudangas
também ocorrem, logicamente, nas organizagdes que passam a ser afetadas nas suas proprias
praticas no que diz respeito a comunicagdo e as formas de intera¢do e relacionamento com
seus publicos. Nesse sentido, a praxis das Relagdes Publicas também se modificam com o
processo de midiatizagao.

A pratica de Relacdes Publicas na Web, segundo Barichello, Muller e Machado
(2010, p. 1) esta baseada nas possibilidades de sociabilidade, interacdo e relacionamento das
organizagdes com seus publicos de interesse, considerando essas como uma atividade estra-
tégica de Relagdes Publicas nas midias digitais. Diante dessas novas possibilidades de atua-
¢do e de interacdo, as Relagdes Publicas também organizam suas praticas na Web em prol da
aceitacdo da organizagdo pela sociedade, construindo e permitindo a visibilidade, credibili-
dade, relacionamento e, por fim, chegando a legitimagao organizacional.

Por conta das possibilidades de interagdo e relacionamentos proporcionadas por pla-
taformas sociais emergentes no meio digital, o presente artigo, que corresponde ao embasa-
mento teorico da pesquisa que estd sendo desenvolvida pela académica como trabalho de
conclusdo de curso, preocupa-se em revisar teoricamente alguns conceitos fundamentais,
tomando como ponto de partida o processo de midiatiza¢do da sociedade, com vistas a apro-
fundar as discussdes acerca dos conceitos de interagdo virtual e suas implicagdes nas prati-

cas profissionais das Relacdes Publicas.

Midiatizacao da sociedade

Para chegar as praticas de Relagdes Publicas nas midias digitais, mais precisamente
na pratica interacional possibilitada por essa nova ambiéncia, ¢ preciso uma compreensao
das mudancas ocasionadas na sociedade pelo desenvolvimento da tecnologia e da comunica-
c¢do digital. Nesse sentido, o conceito de midiatizag¢do se faz muito pertinente.

O processo de midiatizagdo ¢ trabalhado por Sodré (2002) a partir das vertentes soci-
ais e culturais, além da tecnoldgica e mercadoldgica, considerando a midia como uma ins-
tancia central na sociedade e esta sendo afetada constantemente por aquela. Ou seja, a mi-

diatizagdo ocasiona mudancas nos formatos de conexdo e vinculacdo entre as pessoas, re-
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configurando praticas de sentido (FAUSTO NETO, 2006, p. 1) na sociedade. Para Barichel-
lo (2009, p. 338), que discute a midiatizacao no contexto das organizacdes e de suas praticas
comunicacionais, essa nova ambiéncia (midiatizada) interfere tanto na forma de estruturagao
da sociedade como nos processos interativos que passam a ser regidos pela logica midiatica.
Assim, podemos pensar o processo de midiatizacdo a partir das interagdes mediadas por
computador como um processo complexo que redimensiona as nogdes de tempo e espago
em fungdo do virtual.

Sodré (2002) fala de um novo regime de visibilidade publica, que seria um novo mo-

do de auto-representacdo social. Para ele, um novo tipo de sociedade est4d em jogo,

que implica uma outra dimensdo da realidade, portanto formas novas de
perceber, pensar e contabilizar o real. Impulsionadas pela microeletrénica e
pela computacdo ou informatica, as neotecnologias da informagédo introdu-
zem os elementos do tempo real (comunicagdo instantinea, simultanea e
global) e do espago virtual (criacdo por computador de ambientes artificiais
e interativos) tornando compossiveis outros mundos, outros regimes de vi-
sibilidade publica (SODRE, 2002, p. 16).

Sobre a visibilidade publica, Sodré (2002, p. 17) sugere um conceito de simulagao,
que representa fatos gerados por técnicas analogicas, mas que transcendem no meio digital,
considerando a cultura como de simulagdo que faz a representagdo apresentativa, no caso
digital, considerado uma nova forma de vida em que o saber e o sentir estdo sujeitos a exte-
riorizagdo objetivante. Ou seja, a simulagdo digital que representa novos formatos da vida
humana implica também em uma nova forma de visibilidade publica perante a sociedade
midiatizada.

