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SANTOS, Waneska Cardoso dos. As midias sociais como possibilidade para
difusdo da memoaria institucional do Senai. 2020. 111 f. Dissertacao (Mestrado
em Ciéncia da Informacédo) — Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2020.

RESUMO

As midias sociais constituem um ambiente comunicativo, formativo e informativo
sendo um canal e ferramenta de interacao e socializacdo entre os individuos. Dada a
conexdo global, elas se constituem em um elemento de desenvolvimento social,
cultural, econémico e de difusdo da memodria institucional. Justifica-se a realizacao
desta pesquisa devido ao potencial das midias sociais para que as instituicbes
conhecam e se fagam conhecer ampliando o desenvolvimento e competitividade
institucional. Com esse intuito o trabalho abrange as tematicas midias sociais e
memoria com foco ha memodria institucional e suas caracteristicas de legitimidade e
questdes de pertencimento. O objetivo da pesquisa analisar as midias sociais como
canal e ferramenta de interacdo entre as pessoas e difusdo da memodria institucional.
Metodologicamente a pesquisa configura-se natureza basica, tipologicamente como
descritiva exploratéria, com abordagem qualitativa, método estudo de Caso Unico, e
os instrumentos foram: o questionario, entrevista e artefatos digitais. Com o resultado
geral, verificou-se que o objetivo previamente estabelecido foi atingido, visto que foi
possivel analisar as midias sociais como canal e ferramenta de interacdo entre as
pessoas e difusdo da memoria institucional do SENAL.

Palavras-chave: Midia social. Memoria institucional. Estudo de caso Unico. SENAI
Londrina



SANTOS, Waneska Cardoso dos. As midias sociais como possibilidade para
difusdo da memdaria institucional do Senai. 2020. 111 f. Dissertacao (Mestrado em
Ciéncia da Informacao) — Universidade Estadual de Londrina, Londrina, 2020.

ABSTRACT

Social media constitute a communicative, formative and informative environment,
being a channel and tool for interaction and socialization between individuals. Given
the global connection, they constitute an element of social, cultural, economic
development and the diffusion of institutional memory. This research is justified due to
the potential of social media for institutions to get to know and make themselves
known, expanding institutional development and competitiveness. To this end, the
work covers the themes of social media and memory with a focus on institutional
memory and its characteristics of legitimacy and issues of belonging. The objective of
the research is to analyze social media as a channel and tool for interaction between
people and diffusion of institutional memory. Methodologically the research is
configured as a basic nature, typologically as an exploratory descriptive, with a
gualitative approach, a Single Case study method, and the instruments were: the
questionnaire, interview and digital artifacts. With the overall result, it was found that
the previously established objective was achieved, since it was possible to analyze
social media as a channel and tool for interaction between people and the
dissemination of SENAI's institutional memory.

Keywords: Social media. Institutional memory. Single case study. SENAI Londrina.
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1 INTRODUCAO

As midias sociais constituem um ambiente comunicativo, formativo e
informativo, sendo importante que as instituicbes as utilizem como um canal e
ferramenta de interacao entre pessoas, visto que dada a conexao global é importante
como elemento de desenvolvimento social, cultural, econdémico e também de difusdo
da Memoria Institucional (MI). Nesse contexto as midias sociais sdo sistemas
projetados para interagir e auxiliar no compartilhamento de diversos formatos.

Destaca-se que a internet vem transformando-se constantemente, e
faz parte do cotidiano social. Assim, instituicoes e pessoas aderem as midias sociais
como ferramenta de interacdo, visando solucionar problemas e buscam
constantemente a criagédo colaborativa de informacéo.

Desta forma, por meio do compartiihamento de informagdes todos
ganham, ou perdem, pois, o contato entre os pares faz com que seja possivel a
construcdo ou desconstrucdo de alicerces, desenvolvendo assim, acfes que tém
como base a troca de informacfes através do processo de comunicacdo, pois O
compartilhamento potencializa a troca de novas informagdes geradoras de novos
conhecimentos que melhoram o desempenho individual e institucional.

Destaca-se assim que os tempos sdo outros quando comparado ha
20 anos, bem como as formas de comunica¢cdo vem se modificando e dinamizando
constantemente. Contdvamos com veiculos de comunicacdo de massa que nao
propiciavam feedback de satisfacdo ou insatisfacdo imediato entre fornecedor e
receptor, ja com o advento da internet € possivel que todos se conectem e em fracbes
de segundos expdem seu ponto de vista, satisfacoes e insatisfagcdes geradores de
novos feedbacks e posturas diferentes tanto de fornecedores como de consumidores.

A necessidade das instituicOes se perceberem e serem percebidas de
forma dindmica, exigem novas maneiras de comunicacdo, de pensar
institucionalmente e mercadologicamente, sendo que instituicbes que ndo se
atualizam podem perecer.

Assim, destaca-se que vivemos em um mundo em movimento no qual
a competitividade constante gera alteracbes que repercutem e causam novas

adequacOes de aproximacado, socializacdo, divulgagcdo e acompanhamento dos
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elementos expostos pela internet os quais séo utilizados diariamente nas acfes de
competitividade institucional.
Na préxima subsecao sera apresentada a problemética que norteia o

desenvolvimento desta pesquisa.

1.1 PROBLEMATICA DA PESQUISA

O século XXI pode ser considerado a era do desenvolvimento
tecnoldgico, e tais tecnologias vém transformando relacfes, propiciando integracdes
e, consequentemente aumentando a disputa no mercado. Devido aos diversos
avancos tecnoldgicos e pela globalizacdo que tais avancos propiciaram, as
instituicées tém buscado constantemente a¢des diferenciadas e de potencial inovador
e transformador para se manterem competitivas. Sendo assim, as instituicbes que
buscam o reconhecimento de sua legitimidade, por meio da integracdo com clientes,
concorrentes e fornecedores tém nas midias sociais valioso canal e ferramenta de
interacdo entre as pessoas e difusao de sua M.

Ao abordar a tematica midias sociais e redes sociais alguns autores
acreditam transmitir exatamente a mesma ideia e outros que estas se fazem opostas.
Nesta pesquisa adotar-se-a o termo ‘Midias Sociais’, pois acredita-se que ha
atualidade é possivel dizer que todos os canais ou ferramentas de descoberta,
criacdo, monitoramento, agendamento e comunicacdo que Sao promotores e
disseminadores de informacdo, comunicacdo e tecnologias geradoras de fluxos
informacionais e multidirecionais de forma a proporcionar que as relacbes midias
sociais incentivem a divulgacéo de contetido, comentarios e interacdes entre pessoas
(IDEAL..., 2018).

As midias sociais, podem ser consideradas um veiculo para
transmissao de informacéo e conhecimento, pois permitem relacées em ambito global
possibilitando a participacéo e a evolugdo do homem no meio em que esté inserido,
ou quer se inserir, de forma organizada e comunicativa. Sao consideradas
ferramentas que propiciam que os pares se relacionem, que novos cenarios sejam
alcancados e que a informacé&o e o conhecimento ganhem novas perspectivas e novos
rumos, pois ao estabelecer relagdes, ao comunicar e ser comunicado por meio das

midias sociais as instituicoes difundem e ampliam sua MI. Assim, ao gerar visibilidade
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e agregar valor as suas ac¢oes criam possibilidades competitivas que se alicercam na
informacé&o e no conhecimento como um instrumento de modificacéo e interacao entre
individuos com interesses comuns.

Belkin e Roberstson (1976) ja destacavam que a informacao € capaz
de alterar estruturas sociais, culturais e econdémicas, sendo assim Pereira (2008)
complementa afirmando que mesmo no nivel do senso comum a informacéo pode ser
vista como uma entidade que se revela no fazer de toda a atividade humana e gera
efeitos objetivos e subjetivos. Ja conhecimento, € a informagdo mais valiosa das
instituicdes, pois recebem do individuo um contexto de interpretacdes e significados.
Sendo assim, ter nas midias sociais, por meio da informac&o e do conhecimento, a
possibilidade de alterar a estrutura ou imagem do receptor bem como, promover
transformacdes e socializar a Ml é fundamental.

Visto que segundo Davenport e Prusak (1998) o conhecimento é
informacgao para que as instituicbes se mantenham competitivas, vale destacar que
influéncias externas modificam estruturas institucionais. Portanto, para alicercar essa
competitividade é necessario fazer uso de novos processos, métodos, técnicas e
tecnologias de forma a fazer com que estas influéncias se tornem favoraveis aos
interesses de um grupo.

No caso das midias sociais que sdo uma nova forma de uso da
tecnologia, constituida em um ambiente comunicativo, formativo e informativo, que
propicia o compartilhamento de diferentes textos, destaca-se que,‘[...] a tecnologia
nao € uma experiéncia avulsa da humanidade [...] ela satisfaz as necessidades mais
antigas do ser humano, isto €, aquelas de se exprimir e se comunicar’ (SPADARO,
2013, p. 6). Portanto, esta tecnologia é fundamental no ambito das relagbes e tem
enorme potencial em facilitar conexdes, comunicagéo e compreenséo, oportunizando
a criacao de novos contatos e de relacionamentos.

Osborn e Hagedoorn citados por Augusto e Baptista (2005) abordam
trés perspectivas distintas sobre redes aplicadas as instituices. A primeira, e mais
antiga, tem foco principal na explicacdo das raz0es para a formagéo de redes entre
as instituicdes; a segunda, conhecida como campo inter-organizacional, possui trés
diferentes enfoques mais fortemente baseados em uma perspectiva social: a) a
aprendizagem organizacional por meio de redes; b) a influéncia das caracteristicas

dos membros organizacionais da rede na configuragdo da mesma; c) e a rede como
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uma pressao institucional; e, a terceira perspectiva, e mais recente, emprega a lente
da estratégia coorporativa e de negocios para estudar este fenémeno, entendendo as
redes como uma ferramenta para programar a estratégia, tendo em vista que a web é
um espaco frequentado por uma grande quantidade de receptores e consumidores
brasileiros.

Diante das perspectivas apresentadas Marteleto (2001, p. 72) afirma
gue as redes sociais sao compostas por “[...] um conjunto de participantes autbnomos,
unindo idéias e recursos em torno de valores e interesses compartilhados.” E nesse
contexto evidencia-se o potencial das midias sociais/redes sociais como ferramenta
de difusédo da M.

A partir das ideias apresentadas, a problematica desta pesquisa
reside na falta de compreensdo das midias sociais como canal e ferramenta de
interacdo entre pessoas e difusdo da MI do Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial (SENAI) em Londrina e na falta de estruturagéo do fluxo documental que
compbe a M.

Assim, ter nas midias sociais ferramentas para aproximar pessoas e
socializar a memoria da instituicdo de forma organizada e com fluxo documental
definido é fundamental para o aumento da competitividade e visibilidade institucional.

As midias sociais trabalham a comunicacdo entre instituicbes e
clientes, ou seja, toda instituicdo necessita ter clareza sobre sua caracteristica
principal a fim de saber se posicionar sobre ela mesma.

Dito isto, é importante considerar que a MI, de acordo com os estudos
de Costa (1997) é um elemento caracteristico no funcionamento das instituicoes.
Molina (2011) destaca ainda que a Ml é um elemento primordial no funcionamento
das mesmas, pois é por meio delas que as instituicdes se perpetuam na sociedade,
armazenando somente informacdes de interesse.

O SENAIl/Londrina realiza ac¢des voltadas a difusdo de informacéo,
conhecimento, tecnologias e inovacdo visando o desenvolvimento do Pais, sendo
assim sua Ml é legitima, pois em favor do homem e do setor industrial foca suas acdes
em valores sociais como ética, moral etc., o que potencializa a importancia da
pesquisa que analisa as midias sociais como canal e ferramenta de interacdo entre
as pessoas

Relata-se assim que é por meio da memoéria que as instituicées
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reproduzem e transmitem estimulos a sociedade a qual estdo inseridas, legitimando-
se como detentoras de informacgfes que podem ser produzidas e reproduzidas tanto
interna quanto externamente de forma a gerar perguntas e respostas que beneficiam
a sociedade. Sendo assim, quando se fala em midia social e Ml é possivel afirmar que
elas possuem relacbes estreitas, uma vez que, as midias sociais compreendem
comunicacdo como troca, enquanto a Ml estabelece interacdes sociais e € formada
por experiéncias de vida, sendo capaz de transformar outras experiéncias, permitindo
a construgéo de novas informagoes.

A partir destas reflexdes menciona-se que as midias sociais podem
sim ser vistas como instrumento competitivo para as instituicées, tendo em vista que
a estruturacdo de acdes e procedimentos se faz necessaria para aprimoramento de
ideias e geragdo de novas informacgdes e conhecimentos. Portanto, evidenciar a
interatividade proporcionada pelas midias sociais no ambito institucional é dar voz a
legitimidade, revelar o ser como social e coletivo com foco em valores sociais
(FERREIRA, 2017).

Com base no exposto, o problema de pesquisa se da a partir de trés
guestionamentos: Qual o fluxo documental que compde a MI do SENAI/Londrina?
Como esta o uso das midias sociais do SENAI como canal e ferramenta de interacao
entre as pessoas: clientes, concorrentes e fornecedores? Como a MI do
SENAI/Londrina estad sendo comunicada e difundida por meio das midias sociais?

A MI se pauta pela legitimidade da instituicdo, trabalhando em favor
do homem como ser social e coletivo, com foco em valores sociais como moral, ética
e crencas, € o todo instituido que tem grande relacdo com questbes de poder
(THIESEN, 2013). Portanto, ter nas midias sociais, o canal e a ferramenta de interacdo
entre pessoas e difusao desses valores cria e reafirma identidades, tendo o potencial
estratégico de aumentar a competitividade da instituicao frente ao mercado.

1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA
Com o advento das tecnologias e 0 uso massivo das midias sociais

novos procedimentos se fazem necessarios para tratativas de acesso, uso e

disseminagéo da informacéo e do conhecimento, visto que a rotina diaria do individuo
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e das instituicbes vem utilizando-se da tecnologia “internet” para ampliar horizontes,
conhecer e serem conhecidos e reconhecidos pela sociedade civil.

E relevante destacar que a interacdo entre as pessoas e a difusdo da
informacdo e do conhecimento, e consequentemente, da memdria sado acgbes
complexas e envolvem uma grande diversidade de mecanismos que permitem a
utilizacdo de experiéncias passadas na solucdo de novos problemas, sejam estes
para recuperacao, armazenamento ou para uso de novas informacdes, visto que “[...]
a memoria se vale de habilidades de aquisicdo, de armazenamento, de recuperacao
e de uso das informacgdes.” (OLIVEIRA; RODRIGUES, 2017, p. 215) e conhecimentos
do passado para construir o presente e o futuro.

A preservacao e perpetuacdo da memoaria dentro de uma instituicéo é
uma das maneiras de manter viva e fortalecida suas bases, pois os erros e acertos do
passado alicercados a documentos, objetos e fotos fazem com que as instituicbes
melhorem e se reinventem a todo tempo (BRASIL, 2018). Desta forma, evidencia-se
a importancia desta pesquisa em trabalhar a difusdo da MI do SENAI/Londrina visando
0 crescimento industrial.

De acordo com Fontanelli (2005, p.11) “[...] trabalhar com a memoria
de uma empresa € trabalhar com as memoarias de cada um de seus integrantes que
se reconhecem como tais e, assim, constroem as identidades individuais e a coletiva
— imprescindiveis para o desenvolvimento da instituicdo.” A memoria deve ser
reconhecida como um elemento primordial no funcionamento das institui¢cdes,
portanto é por meio da memaria que as instituicdes se reproduzem na sociedade a
qual estédo inseridas, retendo as informacdes que podem ser buscadas/produzidas
tanto interna quanto externamente as instituicdes (COSTA, 1997).

A MI é hibrida e esta em permanente elaboracéo e desenvolvimento,
ou seja, a MI engloba a instituicdo como um todo e sdo os individuos que constroem
a memoéria das instituicbes, sendo ela o reflexo de sua trajetéria social e histérica.
Sendo assim, o intuito dessa pesquisa foi analisar se existem e quais Ssdo 0s
procedimentos utilizados para interacdo entre as pessoas e difusdao da Ml por meio
das midias sociais do SENAI/Londrina.

Justifica-se 0 desenvolvimento da pesquisa, pois com 0 avanc¢o da
internet é essencial que as instituicdes conhecam e se facam conhecer pelo mercado,

gue sua MI seja socializada, visto que tem potencial para ampliar a competitividade
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da instituicdo. As midias sociais sao utilizadas pela maioria da populagéo e é evidente
gue nunca se falou tanto em sua aplicabilidade quanto nos ultimos anos, visto que
elas mobilizam cada vez mais as empresas e instituicbes, fazendo com que estas
percebam que ficar fora deste cendrio proporciona um mau negdécio, pois a nao
comunicacdo em tempo real possibilita uma lacuna entre os comentarios e o
posicionamento da instituicdo em tempo real (LEAL, 2009).

A pesquisa discute as midias sociais e a difusdo da MI, pois acredita-
se que a relacdo entre as tematicas é estreita, tendo em vista que; as midias sociais
compreendem comunicacdao, troca e ajuda mutua, emergindo por meio de interesses
comuns e compartilhados e situacfes vivenciadas nos mais diversos ambientes
(BASTOS; SANTOS, 2007), jA a memoria estabelece interacdes sociais, € formada
por experiéncias de vida, sendo capaz de transformar outras experiéncias, permitindo
a construcdo de novas informagdes (HALBWACHS, 2006).

