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Resumo:

Este trabalho objetiva analisar a
atuagdo dos publicos organizacionais na Web.
Tem como metodologia uma analise de dados
(LOPES, 2010) na pagina da Trident no
Facebook. Mostra a alteragao significativa na
forma como as organizagdes e os publicos se
relacionam na Web, advinda com a interagéo
propiciada pelos sites de redes sociais.
Revela, também, a nova forma de atuagao dos
publicos nessa ambiéncia, os quais passam de
meros receptores a sujeitos participativos,
evidenciando a necessidade de reflexao sobre
seu protagonismo no modo de comunicar das
organizagdes. Além disso, demonstra que
esses espacos, ao fornecerem opgdes que
viabilizam a comunicagdo de mao dupla, sdo
estratégicos no planejamento da comunicagao
organizacional. Finalmente, denota a
imprescindibilidade das organizagbes de
planejarem sua comunicagao digital,
estrategicamente pensada e adaptada ao seu
composto global.
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Introducgao:

No ambito das organizagdes, enquanto
atores  sociais, a comunicacdo atua
colocando-as em relagdo com seus publicos
(KUNSCH, 2003; TORQUATO, 2002). Com a
penetrabilidade das TICs nas praticas

organizacionais, NovOoS recursos e Servigcos
tecnoldgicos foram gerados, dentre os quais a
comunicagdo digital (BARICHELLO, 2009;
CASTELLS, 1999; SAAD CORREA, 2005;
2009). Estendida para a ambiéncia da Web, a
comunicagdo digital, mediada pelas redes
eletrdbnicas de comunicagdo e interacao
sociais - os sites de redes sociais (RECUERO,
2010) - proporcionou as organizagdes
transformacdes nessas relagdes com seus
publicos, que, valorizados em um processo de
comunicagdo mais  horizontalizado, se
tornaram ativos (MONTARDO 2010; TERRA,
2012). Percebe-se essa atuacao nos sites de
redes sociais, como o Facebook, onde esses
publicos, por tal protagonismo na exposigao de
opinides, na produgdo de conteudo e na
participagdo em discussbes online, s&o
qualificados como usuarios-midia (TERRA,
2012). E nesse contexto de ascensdo dos
publicos das organizagées como cocriadores
de seu processo de comunicagdo na Web que
se insere o presente trabalho. Ao identificar
esse protagonismo dos usuarios-midia nos
sites de redes sociais como estratégico para o
planejamento da comunicag&o organizacional,
onde se inclui a digital, o trabalho objetiva
analisar a atuacao dos publicos
organizacionais na Web.

Metodologia:

A metodologia do trabalho € uma analise de
dados na pagina da marca estadunidense de
goma de mascar Trident no Facebook. Os
dados foram coletados por meio de print
screen realizados no dia 15 de margo de 2016
na pagina, e por busca de imagens na Web
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sobre o caso nos dias 15 a 20 de margco de
2016. Apos a técnica de coleta, realizou-se
uma analise de dados (LOPES, 2010) dos
comentarios dos usuarios-midia na pagina da
marca no Facebook, que dividiu-se nos
seguintes  procedimentos: a)  primeiro,
organizou-se a amostra do material coletado;
b) apdés a organizagdo, realizou-se uma
andlise descritiva, onde os comentarios dos
usuarios-midia foram reproduzidos e
separados conforme os elementos similares
encontrados; c¢) por fim, realizou-se uma
andlise interpretativa dos dados, com o
objetivo de explicar o fenbmeno e fundamentar
0 seu acontecimento.

Resultados e Discussao:

Em sua pagina no Facebook, a Trident
- a ocasido da realizacdo da cobertura
fotografica do Festival Lollapalooza de 2016,
onde tinha uma tenda para langar a nova linha
Trident Fresh Limao Ice - fez postagens de
fotos de participantes do evento que possuiam
0s cabelos azuis, associadas a comentarios
pejorativos sobre tal cor. Frente a isso - e
entendendo tal posicionamento, em termos
relacionais, como estrategicamente
inadequado da parte da Trident -, seus
publicos no Facebook, ou seja, os
usuarios-midia de sua pagina neste site de
rede social, comentaram essas postagens,
contestando a atitude da marca. Apds essa
movimentagdo, a marca apagou tais
postagens e publicou um pedido de desculpas
sobre o ocorrido.

Conclusoes:

O presente estudo de caso mostra a
alteracdo significativa na forma como as
organizagdes e os publicos se relacionam na
Web, advinda com a interagdo propiciada
pelos sites de redes sociais. Revela, também,
a nova forma de atuagao dos publicos nessa
ambiéncia, o0s quais passam de meros
receptores a sujeitos participativos,
evidenciando a necessidade de reflexao sobre
seu protagonismo no modo de comunicar das
organizagdes. Além disso, demonstra que
esses espagos, ao fornecerem opgdes que

viabilizam a comunicagdo de mao dupla, sdo
estratégicos no planejamento da comunicacao
das organizagcbes. Finalmente, denota a
imprescindibilidade das organizagbes de
planejarem sua comunicagao digital,
estrategicamente pensada e adaptada ao seu
composto global.
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