A partir desses conceitos podemos entender o contexto das organizagdes na socieda-
de midiatizada regido pela virtualizacdo das relagdes. As organizagdes passam a ser afetadas
no seu funcionamento no que diz respeito as suas condutas institucionais que recaem sobre a
comunicacdo e as relagdes estabelecidas com seus publicos. A comunica¢do nas organiza-
¢des, entendida como processo informacional, estabelece interacdes sociais que pensadas na
logica do processo de midiatizagdo, podem ser chamadas de tecnointeragdes, que € “caracte-

rizada por uma espécie de protese tecnologica e mercadoldgica da realidade sensivel, deno-
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minada medium” (SODRE, 2002, p. 21). As tecnointeragdes, segundo Fausto Neto (2006, p.
4), sao ligacdes socio-técnicas calcadas na informacionalidade como uma nova forma de
sociabilidade, e ndo mais apenas lagos sociais.

As organizagdes, pensadas no contexto midiatico e da comunicagdo, sdo sujeitas a
transformagdes no modo de presenga, ou seja, na sua visibilidade em relagdo ao mundo. A
logica organizacional, entdo, passa a ser afetada por uma qualificacdo informacional, como
jé falado. Isto &, as suas praticas agora estdo pautadas em funcdo do virtual que permite no-
vas formas de visibilidade e, com isso, novas praticas de intera¢des, mediadas por computa-
dor. Para tanto, se as praticas organizacionais sdo afetadas pelo processo de midiatizacao, as
praticas dos profissionais de comunicagdo, como os Relagdes Publicas, também devem ser
repensadas. Da mesma forma que, antigamente, estabelecer relacionamentos entre organiza-
¢do e publicos era pega fundamental do trabalho de Relagdes Publicas, hoje esta pratica ga-
nha mais relevancia e pode-se dizer que trata de interagdes e relacionamentos mais comple-
x0s, pois além dessas relagdes serem entre pessoas ou grupos, agora também se incluem as
maquinas como mediadoras do processo. Conforme citado por Fausto Neto (2006, p. 3)
“quanto mais midiatizada uma sociedade, mais ela se complexifica”.

Entdo, como conceituado, o processo de midiatizagcdo da sociedade implica em mu-
dangas complexas na vida humana, em todas as instancias, sob a logica da midia, interferin-
do tanto na estruturacao da sociedade quanto nos processos que dela se constituem, como as
interacoes. E, a partir disso, podem-se pensar novas possibilidades de atuacdo profissional
das Relagdes Publicas, como citado anteriormente, partindo das praticas interacionais possi-

bilitadas pela nova ambiéncia em questdo, a digital.

Relac¢oes Publicas na Web

Com as mudangas ocasionadas pelo processo de midiatizag¢do e pela complexificagao
dos relacionamentos trazida pelas tecnologias digitais, a pratica de Relagdes Publicas passa a
ser repensada. Nesse novo cendrio comunicacional possibilitado pela web, o entendimento
das Relagdes Publicas precisa levar em conta nao apenas o desejo da organizacao pela cons-

trucdo de uma boa imagem, mas também a busca cada vez maior dos publicos por informa-
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¢oOes atualizadas e por oportunidades de interagdo com marcas, servigos € instituicdes que
fazem parte do seu dia a dia.

As Relagdes Publicas, de acordo com Grunig (2011, p. 30), sdo abordadas por dois
paradigmas: paradigma interpretativo-simbolico e o paradigma da gestdo estratégica com-
portamental. No primeiro, as Relagdes Publicas sdo vistas como uma pratica de isolamento e
afastamento de uma organizag¢do do seu ambiente, na qual se empenham para influenciar a
forma pela qual os publicos interpretam a organizagdo. Além disso, na visdo do autor, em tal
paradigma as Relagdes Publicas sdo diminuidas a forma tatica do seu trabalho, que “criam
uma impressao na mente dos publicos que permite a organizagdo proteger-se do seu ambien-
te” (GRUNIG, 2011, p. 30).

Ja no paradigma da gestdo estratégica comportamental, o autor foca na participagdo
das Relagdes Publicas na geréncia de uma organizagdo, como atividade estratégica de toma-
das de decisdes. Além disso, a comunicacao de mao dupla se torna fundamental nesse para-
digma, pois estabelece trocas e permite a participagdo do publico.