Desta forma ao compartilhar informacfes todos ganham pois o
contato entre os pares faz com que seja possivel a construcédo ou desconstrucdo de
alicerces, geradores de acbes voltadas a um sentimento forte de mudanca ou
superacao que se alicerca nas buscas de algo melhor e mais dinamico para si e para
os outros. Nessa linha Tomaél e Marteletto (2006, p. 76) afirmam que “[...] no ambiente
das redes o compartilhamento de informacdo e de conhecimento entre as pessoas &
constante, pois as pessoas frequentemente gostam de compartilhar o que sabem.” e
este gosto pela troca de informacgbes torna a rede um ambiente dindmico para
qualquer tipo de instituicdo podendo ter efeitos benéficos ou maléficos.

Assim, ao estudar as midias sociais do SENAIl/Londrina, como canal
e ferramenta de interacdo entre as pessoas bem como mecanismo de difusdo da Ml
justifica-se também o desenvolvimento desta pesquisa no ambito da Linha de
Pesquisa ‘Compartilhamento da Informagao e do Conhecimento’ do Programa de Pos-
Graduacéo em Ciéncia da Informacéo (PPGCI) da Universidade Estadual de Londrina
(UEL), com o intuito de fortalecer, por meio de investigagdo, o referencial tedrico da
area de Ciéncia da Informacgéo que perpassam assuntos cotidianos e inovadores.

Nesse contexto o tema aqui proposto tem relevancia cientifica e
econbmica por trabalhar a informacdo e o conhecimento relacionando as midias

sociais e a Ml de forma a evidenciar a diversidade da &rea de Ciéncia da Informacéao,
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bem como aprofundar conhecimentos e perspectivas da linha de Compartilhamento
da Informacéo e do Conhecimento do PPGCI/UEL.

O texto realiza um dialogo sistematizado sobre midias sociais e Ml
pois acreditamos serem tematicas inter-relacionadas que proporcionam conexdes
entre os mais diversos publicos.

As tematicas midias sociais e Ml sdo dotadas de relevancia visto que
se corrobora com a ideia de que a informacédo sdo dados dotados de relevancia e
proposito, que se adequam de acordo com o contexto ou com 0 processo inerente da
memodria que € composta de lembrancas e esquecimentos, significados e adequacdes
(ANGELONI, 2003).

O trabalho contribui para a referida Linha de Pesquisa, tanto
teoricamente por meio de reflexdes sobre midias sociais com foco em comunicacao,

competitividade e relacionamentos e sobre memoéria e Ml.

1.30BJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar as midias sociais como canal e ferramenta de interacao entre

as pessoas e difusdo da Ml do SENAI/Londrina.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Verificar quais sao as necessidades informacionais para estruturar
a Memoria Institucional do SENAI/Londrina nas midias sociais;

b) Levantar quais séo os procedimentos e fluxos informacionais para
estruturacdo da MI nas midias sociais do SENAIl/Londrina;

c) Propor melhorias na aplicagdo das midias sociais do
SENAI/Londrina voltadas a interacdo entre as pessoas e a difuséo

da MI com foco na competitividade.

1.4 ESTRUTURA DA DISSERTACAO
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O trabalho abrange além desta secao Introducao a seguinte estrutura:

Na segunda secao “Midias Sociais”, discorre-se sobre a distincéo
entre os termos midias sociais e redes sociais. Sdo apresentados conceitos e
definicbes e a adogéo do termo midia social como canal e ferramenta que permite a
disseminacdo de conteddo e a difusdo da MI entre as pessoas em ambientes
institucionais;

Na terceira secdo, “Memaria” descreve-se por intermédio de conceitos
e elementos da memodria individual, coletiva, social o termo memoéria, com enfoque na
Memoria Institucional por suas caracteristicas de legitimidade que é composta de
lembrancas e esquecimentos que reforca questdes de pertencimento;

Na quarta secdo, “Procedimentos Metodologicos” descreve-se a
natureza da pesquisa, sua tipologia, abordagem e o método, seguido do universo,
populacao, sujeitos e procedimentos de coleta.

Na quinta secgao, “Analise e discussado dos resultados” descreve-se
resultados e analises do questionario e entrevista.

Na sexta e Ultima secao, apresenta-se as “Consideracgoes finais”.
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2 CONTEXTO HISTORICO DAS TECNOLOGIAS DE INFORMAGCAO E
COMUNICACAO VOLTADAS PARA AS MIDIAS SOCIAIS

Historicamente a apari¢cdo das tecnologias, voltadas ao contexto das
midias sociais, teve inicio por meio de mecanismos tecnolégicos criados por volta de
1946 que vieram a se tornar importantes ferramentas para a apresentacdo dos
computadores como conhecemos ha 20 anos mais ou menos.

Com a descoberta destes mecanismos, na década de 50 iniciou-se a
utilizacdo comercial dos computadores, os quais foram sendo gradativamente
implantados como ferramentas que oportunizaram uma teia de distribuicdo de
informacédo inovadora, integrada e agil. Esta teia de ligacdes gerou cada vez mais
evolucéo e passou a ser chamada de internet (MANZANO; TOLEDO, 2016).

O termo internet inicialmente foi descrito como:

Internet: Inter + net = rede internacional. Palavra do idioma inglés [...].
Hoje ndo é mais possivel pensar Internet separando as palavras. A
palavra ganhou sentido em qualquer idioma, sem precisar de
traducéo. Internet hoje é uma palavra apropriada por todos os idiomas,
carregada de conceito, independente de traducdo. (VICENTE, 2014,
p. 21)

Com o surgimento da internet as relagbes entre emissor e receptor,
ganharam uma nova terminologia sob o nome de midias sociais ou redes sociais que
se caracterizam como a relacao entre as diferentes sociedades ou grupo de pessoas.
A novidade é que atualmente estas relacbes também acontecem por intermédio das
midias sociais e se dao por intermédio da internet criando assim, “[...] um novo
conceito de viver que rapidamente se alastrou pelas camadas sociais, seja pela
praticidade e facilidade de uso, seja pela flexibilidade para ser usada nos mais
diversos equipamentos [...]" (VICENTE, 2014, p. 19).

Criada na década de 1960 a teia intitulada internet, teve por objetivo
substituir a forma de armazenamento de informacdes, dando maior agilidade de
distribuic&o entre as partes envolvidas. Os usuérios passaram a ter mais dinamicidade
nos processos de compartilhamento de dados e informacgdes, pessoais e profissionais.

Assim, com a constante evolucdo oportunizada pelos hardwares e
softwares, a internet chega ao Brasil em 1980 e as informagfes se propagam em
maior velocidade entre si e entre seus pares. No entanto, o auge do compartilhamento

tem inicio a partir de 1995, momento no qual a internet comecou a ser liberada



21

comercialmente. De |4 para ca, ela passou a ser utilizada diariamente gerando assim
a producéo de novas informacdes que sado produzidas e consumidas por meio das
relaces estabelecidas entre cliente/servidor, servidor/usuario (ARAUJO; ANDRADE,
2012).

Segundo Vicente (2014, p. 20) tais relacbes se estabelecem no
contexto das redes sociais, visto que “[...] [sdo] uma explosdo e um fervilhar de
informacdes construindo e reconstruindo e se fazendo a medida que todos participam,
algo muito préximo do cotidiano das mentes jovens.”

A internet € um produto que resulta daquilo que é confeccionado com
intuito comercial e busca atender a demandas sociais, que possibilitam contato e
acesso hd um grande numero de conexdes proporcionadas pelas tecnologias
(VICENTE, 2014)

Estas formas de conexdo podem ocorrer de diferentes maneiras,
entre as muitas possiveis estdo as conexdes, dial modem (internet discada), xDSL
(linha de assinante digital, internet e telefone ao mesmo tempo), cabo (ampliou a
velocidade e deixou de ter como pré-requisito o telefone), wi-fi (mais popular e veloz),
ah-hoc (cada computador se torna um roteador), radio (sinais emitidos por antenas de
radio), satélite (mais caro e acessivel em todo mundo) entre outras (SENAI, 2012).

Com a utilizacdo dos equipamentos e a comunicacdo de dados de
forma eficiente e dindmica, os usuarios podem obter conexdes de compartilhamento
de dados entre setores, grupos, empresas, equipamentos e computadores, desde que
estes estejam interligados em suas conexdes que abrangem o contexto global
(SENAI, 2012).

O homem estd em constante evolugdo e aprimoramento e sua
necessidade de se comunicar tem ao longo da histéria evoluido consideravelmente.
Inicialmente ele utilizou gestos, pinturas, hieroglifos, escrita, imprensa, telégrafo,
telefone, radio, televisdo até a chegada da internet que se tornou geradora de novas
redes como: Local Area Network (LAN) que equivale a rede local de alta conexéao e
cobertura geografica reduzida; Metroplitan Area Network (MAN) distribuida por
empresas telefonicas que pode vir a atender uma cidade inteira de forma interligada
das diversas redes; Personal Area Network (PAN) de abrangéncia curta, coneccao
de computadores a dispositivos como celular ou a Wide Area Network (WAN) com
possibilidade de cobertura nacional (SENAI, 2012).
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Com a criagdo do computador e uso das midias sociais, a
necessidade constante de comunicacédo fez com que entrassemos na denominada
‘Era da Informacdo”, marcada pelo aparecimento de novas ferramentas,
equipamentos, capacitagbes e especializacdes oferecidas como elementos
impulsionadores de novas mudancas que possibilitam maior agilidade e eficiéncia na
comunicacao entre os individuos (JAMIL; NEVES, 2000).

A troca de informacOes proporciona a construcdo de novas
informagdes, o que acaba por estimular no ambiente virtual o processo denominado
midias sociais, termo utilizado com grande forca na sociedade atual, seja para
diversdo, educacao ou como instrumento de conscientizacdo de massas (VICENTE,
2014).

Segundo Franco (2008), as midias sociais sdo sistemas de nés e
conexdes, onde 0s nGs sdo as pessoas e as conexdes podem ser vistas nas relacdes
de interesse realizadas por meio do caminho percorrido pelo envio da informagéo ou
da mensagem circulante entre os interessados.

Nesta relacdo, as midias sociais, utilizadas por empresas, vém
agregando conexdes eficientes nos processos informacionais gerado entre as
pessoas. Vivemos em uma época em que é fundamental que a informacdo seja
disseminada com rapidez e agilidade sendo necessario considerar que a troca e a
comunicacdo destas informacgdes entre clientes, concorrentes e fornecedores nos
torna competitivos. Também faz com que cada vez mais as redes de relacdes
aumentem de forma eficiente alicercando conexdes existentes e gerando novas
conexdes entre pessoas, grupos, instituicdes e organizagoes.

Tomaél e Jesus (2010, p. 7) evidenciam que ‘[...] quanto mais
importante for determinada informacgéo para as necessidades da instituicao [...] mais
rapido ela podera atingir seus objetivos.”

As redes de relacionamento existem ha muito tempo, mas na
atualidade as que estdo em ambiente virtual sdo conhecidas como midias sociais e
tratam de fatores tecnoldgicos, politicos, econébmicos e sociais realizando conexdes
em tempo real e potencializando sua visibilidade perante a grande massa (FRANCO,
2008).

As organizag0es e instituicbes, por sua vez, tém a oportunidade de

utilizar as midias sociais em beneficio préprio a fim de estreitar suas relacdes com
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seus clientes, podendo deixar evidente seu posicionamento e suas metas de trabalho.

Neste sentido, € possivel destacar as diversas conexfes geradas
individualmente, organizacionalmente e institucionalmente que se dao ao longo das
interacdes sociais. Em alguns casos, todavia, € necessario que haja intervencdes de
chefias, superiores ou profissionais habilitados que tenham pleno conhecimento sobre
a demanda do solicitante a fim de que sejam tomadas decisdes que possam fortalecer
estrategicamente o posicionamento frente ao mercado oferecendo informacéo e
atendimento de qualidade.

Portanto, no contexto de uso das midias sociais ter fluxos bem
delimitados, organizados e disseminados podem auxiliar na tomada de decisdo ou na
difusdo da visdo e valores da instituicdo, possibilitando interacbes em rede que
ampliem a legitimidade institucional, primando por solucionar problemas de maneira
rapida e eficiente.

Ao focar a rapidez, eficiéncia e qualidade da interacéo entre cliente e
instituicdo para tomada de decisao, vislumbra-se a interacdo entre as pessoas, 0 que
aproxima consumidor e instituicdo possibilitando que ndo haja apenas a troca de
informacgdes, mas sim um relacionamento que legitima a instituicao.

Segundo Semidéo (2013), estimulos externos e internos geram novos
saberes e as midias sociais no ambito institucional dando voz a legitimidade da
instituicdo trabalham em favor do homem enquanto um ser social e coletivo que deve
estar aberto para 0 acesso de mais pessoas as quais compartilhardo cada vez mais
informacéo.

Compatrtilhar informacédo e conhecimento €, antes de tudo, um ato de
comunicacao e interagao social (BUTARELLO et al., 2010) visto que a informacéo e o
conhecimento se relacionam com as experiéncias, com 0 novo e com O
aprimoramento do saber.

Segundo Spadaro (2013, p. 6) “...] a tecnologia ndo é uma
experiéncia avulsa da humanidade e esta totalmente relacionada a experiéncias uma
vez que [...] ela satisfaz as necessidades mais antigas do ser humano, isto é, aguelas
de se exprimir e se comunicar [...]" portanto, esta tecnologia é fundamental no ambito
das relacbes e da comunicacdo tendo enorme potencial em facilitar conexodes,
comunicacao e compreenséo, de forma a oportunizar novas interacoes.

Para tanto o canal de interacdo entre pessoas em ambientes
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institucionais sdo meios de comunicacdo e de troca que podem gerar Novos
conhecimentos e novas conexdes. Nesta linha de pensamento, destaca-se a fala de
Tomaél e Jesus (2010, p. 81) ao evidenciarem que as “[...] redes sociais surgiram das
necessidades da prépria sociedade [...]".

Assim, no ciberespaco cada sujeito é produtor de informacdes, e que
as midias sociais se harmonizam com os elementos da modernidade de forma a fazer
com gue seus conteudos fluidos se ajustem facilmente a uma situacdo momentanea
e fluida de forma a gerar novas informacées (TOMAEL, 2016).

E possivel assim que os acessos auxiliem na adequacdo das
identidades hoje fragmentadas pelas rela¢cdes do mundo concreto e do mundo virtual
0S quais proporcionam um ambiente fluidico de tempo e de espaco onde a distancia
fisica e o tempo sdo considerados elastico pela geracdo de comunicacao
multidirecional (TERRA, 2018).

Assim a comunicacdao digital faz com que as rela¢des sociais ocorram
nos mais diversos ambientes, sobretudo nas empresas por seu potencial de fluxos
informativos (TERRA, 2018). E relevante destacar que “O potencial do ciberespaco
esta fundamentado na capacidade de viabilizar um tipo de comunicac¢éo e interacéo
social livre e autbnoma, possibilitando a abertura de novos estados de auto-
organizacao, de sociabilidade e de democracia para a civilizagdo.” (TORRES, 2015,
p. 97)

Em tempos tecnolégicos a comunicacdo proporciona um
relacionamento mais eficiente entre emissores e receptores que estdo em constante
troca de papéis, consumidor e produtor ou de emissor e receptor. Todo este processo
visa a buscar de forma eficiente a comunicacgao entre os envolvidos (TERRA, 2018).

Levando em consideragcdo este movimento de interagdo entre as
pessoas e empresas e a funcdo das midias sociais em aproximar os envolvidos,
ressaltamos que o processo de aperfeicoamento da comunicacgéo gerado pelas midias
sociais se da em funcdo da necessidade humana em se relacionar.

Portanto, as ferramentas digitais tém aprimorado a comunicagao e
estreitado as relagdes entre empresas, clientes e demais interessados o que gera um
novo espaco de comunicacao que vem transformando o mundo e suas relagées.

Dito isso, a subutilizacdo das midias sociais que se referem a todos

os canais e ferramentas usadas para divulgar contetdo, incentivando comentarios e
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interacdes, se torna elemento primordial para o crescimento da instituicdo e da propria
sociedade, pois clientes se reunem on-line para se expressarem, compartilhando
experiéncias e recomendacfes; além de gerar novas conexdes significativas e
auténticas ao grupo envolvido proporcionando assim visibilidade e relacionamentos.

Castells (2007, p. 50, grifo do autor) defende que a sociedade da
informacé&o e do conhecimento carrega consigo a dinamicidade e “[...] o cerne da
transformacao que estamos vivendo na revolucdo atual refere-se as tecnologias da
informacdo, processamento e comunicacao [...]. A tecnologia da informacédo € para
esta revolucéo o que as novas fontes de energia foram para as Revolug¢des Industriais
sucessivas [...].”

E possivel destacarmos que as midias sociais propiciam interacdes
em tempo real, quebrando as fronteiras do tempo e da distancia, com
desenvolvimento prodigioso de utilizacdo dos canais ou ferramentas disseminadores
de contetdos e mensagens.

A proxima secao se dedica a contextualizar historicamente as midias
sociais e a tecnologia de informacdo e comunicacdo, desde a descoberta do
mecanismo tecnoldgico, passando por suas relacdes, conexdes e interacdo entre

pessoas e instituicdes.

