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Resumo: 
Este trabalho objetiva analisar a     

atuação dos públicos organizacionais na Web.      
Tem como metodologia uma análise de dados       
(LOPES, 2010) na página da Trident no       
Facebook. Mostra a alteração significativa na      
forma como as organizações e os públicos se        
relacionam na Web, advinda com a interação       
propiciada pelos sites de redes sociais.      
Revela, também, a nova forma de atuação dos        
públicos nessa ambiência, os quais passam de       
meros receptores a sujeitos participativos,     
evidenciando a necessidade de reflexão sobre      
seu protagonismo no modo de comunicar das       
organizações. Além disso, demonstra que     
esses espaços, ao fornecerem opções que      
viabilizam a comunicação de mão dupla, são       
estratégicos no planejamento da comunicação     
organizacional. Finalmente, denota a    
imprescindibilidade das organizações de    
planejarem sua comunicação digital,    
estrategicamente pensada e adaptada ao seu      
composto global. 
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Introdução: 

No âmbito das organizações, enquanto     
atores sociais, a comunicação atua     
colocando-as em relação com seus públicos      
(KUNSCH, 2003; TORQUATO, 2002). Com a      
penetrabilidade das TICs nas práticas     

organizacionais, novos recursos e serviços     
tecnológicos foram gerados, dentre os quais a       
comunicação digital (BARICHELLO, 2009;    
CASTELLS, 1999; SAAD CORRÊA, 2005;     
2009). Estendida para a ambiência da Web, a        
comunicação digital, mediada pelas redes     
eletrônicas de comunicação e interação     
sociais - os sites de redes sociais (RECUERO,        
2010) - proporcionou às organizações     
transformações nessas relações com seus     
públicos, que, valorizados em um processo de       
comunicação mais horizontalizado, se    
tornaram ativos (MONTARDO 2010; TERRA,     
2012). Percebe-se essa atuação nos sites de       
redes sociais, como o Facebook, onde esses       
públicos, por tal protagonismo na exposição de       
opiniões, na produção de conteúdo e na       
participação em discussões online, são     
qualificados como usuários-mídia (TERRA,    
2012). É nesse contexto de ascensão dos       
públicos das organizações como cocriadores     
de seu processo de comunicação na Web que        
se insere o presente trabalho. Ao identificar       
esse protagonismo dos usuários-mídia nos     
sites de redes sociais como estratégico para o        
planejamento da comunicação organizacional,    
onde se inclui a digital, o trabalho objetiva        
analisar a atuação dos públicos     
organizacionais na Web. 
 
Metodologia: 
A metodologia do trabalho é uma análise de        
dados na página da marca estadunidense de       
goma de mascar Trident no Facebook. Os       
dados foram coletados por meio de print       
screen realizados no dia 15 de março de 2016         
na página, e por busca de imagens na Web         
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sobre o caso nos dias 15 a 20 de março de           
2016. Após a técnica de coleta, realizou-se       
uma análise de dados (LOPES, 2010) dos       
comentários dos usuários-mídia na página da      
marca no Facebook, que dividiu-se nos      
seguintes procedimentos: a) primeiro,    
organizou-se a amostra do material coletado;      
b) após a organização, realizou-se uma      
análise descritiva, onde os comentários dos      
usuários-mídia foram reproduzidos e    
separados conforme os elementos similares     
encontrados; c) por fim, realizou-se uma      
análise interpretativa dos dados, com o      
objetivo de explicar o fenômeno e fundamentar       
o seu acontecimento. 
 
Resultados e Discussão: 

Em sua página no Facebook, a Trident       
- à ocasião da realização da cobertura       
fotográfica do Festival Lollapalooza de 2016,      
onde tinha uma tenda para lançar a nova linha         
Trident Fresh Limão Ice - fez postagens de        
fotos de participantes do evento que possuíam       
os cabelos azuis, associadas a comentários      
pejorativos sobre tal cor. Frente a isso - e         
entendendo tal posicionamento, em termos     
relacionais, como estrategicamente   
inadequado da parte da Trident -, seus       
públicos no Facebook, ou seja, os      
usuários-mídia de sua página neste site de       
rede social, comentaram essas postagens,     
contestando a atitude da marca. Após essa       
movimentação, a marca apagou tais     
postagens e publicou um pedido de desculpas       
sobre o ocorrido. 
 
Conclusões: 

O presente estudo de caso mostra a       
alteração significativa na forma como as      
organizações e os públicos se relacionam na       
Web, advinda com a interação propiciada      
pelos sites de redes sociais. Revela, também,       
a nova forma de atuação dos públicos nessa        
ambiência, os quais passam de meros      
receptores a sujeitos participativos,    
evidenciando a necessidade de reflexão sobre      
seu protagonismo no modo de comunicar das       
organizações. Além disso, demonstra que     
esses espaços, ao fornecerem opções que      

viabilizam a comunicação de mão dupla, são       
estratégicos no planejamento da comunicação     
das organizações. Finalmente, denota a     
imprescindibilidade das organizações de    
planejarem sua comunicação digital,    
estrategicamente pensada e adaptada ao seu      
composto global. 
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