Diante disso, a diferenca entre os dois paradigmas estd na relacdo da organizacao
com o ambiente, que no paradigma da gestdo estratégica comportamental “trata das relagdes
publicas como forma de aproximar a organizag¢do do seu ambiente” (GRUNIG, 2011, p. 29).
Ainda na sua obra, Grunig enfatiza a questdo dos publicos e dos relacionamentos como pra-
tica central da profissdo. “Visto que as organizagdes criam mercados para cumprir suas mis-
soes, elas devem estabelecer relacionamentos com seus publicos para materializar suas mis-
sOes e evitar desviar-se delas”. (GRUNIG, 2011, p. 35).

Sendo assim, as Relagdes Publicas que centram sua pratica no estabelecimento de re-
lagdes e vinculagdes entre publicos e organizacdes para um objetivo maior, que geralmente
permeia a visibilidade e a legitimacao organizacional, encontram na ambiéncia digital possi-
bilidades de sociabilidade e aproximac¢ao com seus publicos, através de plataformas de redes
sociais, como o Facebook.

Segundo Barichello, Machado e Muller (2010),

O escopo desses relacionamentos ja poderia superar o sentido de constru-
cdo de imagens “positivas” e/ou “favoraveis” ao buscar uma interagdo efe-
tiva entre organizagdo e publicos, porque com as possibilidades de intera-
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¢do sociotécnica, que a atual ambiéncia midiatica permite, pode-se afirmar
que ja ultrapassamos as teorias de “construtor de uma boa imagem”, ou de
“aceitacdo pelos publicos” para ingressar numa era de “didlogo efetivo”
(BARICHELLO, MACHADO e MULLER, 2010, p. 2).

Deste modo, estabelecer relacionamentos tornou-se uma pratica mais atualizada e
elaborada em func¢do das possibilidades interativas que a internet nos trouxe. Mais que usu-
fruir das plataformas digitais para se fazer presente nessa ambiéncia, ¢ preciso efetivar essa
presenca através das interacdes e relagdes que dao sentido as Relagdes Publicas na Web. E
por entender que a comunicacdo mediada pela internet ¢ um fenomeno social (CASTELLS,
2008, p. 442), ¢ possivel também entender que essa ambiéncia digital vale-se de conexdes
que expressam relagdes sociais a serem apropriadas pelo trabalho de Relagdes Publicas.

De acordo com Corréa (2009, p. 319),

a comunicagdo organizacional® fica potencializada pelas tecnologias digi-
tais, assumindo um importante papel estratégico de integracdo de discursos
e de complexificagdo dos processos, exigindo-se uma postura planejada de
forma sistematica para o seu sucesso (CORREA, 2009, p. 319).

Desta maneira, as praticas digitais de Relacdes Publicas sdo potencializadas com essa
nova ambiéncia, sendo estratégicas de acordo com um planejamento integrado e alinhado a
estratégia global da organizagio (CORREA, 2005, p. 100). A partir disso, percebe-se entdo
que com a potencialidade das midias digitais, o carater estratégico das Rela¢des Publicas
permanece ainda mais constante € motivador para a pratica de interagdes e relacionamentos
digitais, que acabam por se tornar processos ainda mais complexos € que, por 1sso, necessi-
tam de planejamentos abrangentes e bem construidos.

A Web tem particularidades que acabam recaindo sobre o trabalho profissional de
Relacdes Publicas. Por exemplo, como citado por Carolina Terra (2005), a web nos permite
didlogos de mao dupla, ou seja, com caracteristica de bidirecionalidade que promovem as
interagdes. Essa ¢ uma caracteristica da fase 2.0 da web, e que se torna fundamental para as
Relagdes Publicas, ja que esta tem sua atividade norteada pelos relacionamentos ou pelas

interacdes virtuais, no caso da ambiéncia digital que nos cabe aqui.

4 . . ~ . . y . ~ ~ ,
Entende-se aqui comunicagdo organizacional como uma pratica de comunicagao das Relagoes Pu-
blicas.
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Além disso, a conectividade, velocidade e alcance com que se prestam as agdes no
meio digital tornam-se fundamentais no trabalho de Relagdes Publicas. A conectividade
permite um aumento no fluxo de informacdes destinadas as audiéncias, consideradas aqui
como publicos. Com isso, um trabalho de divulgacdo e visibilidade da organizacdo entra em
acordo com mais essa caracteristica da web 2.0. Em termos de velocidade e alcance, pode-se
dizer que as Relagdes Publicas possuem vantagens e desvantagens. A velocidade faz com
que as informagdes ou agdes divulgadas tenham um alcance global e, sendo assim, podem
contribuir positivamente com uma organizacdo ou simplesmente gerar uma crise para a
mesma pois, no caso de problemas ou insatisfacdes do publico, essas podem ser manifesta-
das na internet, e com a velocidade e o alcance possibilitados por esse meio, pode gerar uma
imagem negativa da organizagao e até ocasionar uma crise para ela.