2.1 Mipias Sociais

Antes de construir a secdo Midias Sociais acredita-se que €
necessario esclarecer a distincdo usada nesta pesquisa entre os termos midias
sociais e redes sociais. Pois defende-se que midias sociais é o termo mais abrangente
e as redes sociais no ambiente digital sdo uma categoria das midias sociais por sua
estrutura facilitadora de conexao social de relacionamento baseada nada mais nada
menos do que no interesse e objetivos comuns. Assim, a literatura ndo apresenta
consenso no uso dos termos, portanto com o intuito de enriguecer essa pesquisa,
foram feitas buscas usando os dois termos e ambos compdem essa revisao de
literatura.

A distincdo dos termos redes sociais e midias sociais € muito ténue,
portanto, para diferencia-los evidencia-se que toda midia social é também uma rede

social porque permite interagdes. Sendo assim, ha pesquisa adotou-se o uso do termo
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midias sociais no contexto amplo, como canal e ferramenta que permite a
disseminacdo de conteudo e a difusdo da MI e redes sociais, com foco no
relacionamento entre pessoas (IDEAL..., 2018).

Segundo o site Ideal Marketing (2018, grifo do autor) midias sociais
“[...] € um conceito mais amplo e se referem a todos os canais ou ferramentas, os
quais promovem e permitem a disseminacdo de conteudos e mensagens de forma
descentralizada.” Sao “[...] ferramentas online usadas para divulgar conteudo ao
mesmo tempo em que permitem e incentivam comentéarios e interacdes entre
pessoas.”. Desta forma, as midias comp&em um cendario amplo e necessariamente
estdo em ambiente digital e abarcam as redes sociais que tem como foco promover
relacionamento entre pessoas, compartilhar conteddo e ndo necessariamente
precisam estar no ambiente digital, sendo que nessa pesquisa o foco foi 0 ambiente
digital.

E necessario considerarmos que “O corpo humano é a midia basica
de toda a comunicacdo humana [...] (PRADO, 2017, p. 32), uma vez que ele é o
suporte de transmissdo da mensagem, a partir da fala, gestual, olhares e sensacoes,
0 que proporciona o fortalecimento de lagcos antigos e a criacdo de novos lagos
focados em transpor barreiras, da distancia, do tempo e porque nao do préprio espaco
(VICENTE, 2014).

Assim, independentemente do formato utilizado pela web é relevante
ressaltar que esta alterou a interatividade, transparéncia e o didlogo em virtude do
crescimento das tecnologias de informacdo e da conectividade, fazendo com que
fosse reconhecido o poder das redes sob a pena de declinio de credibilidade e lucro
em empresas nao havendo o uso da ferramenta (ZANINI et al., 2010).

No entanto, € necessario considerar que com o0 avanco das
tecnologias de informacdo e comunicagdo entre usuarios o aprimoramento da
comunicacao tem que ser cada vez mais aperfeicoado, possibilitando que haja mais
interacdo e proximidade entre 0s grupos que se comunicam, trazendo a tona
diferentes formatos de midias sociais que se expressam a partir de imagens, sons,
palavras entre outros.

O termo midias sociais, conforme descrito por Hjarvard (2012) trata
as interacdes diretas que o usudrio realiza em ambiente mediados por computador.

Desta forma midias sociais sdo tecnologias e praticas on-line, usadas por pessoas
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(isso inclui as empresas) para disseminar contetdo, provocando o compartilhamento
de opinides, ideias, experiéncias e expectativas, eis o seu primeiro diferencial. Seus
diversos formatos, atualmente, podem englobar textos, imagens, audio e video
(VICENTE, 2014). Além disso,

As midias sociais permitem que as empresas se envolvam em
contatos diretos com consumidores finais a um custo relativamente
baixo e niveis mais altos de eficiéncia do que podem ser obtidos com
ferramentas de comunicacdo mais tradicionais. Isso torna a midia
social ndo apenas relevante para grandes empresas multinacionais,
mas também para pequenas e médias empresas e até mesmo
agéncias sem fins lucrativos e governamentais (KAPLAN; HAENLEIN,
2010, p. 68)

Complementando o exposto os autores enfatizam que as “Midias
Sociais tém tudo a ver com compartilhamento e interacdo, portanto assegure-se de
gue seu conteudo esteja sempre atualizado [...]” (KAPLAN; HAENLEIN, 2010, p. 66)

Nessa linha, as novas demandas tecnoldgicas no uso on-line das
midias sociais fazem com que estas se tornem veiculos interativos de informacao que
compartilham informacgdes e contetdo para as pessoas, fazendo assim do consumidor
um produtor de informacao (TORRES, 2009). Neste processo constante de troca, a
conectividade se faz presente ao passo que quanto maior a comunicagéao e o fluxo de
informacdes entre os usuarios maiores serdo as transformacdes. Estas, irdo gerar
novos fluxos, que possibilitardo novos “nds” que irdo oportunizar novas conexdes em
detrimento das antigas alterando constantemente as transformacgdes da propria rede
(GOUVEIA, 2009).

Segundo Tomaél (2016) as midias sociais possibilitam interacdo entre
pessoas de diferentes credos, idades e nacionalidades com o propdésito de producao
e compartilhamento informacional de ideias. Nesta mesma perspectiva, Kaplan e
Haenlein (2010) destacam que as midias sociais representam uma nova tendéncia
revoluciondria baseada no recurso da internet.

Estes ambientes passaram a ser utilizados por empresa que estéo on-
line, como espacos de comunicacdo, onde os consumidores podem transitar e se
comunicar livremente uns com os outros, fazendo com que as empresas promotoras
de servicos e produtos se tornem acessiveis a observacédo por parte de seus clientes,
por meio de ferramentas da web as quais aproximam pessoas com interesses

comuns, a partir do ciberespaco.



28

Assim, a tecnologia possibilita que o processo, antes limitado ao
espaco fisico se torne dinamico de forma a alcancar individuos com mesmo interesse
por todo o planeta desde que estes possuam uma conexao com a internet. Assim, o
usuério se torna produtor da informacéo e a compartilha no ciberespago possibilitando
assim a interacao entre pessoas de diferentes idades e credos, mas que possuem a
intencdo de acesso e geracdo de novas informagbes a serem compartilhadas
(TOMAEL, 2016).

Esta interacdo acontece por intermédio dos recursos virtuais
disponiveis, situagdo que vem aumentando a todo instante, e que se constitui em uma
poderosa ferramenta de interacdo e comunicacao.

Assim, no proximo topico serda abordado de forma integrada a
comunicacao e os relacionamentos possiveis nas midias sociais por meio das redes
sociais que tém como foco promover relacionamentos entre pessoas e compartilhar
contetidos geradores de comunicacgao, informacao e socializacdo entre pessoas com

interesses semelhantes.

2.2 COMUNICAGAO E RELACIONAMENTOS NAS REDES SOCIAIS

As midias sociais estabelecem interacbes em seus canais de
comunicacao fazendo assim com que uma rede social seja sempre um conjunto de
atores (pessoas) e suas relagcdes com outros atores (FORMAGGIO; MARTINS, 2013).

Gorz (2005) defende que a informatizagéo revalorizou as formas de
aprender, sem perder de foco a importancia de saberes relacionados a experiéncia,
discernimento, capacidade de auto-organizagdo e comunicag¢do, portanto mantém
firmes os pilares do saber pensar, fazer e agir.

E possivel dizer que as relacées entre pessoas podem ser utilizadas
como um eficiente método de interacdo visando objetivar mudancas de
comportamento pessoal, obter vantagens coletivas, mudancas de comportamento
com foco em melhorias e troca real de informacéo (AGUIAR, 2007).

Portanto, cabe destacar a importancia das midias sociais neste
processo de interacdo. Pois possibilitam ndo apenas a comunica¢ao entre grupos com

as mesmas opinidées, mas também o aparecimento de divergéncia de ideias.
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Sendo assim Tomaél, Alcara e Di Chiara (2005, p. 93) destacam que:
“As redes sociais constituem uma das estratégias [...] utilizadas pela sociedade para
o compartilhamento da informacdo e do conhecimento, mediante as relacbes entre
atores que as integram.”. Neste mesmo sentido Choti e Behrens (2015) compartilham
da ideia de que as redes sociais propiciam universalmente o acesso multiplicado entre
0s usuarios gerando assim desdobramentos que ampliam-se dia a dia por grupos de
interesse, de pesquisa, de profissionais entre outras conexodes.

Levando em conta este perfil de compartilhamento possivel, as redes
sociais tém ganhado visibilidade na ultima década entre as instituicdes, pois ndo se
caracterizam mais somente como redes informais, passaram a serem reconhecidas
como ambientes formais que oportunizam relacdes vistas como “intencionais”.

As redes sociais tém sido amplamente usadas de maneira planejada,
pois possibilitam o trabalho por liderancas individuais ou em grupos para diferentes
atividades como: estudar, trabalhar e criar espacos de discussao sobre e para as
problematicas sociais (CHOTI; BEHRENS, 2015).

A utilizacao das redes sociais pode se dar de diferentes formas sendo
elas plurais® ou multimodais?, além de contar com a participacdo de individuos, atores
sociais ou instituicdes, neste caso seus participantes estardo trabalhando apenas
institucionalmente gerando maior e melhor nimero de informacg6es que podem vir a
se tornar conhecimento (AGUIAR, 2007).

E necesséario destacar que estamos cada vez mais longe da
centralizacdo de informagfes e cada vez mais interligados pela diversidade de
intencdes que nos relacionam. Estes pontos ao serem levados em conta trazem um
diferencial nas organizag0es e instituicdes atuais, pois auxiliam no relacionamento, na
informagao, no conhecimento e na comunicagéo.

A partir disso € possivel ressaltar que “As redes sociais s&o
essencialmente locais de compartilhamento de informacdes e conhecimentos, com
relacdes dindmicas [...] capazes de potencializar relagdes sociais.” (ZANINI et al., p.
84).

Portanto, o fato de comunicar deve ser entendido como uma

estratégia de organizacdo da informacdo dentro de uma instituicdo, considerando-a

! Plurais - Que pode ser composto ou se referir a mais de um (a) (PLURAIS..., 2019)
2 Multimodais — Que se realiza ou contém muitos modos (MULTIMODAIS..., 2019)
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como um diferencial competitivo, pois elas que se solidificam em aliancas e que
possibilitardo atravessar fronteiras, promover trocas, compartilhamentos e
principalmente o desenvolvimento institucional.

Na atualidade, grande parte das trocas de informacdes e das inter-
relacdes, tem acontecido em ambientes institucionais visto que se preocupam com a
transformacdo do meio, no que diz respeito a geracdo de vantagem, inovacao e
competitividade.

Nesta perspectiva, é possivel referir-se aos elementos: de dados,
informacgé&o e conhecimento como suporte para a comunicacao e a tomada de decisao,
visto que os dados, a informacéo e o conhecimento formam um sistema padronizado,
0 que dificulta tratarmos de cada um de forma isolada. Segundo Angeloni (2003) o
termo “dados” é utilizado como elemento bruto, sem significado e desvinculado da
realidade, por sua vez a “informag&o” necessita dos “dados” para possuir significado
dotados de relevancia e propdésito, enquanto o “conhecimento” vem a ser a
culminancia dos dois primeiros pois, utiliza dados e informacéo a fim de contextualiza-
los de maneira interpretada.

Buscando esclarecer as distingbes entre dado, informacdo e
conhecimento destaca-se que o dado € uma simples observacdo sobre o estado do
mundo podendo este ser facilmente estruturado, quantificado e transferido, a
informacdo, por sua vez, é repleta de dados dotados de relevancias e propdsito que
requerem analise, consenso e o mediar humano, seguido do conhecimento que € a
informacdo valiosa da mente humana com dificil estruturacdo e transferéncia
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

Desta forma, dados estdo em estado bruto e sdo imprescindiveis para
criagdo de informacdo, a medida que possuem significado, que fazem parte do
processo de construcédo do conhecimento quando geram agao.

Segundo Davenport e Prusak (1998), o conhecimento € a informacao
mais valiosa, pois um conhecimento s6 pode ser gerado levando em conta o
significado atribuido a informacao, por meio de um contexto ou de uma interpretacao.

O conhecimento gerado por meio da interpretacdo social, sO é
possivel a partir da concepcéo individual que surge das experiéncias compartilhadas
por cada um, o que pode ser chamado por Blikstein (1983) de “6culos social”, ou seja,

uma forma de enxergar o mundo a partir da estrutura social em que cada individuo
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esta inserido: familia, religido, escola, trabalho, experiéncia, sdo alguns dos fatores
condicionantes para levar a diferentes concepc¢des racionais (BLIKSTEIN, 1983).

A compreenséo deste processo gerador de conhecimento a partir da
informacdo € algo imprescindivel, pois proporciona no¢des e situacdes privilegiadas
ao atual cenario de comunicacdes. Assim as conexdes em rede geram integracdes
on-line eficientes tanto a individuos, como empresas, organizacdes e instituicbes
integradas entre si e com seus pares.

Nesta perspectiva, € possivel afirmar que “Os relacionamentos e as
amizades pessoais auxiliam na ampliacdo das redes sociais, que podem ter grandes
dimensdes.” (ZANINI et al., 2010, p. 87) bem como relatar que as “[...] redes sociais
surgiram das necessidades da prépria sociedade, as pessoas, em busca de um
servigo ou produto, enxergaram no contato entre amigos uma forma de resolver seus
problemas no processo de escolha.” (ZANINI et al., 2010, p. 81).

Cabe destacar que as redes se classificam em quatro tipos: redes de
relacionamento; redes profissionais; redes comunitarias e redes politicas das quais
todas tém em comum o compartilhamento de informag¢des, conhecimentos, interesses
e esfor¢cos em busca de objetivos comuns (VICENTE, 2014, p. 22).

Em linhas gerais, a rede caracteriza-se por sua abertura, a qual nao
existe hierarquia, mas sim confianca e lealdade mantida e renegociada pelo proprio
usuario ou instituicdo (VICENTE, 2014). Sendo assim, é considerada um espaco para
pessoas dos mais variados grupos. Destaca-se assim que “[...] trabalhar com a idéia
de redes significa trabalhar de forma articulada com a idéia de informagao” (ACIOLI,
2007, p. 3), uma vez que ela medeia fluxos intensos de conexdes e intermediacbes
de novas conexdes geradas a cada nova conexao.

Segundo o SENAI (2012) pensar em rede podem levar a varias
possibilidades, dentre elas a rede pode ser utilizada como objeto de descanso e lazer,
ou de negdécios em um emaranhado de conexdes que se cruzam gerando ligacées
gue, consequentemente, proporcionarao novos relacionamentos.

Destarte, é possivel mensurar que a intensidade de uso da rede a qual
fazemos parte vem de nossas experiéncias e anseios para com o outro e para com a
sociedade, gerando assim trocas reciprocas nas mais variadas formas de

comunicacao.
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Mediante as relagBes ndo lineares é possivel constatar a esséncia e
o dinamismo da comunicacao, pois esta possibilita uma diversidade de caminhos e
destinos geradores de novas perspectivas de sucesso voltadas a um interesse que
equilibra pressdes e restricbes em determinado ambiente ou grupo.

Em redes emergentes, as expressfes ocorrem a partir da interacéo
entre atores 0s quais proporcionam conexdes, que por sua vez se caracterizam pelas
relacdo de valores ou pelas redes de filiacdo as quais sdo compostos por individuos
e circulos de amizades geradores de novas ligagées/nés (RECUERO, 2009).

Na visdo de Sant’Ana (2011) redes ndo geram somente atribui¢gdes
individuais como, sociabilidade, poder, autonomia e coesado social, mas tambéem
interconexdes como processos capazes de gerar mudangas continuas, uma vez que
seus integrantes compartilham opinides, percep¢des e valores via as interconexdes
fisicas ou tecnologicas.

Feitas as devidas consideragdes referentes ao valor e importancia
das redes como mecanismos capazes de oportunizar conhecimento, € necessario
reforcar que nesta pesquisa entende-se Midias Sociais como um conceito amplo que
se refere a todo canal e ferramenta de interacdo entre pessoas e trabalha com as
relacbes em ambiente online com o intuito de divulgar conteudo, incentivando
comentarios e interacdes e estas abarcam as redes sociais, considerada um conjunto
de participantes autbnomos, unindo ideias e recursos em torno de valores e interesses
compartilhados (MARTELETO, 2001).

Segundo Foster (2011, p. 12) “[...] depois de aprender e armazenar
novas informacdes podemos selecionar, interpretar, e integrar uma coisa a outra —
para fazer um melhor uso do que aprendemos e lembramos [...]", assim utilizamos
NOsSS0S conhecimentos para nos comunicar e nos relacionar, deixando sempre em
evidéncia que a informagdo é um acontecimento que envolve individuos que
transmitem e recebem mensagens dos mais variados contextos.

Neste sentido, é possivel destacar que segundo Torres (2015) o ser
humano caracteriza-se essencialmente como social e simbdlico, e para que tais atos
fossem possiveis nesta época a utilizacao de redes sociais vieram fazer parte da vida
humana.

E possivel identificar trés tipos de redes sociais, redes sociais

centralizadas - caracterizam-se por possuir um ponto central pelo qual concentra-se
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todo o fluxo entre os nds existentes “arquitetura cliente servidor”; redes sociais
descentralizadas - caracteriza-se pelo varios centros de distribuicdo conectados
entre si na rede os quais controlam e disseminam a informacao “estacdes de trabalho”
e, por fim, mas ndo menos importante as redes distribuidas - caracterizam-se por
nao possuir centros que lhe possibilitam o receber e disseminar de informacdes a
qualquer outro ponto da rede “conectar clientes e servidores diretamente a muitos
outros clientes e servidores.” (SOUZA; SIMON; FIALHO, 2015)

Com base nos trés tipos mencionados é possivel destacar que as
redes sociais sdo necessarias em todos os setores do mundo do trabalho pois séo
fontes de informacao e negdcio para o fomento da comunicacgéo e do relacionamento
entre os individuos envolvidos e conectados.

De acordo com Sant’ana (2011, p. 1) “Na comunicagao [...] cabe
destacar a importancia estratégica de entender a comunicagdo informal que permeia
as relagbes e que também influencia nas mensagens dos meios institucionais.”

A comunicacao informal permeia as relacbes estabelecidas por meio
das redes sociais e com base nesta perspectiva é necessario considerar a importancia
da difusdo da MI nas midias sociais, como canal e ferramenta de interacdo entre
pessoas internas e externas a instituigao.

Ou seja, os individuos influenciam e séo influenciados pelos atos,
atitudes e posicionamentos dos demais usuarios que participam da uma mesma rede
(ACIOLI, 2007). Conforme apresentado por Souza, Simon e Fialho (2015) as redes
sociais contribuem para um reconhecimento de diferentes identidades sociais bem
como mobilizam saberes sob um olhar de producéo coletiva.

Sendo assim “As redes sociais sdo essencialmente locais de
compartilhamento de informacdes e conhecimentos, com relacdes dinamicas,
horizontalizadas, néo lineares, com alta adaptabilidade e capazes de potencializar
relagdes sociais.” (ZANINI et al., 2010, p. 84).

Zanini et al. (2010, p. 86, grifo nosso) defendem que as redes sociais
se dividem em:

[...] redes emergentes e as redes de filiacdo ou redes associativas, que
podem coexistir no mesmo ambiente ou site. As redes emergentes
caracterizam-se pelas trocas sociais, pela existéncia de uma interacéo
social, onde seus integrantes se sentem como parte da rede,
realimentando a mesma com sua participacao. [...] As redes de filiacdo
ou redes associativas sdo compostas pelos individuos e também pelo
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circulo de amizade e seus relacionamentos, esses pontos de
convergéncias sao denominados de nés.

Indiscutivelmente essas intera¢des sociais, o fazer parte e esses nos

S0 sao possiveis a partir da rede mundial de computadores pois esta possibilitou o
[...] aprimoramento e disseminacéo das redes sociais existentes desde
os primordios das relacdes da sociedade humana, permitindo o
fortalecimento de lacos entre pessoas que ja possuem relacbes
pessoais e criando vinculo entre aquelas que passaram a se relacionar
sem um conhecimento prévio, surgindo a figura dos relacionamentos
virtuais. (ZANINI et al., 2010, p. 89)

Sendo assim, é necessario compreender que a linearidade néo se faz
mais presente no processo de comunicacdo, tendo em vista que a diversidade de
interpretagfes proporciona a cada individuo uma nova forma de pensar geradora de
conhecimento que alicercara as formas de contatos. Sant’Ana (2011, p. 2), destaca
que “A comunicacdo nao € algo estanque. Ela existe a partir de uma rede
essencialmente mutavel, decorrente da dinadmica das relacbes pela qual os
integrantes da rede compartilham informacdes, percepgdes e valores.”

E nesse processo mutavel de comunicacdo e relacionamentos que
evidencia-se o papel das midias sociais e, consequentemente, das redes sociais como
um dos canais e ferramentas de competitividade e difusdo da MI. Desta forma Terra
(2018, p. 21) destaca que “Em tempos de tecnologias e ferramentas da web 2.0 a
comunicacao [...] presume mais simetria entre emissores e receptores e constante
troca de papéis entre eles, além da aceitacdo de didlogos, conversacdes e
colaboragdes.”, ou seja, as redes sociais no ambiente digital sdo categorias das
midias sociais que possuem a funcado de promover ainda mais a disseminacdo de
conteudo e a construcdo de relacionamentos.

As redes sociais no ambito digital sdo consideradas sites e aplicativos
de relacionamento que permitem o compartilhamento de informacdes entre pessoas
e empresas. E de acordo com Resultados Digitais (2019), o Facebook, o Twitter, o
Instagram e o WhatsApp estéo entre os mais usados no Brasil, como demonstrado no
Quadro 1 sobre:

Quadro 1 - Redes Sociais: Facebook, Instagram, Twitter e WhatsApp

Facebook E uma rede social, inicialmente com restricdo a estudantes de Harvard,
passando por universitarios de forma geral e hoje todos podem unir-se a
rede, com o proposito de dar as pessoas uma maneira de compartilhar
informacéo de forma facil e divertida.
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Instagram Uma das redes sociais mais utilizadas, pois permite aos usuarios curtir,
comentar e encontrar imagens por meio de hashtags (#) relacionadas,
sendo assim considerada uma plataforma dindmica de interacéo,
assuntos e tendéncias que possibilita o alcancar um maior nimero de
pessoas em um curto espacgo de tempo.
Twitter Hoje o Twitter é uma ferramenta em declinio, utilizada como uma segunda
tela, em que os usudrios comentam e debatem o que estéo assistindo na
TV postando comentarios sobre noticiarios, reality shows, jogos de futebol
e outros programas.
E uma rede social e um servico de microbloging, que permite aos usuarios
enviar pequenos textos conhecidos como tweets, em respostas a
perguntas, tendo as atualiza¢des exibidas no perfil do usuario em tempo
real, existe ainda a possibilidade de enviar mensagens particulares a
outros usuarios.
WhatsApp E a rede social de mensagens instantaneas mais popular entre os
brasileiros, e ganhou o “carinhoso” apelido de zap zap por parte da
populacéo.
Fonte: Elaborado pela autora (2019) com base em (IDEAL..., 2018; RESULTADOS DIGITAIS,
2019; PENTEADO, 2012)

A partir do exposto, o Facebook, possibilita aos seus usuérios a

funcdo de administracdo, organizacdo e disseminacdo de conteudo, promovendo a
interacdo de pessoas com 0s mais diversos fins de forma on-line, sejam estes locais
ou mundiais. O Instagram pode ser visto como midia social e rede social, mas possui
o principio de rede social pela postagem de fotos e videos, curtidas e comentarios e
tem como seu proprietario atual o criador da rede social Facebook que revolucionou
a dinamica da plataforma com a permissdo de gravacdo de videos, por alguns
segundos, com oOtima definicdo e até mesmo imagens em movimento com utilizacéo
via smartphones. O Twitter é considerado midia social ou rede social, com destaque
a principios de rede social pela sua alta popularidade uma vez que possui suas
atualizacdes exibidas em perfil de usuario em tempo real. Estas podem ser replicadas
a usuarios seguidores ou utilizar-se do retweet ou RT, que consiste em redistribuir
uma determinada mensagem de um usuario para a lista de seguidores, dando crédito
ao seu autor original, ou até mesmo acompanhar em tempo real as palavras mais
postadas por regido ou pelo mundo via trending topics ou TTs.

Nesse contexto a proxima subsecao se dedica a apresentar 0S novos
espagos e estratégias utilizados intencionalmente para a disseminagdo de
informacdes e conteldos via a interacdo de pessoas e suas relacbes com interesse

estratégico.
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2.3 Novo EsSPACO, NOVAS ESTRATEGIAS: GROUNDSWELLS

O mundo estd em constante mudanca, efeito da globalizacdo, e a
forma de comunicagcdo e relacionamento entre os seres humanos, sendo as
instituicbes as que mais sofrem, e a0 mesmo tempo, as que mais se beneficiam de
tais mudancas.

Nesse contexto, Castells (2013, p. 14) evidéncia que “A forma como
as pessoas pensam determina o destino de instituicdes, normas e valores sobre os
quais a sociedade é organizada.” Sendo assim, ter na comunicacdo € hos
relacionamentos em ambiente virtual uma ferramenta de interacdo entre as pessoas,
é fundamental para o desenvolvimento humano e social.

Tendo em vista que o cliente se torna um facilitador e disseminador
informal da instituicdo, sendo que este ndo age em prol da empresa, mas sim em prol
de suas convicgdes e visdes uma vez que observa o tratamento e a coeréncia do
atendimento gerado desde a sua chegada até o pos compra.

Nessa linha Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017, p. 110) afirmam que
“Quando a experiéncia real corresponde as expectativas ou mesmo as excede, 0s
clientes desenvolvem uma sensacéo de afinidade, [...]". Essa sensacao de afinidade
ou pertencimento é fundamental para difusdo da Ml pois “[...] o tempo esta passando
rapidamente e o futuro chega todos os dias”, sendo que o compartilhamento e a
interac&o de informacdes tém tudo a ver com este futuro em constante mudanca (JUE;
MARR; KASSOTAKIS, 2010, p. 189).

Portanto, ter ampla visdo das interacdes possiveis sejam elas
pessoalmente ou via midias sociais € fundamental para ampliar os relacionamentos
sociais e institucionais. Jamil e Neves (2000, p. 43) descrevem 0os momentos pelos
quais essas relacdes tém sofrido mudancas:

[...] primeiro momento, na pré-histéria, o ser humano priorizou sua
sobrevivéncia. Do surgimento das tribos e de seus deslocamentos e
da ocupacdo de territérios, veio também o contexto da propriedade e
sua valorizacdo, como elemento de diferenciacdo social e de poder.
Guerras e conflitos vieram comprovar que a posse da terra era
fundamental para o exercicio da for¢ca, do dominio e da existéncia.
Num segundo momento, os mecanismos de posse do capital, da

3 GROUNDSWELL é uma habilidade complexa que se alicerca no ter conhecimentos, no ter
experiéncias e as vezes, até no discernimento para chegar a esta (LI; BERNOFF, 2012)
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riqgueza, do poder industrial e das grandes corporacgdes, formou as
bases de sustentacdo para o inicio da grande expansao do
capitalismo, modelo que evoluiu até os dias atuais, embora
constantemente alterado e sofrendo os efeitos de todas as mudancas

[...].

Tais mudancas ao longo do tempo permitiram que as pessoas se
apoiem umas nas outras, isto foi descrito por Li e Bernoff (2012) e esta relacionado
ao compartilhamento e interacdo, as relacdes ligadas diretamente as midias sociais
disseminam contetdo informacional em meio a estratégias competitivas focadas na
diversidade de resultados eficientes, que contribuem para o fortalecimento
institucional e para a tomada de decisoes.

Em um mundo no qual o trabalho é feito o tempo todo, as tecnologias
de midia social permitem produtividade por todos os lugares do
mundo, linguas e fusos horarios. Elas se tornam as ferramentas
priméarias para o trabalho virtual, gerando impactos reais em curto e
longo prazo, diminuindo drasticamente o custo com viagens e com a
fadiga do “guerreiro viajante”. (JUE; MARR; KASSOTAKIS, 2010, p.
191)

A relagdo homem e tecnologia é constante e indissociavel na
Sociedade da Informacdo e pode gerar sentimentos diversos de pertencimento ou
exclusdo como: carinho, desconfianca, alegria e intimidade; consideradas revolucgdes,
das midias sociais que se utilizam de diversas ferramentas, para a conexao,
comunicacao e colaboracdo na aceleragéo e desenvolvimento de novas habilidades
e competéncias (JUE; MARR; KASSOTAKIS, 2010).

Ferreira (2017, p. 142) destaca que: “As midias sociais ddo voz as
empresas e estabelecem uma presenca publica na web, reforcando as mensagens e
todas as atividades de comunicag&o.” as quais possibilitam a apresentacdo de suas
politicas, processos e servicos.

Sendo assim, a evolugéo da forma de comunicacéo, midia social, faz
com que cada vez mais a divulgacao de informacé&o, produtos e servigos se tornem
mais ageis e eficientes no compartilhar informacional entre emissores e receptores ou
entre fornecedores e clientes, gerando uma maior competitividade, pois “Os sites de
relacionamentos sociais e mundos virtuais sdo, por definicdo, um instrumento para
facilitar o relacionamento com as tecnologias.” (LI; BERNOFF, 2012, p. 24). Contudo

“[...] a necessidade de estar conectado pode criar um numero infinito de grupos com
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afinidades que buscam compartilhar informacdes sobre interesses comuns.” (JUE;
MARR; KASSOTAKIS, 2010, p. 47)

Assim, as midias sociais nas empresas proporcionam a “[...] eficiéncia
operacional [que] ocorre quando as organiza¢des fazem a combinacéo correta entre
talento, processos e tecnologias para salientar o valor e a produtividade de suas
operagoes, diminuindo o custo de transagdes rotineiras.” (JUE; MARR; KASSOTAKIS,
2010, p. 115)

Pensando no desenvolvimento de talentos pessoais (empatia/pro
atividade) e profissionais (motivacdo e comunicagao) ressalta-se que “As midias
sociais possibilitam a aprendizagem continua no proprio trabalho e permitem que os
funcionérios utilizem suas novas habilidades em situacdes reais de trabalho e em
tempo real.” (JUE; MARR; KASSOTAKIS, 2010, p. 121)

Sendo assim, apresenta-se uma relacao de pertencimento que antes
s6 acontecia no espaco real e hoje atingiu também o espaco virtual, por intermédio do
reconhecimento das midias sociais, neste ambiente virtual gerador de conexdes
instantaneas.

As novas demandas tecnol6gicas no uso online das midias sociais
fazem com que estas se tornem veiculos interativos de informag&o que compartilham
informacdes e contetdo para as pessoas, fazendo assim do consumidor um produtor
de informacao (TORRES, 2009), o qual toma para si a possibilidade de pesquisa e
compartilhamento de informagdes entre seus pares.

E neste processo constante de troca que a conectividade se faz
presente. Ao passo que quanto melhor a comunicacao e o fluxo de informacdes entre
0s usuarios maior sera a possibilidade de transformacdes. Estas irdo gerar novos
fluxos, que possibilitardo estabelecer novos “nés” que irdo oportunizar novas
conexdes em detrimento das antigas, alterando constantemente a propria rede
(GOUVEIA, 2009), assim ao aumentar 0 compromisso entre consumidor e receptor,
as experiéncias on-line e/ou off-line se tornam mais fortes entre o primeiro gerando
assim canais de experiéncias continuas.

Nesta perspectiva € possivel destacar que a integracao antes limitada
de pessoa para pessoa se faz presente também entre a pessoa e a tecnologia, em

virtude da amplificacdo de contatos e pela interacdo emissor e receptor.
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Assim Kotler, Kartajay e Setiawan (2017, p. 111) destacam que “[...]
comunicar-se [por meio] de midia social tornou-se facil para as pessoas.” Nesta linha
de pensamento, Li e Bernoff (2012) argumentam que o groundswell € uma habilidade
complexa que se alicerca no ter conhecimentos, experiéncia e as vezes, até no
discernimento para chegar a uma nova competéncia que lhe tire da zona de conforto
em prol de uma comunicacdo construida via contatos de pessoas e instituicdes de
forma a permitir o utilizar dos novos conhecimentos e do conhecimento dos
adversarios em seu proprio beneficio.

O conceito groundswell trabalha com a viralizacdo e o descontrole da
disseminacéo, uma tendéncia social na qual as pessoas usam a tecnologia para obter
0 que desejam uma das outras, conceito esse gue se baseia nos trés pilares: pessoas,
tecnologia e aspectos financeiros (LI; BERNOFF, 2012), conforme descrito no Quadro
2.

Quadro 2 — Groundswell: pessoas, tecnologias e aspectos financeiros

Pessoas pela dependéncia uma da outra e pelo rebelar contra poderes
institucionalizados;

Tecnologias pela mudanca nas interacfes sociais entre pessoas uma vez que
a maioria encontra-se conectada on-line entre si.

Aspectos gue equivale ao dinheiro circulante on-line via publicidades,

Financeiros anuncios os quais 0s consumidores gastam seu tempo e atencéo
on-line.

Fonte: Elaborado pela autora com base em Li e Bernoff (2012)

Diante desse cenario, para dominar o groundswell o principio é: [...]
concentrar-se nos relacionamentos, e nao nas tecnologias.” (LI; BERNOFF, 2012, p.
18), tendo que as pessoas sdo as molas propulsoras do movimento e o groundswell
“[...] representa uma forma importante, irreversivel e completamente diferente de as
pessoas se relacionarem com as empresas e com as outras pessoas.” (LI; BERNOFF,
2012, p. 10).

O groundswell € um movimento espontdneo e em constante
movimento entre pessoas que usam ferramentas on-line para se conectar e assumir
0 controle de suas experiéncias visto que esse movimento abrange varias midias

sociais e por meio dele as pessoas se ajudam mutuamente, em beneficio préprio ou
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de uma causa. Nesse contexto, o groundswell, que era apenas uma tendéncia, se
tornou um paradigma nas mobilizacdes coletivas por intermédio das midias sociais
(LI; BERNOFF, 2012). Sendo assim, vislumbra-se que o groundswell proporciona
possibilidades de negécios e de entretenimento oriundos do relacionamento
informacional via participacdo social e suas conectividades via empresas, marcas e
opinides.

Essas trés forcas equivalem ao desejo das pessoas de se conectar,
as tecnologias interativas e aos fatores financeiros; criando assim uma nova era ou
um novo fenémeno no qual um pequeno tweet (texto) de apenas 280 caracteres pode
impactar a historia de uma identidade ou de uma instituicdo desde que o autor tenha
influéncias relevantes.

Sendo assim, a tecnologia sai de foco e o comportamento das
pessoas passa a ganhar destaque central, seja pelo meio de comunicacéo seja pelo
suporte na difusdo de informacdes de forma espontanea, ou nao, evidenciam seus
gostos, interesses e convic¢cdes para compartilhamentos.