Portanto, como dito, a possibilidade de interatividade digital pode ser uma grande
aliada para o profissional de Relagdes Publicas de forma a “estabelecer relacionamentos
estratégicos entre uma organizagdo e seus publicos” (FRANCA, 2004, p. 30). Nesse contex-
to:

O profissional de Relagdes Publicas deve ser o grande gestor da Web, apo-
derando-se das fun¢des de monitoramento e controle da Internet, escolhen-
do as melhores ferramentas para falar com os publicos de interesse e se
tornar um formador de opinido e um influenciador, tendenciando compor-
tamentos e formas de se relacionar no meio digital (TERRA, 2005, p. 16).

Kunsch (2007, p. 40) atenta para o fato de que as novas configuracdes da sociedade —
processo de midiatizacdo — trouxeram de fato novos paradigmas para a profissao de Rela-
coes Publicas. A autora fala das novas posturas das organizagdes em relacdo as novas for-
mas de sociabilidade provenientes do processo de midiatizacdo, e ressalta que uma das for-
cas disso tudo € a web: “As organizacdes, mais do que nunca, ndo poderdo prescindir de
uma comunicagdo viva € permanente, sob a 6tica de uma politica de Relagdes Publicas”
(KUNSCH, 2007, p. 42). Ainda nessa obra, a autora posiciona as redes sociais’ como impor-

tantes publicos que ndo devem ser esquecidos pela organizacdo. Sendo assim, esses agrupa-

> O termo “redes sociais” ¢ utilizado por Kunsch na sua obra como agrupamentos sociais e nio como
as plataformas digitais de redes sociais.
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mentos sociais dispostos na ambiéncia digital “tem o poder de provocar mudancas compor-
tamentais, implicando novas formas de atuacao para as Rela¢des Publicas e a comunicagao
das organizacdes” (KUNSCH, 2007, p. 47). Cabe ressaltar neste estudo o que Kunsch traz

no inicio da sua obra:

ndo adianta as organizacdes utilizarem simplesmente as poderosas armas
das novas tecnologias da informacgdo e da comunica¢do, por modismos,
sem antes terem consciéncia das bases que irdo justificar a escolha de de-
terminadas midias digitais (KUNSCH, 2007, p. 40).

Portanto, as mudangas ocasionadas pelo processo de midiatizacdo da sociedade e
pelas novas possibilidades de interagdes e relacionamentos, agora mediados por computa-
dor, trouxeram novas perspectivas para as Relagdes Publicas que agora, precisam estar pre-
paradas para lidar com processos ainda mais complexos. Nesse sentido, o dominio sobre
praticas de interacdo e conversacdo na rede emerge como elementos de grande relevancia.

Por esse motivo, busca-se tratar tais questoes de forma mais detalhada a seguir.

Interacio e conversacio

A interacdo mediada por computador torna-se uma pratica fundamental na web tendo
por objetivo estabelecer relacionamentos, tanto quando se trata de uma organizagdo em rela-
¢do aos seus publicos de interesse como quando os envolvidos sdo usuarios individuais da
rede. O trabalho de Relagdes Publicas contribui muito para se entender e construir intera-
¢oes, pois, como j4 visto anteriormente, € necessario atualmente que se criem didlogos efeti-
vos, além de simplesmente agir em busca de uma boa imagem organizacional. Com isso, a
questao levantada na obra de Grunig (2010) a respeito das vinculagdes, citada anteriormente,
torna-se fundamental para a profissao.

Primo (2007), parafraseando as consideracdes de Thompson (1988), fala das trans-

formagdes que os meios de comunicagdo oportunizaram para as interagoes:

O desenvolvimento dos meios de comunicagdo [...] veio oferecer novas
formas de acdo e novos tipos de relacionamentos sociais. A interagdo passa
a dissociar-se, entdo, do ambiente fisico, estendendo-se no espago e pro-
porcionando uma acéo a distancia (PRIMO, 2007, p. 19).

Revista Iniciacom - Vol. 5, N° 2 (2013)
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E interessante observar que, mesmo antes da consolidagdo dos meios de comunica-
cao digital e da internet, Thompson (1988) ja destacava consequéncias do desenvolvimento
dos meios de comunicacdo tradicionais nas formas de relacionamento e intera¢do social.
Assim, podemos relacionar e adequar o pensamento do autor com o processo de midiatiza-
¢do atual que provocou mudangas relacionais e interacionais permeadas pela tecnologia digi-
tal e, portanto, complexificando ainda mais a questao da interagao humana.

Em funcdo do ambito virtual, Primo resgata alguns conceitos de interatividade, mas
atenta para o fato de que muitos autores esquecem-se do seu carater de relagdo humana e
preocupam-se com a interagdo apenas com foco na problematica homem-maquina, gerando
estudos muito tecnicistas. Primo, ao fazer um apanhado destes estudos, diz que “os autores
nao apontam em momento algum a importancia do didlogo”. (PRIMO, 2007, p. 53). Ou seja,
os estudos ndo exploram a conversacdo que, conforme sera visto a seguir, ¢ capaz de modi-
ficar os interagentes, seus comportamentos e o relacionamento entre eles.

Para tanto, fez-se necessario resgatar essas visdes para que o autor pudesse entrar em
questdo com a interatividade enquanto relacdo humana mediada por computador. Dessa
forma, Primo traz para o seu livro autores e conceitos da sociologia e das relagdes sociais,
que sdo a base para a construcao do estudo proposto por ele. De acordo com Simmel (1986),
a sociologia tradicional ignorava as formas de agdes reciprocas da sociedade, mas esta sO
existe quando varios individuos agem reciprocamente. Ou seja, diferentes fins, interesses ou
motivacdes fazem com que o homem se coloque em “convivencia, accion conjunta, em cor-
relaccion de circunstancias com otros hombres; es decir que ejerza influencias sobre ellos y
a su vez la reciba de ellos”. (SIMMEL, 1986, apud PRIMO, 2007, p. 77). A partir dessa
visdo de Simmel, pode-se pensar as interacdes virtuais como uma troca, agdes reciprocas dos
interagentes que permitem a convivéncia, ou seja, uma forma de sociabilidade pautada pelo
virtual.

Também ¢ destacado o estudo do interacionismo simbodlico de Blumer, principal au-
tor desta escola que defende que “o proprio significado dos objetos depende da interagdo
social, ou seja, os significados atribuidos aos objetos sao produtos sociais produzidos pelas

pessoas enquanto estas interagem”. (BLUMER, 1984, p. 5, apud PRIMO, 2007, p. 78). Pen-
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sando no caso da interagdo mediada por computador em relagdo as organizagoes, as trocas
realizadas virtualmente podem construir e atribuir sentidos a elas, e inclusive a imagem que
essas tém de si, sdo construgdes a partir de processos de interagdo social da qual as pessoas
se engajam e participam.

Outra base do estudo de Primo (2007) ¢ a relagdo interpessoal. De acordo com o au-
tor, ¢ importante chamar a atencdo para as interacdes digitais, pois nem todas podem ser
equiparadas as interpessoais: “O estudo das interagdes mediadas por computador deve partir
de uma investigacdo das relagdes mantidas, e ndo dos participantes em separado, ou seja, ¢
preciso observar o que se passa entre os interagentes.” (PRIMO, 2007, p. 100.) Diante des-
se panorama, o autor propde duas categorias para as interacdes mediadas por computador, as
quais sdo fundamentais para um entendimento da aplicacdo de cada uma: interacdo mutua e
interagdo reativa.

As interagdes mutuas sdo caracterizadas pelo seu carater recursivo, ou seja, “cada
acdo retorna por sobre a relacdo, movendo e transformando tanto o préprio relacionamento
quanto os interagentes (impactados por ela)” (PRIMO, 2007, p. 107). Dessa forma, as rea-
¢oes e transformagdes nos relacionamentos promovidos pela interagdo mutua ndo podem ser
previsiveis, ao contrdrio da interagdo reativa que pode ser prevista, como veremos a seguir.
Com essas defini¢cdes, podemos dizer que as interacdes mutuas dependem da reciprocidade,
do contexto e da interdependéncia.