Saad e Silveira (2016, p. 96) destacam que “No mundo off-line, as
pessoas ndo mudam de comportamento rapidamente e as empresas conseguem
desenvolver uma relagcao de maior fidelidade com os clientes.” Sendo assim:

As midias sociais deixaram de ser ambientes apenas para
entretenimento e adquiriram importancia como suportes para trocas
importantes de informacdes, onde é possivel estabelecer contato com
clientes para receber sugestbes, responder indagacdes, resolver
problemas, divulgar novas metas e novos produtos. (FERREIRA,
2017, p. 147)

Ferreira (2017, p. 148) ainda destaca que as midias sociais sdo canais
e ferramentas que ndo podem passar despercebidas pelas pequenas, médias ou
grandes empresas, que, possibilitam beneficios e aproximacédo de publicos-alvo,
vendas e marcas.

Nessa linha de pensamento o prefacio apresentado no livro “Cultura
da Convergéncia” (JENKINS, 2009, p. 10) ressalta que “[...] as velhas midias nao
morreram. Nossa relacdo com elas é que morreu. Estamos numa época de grandes
transformacdes, e todos nds temos trés opcdes: temé-las, ignora-las ou aceita-las.”

E possivel ressaltar que o fato de aceita-las proporciona novas
possibilidades de alcance, de frequéncia e de acesso gerador de novos impactos e

novas perspectivas. Li e Bernoff (2012, p. 13) enfatizam que “No mundo online, as
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pessoas mudam de comportamento tdo logo observem algo melhor.”. Portanto, as
conexdes proporcionam outros conceitos de dialogos geradores de solucdo de
problemas, ou de apoiadores a tomadas de decisdo pelo fato de que as pessoas usam
as tecnologias para obter o que desejam umas das outras. Proporcionando assim
novas tendéncias sociais que proporcionam comparacdes e relacionamentos
satisfatorios em meio a uma tomada de decisdo eficiente em prol do beneficio
individual e coletivo. Nesta linha, destaca-se que as tecnologias em uso nas midias
sociais podem oferecer ferramentas dindmicas para o alcangar de metas ou para
encorajar uma maior participacdo em atividade de mesmo objetivo (JUE; MARR,;
KASSOTAKIS, 2010), conforme a Figura 1 apresentada a seguir, a qual destaca o
fluxo percorrido pela midia social perante as informacdes apresentadas no decorrer
deste topico.

Figura 1 — Fluxo percorrido: midia social
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Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Assim, é possivel destacar que as midias se tornaram fonte de

pesquisa para as instituicdes gerando relagcdes de proximidade e oportunidades.
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A proxima secdo se dedica a evidenciar a memoéria atrelada a
instituicdo e as midias sociais como integradoras e formadoras de novas praticas e

novos comportamentos.
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3 MEMORIA

A memodria € um fenbmeno social, uma construcdo social composta
por memoarias individuais coletivas e sociais “[...] gragas as quais o homem pode
atualizar impressdes ou informacfes passadas, ou que ele representa como
passadas.” (LE GOFF, 2003, p. 423).

Para lzquierdo (2002, p. 9), a “[...] memoria é a aquisi¢ao, a formacéo,
a conservacao e a evocacao de informagdes [...]" visto que “[...] somos aquilo que
recordamos”. A memoria propicia resgate e o “[...] o armazenamento de informacgdes
permite comunicar através do tempo e do espaco, fornecendo ao homem um processo
de marcagao, memorizacgao e registro” (LE GOFF, 2003, p. 433).

Portanto inicia-se esse capitulo com o seguinte questionamento: E
possivel projetar um mundo sem memoria? E acredita-se que a resposta a tal
questionamento € “ndo”, afinal a mesma constitui um elemento de identidade do
presente com base no passado e porque nao dizer do futuro de si proprio e a de seus
pares.

Segundo Almeida (2006, p. 2) “A memdéria € uma fungao que beneficia
0s seres humanos ao permitir a utilizacdo de experiéncias passadas na solucédo de
novos problemas” sendo ela um retentor de sensacdes e impressdes adquiridas pela
faculdade ou pelo efeito de lembrar (DICIO, 2018), bem como tem a fungéo de “[...]
preservar o passado, dar suporte ao presente e planejar o futuro.” (EYAL;
RIECHENTAL, 2008, p.11)

A memoéria é essencial para sobrevivéncia humana, pois permite
recordar acontecimentos, ideias, sentimentos e informac¢des que nos proporcionam
adaptacao Unica a outros individuos e realidades.

Matos (2004, p. 59) destaca assim que “[...] a memoria ndo so se
constitui como elemento cultural de profunda legitimidade, como, também, é
indispensavel a renovacado permanente da prépria cultura”, ideia esta compartilhada
por Silva Junior e Oliveira (2018, p. 3) que afirmam que “A memdéria é um elemento
importante para compreendermos a construcao e reconstrucédo das identidades dos
grupos sociais.”

Segundo Silva, Cavalcante e Nunes (2018), a memoria transita pela

informacdo e suas areas correlatas. E a memorizagdo para existir necessita de um



44

alicerce que vem desde a antiguidade em pedras, papiros, pergaminhos até a
atualidade via ferramentas em uso na internet.

Assim Ribeiro (2004, p. 1) defende que a memoria “[...] nos da a
sensacao de pertencimento e existéncia, dai a importancia dos lugares de memaria
para as sociedades humanas e para os individuos.”

Sao considerados lugares de memoria, bibliotecas, museus, arquivos
e porque ndo considerar as midias sociais também como um desses espacos de
memoria, visto que armazenam dados e informagdes.

Ao tratar a tematica memoéria € necessario que recorramos
inicialmente ao conhecimento intrinseco, também chamado de senso comum, que
define memaoria como uma lembranca ou recordacao de algo ou alguém. No entanto,
memdaria € um conceito complexo que pode ser sintetizado como sendo um meio de
atualizacdo de impressbes e de informacgbes passadas estando estas no modo
presente ou no modo passado (LE GOFF, 2003).

Dessa maneira no mundo moderno, visto a diversidade de
transmissdo de informacfes se faz necessario pensar que o dificil ndo é tentar
lembrar-se dos fatos mas sim aprendermos com eles pois a memoria tem a fungéo
de auxiliar no encontro entre presente e passado de forma dinamica fazendo com que
a transmissdo de informacdes entre geracdes ocorra normalmente ao longo do
desenvolvimento da humanidade.

A preservacdo da memoria proporciona fascinio e progresso, que
sugere a comunicacdo e o desenvolvimento da sociedade, permitindo por meio da
linguagem a comunicacdo interpessoal e a disseminacdo social do conhecimento
entre os individuos.

Desta forma memadria € um processo que tem dentre suas funcoes a
de influenciar no comportamento do individuo seja na percepc¢do, na motivacao, na
linguagem, no pensamento ou no aprendizado.

Assim acredita-se que baseamos nossas memdérias na realidade
arquivada oriunda da realidade vivida alicercada em fatos e documentos estratégicos
de preservacdo das vantagens e desvantagens vividas pela humanidade (CRUZ,
2013), lembrando sempre que isso nao explica tudo, uma vez que as informacdes de
memdaria competem entre si e sdo constituidos de conexdes e de novos pensamentos.

Nossas vivéncias nos permitem gerar memoria, desta forma cada
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individuo é anico em virtude de suas experiéncias. Araudjo e Santos (2007, p. 96),
destacam que: “A memodria individual revela apenas a complexidade das interagdes
sociais vivenciada por cada um.”. Nessa perspectiva Scarpim e Trevisan (2018, p.
143) ressaltam que a memoria: “[...] constitui como uma forma de retengdo do
passado, que impede o esquecimento e a perda. Mas ela ndo se reduz simplesmente
ao ato de recordar [...] pode ser feito de varias maneiras — por meio de imagens, textos,
objetos, pessoas — e também em multiplos lugares [...]."

A relacdo entre memdria e identidade pode ser vista como uma
declaracido embasada no recordar do acontecimento vivido. E possivel ressaltar que
a memoria individual se constréi por meio de varias recordacdes e acdes geradoras
da chamada memodria coletiva a qual se consolida mediante um passado coletivo
adquirido no decorrer da vida por intermédio de lugares, fatos e acgbes que
vivenciamos e expressam um passado vivido e consolidado os quais consideramos
como memorias, assim em algum momento sdo compartilhadas por outros, seja pela
mesma realidade vivida ou pela mesma realidade vista (CASADEI, 2010).

Scarpim e Trevisan (2018, p. 143) evidenciam que “Os lugares de
memoéria ndo sao produtos do mero acaso [...] Em muitas ocasifes, esses lugares
estdo associados a criagcdo de identidades, sejam elas nacionais, regionais,
comunitarias, familiares, civis ou religiosas.” Assim é relevante destacar que a
memoria solidifica a identidade do individuo com seus grupos fazendo assim com que
este seja parte integrante de um ou de outro grupo no conviver e no executar de trocas
informacionais geradores de conhecimento e novas memorias oriundas de
lembrancas que ajudam o individuo a perceber-se em seu lugar no mundo.

“A memodria individual € a capacidade que cada ser humano possui
de guardar as experiéncias vividas e/ou transmitidas, possibilitando o aprendizado e
o aperfeicoamento de objetos e dos modos de fazer e de viver.” (DANTAS, 2008, p.
45). Assim ao pensar na memoéria devemos perceber que ela ndo se acomoda sendo
um “[...] fenbmeno sempre atual [...] no eterno presente [...] (NORA, 1993 apud
SCARPIM; TREVISAN, 2018).

A memoria conserva referéncias importantes que alicercam
sentimentos e expressdes por intermédio da percepcéo ou do préprio registro, fazendo
com que as lembrangas ndo se percam no tempo.

Acredita-se assim que pela influéncia humana a memoria estd em
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permanente evolucdo pois a cada momento novidades e acdes ocorrem para
reestrutura-la como o caso do mundo capitalista o qual humaniza-se a memoria
emprestada ao universo financeiro das empresas de forma a se fazer com que estas
ganhem metaforicamente ‘alma’, ‘coragéo’ e ‘identidade’. Isso faz com que estas
sejam vistas de forma ‘humanizada’, podendo assim gerar suas préprias memaorias
mecanizadas via transferéncia da condicdo humana para a condicao institucional as
guais Ihe proporcionam a condicdo de vida e de morte sem apego humano aos
processos mas sim, ao sucesso empresarial (MEIHY, 2013).

A memoria € importante para a construcao da identidade individual e
coletiva e com as tecnologias esta se reinventa por meio de sentidos e possibilidades
voltados a coletividade.

Desta forma vale destacar que a memodria individual é: “Alheia as
grandes preocupacfes interpretativas e integradoras, [...] obedece sobretudo a
necessidade vital de preservar e transmitir experiéncias variadas e Unicas, projetando
luz sobre a diversidade e complexidade daquilo que tantas vezes nos é mostrado
como uma sucessao de factos de sentido Unico e inquestionavel.” (CRUZEIRO, 2014,
p. 26).

Nunca estamos soés, desta forma nossas memorias sempre séo
compartilhadas pelos fatos e aspectos julgados como relevantes. Ela se evidencia no
que chamamos de memodria coletiva, ou seja, um fendmeno de recordacdo e
localizagdo das lembrangcas ndo podendo ser efetivamente analisado se néo for
levado em consideragao os contextos sociais em que atuam (SILVA, 2016).

Portanto, todos estamos unidos por vivéncias caracteristicas de uma
coletividade distinta a qual se apresenta por intermédio de experiéncias vivenciadas.
Nesta linha Scarpin e Trevisan (2018, p. 52) apresentam a memoaria coletiva como
uma ligagao “[...] ao compartilhamento de lembrancas, tradicdes e valores por um
dado conjunto de individuos que constituem um grupo [...], assim € possivel destacar
gue nunca estamos sés e que nossas memorias sao trabalhadas coletivamente pela
diversidade de grupos aos quais nos relacionamos.”

Nora (1983, p. 9), apresenta a memdéria como: “[...] um fenémeno
sempre atual [...] vivido no eterno presente [...]". Podendo este ser comparado a uma
“mé&e” que ressalta a seu filho que acdes vividas lhe serdo Uteis a vida mesmo que

estas no momento lhe parecam sem solucdo. Portanto, evidenciar que a memoria
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coletiva pode ser gerada a partir de diferentes elementos (lembrancgas, influéncias e
por meio de outros personagens) faz com que esta se torne atuante, tendo em vista
que “[...] a memodria coletiva tem especificidades, mas n&o pode ser compreendida
como algo totalmente dissociado da memoaria individual.” (SCARPIN; TREVISAN,
2018, p. 58)

Segundo Santos et al. (2011), o conhecimento do passado é
importante para a identificacdo de diversos grupos, pois, proporciona a preservacao
do passado de forma consciente aos grupos sociais atuais em seus diferentes
espacos sociais. Assim é relevante destacar que a memoéria se constitui das
lembrancas vividas a partir de envolvimentos e rela¢des por intermédio do tempo, do
espaco, das pessoas e das interacoes destas.

A memoéria social estd em constante mobilidade, sendo assim é
possivel inferir que a nossa memoaria tem papel de grande relevancia na construcéao
da sociedade pois, com o tempo se transforma em uma memdria de longo prazo,
aguela que alicerca nossas atividades de trabalho podendo assim ser chamada de
‘memoria de trabalho” representada pelas nossas atividades diarias como uma
postagem ou uma resposta (GONGAR, 2005).

Esta memoria social € um conceito em movimento, tem um tempo
indefinido pois esta atrelada ao grupo social e a suas relagdes consideradas como um
territorio mével ao qual as fronteiras alicercam-se pela diversidade, multiplicidade e

mobilidade passada de geracéo a geracao.

3.1 MEMORIA INSTITUCIONAL

Como dito os processos de memoria sdo compostos do lembrar e do
esquecer e “As instituicbes sao integradoras e formalizadoras de praticas e
comportamentos, com a funcdo inicial de fixar enunciados para, em seguida,
reproduzi-los” (THIESEN, 2013, p. 280) e é nesse contexto volatil e seletivo que a
Memoria Institucional (M) se organiza.

A MI se constitui em um conceito de legitimidade, ou seja, esta
atrelada a questdes morais, éticas, juridicas, econémicas e da razdo, reconhecidas
como um bem para sociedade, portanto tratar o potencial das midias sociais como
canal e ferramenta de interacdo entre pessoas voltadas a difusdo da Ml é fundamental
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para instituicdes que querem se manter competitivas e potencializar sua comunicagao
e seus relacionamentos por meio das midias sociais.

Vitoriano (2011, p. 99) considera que a memoria de uma instituicao
“[...] é a representagao, ou o conjunto de representagdes, que o grupo faz do passado
dessa organizagdo, a partir de elementos disponiveis para isso.” Sendo assim, “Ao
promover a preservacdo da memoria institucional as instituicdes detém a possibilidade
de dissemina-la com a criacdo do seu proéprio lugar de memoaria.” (RUEDA; FREITAS;
VALLS, 2011, p. 82).

Acredita-se assim que o encontro e a convivéncia fazem com que nos
lembremos e nos esquecamos de momentos vividos, ou seja, passado e presente se
conectem de forma significativa e efetiva a uma dinAmica ou a uma a¢cao comunicativa
e informativa. Segundo Thiesen (2013, p. 87):

As instituicdbes lembram e esquecem. No ambito da memodria
institucional, lembrar e esquecer constituem dois momentos de um
Gunico e mesmo movimento. Para que determinadas lembrancas
aflorem é necessario que outras figuem adormecidas, contidas,
silenciadas ou mesmo esquecidas. A memodria € seletiva. A instituicao,
na medida em que retém o que interessa a sua reproducdo, também
trabalha por selecéo.

E nesse processo seletivo que a sociedade se constitui, pois, cada
individuo recorda de acordo com suas necessidades e perspectivas de determinado
fato/acontecimento. Para Costa (1997, p. 9) “A memdria institucional € um permanente
jogo de informacgdes que se constroi em praticas discursivas dindmicas. O instituido e
o instituinte — as duas faces da instituicdo — fazem suas jogadas na dinamica das
relagdes sociais”.

Costa (1997) define memodria como um elemento primordial no
funcionamento das instituicdes, pois € por meio da memadria que as instituicbes se
reproduzem na sociedade a qual estdo inseridas, retendo as informacdes que podem
ser buscadas e ou produzidas tanto interna quanto externamente as instituicoes.

Nesse contexto a midia social se faz imprescindivel ferramenta de
disseminagdo de contetdo, que amplia as rela¢cdes da memoria individual, coletiva e
social. Essas relagdes sociais por sua vez ditam o viver e conviver em sociedade visto
gque a memoria é indispensavel ao renovar da propria memoria e cultura (MATOS,
2004).
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A Ml esta atrelada a Memdria Organizacional (MO) e segundo
Thiesen (2013) é muito comum confundir organizacdo com instituicdo, pois toda
instituicdo tem suas formas de organizacdo que na prética é coletiva e social. Porém,
a questao prioritaria da organizagéo € a eficacia e a da instituicao é a legitimidade a
gual se faz conhecida pelas atividades desenvolvidas em prol da sociedade.

Nessa linha Santos (2019, p.59) defende que: “[...] ndo é tarefa
simples conceituar MI, pois seu principio esta na clareza e discernimento entre os
termos organizagdo e instituicdo [..]", Santos (2019, p. 60) ainda destaca que “A
imagem pessoal e do outro é que formam a memdria institucional, pois as instituicbes
em si nao possuem memoaria [...].”