Sendo assim, a interacdo mutua “ndo pode ser vista como uma soma de agdes indivi-
duais”. (PRIMO, 2007, p. 102). Deve haver o relacionamento como base da interagdo mu-
tua, pois, como afirma Rogers (1998, p. 70, apud PRIMO, 2007, p. 102), “quando nos fala-
mos de relacionamentos, nos falamos de uma linguagem de conectividade — de agir conjun-
tamente com outros, de se inter-relacionar, de agir no conhecimento do outro, de mutua in-
fluéncia”. Por isso, a interacdo mutua deve ser considerada no seu contexto global, e nao
analisando apenas um sujeito ou outro.

As interagdes mutuas se desenvolvem no tempo e, por consequéncia, tem como ca-
racteristicas a temporalidade e a historicidade. Fisher (1982), citado por Primo, diz que “o

relacionamento nunca €, ele esta sempre vindo a ser”, pois “os relacionamentos estdo em
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constante redefini¢ao” (PRIMO, 2007, p. 111). Outra caracteristica da interagdo mutua o
fato de negociar entre os relacionamentos, trazido por Fisher (1987), que diz que a comuni-
cacdo interpessoal ¢ um processo de negociagdo. “Através da negociagdo, do choque de for-
cas, os interagentes talvez possam resolver diferencgas ou até mesmo chegar a algum tipo de
consenso” (FISHER, 1987, p. 209, apud PRIMO, 2007, p. 118). De acordo com Primo
(2007), “é justamente durante os intercdmbios que os participantes da interacdo vao dando
forma ao relacionamento”.

Um exemplo de interagdo mutua que Primo traz em sua obra € a conversagao online,
seja através de chats, mensageiros, etc. Essa possibilidade ¢ bem visivel nas caracteristicas
da interagao mutua. Raquel Recuero traz em sua obra “A conversagao em rede: comunicacao
mediada pelo computador e redes sociais na internet” (2012), um aprofundamento das con-
versagdes em rede, com foco nas redes sociais digitais. Segundo Schegloff e Jefferson
(1974), autores que Recuero cita em sua obra, “a conversacdo ¢ o género mais basico da
interacao humana”.

A conversagdo ¢ afetada pelo contexto e pelas tecnologias que sustentam, registram e
atualizam as reelaboracdes, segundo Recuero (2012, p. 10). No caso do computador, a este
género ¢ entendido como uma apropriagdo por parte dos interagentes. Muito perto da visao
proposta por Primo, Recuero fala que os contextos definem os rumos da intera¢do enquanto
conversacdo, “como também convocam e provocam os interagentes a se engajarem em um
exercicio mutuo e constante de (re)construgdo, recuperacao e negociacao dos contextos de
suas conversas” (RECUERO, 2012, p. 12).

Como exemplo pratico podemos citar as Fan Pages que pertencem ao site de rede
social Facebook. Estas podem ser apropriadas pelos interagentes através da conversagao,
que aparece por meio dos comentarios, possibilitados por essa plataforma, e que buscam
estabelecer ou manter lacos sociais. De acordo com Recuero (2012, p. 24), essas ferramentas
sdo um produto da apropriacdo social, a partir das ressignificagdes que os interagentes cons-
troem quando se apropriam delas nos seus cotidianos.

Recuero ainda detalha as caracteristicas da conversacao, tais como seu ambiente

(mediado), a forma de escrita (oralizada), a temporalidade em que acontecem as conversa-
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¢oes, as estruturas modais e as fronteiras do publico e do privado neste tipo de interacao.
Além disso, a autora trabalha a questao do contexto na conversacao. Em conformidade com
as consideracdes de Primo, podemos salientar dois pontos: a temporalidade que, para ambos
os autores, se d4 na forma elastica do tempo, ou seja, a conversacgao/interagdo mutua pode se
estender pelo tempo, sendo resgatada pelos registros anteriores, ao qual Primo caracteriza
por historicidade. Além disso, outro ponto paralelo entre as duas obras ¢ a questao do con-

texto nas conversacoes ¢ interagoes. De acordo com Recuero,

todo ator envolvido em uma conversagdo precisa ser capaz de negociar,
construir e recuperar o contexto, que vai formar o plano de fundo sobre o
qual as conversagdes acontecem. Sem esse contexto, ¢ impossivel compre-
ender toda a dimensdo da conversacdo no ciberespaco (RECUERO, 2012,
p. 95).

Em contrapartida, as interagdes reativas de acordo com Primo (2007, p. 106), que
também sdo importantes para estabelecer uma diferenciagdo, tém uma logica de causa e efei-
to, agdo e reacdo, ou seja, estabelecem uma perspectiva transmissionista e seus efeitos sao
previsiveis. Nas interagdes reativas, “percebe-se a presenca de limitagdes ao processo intera-
tivo que prejudicam ou inviabilizam o desenvolvimento conjunto e inventivo do relaciona-
mento” (PRIMO, 2007, p. 135).

Sdo caracteristicas desse tipo de interagdo a previsibilidade e a automatiza¢do nas
trocas, visto que o seu processo € uma constante repeticdo. Ao utilizar alguns exemplos,
Primo diz que: “a interagdo descrita ¢ mediada por uma programacao que determina a for-
matacdo das trocas e a emissdo de resultados, a partir de um modelo estabelecido e testado
antes mesmo do encontro acontecer”. Sendo assim, podemos tomar como exemplo na rede
social Facebook, a opgao “curtir” (/ike). Este mecanismo expressa um processo reativo pre-
visto, pois todos que utilizam a ferramenta sabem que ha duas opg¢des: clicar e “curtir” ou
simplesmente nao fazer nada (pois nao ha a opcao “nao curtir”).

As possibilidades interativas expostas por Primo (2007) sugerem praticas atuais dis-
tintas para as Relagdes Publicas, que podem orientar a construgdo de relacionamentos base-

ados nas interacdes mutua e reativa. Dessa forma, ¢ preciso que se tenha conhecimento das

diferencas entre as interagdes, suas implicagdes e particularidades, a fim de que a construgao
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de relacionamentos pelas Relagdes Publicas seja eficaz, coerente e tenha resultados vantajo-
sos para a organizacdo. Em um contexto de web 2.0, no qual cada vez mais emergem e se
consolidam plataformas marcadas pela conversagdo, ter uma proposta comunicacional e de
relacdes publicas que dé conta do aspecto relacional das interagdes mediadas pelo computa-

dor parece fundamental, a fim de desenvolver uma dinamica de didlogo com os publicos.

Consideracoes Pontuais

Referente as reflexdes feitas acerca dos conceitos discutidos neste estudo, podemos
pontuar que as principais mudangas decorrentes do processo de midiatizagdo da sociedade,
que sao importantes para o profissional de Relagdes Publicas, estdo principalmente relacio-
nadas as interacdes e relacionamentos. Como abordado neste artigo, essas possibilidades no
meio digital devem ser apropriadas por esse profissional com o objetivo de atualizar suas
praticas e aprimorar suas agoes, visto que se trata de formas de relacionamentos sociais mais
complexos, merecendo a devida atencao.

Entretanto, no cotidiano organizacional, muitas vezes a aplicacdo de estratégias e
acoes de vinculagdo com os publicos na internet ¢ vista de forma simplista, pois ainda se
pensa que apenas estar presente em um site de rede social publicando conteudos ja € sufici-
ente para se construir relacionamentos com os publicos. O que € possivel inferir, em muitos
casos, ¢ que a utilizagdo das possibilidades interativas, principais caracteristicas desses sites
de redes sociais, acabam ndo sendo apropriadas com todas as suas potencialidades, o que
gera, muitas vezes, uma presenca inexpressiva da organizagao na web.

Nessa perspectiva, o relevante ¢ perceber que a internet revela as organizagdes possi-
bilidades interativas concretas e acessiveis para que a comunicacao de mao-dupla e a reci-
procidade, tdo almejadas pelo paradigma estratégico comportamental de Relacdes Publicas,
possam ser efetivadas no cotidiano organizacional. Portanto, ndo basta apenas estar na inter-
net ou reduzir as possibilidades interativas a nimero de cliques e de visualizagdes. Para
construir relacionamentos na ambiéncia digital é necessario investimento no didlogo, na
conversagdo. Estar no Facebook ou em qualquer outro site de rede social pode se constituir

em uma importante estratégia de relacionamento organizacional, quando se esta disposto a
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entrar na logica e na gramatica propria dessas plataformas, que sdo, cada vez mais, marcadas

por interacdes intensas e conversacionais.
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