E nesse contexto de legitimidade que discutir-se-4 a mem©ria, Visto
gue a instituicdo se fundamenta na razdo e nos costumes por ser uma obra coletiva
de acontecimentos. Thiesen (2013) destaca que as instituicdes sdo agenciamentos
coletivos que se instituem das relacdes sociais por seus métodos e padrdes de
conduta, ideia esta compartilhada por Santos (2019, p. 62) ao enfatizar que: “[...] a
memoria das instituicbes se constroi no presente, porém seu conceito estd em
constante mutagcéo atendendo anseios e expectativas sociais e institucionais, pois a
MI esta no todo instituido [...].”

Nessa linha instituicbes sdo agrupamentos sociais de pessoas,
portanto se constituem de memodria individual e memarias coletivas, consideradas
alicerce para competitividade institucional (ALMEIDA, 2006) e as tecnologias
propiciam que tais memdaria sejam socializadas de forma rapida e eficaz.

As midias sociais “[...] podem ser consideradas grandes repositorios
da memoria social, pois a mesma além de registrar, armazenar e recuperar as
informacdes, também tem proporcionado a possibilidade de atuar diretamente nas
recordacdes que constituem a memoria da nossa sociedade.” (SILVA, 2016, p. 124).

A estruturacdo da memdria gera documentos que tem o papel de
preservar o hoje para uso no amanha de forma eficiente e estratégica ao multiplicar
acOes voltadas para a transmissdo da informacgéo entre geracdes de forma a alicerca-
la por meio da valorizacdo de conhecimento (INDOLFO, 2007).

Nas instituicbes a memdria institucional € construida diariamente de
forma a proporcionar a curto, médio e longo prazo um diferencial para o ambiente

institucional uma vez que os documentos produzidos podem possibilitar 0 auxilio no
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desenvolvimento de agles internas e externas.

A informacéo € dindmica e deve ser coerente com a estruturacédo da
tomada de decisdo. Portanto, a memodria institucional é constituida de informacdes
relevantes para a historia da instituicdo, que estd4 fazendo desta sua base para
alcancar novos desafios (BARBOSA, 2010).

O desafio das instituicbes é reforcar o sentimento de pertencimento,
gue nada mais € do que uma apropriacdo do passado ou do proprio presente, este
por sua vez agrega valor para a expansao do conhecimento e da agdo em prol dos
objetivos de interesse, de forma a estabelecer relagcbes de troca e de
compartilhamento que favorecam interesses informacionais frente a instituicdes
competitivas.

A MI é um elemento primordial no funcionamento das instituices, pois
através dela as instituicbes se perpetuam na sociedade a qual estdo inseridas,
armazenando assim somente informacdes de interesse se tornando uma ferramenta
eficaz para a manutencdo da informacdo com vistas a gestdo organizacional e a
tomada de decisao estratégica bem como tem a funcao de colaborar para a geracéo
de inovacéao e producao do conhecimento a seu redor (MOLINA; VALENTIM, 2011,
REZENDE, 2015).

Thiesen (2013) destaca que o instinto e a instituicdo sdo formas
organizadas de uma satisfacao relacionada ao ambiente de insercao, por agirem para
a satisfacdo de uma finalidade especifica. Pensamento este partilhado por Barbosa
(2010, p. 12) que ressalta que a Ml é “[...] uma (re) construcdo de fatos e
acontecimentos significativos da trajetéria e das experiéncias da organizacao,
selecionados e (re) organizados com o objetivo de estimular o processo de (re)
construcdo de uma identidade comum.” e Rezende (2015) complementa afirmando
que a Ml pode, e deve ser compreendida, como um meio eficaz para a manutencao
da informacao com vistas a gestéo institucional.

Sendo assim, a Ml deve ser reconhecida como uma ferramenta
eficiente pois aproveita-se do passado em funcéo do presente de forma a fazer com
que estratégias sejam executadas com intuito de criar novas oportunidades de
inovacado geradora de conhecimento oportuno a atualizacdo constante e eficiente de

identidade institucional reproduzida socialmente ou economicamente.
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Estas oportunidades propiciam identificar desafios, novas
oportunidades uma vez que, ao compartilhar informacdes o leque de oportunidades
se abre entre os pares envolvidos fazendo com que estes se conectem e gerem novas
inovacdes ou possibilidades, voltadas a compatrtilhar e trocar informacdes legitimas e
eficientes.

Com base nesta legitimidade institucional € que se considera a
socializacdo da Ml nas midias sociais como ferramenta ativa de competitividade. Ela
alimenta a troca de recordagfes pessoais e institucionais que servem como suporte
para compartilhar de informacéo que alimentam a memadaria coletiva de uma instituicéo
(PUHL; ARAUJO, 2012).

A Ml é construida pelos individuos e esta institucionalmente a servico
da empresa ja a midia social € o diferencial desta socializacdo compartilhada, porém
para que essa difusdo seja efetiva € necesséario planejamento, organizacdo e
envolvimento, tarefa ardua, que exige comprometimento de todo ambiente e atores
institucionais para implantar, alimentar, manusear e manter a ferramenta, pois é
necessaria uma gestdo memorial que se baseia em experiéncias ja vividas que
dependem da informacdo individual e coletiva em favor da sobrevivéncia e
competitividade institucional (SILVA; TOMAEL, 2007).

Moreno, Lopes e Di Chiara (2011, p. 4) afirmam que “As instituicdes
guando expdem a sua memdria tém a oportunidade de resgatar sua imagem perante
a comunidade [...]" e é nesse resgate que a Ml evolui, pois a socializagado oportuniza
0 crescimento. As midias sociais sdo excelentes ferramentas para essa exposicéo e
resgate, possibilitando aos atores envolvidos a ideia de sentimento, de
pertencimento/fazer parte.

Desta forma Ml é um elemento primordial no funcionamento das
instituicdes, pois por meio dela as instituicdes se perpetuam na sociedade a qual estao
inseridas, armazenando assim somente informacdes de interesse (MOLINA,;
VALENTIM, 2011).

O capital social e memorial de uma instituicdo € um conjunto de
recursos gerados pelas relacdes sociais, podendo estar ligados por aspectos
individuais ou coletivos, onde buscara garantir o fortalecimento e integracéo visando
relatar solidariedade e reciprocidade de informagbes que gerem solucdes
(DALL’AGNOL, 2010). S&o considerados produtos de trabalho que proporcionam
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contatos de interesse capazes de gerar estratégias entre a rede de relacdes, desde
sentimentos, respeito ou no¢ao de vantagens.

Para que a MI tenha a possibilidade de se materializar ou até mesmo
formalizar-se na rotina institucional € necessério que esta se facga visivel e estabeleca
relacdes de pertencimento entre as partes como forma de estratégia e estimulo.

Cruz (2014) evidéncia que a comunicacao institucional brasileira vem
utilizando a MI para produzir discursos de construcédo de identidade e estabelecer
relacionamentos com os publicos de interesse de instituicées e organizacfes, através
da formacdo de uma cultura da memodria em que o ato de relembrar é celebrado e
prestigiado como fruto da vivéncia e da experiéncia pessoal dos individuos.

Augusto e Baptista (2005) apontam que os conhecimentos sobre os
recursos e comportamentos levam a vantagem competitiva sustentavel, pois
instituicbes que compartilham além da infraestrutura um trabalho especializado
acabam por gerar conhecimento com valor agregado e maiores oportunidades em se
proteger de futuras ameacas, portanto, implantar este tipo de sistema s agrega valor
de mercado a instituicdo industrial.

Segundo Thiesen (2013, p. 77) o “[...] conceito de memodria
institucional busca identificar elementos conceituais que atuam no processo de
institucionalizagao das relagdes sociais.”, proporcionando que sejam executados
procedimentos eficientes no compartilhar de informagdes que fagam com que cada
individuo se sintam parte integrante e fundamental no fluxo geral.

Em ambito institucional o tempo se organiza conforme as
necessidades da instituicdo, pois necessita que as delegacdes de atividades estejam
formuladas e organizadas efetivamente entre seus responsaveis de forma a pulsar
ritimadamente a real necessidade do habito de trabalho (THIESEN, 2013).

A proxima subsecéo destina-se a ressaltar a interface gerada entre os

processos institucionalizados e as novas formas de comunicacao.
3.2 INTERFACE ENTRE MIDIAS SOCIAIS E MEMORIA INSTITUCIONAL
A difusdo da MI por meio das midias sociais € ativa, e se alimenta da

troca de recordagbes pessoais e institucionais que servem como suporte para

compartilhar de informagao ao “alimentar” a evolugéo institucional (PUHL; ARAUJO,
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2012). Nessa perspectiva Thiesen (2013) destaca que a instituicdo materializa e
formaliza os fatos ditos e vistos.

Desta forma, o capital social e memorial difundido nas midias sociais
€ um conjunto de recursos gerados pelas relagcbes sociais, podendo estar ligados por
seu aspecto individual ou coletivo, onde busca integrar a todos, visando relatar
informacdes, pontos fortes e aspectos que gerem resultados ao ambiente institucional
como parte de sua rotina por meio do estimulo aos fluxos de informacéo.

Cruz, Martins e Quandt (2008) apontam que o ambiente virtual
especificamente onde estdo inseridas as midias sociais permitem que sejam
construidas relacdes e contatos entre pessoas e instituicbes com objetivos comuns.
Tais objetivos favorecem e oportunizam que um maior nimero de pessoas com
mesmo objetivo compartilhe informagdes vantajosas e diferenciadas entre todos os
envolvidos.

Para Puhl e Araujo (2012) a producéo e socializacdo da memoria é
um processo dinamico e ativo, e se alimenta da troca de recordacdes pessoais e
institucionais que servem como suporte para o compartilhar de informacédo que
alimentam a memdria coletiva. Ideia esta compartilhada por Cotta e Araujo (2015, p.
139) uma vez que “De grupos sociais emanam memoarias coletivas [...]".

Tais fatos tornam a rede um ambiente dindmico, que deve ser
monitorado, visto que, a mudanca na forma de comportamento das pessoas nas
midias sociais se deve a trés principais tendéncias; a) ha mais gente na internet —
aumentando o tempo e as atividades on-line; b) o uso estendido dos sites sociais —
usuarios dedicam muito tempo ao contetudo criado por eles mesmos; ¢) compartilha-
se mais conteudo, 0 que permite a propagacao mais simples, rapida e econémica de
informagodes (LI, 2011).

As tendéncias elencadas demonstram que uma imensa quantidade
de usuéarios se articulassem em torno de interesses comuns. Assim midias sociais on-
line usada por pessoas e instituicbes atravessam fronteiras provocando
compartilhamentos, ideias e trocas geradoras de vantagens e diferenciais. O uso de
midias sociais, desde que num contexto estruturado é capaz de fortalecer lacos
antigos e criar novos lacos, através da demonstracdo de um processo objetivo e
totalmente viavel, pois potencializa o desenvolvimento institucional e industrial (RH
PORTAL, 2015).
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Para Freire (2014) o envolvimento é gerador de conhecimento e tem
em seu processo de construcdo uma selecéo de dados significativos que aumentam
o compartilhamento de conhecimento tanto no processo como no resultado da
comunicacao, estabelece relacdes entre o individuo que conhece e o objeto a ser
conhecido que nada mais é do que um gerador de conexdes e fluxos de informacéo
gue estdo presentes nas midias sociais e na memoria da instituicao.

E possivel destacar que as ferramentas virtuais modificam as formas
de comunicacao e relacionamento fazendo com que se tornem necesséarias em todos
0s setores como um novo modelo de negdcio que potencialize a troca de informacao
e a socializacéo e difusdo da M.

Castells (2013) afirma que o que caracteriza a atual revolucao
tecnologica ndo é a centralidade de conhecimentos e informagédo, mas a aplicacédo
desses conhecimentos e dessas informacdes para a geracdo de novos
conhecimentos e de dispositivos de processamento e comunicagdo da informacéao,
em um ciclo de realimentacdo cumulativo entre a inovagcao e seu uso.

Portanto, apostando nesta ndo centralidade e na hibridez da Ml e das
midias sociais, em permanente elaboracdo e evolucdo, € possivel inferir que o
compartilhamento do conhecimento tem sido cada vez mais valorizado no ambiente
institucional e industrial (CHOO, 2006), pois proporciona uma base essencial de
conectividade.

Evidencia-se a seguir as etapas e procedimentos metodoldgicos aos
quais foram seguidos para atender ao objetivo proposto neste trabalho que tem a
funcdo de analisar as midias sociais como canal e ferramenta de interacdo entre as

pessoas e difusdo da Memoaria Institucional do SENAI/Londrina.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 NATUREZA, TiPO E METODO DE PESQUISA

A pesquisa foi de natureza basica ou pura com tipologia descritivo-
exploratoria e abordagem qualitativa (VOLPATO, 2013; TRIVINOS, 1987; OLIVEIRA,
2007) e como método propde-se o0 uso do estudo de caso unico (YIN, 2015).

A natureza proposta para pesquisa foi basica ou pura pois tem como
objetivo gerar conhecimentos que contribuem cientificamente e tecnologicamente com
o desenvolvimento da sociedade, porém ndo tem a obrigatoriedade de haver
aplicacdo, o conhecimento € aplicado pelo conhecimento (VOLPATO, 2013).

Tipologicamente se caracterizou como descritivo-exploratéria pois
buscou explicar em profundidade o significado e as caracteristicas de cada contexto
em que encontra o objeto de pesquisa.

Oliveira (2007, p. 68) afirma que a pesquisa descritiva

[...] procura analisar fatos e/ou fendbmenos fazendo uma descri¢do
detalhada da forma como se apresentam esses fatos e fenébmenos, ou
mais precisamente, € uma analise em profundidade da realidade
pesquisada [...] exige um planejamento rigoroso quanto a definicdo de
métodos e técnicas para coleta e analise dos dados [...].

Marconi e Lakatos (2007b) destacam assim que a pesquisa
exploratéria busca levantar informagfes sobre um determinado objeto, delimitando
assim um campo de trabalho, possivel de mapear perante as condi¢cdes de
manifestacéo do respectivo objeto. Os estudos exploratorios permitem o aumento das
experiéncias em torno do problema e os estudos descritivos visam o aprofundamento
do conhecimento sobre determinada realidade em estudo (TRIVINOS, 1987).

A abordagem proposta foi qualitativa pois acredita-se que
possibilitara a andlise dos fenbmenos existentes mediante o contato direto com o
objeto e os fenbmenos de estudo. Segundo Oliveira (2007, p. 60) “[...] visa buscar
informacbes fidedignas para se explicar em profundidade o significado e as
caracteristicas de cada contexto em que encontra o objeto de pesquisa”, sendo
fundamental, pois ajuda a determinar o que é importante e porque é importante,

buscando revelar areas de consenso, tanto positivo quanto negativo.
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Além disso, € especialmente util em situacdes que envolvem o
desenvolvimento e aperfeicoamento de novas ideias. Desta forma Dias (2000)
ressalta que a pesquisa com abordagem qualitativa se caracteriza por examinar
profunda e subjetivamente do assunto em estudo, bem como proporciona um
relacionamento mais flexivel entre pesquisador e entrevistado tanto na riqueza de
detalhes como das evidéncias.

O método utilizado foi o Estudo de Caso pois possibilita analisar o
contexto e busca descrever o que esta sendo investigado. Sendo assim optou-se pelo
método Estudo de Caso Unico, que tem maior foco na compreenséo dos fatos do
gue na sua mensuracado uma vez que seu valor verdadeiro se encontra voltado ao
esforco do investigador em descobrir variaveis significativas para o estudo, fazendo
assim com que este tenha a possibilidade de se tornar entendivel através de
detalhamentos apresentados por variadas técnicas (FARINHA, 1997 apud SENGER,;
CUNHA; SENGER, 2004).

O estudo de caso é um método de pesquisa estruturado, que presa
por uma pesquisa rigorosa e planejada a qual evidéncia etapas relevantes para uma
boa investigacdo passando pela investigacao empirica, baseado na experiéncia e na
observacdo dos fatos, sejam estes fenbmenos em profundidade ou limites de
contextos de situacdes diversas geradas por intermédio de variaveis de interesse
(YIN, 2015).

Desta forma Yin (2015) defende que ndo existe uma lista basica para
procedimentos de investigacao ou habilidades para atividades em um estudo de caso,
mas sim a apresentacédo de habilidades do pesquisador no uso do método sendo que,
este necessitara para o bom andamento de sua pesquisa de desenvoltura, agilidade
e adaptacao para avaliar possibilidades de profunda familiaridade.

Assim a pesquisa prop6s o uso do método estudo de caso Unico na
modalidade situacional, que tem por objetivo estudar um acontecimento na
perspectiva de quem nele participou, visto que na visao de Yin (2015, p. 54) “[...] o
caso Unico pode representar uma contribuicdo significativa para formacdo do
conhecimento e da teoria.”

Ainda segundo Yin (2015) o método propde o uso de seis fontes de
evidéncias sendo elas: documentacao, registro em arquivos, entrevistas, observagoes

diretas, observacao do participante e artefatos fisicos os quais proporcionam uma
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maximizagdo dos resultados coletados mesmo que estes elencados individualmente

evidenciem pontos fortes e fracos como os apresentados na Quadro 3 a seguir:

Quadro 3 - Fontes de evidéncia: pontos fortes e pontos fracos.

Fo_nt(? de_ Pontos Fortes Pontos Fracos
Evidéncia
Estavel — pode ser revista
repetidamente Recuperabilidade — pode ser
Discreta — néo foi criada em dificil de encontrar
consequéncia do estudo de Seletividade parcial, se a
caso colegédo for incompleta
Documentacéao Exata — contém nomes, Parcialidade do relatério —
referéncias e detalhes exatos reflete parcialidade
de um evento (desconhecida do autor)
Ampla cobertura — longo Acesso — pode ser negado
periodo de tempo, muitos deliberadamente
eventos e muitos ambientes
. . [l[dem & documentagéo]
: [l[dem & documentacéao] . . ~
Registro em . Acessibilidade devido a razdes
; Precisos e geralmente o
Arquivo de privacidade

gquantitativos

Entrevistas

Direcionadas — focam
diretamente os tépicos do
estudo de caso

Perceptiveis — fornecem
interferéncias e explanacdes
causais percebidas

Parcialidade devido as questdes
mal articuladas

Parcialidade da resposta
Incorrecdes devido a falta de
memoria

Reflexividade — o entrevistador
da ao entrevistado que ele quer
ouvir

Realidade — cobre eventos em

Consome tempo

Seletividade — ampla cobertura
é dificil sem uma equipe de
observadores

Observagdes tempo real -~
. Reflexibilidade — evento pode
Diretas Contextual — cobre o contexto o P
do “caso” prosseguir diferentemente
porque esta sendo observado
Custo — horas necessarias pelos
observadores humanos
[l[dem aos acima para [\dem aos acima para
. ~ : observacgdes diretas]
Observacao observacdes diretas]

Participante

Discernivel ao comportamento
€ aos motivos interpessoais

Parcialidade devido a
manipulacao dos eventos pelo
observador participante

Discernivel as caracteristicas

Artefatos culturais Seletividade
fisicos Discernivel as operacbes Disponibilidade
técnicas
Controle — muitas vezes
Artefatos Auxiliam e ensinam maneiras incontrolaveis
tecnoldgicos de ser e de estar para 0s Abrangéncia aberta a todos
digitais sujeitos sociais e digitais. Diversidade de autores e

interlocutores
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Fonte: Adaptado pelo autor de Yin (2015, p.129) e Molina (2013, p. 109)

Com base nos pontos fortes e fracos de cada evidéncia apresentada
no Quadro 3 ressalta-se, que “A analise das evidéncias foca-se na escolha do modelo
de anadlise, no estabelecimento de um procedimento de andlise dos dados, na
definigdo do tipo de triangulagdo e na captura de feedback dos participantes.”
(LUKOSEVICIUS; GUIMARAES, 2018, p. 22). Assim para esta pesquisa propds-se
para coleta de dados o uso da triangulagéo e elegeu-se intencionalmente as seguintes
fontes de evidéncia: questionario, entrevista e artefatos tecnologicos digitais uma vez
gue a escolha da técnica adequada permitira a obtencéo de resultados eficientes em
relacdo aos objetivos deste estudo.

Desta forma o percurso metodoldgico proposto buscou observar e
descrever as caracteristicas da realidade estudada, correlacionando os fendbmenos
observados e estabelecendo relacbes destes com a literatura.

Além disso, buscou-se atingir os objetivos inicialmente propostos da
pesquisa, aprofundando o conhecimento sobre uma determinada realidade sem

manipula-la.

4.2 UNIVERSO DE PESQuISA

O universo de pesquisa foi o Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial (SENAI), em Londrina no Parana. Londrina criada em 3 de dezembro de
1934 estando este municipio a 369 km da capital paranaense, Curitiba. Considerada
uma cidade de renome, tem sua matriz econémica baseada no comercio, servicos,
industria, agricultura, pecuaria e educacédo. A Cidade é reconhecida como polo de
desenvolvimento regional e nacional, exercendo grande influéncia sobre o Norte do
Parana, bem como possui em seu eixo de atuacao as linhas de educacéo profissional,
tecnologia e inovacdo (SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL,
2018b).

O SENAI/Londrina € uma instituicdo integrante do Sistema Federacao
das Industrias do Estado do Parana (FIEP).

[...] o SENAI é hoje um dos mais importantes polos nacionais de
geracdo e difusdo de conhecimento aplicado ao desenvolvimento
industrial. [...] € o maior complexo de educacdo profissional da
América Latina. [...] oferecendo atendimento adequado as diferentes
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necessidades locais e contribuindo para o fortalecimento da industria
e o desenvolvimento pleno e sustentavel do Pais (SERVICO
NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL, 2018a).

O SENAI foi criado pelo Decreto-Lei nUmero 4048 de 22 de janeiro de
1942. E uma entidade de direito privado, organizado pelo empresariado industrial,
através da Confederacdo Nacional da Industria (CNI) e pelas federa¢des industriais
dos estados (SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL, 2018a).

Em Londrina o SENAI instalou-se em 12 de marco de 1943, e é
entidade integrante do Sistema Federac¢éo das Industrias do Estado do Parané (FIEP).
A instituicdo recebeu por doacdo em 19 de agosto de 1944, da Companhia de Terras
do Parana, uma area de 12.074 metros quadrados, onde em 11 de agosto de 1950, o
mesmo iniciou suas atividades de formacao profissional com cursos de
Aprendizagem, para menores e Qualificacdo Profissional para adultos e hoje atua
também nas areas de Aperfeicoamento, Especializacdo, P6s-Graduacao, MBA e
Graduacédo (SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL, 2018a).

Em 2010, a proponente da pesquisa passou a integrar o Nucleo de
Informacédo Tecnoldgica — NIT responsavel pela criagdo local de midias sociais da
unidade londrinense, respondendo por atividades de organizacdo, entretenimento,
acompanhamento e divulgacdo de a¢des nas mais diversas midias da instituicao
londrinense composta por Twitter, Facebook, Flickr, YouTube.

No ano de 2013, apds sistematizacdo de processos e manutencao de
perfis em midias sociais sob codigo NG/045/13-GMCV estabelecidas pela FIEP
mantenedora da unidade do SENAIl/Londrina a pesquisadora foi mantida como
membro da equipe local para aplicacdo de novas diretrizes normativas aos perfis de
midias sociais sob a supervisdo da Geréncia de Marketing, Comunicacdo e Vendas
da FIEP, mantendo assim acompanhamento informacional e visual dos processos em
uso nas midias sociais locais, bem como acompanhamento da aplicabilidade das
novas diretrizes e suas estratégias de comunicacdo nas midias sociais (SISTEMA
FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DO PARANA, 2013).

A unidade londrinense do SENAI mantém sua percepc¢ao quanto a
importancia informacional, interacdo entre as pessoas e difusdo da Ml exercida pelas
midias sociais e tem a missao de “[...] promover a educacao profissional e tecnologica,
a inovacao e a transparéncia de tecnologias industriais, contribuindo para elevar a

competitividade da industria brasileira.” de forma a consolidar-se como instituicdo em
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educacéo profissional e tecnolégica potencializando a mao de obra, a inovagéo e a
industria do Pais (PORTAL DA INDUSTRIA, 2018). Sendo assim, conta com a
utilizacdo das midias sociais como meio de transmissdo e disseminagcdo destas
informagdes diretamente a sua clientela de forma interativa e personalizada,
construindo assim um relacionamento direto entre seus clientes, concorrentes e
fornecedores.

Atualmente a wunidade do SENAIl/Londrina conta com 219
colaboradores, dispostos nas seguintes modalidades: 87 (oitenta e sete) funcionarios,
5 (cinco) intermitentes, 6 (seis) aprendizes, todos contratados de acordo com as
regulamentacdes da Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT); 100 (cem)
colaboradores autdbnomos “terceiros”, 9 (nove) estagiarios e 12 (doze) bolsistas.
Destes, 8 (0ito) colaboradores possuem ligagao direta com as atividades demandadas
pelas midias sociais da unidade e intencionalmente propde-se que esses fossem 0s

sujeitos da pesquisa como descrito na sequéncia.

4.3 PopPULACAO ALVO E SUJEITO DE PESQUISA

A populacao foi composta pelos colaboradores celetistas, sendo 87
(oitenta e sete) funcionarios, 5 (cinco) intermitentes, 6 (seis) aprendizes. Porém
limitou-se intencionalmente como sujeitos da amostra da referida pesquisa 0s
funcionarios contratados na categoria CLT, que tém ou tiveram atuacao ou ligacéo
direta com as midias sociais da unidade nos ultimos 5 anos, pois acredita-se na
necessidade de consolidacdo da Ml das midias sociais da instituicdo londrinense, visto
que a histéria do SENAI est4 associada a histéria da cidade de Londrina e do Estado
do Paranda, pois desde a sua criacdo, a instituicdo contribui para o processo de
industrializacéo estadual.

A amostra foi intencional pois o ambiente estudado, passou por
diversas modificagbes estruturais, fisicas e humanas nos ultimos 5 anos o que
evidencia ainda mais a necessidade de escolha dos sujeitos para que o estudo fosse
ainda mais aprofundado e relevante.

Portanto, delimitou-se um grupo composto de 8 (oito) colaboradores
sendo: 1 (um) colaborador ligado a Geréncia de Unidade, 6 (seis) colaboradores

ligados diretamente ao Departamento de Educacéo e 1 (um) colaborador da Geréncia
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Executiva Comercial do Departamento Regional do Parana (DR) conforme apresenta-

se no quadro 4 a seguir:

Quadro 4 - Sujeitos atuantes em midias sociais - Gltimos 5 anos

Empresa Departamento Escritério “cargo” Qtd.
SENAI Londrina — Geréncia e Apoio Gerente de Unidade 1
SENAI Londrina — Departamento de Coordenador de 1
Educacéao Educacéo

SENAI Londrina — Departamento de Analista de Negécio Janior | 2
Educacédo

SENAI Londrina — Departamento de Assistente Administrativo | 3
Educacéo

SESI Departamento Regional — DR — Vendedor 1 1
Gerencia Executiva Comercial

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Desta forma objetivou-se pesquisar todos os participantes envolvidos

nas atividades com as midias sociais da unidade londrinense do SENAI.

4.4 PROCEDIMENTOS DE CoLETA DE DADOS

O referencial tedrico foi constituido com base nos Periddicos Qualis
Capes (2013-2016) da Area Informacdo e Comunicacéo, disponiveis on-line, com
classificac@o entre Al e B5 e os termos/descritores usados foram: Meméria; Memaria
Institucional, Midias Sociais e Redes Sociais. Além disso, adotou-se como
instrumentos de coleta de dados do estudo de caso Unico o uso do questionario,
entrevista e os artefatos tecnolégicos digitais.

A coleta de dados se deu primeiramente, por meio de um questionério
(APENDICE A) in-loco com questdes abertas aos sujeitos da pesquisa sob os cargos
de: Analista de Negocio Janior; e Assistente Administrativo, pela efetiva
operacionalizagao das ferramentas.

Desta forma se faz relevante destacar que questionario € um
instrumento que se utiliza de perguntas para tentar explicar a realidade (CUNHA,
1982). Os guestionarios se caracterizam por serem estruturados, semiestruturados e

nao estruturados (SANZ CASADO, 1994). Porém, nesta pesquisa propde-se o uso do
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questionario estruturado com perguntas abertas e fechadas, destacando o fato que as
perguntas abertas permitem que o respondente explicite suas opinides e as perguntas
fechadas limitam as alternativas (MOURA; FERREIRA; PAINE, 1998).

O questionério é definido por Cunha (1982, p. 8) como: “[...] lista de
guestdes a serem propostas pelo pesquisador junto aos informantes para a obtencao
de dados, escolhidos pelos mais diversos métodos de amostragem.”. Desta forma, o
guestionario pode ser considerado uma técnica rapida, barata e agil pela abrangéncia
que pode atingir no sentido que € um instrumento de coleta de dados constituido por
perguntas que podem vir a ter vantagens e desvantagens.

Como  segundo instrumento  utilizou-se da  entrevista
semiestruturada, na qual as perguntas sao abertas e podem ser respondidas dentro
e uma conversa informal (MARCONI; LAKATOS, 2011), que se caracteriza “[...] um
encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacdes a respeito
de determinado assunto, mediante uma conversagdo de natureza profissional”
(MARCONI; LAKATOS, 2007a, p. 197) que se da por intermédio de uma conversa
efetuada face a face, de maneira metddica, proporcionando ao entrevistado, a
informacdo necesséaria que deseja, por intermédio de um instrumento de trabalho
utilizado nos varios campos do conhecimento, este se dara por meio do (APENDICE
B) o qual trabalharda a acdo junto ao Gerente de Unidade do SENAI/Londrina,
Coordenador de Educacéo e Vendedor pela articulacao exercida.

O terceiro instrumento utilizado foi um cheklist com objetivo de
analisar os artefatos tecnoldgicos digitais carregados de significados a serem
estudados, seja por intermédio do computador, de softwares, ou via sites que nada
mais sdo do que recursos de servicos da web 2.0 que transforma cada pessoa em
autor de seus servicos oferecidos na internet voltada para o individuo e suas
individualidades através de aplicativos baseados em midias sociais e em tecnologia
da informacédo (SIGNIFICADOS..., 2019). Tal item se fez relevante como forma de
analise das midias sociais quanto sua apresentacado, layout, contato, agilidade no
armazenamento e distribuicdo (APENDICE C).

O convite e autorizagdes de participacdo pessoa fisica e juridica foram
coletados por meio dos Termos de Consentimento Livre e Esclarecido — Pessoa Fisica
(APENDICE D) e pela Declaracdo de Consentimento Livre e Esclarecido — Pessoa
Juridica (APENDICE E).
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Os dados a serem apresentados a seguir dentro da analise e
discussdo dos resultados se apresentardo agrupados por similaridades e

complementariedades de contetdo e assunto.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentadas e analisadas as informacdes
originarias dos instrumentos previamente propostos no estudo de caso.

Como apresentado anteriormente nos procedimentos metodoldgicos
essa pesquisa trabalhou com trés instrumentos: questionario aplicado aos
profissionais do Departamento de Educacdo do SENAI/Londrina que desenvolvem
atividades operacionais relacionadas as midias sociais da instituicdo, estes sujeitos
ocupam os cargos de Analista de Negdécio Junior e Assistente Administrativo; o
segundo instrumento utilizado foi a entrevista semiestruturada aplicada aos
profissionais de nivel estratégico/chefias - Gerente de Unidade e Coordenador de
Educacdo do SENAIl/Londrina; e o terceiro instrumento utilizado foi o checklist
aplicado ao artefato tecnoldgico digital “Facebook” elencado com maior utilizagdo na
respectiva instituicdo. O Facebook foi o Unico artefato analisado por ser a Unica rede
social utilizada que permite rastreabilidade operacional por meio do sistema da
instituicao.

Destaca-se ainda que a selecao dos participantes seguiu o critério de
gue os sujeitos sao funcionarios contratados na categoria CLT, que tém ou tiveram
atuacao ou ligacao direta com as midias sociais da instituicdo nos ultimos 5 (cinco
anos), em virtude da necessidade da MI. Para tanto o grupo em estudo foi composto
por 8 (oito) colaboradores.

Com a aplicagao do questionario, entrevista semiestruturada e uso do
checklist acredita-se que foi possivel analisar as midias sociais do SENAIl/Londrina
como canal e ferramenta de interagéo entre as pessoas e difusdo da MI, como descrito

na sequéncia.

5.1 RESULTADOS E ANALISES DO QUESTIONARIO E ENTREVISTA

Assim com a crescente necessidade de gerar novos conhecimentos
e estabelecer novos contatos, as tecnologias e ferramentas das midias sociais
oportunizaram que a unidade londrinense inovasse em 2010 na divulgacdo de seus

produtos e servicos, pois usando as midias sociais, suas ferramentas e a
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conectividade na web passou nos anos sequenciais a trabalhar internamente a
disseminacédo e organizacao de acdes que ganharam visibilidade interna e externa.

Analisando os dados coletados, na sequéncia apresenta-se 0s
resultados obtidos, os procedimentos utilizados pela instituicdo e a incidéncia dos
posts com intuito de evidenciar as etapas que se referem a estruturacédo da Ml do
SENAI/Londrina por meio das midias sociais.

O questionario e a entrevista objetivaram identificar os procedimentos
realizados pela equipe operacional e pode-se perceber que as préticas citadas pelos
respondentes possuem relacbes estreitas com o foco das midias sociais que
compreendem comunicacdo como troca, e com a Ml que estabelece interacbes
sociais e é formada por experiéncias de vida, sendo capaz de transformar outras
experiéncias, permitindo a construcdo de novas informacbes. A seguir segue

identificacdo dos sujeitos da pesquisa:

Quadro 5 — Identificacdo dos respondentes - sujeitos atuantes em midias sociais

Empresa | Departamento Escritorio Qtd. Instrumento Identificagéo
“cargo” aplicado

SENAI Londrina — Gerente de 1 Apéndice B - El
Geréncia e Apoio | Unidade entrevista

SENAI Londrina — Coordenador de 1 Apéndice B - E2
Departamento de | Educacéo entrevista
Educacéo

SENAI Londrina — Analista de 2 Apéndice A - Q2
Departamento de | Negdcio Janior questionario Q5
Educacéo

SENAI Londrina — Assistente 3 Apéndice A - Q3
Departamento de | Administrativo* questionario Q4
Educacéo Q64

SESI Departamento Vendedor 1* 1 Apéndice B - Q1
Regional — DR — entrevista
Geréncia
Executiva
Comercial

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

O Quadro 5 mostra que néo houve a participacdo de um dos sujeitos

previamente escolhidos para participar da pesquisa, pois 1 (um) dos colaboradores
do Departamento de Educacao, que atua na funcao de Assistente Administrativo Q6

em virtude de sua recente contratacdo, por desconhecer as atividades executadas

4N&o participou da pesquisa
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nas midias sociais da instituicdo, visto que o colaborador anterior foi desligado, ndo
tinha conhecimento para participar da pesquisa. Vale esclarecer que o colaborador do
Departamento Regional/DR — Geréncia Executiva Comercial, ndo se dispds a
responder a entrevista como previamente proposto nos procedimentos
metodoldgicos, pois ndo desenvolve mais atividades institucionais relacionadas as
midias sociais e ndo se sentia confortavel em opinar sob a respectiva acdo/midias
sociais. Porém, participou respondendo ao questionario e acredita-se que mesmo com
a substituicdo da entrevista por questionario no caso do colaborador do DR e de 1
(um) dos sujeitos o percurso metodoldgico foi atendido e que os dados coletados
foram suficientes para realizacdo das analises propostas na pesquisa.

No primeiro questionamento os respondentes foram indagados se
sabem quantificar o nimero de posts diarios feitos pela equipe institucional? E se esta
guantidade de posts sofre variagdes ao longo da semana e/ou més?

Segunda as respostas apresentadas na sequéncia “Os posts diarios
eram pelo menos um por dia” (Q1); “Geralmente é realizado um post diario no
facebook e um post a cada quinze dias no instagram que pode variar de acordo com
a demanda” (Q2); “Normalmente é realizado um post por dia no facebook” (Q3);
“Geralmente um post diario no facebook e um stories via Instagram” (Q4) e “Média de
cinco. Sofre variagdo em decorréncia das atividades programadas” (Q5) que podem
variar de acordo com as ac¢des e demandas institucionais. Verificou-se assim que
existe um fluxo informal entre os envolvidos na operacionaliza¢do das midias sociais
uma vez que foram unanimes em afirmar que é realizado (01) um post diario no
Facebook, e um post a cada (15) quinze dias no Instagram c

As respostas evidenciam uma padronizag&o que segundo a literatura
serve “[...] para divulgar conteudo ao mesmo tempo em que permitem e incentivam
comentarios e interacdes entre pessoas” de forma a propiciar um cenario amplo na
promocao do relacionamento entre individuos de mesmo interesse. (IDEAL ..., 2018).

Dando continuidade a equipe estratégica ndo soube quantificar
guantos posts, mas informaram que as interacdes possibilitam arrecadar informagdes
e reacoes, focando as estratégias em acdes que potencializam novos contatos sem
gue se percam os valores da instituicdo, estas ainda foram questionadas se as midias
sociais utilizadas na instituicdo tém foco na divulgagao dos servigos ofertados? E na

promocao de atividades efetivas ou sofrem variagcdes conforme a demanda?



67

O sujeito E2 relatou que q...] as midias sociais sdo utilizadas para
exibir o potencial da unidade de Londrina quanto a real formacdo de mao de obra para
atender a industria da nossa regido e a industria do estado do Parana [...]” servindo
assim como ferramenta dinamica de interagdo com os clientes por sua capacidade de
divulgagéo que potencializa os produtos e servi¢os disponiveis nas diversas areas de
atuacdo da instituicdo estimulando seu protagonismo demandado pelo segmento
industrial visto que para Kaplan e Haenlein (2010) e Tomael (2016), as midias sociais
possibilitam interagdo entre as pessoas, sejam por propésitos ou por
compartilhamento de ideias.

Ainda nesse contexto devemos pensar que escolhas sdo feitas
diariamente e que estas geram oportunidades e conectividades. O Gerente da
Unidade (E1) destaca assim mudancgas ocorridas na propria conectividade da
instituicdo que trabalhava com a midia tradicional (TV, radio, outdoor, jornal impresso,
etc.) e hoje tem um viés ampliado com as ferramentas on-line de midia digital para
uma interatividade dinamica que proporcione ao cliente um acesso diferenciado de
informacdes via texto escrito, imagens e videos, ricos em detalhes e possibilidades
(E1).

Infere-se assim que da mesma forma que o publico mudou e que a
maneira de interagir mudou € necessario que as instituicbes também se adaptem.

Dando sequéncia a equipe operacional foi questionado se existe um
horario padrao estabelecido para a realizacdo das postagens e se sim, foi solicitado
gue explicassem o motivo.

Todos os sujeitos, ou seja, Q1, Q2, Q3, Q4 e Q5 foram unanimes em
informar que o horario noturno € o com maior incidéncia de postagens e acesso,
destacando ainda que os principais motivos sao: “I...] mais aderéncia com o publico
[...] tempo mais disponivel [...]” Q1; Q2 “ndmero mais significativo de pessoas on-line”
Q2 e “[...] maior acesso [...[' Q3, Q4 e Q5.

A equipe estratégica também foi questionada se existe um horario
padréo estabelecido para a realizagcéo destas postagens? Na percepc¢édo de ambos
0s entrevistados na maioria das vezes as postagens acontecem no periodo noturno,
pois as visualizacdes e interacdes/curtidas e comentarios sdo maiores nesse periodo.

Ainda quanto ao padréo estabelecido para postarem foram indagados

se saberiam informar qual o motivo dessa definicdo de horario? e na opinidao do
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respondente E1 isso acontece pelo fato de que no periodo noturno as ‘...] pessoas
estdo no 6nibus em deslocamento [...] pois muitos de nossos alunos, nosso publico
em si [...] s&o trabalhadores [...]” , percep¢ao essa compartilhada por E2 que destaca:
“[...] nossos alunos ou possiveis alunos trabalham durante o dia [...]", € no horario
noturno por estarem ociosos por conta de deslocamentos, ou em suas residéncias as
midias sociais usadas pela instituicdo alcancam o nosso publico e isso dinamiza as
curtidas, comentarios e compartilhamentos.

Corroborando com a informacao compartilhada pelo SENAI (2012) os
usuarios possuem conexdes de compartilhamento de dados entre grupos, empresas
e computadores desde que estes estejam interligados em suas conexdes geradoras
de novas redes de comunicacao. Assim acredita-se que a comunicacao tem extrema
importancia para a instituicdo, pois estreita relagbes entre empresa, cliente e
interessados gerando assim maior comunicabilidade e legitimidade nas ac¢bes
institucionais. Ou seja, independente do formato postado ou do que se posta a
interatividade na web faz com que conectividades ocorram a todo instante. Nesse
contexto Kaplan e Haenlein (2010, p. 68) ressaltam que “As midias sociais permitem
gue as empresas se envolvam em contatos diretos com consumidores finais a um
custo relativamente baixo e niveis mais altos de eficiéncia [...]". E é nesses contatos
diretos, custos reduzidos e maior eficiéncia que a instituicdo aposta.

Porém, deve-se realizar de forma consciente, visto que é necessario
cuidado conforme ressaltou E1 para [...] ndo precisa poluir [...] tem de saber dosar
[...]", pois as postagens devem ser limpas e dosadas de forma a atender as
necessidades internas de divulgacéo, e principalmente as necessidades externas de
nosso publico que busca informes claros, dindmicos e objetivos. O Gerente da
Unidade destaca ainda que as pessoas estdo de olho, s6 as postagens ndo séo
suficientes € necessario a resposta rapida e clara aos questionamentos recebidos
pelas midias sociais. E necessario “[...] estar ali [...] ndo somente divulgando mas
também tirando davida [...]” E1, uma vez que a estrutura age como facilitadora de
novas conexdes sociais entre individuos de mesmo interesse, objetivos e visdes.

Também foi solicitado a equipe estratégica que falasse se ha um
acompanhamento da instituicdo relacionado ao crescimento das midias sociais
institucionais? Se sim como este acompanhamento € gerenciado e utilizado a fim de

contribuir com a instituicdo? Segundo o Gestor da Unidade ter uma equipe capacitada
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e focada no relacionamento com o cliente por meio de conexdes estabelecidas pela
internet gera um intercambio positivo de influéncias que geram novas melhorias e
ditam novas tendéncias que dinamizam e proporcionam flexibilidade e novos contatos
uma vez que ao ‘7...] divulgar [...] nossos servicos e produtos [...] estamos interagindo
[...]umavendal...]” E1.

O mesmo sujeito ressalta ainda que “[...] muitas compras/vendas a
gente interage pelas redes sociais [...]” E1, exemplificando que “em Londrina o cliente
gue deseja se matricular pode disponibilizar sua documentacgéao via alguns clicks sem
a necessidade de deslocamento de sua residéncia ou trabalho até nossas
dependéncias fisicas para a execucao de sua matricula.” Visdo esta compartilhada
pelo Coordenador de Educacdo que destaca a combinacdo de acbes como uma
contribuicdo para o crescimento institucional pois “[...] falo que eu faco e mostro o que
eu faco [...] gera uma evidéncia [...] o resultado vem de maneira automatica” E2, tanto
no crescimento da utilizacdo das midias sociais institucionais como para criacao de
possibilidades de uma nova oferta de produtos e servicos. Apds as respostas
arrecadadas pode se inferir que ndo ha monitoramento sistematizado para utilizacédo
na instituicao.

Na sequéncia a equipe estratégica foi questionada se as tecnologias
proporcionaram a sociedade novas formas de conhecer e acompanhar a clientela das
instituicbes e se 0s mesmos acreditam que a imagem/postura transmitida pela
instituicdo a partir destas ferramentas é analisada pelos usuarios na Web? Se sim
como e com qual proposito?

Nesse contexto o Gerente da instituicdo acredita que ao tratar midias
sociais dentro da instituicdo ainda possuem ‘...] um histérico recente [...] mais voltado
para o institucional do que para o produto [...]” uma vez que “...] muito mais se
replicava coisas [...]”, do que sao criados conteudo. No entanto, ele enfatiza que as
tecnologias possibilitaram sim novas formas de conhecer e acompanhar a clientela e
nesse contexto o SENAIl/Londrina se destaca frente as outras instituicdes do Parana,
pois vem usando a ferramenta em favor da instituicdo, focando em acdes
personalizadas, comunicadas por meio das ferramentas como o Facebook, Instagram,

etc.
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Ainda levando em conta essa andlise acredita-se que estar presente
na web possibilita novas oportunidades, inovacdes e interagdes, pois alguns clientes
se relacionam diariamente com a instituicdo por meio desse canal.

Essa comprovacéao foi respaldada pelo Departamento Regional (DR)
do Parana que criou uma norma interna de gestdo 045/2013 intitulada Criacao e
Manutencdo de Perfis em Midias Sociais que tem por finalidade estabelecer a
sistematizacdo de criacdo e manutencéo de perfis em midias sociais relacionadas ao
Sistema Fiep pelos colaboradores, &reas e unidades da instituicdo (SISTEMA
FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DO PARANA, 2013). Ou seja,
respaldou a preocupacdo e compromisso na manutencdo adequada dessas
ferramentas.

Dando continuidade a pesquisa 0s sujeitos foram questionados
quanto ao acesso/dispositivo utilizado para visualizar as midias sociais na sua
instituicdo e os respondentes foram unanimes em mencionar o celular e o computador
por conta da praticidade no uso desses equipamentos, pela facilidade, mobilidade e
conectividade durante o desenvolvimento das atividades da instituicdo. Tais
dispositivos possuem recursos diversos e propiciam estabelecer relagbes de
compartiihamento e utilizagdo das redes sociais evidenciando atividades
desenvolvidas intencionalmente para a aproximacao de clientes.

Com intuito de complementar as informagdes quanto o dispositivo,
utilizado interacdo e conectividade os sujeitos foram questionados sobre quais as
midias sociais eles mais usam na instituicAo para se conectarem aos clientes e
estabelecerem relacionamentos profissionais, comunitarios e politicos, ou seja onde
existe mais confianca e lealdade entre os interesses dos usuérios e instituicao.

De acordo com as respostas da equipe operacional foi possivel
verificar uma unanimidade entre os respondentes que afirma que a midia de maior
utilizacdo interna na unidade londrinense é o Facebook, seguida do Instagram,
passando pelo WhatsApp e finalizando no site institucional.

E corroborando com a unanimidade acima a equipe estratégica
também citou como midias sociais utilizadas pela instituicdo o Facebook, o Instagram
e 0 Whatsapp (E1; E2) por serem compartilhadas por usuarios com interesse comum.

Assim a midia social mais citada entre os sujeitos da pesquisa € o
Facebook e acredita-se que isso aconteca, pois € uma ferramenta que possui 0
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principio de midias pela disseminacéo de conteudo, e por ter seu foco voltado a rede
por proporcionar relacionamentos entre pessoas mediante a troca de experiéncias de
forma versatil, propiciando uma alta conectividade entre amigos que oportunizam
debates, diversédo e negdcios de forma descentralizada (IDEAL..., 2018).

O Gerente da unidade enfatiza ainda que inovar é criar solugfes para
indUstria e as midias sociais sdo fundamentais nesse processo, Vvisto que 0S eixos
estratégicos da instituicdo: Inovacao e Tecnologia junto a Educacédo e Capacitacao,
Representatividade e Seguranca e Saude ajudam o crescimento de todo segmento
industrial.

O SENAI é forca motriz para o desenvolvimento da industria em todo
o Estado do Parana. Esse resultado s6 é possivel por que o trabalho em equipe gera
resultados, e na unidade de Londrina as midias sociais sdo importantes nesse
processo (E1)

Corroborando com a fala anterior € possivel rememorar a literatura,
pois com a popularizacdo da internet, a comunicag¢do e o0 entretenimento ganharam
espaco via os servicos de redes sociais 0s quais posteriormente comecaram a ser
utilizados pelas empresas e instituicbes de forma a apresentar. A seus potenciais
clientes suas capacidades de produtos e servicos, geradores de teias evolutivas
(MANZANO; TOLEDO, 2016).

Sendo assim é possivel inferir que a internet vem se transformando-
se constantemente, e faz parte do cotidiano social, o qual nos conecta on-line
mediante atividades de sociabilidade geradoras de novas conexdes e contatos que
levam aos servicos de midias sociais que trabalham grupos de interesse em comum.

Kotler, Kartajaya e Seiawan (2017, p.10) afirmam que “Quando a
experiéncia real corresponde as expectativas ou mesmo as excede, 0s clientes
desenvolvem uma sensagao de afinidade [...]", que possibilitam a criacdo ou
ampliacdo de novas estratégias que venham a fortalecer a interatividade e
disseminacg&o de novos contetdos entre interessados, parceiros e clientes.

Dando sequéncia os sujeitos operacionais foram questionados quanto
ao tempo despendido por cada colaborador em atividades nas midias sociais da
instituicdo, com o foco de evidenciar uma média diaria de utilizacdo da ferramenta em

beneficio da divulgacdo e do contato com sua clientela e interessados para difuséo
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dos produtos e servigos da instituicdo e, consequentemente, de sua Ml mediante uma
resposta rapida e interativa, que favorece o aprendizado e aperfeicoamento.

Assim, foi possivel identificar que de uma rotina diaria de
funcionamento institucional de 15 (quinze) horas (8h00 as 23h00) distribuidas entre 4
colaboradores (Q2; Q3; Q4; Q5), com acdes diretamente relacionadas as midias
sociais institucionais, 9 (nove) horas diarias sdo focadas em ac6es de midias sociais
as quais proporcionam dinamismo para atendimento, que fomentam informacoes
geradoras de negdcios, oportunidades e comunicacao instantdnea entre instituicdo e
interessados.

Nesse contexto € possivel inferir que no ambiente institucional as
midias sociais fazem parte do dia a dia como uma forma de interacéo, visto que todas
as postagens recebem curtidas ou breves comentarios. Segundo Tomaél, Alcara e
Silva (2016, p. 25) “[...] a informacéo disponivel na midia é criada e compartilhada por
usuarios com interesses comuns.” e esses interessem merecem ser valorizados.

Desta forma subentende-se que para interacdes de qualidade se faz
necessario o planejamento de acfes diretas com foco nos usuarios em ambiente
mediado por computador (HJARVARD, 2012), visto que essas ferramentas atingem
pessoas de diferentes credos, idades e nacionalidades focadas na producédo e
compartilhamento de informac&o de mesmo interesse (TOMAEL, 2016).

Na sequéncia no intuito de identificar hierarquicamente quais sdo as
areas que administram as ferramentas sociais da institui¢cao, foi solicitado aos sujeitos
operacionais que hierarquizassem entre as areas: Comunicacdo, Marketing,
Administracdo, Educacdo, Biblioteca e Outras/Quais? éareas mais distribuem
informacdes e os respondentes foram unanimes em afirmar que a area de Marketing
€ a que mais dissemina informacg&o por meio das midias sociais.

As demais areas foram citadas aleatoriamente, evidenciando que
internamente diversos setores dinamizam as midias sociais nos ultimos anos.
Constatou-se, portanto, que a falta de clareza nas areas que administram as redes
sociais da instituicdo faz com que a responsabilidade pelas postagem se torne dubia
perante os disseminadores de midias sociais por ndo terem clareza da hierarquia de
postagens, com excecdo da area de Marketing.

Vale destacar que a pesquisadora participou/acompanhou o0s
primeiros passos das midias sociais na unidade londrinense e a responsabilidade do
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Nucleo de Informacgéo Tecnoldgica (NIT) sob a coordenacédo da Biblioteca, passando
em anos posteriores pela coordenacdo Administrativa interna com retorno e suporte
da equipe de Marketing chegando aos dias atuais sob a supervisdo da Coordenacao
de Educacé&o ainda com suporte da equipe de Marketing.

Assim o0s sujeitos da equipe operacional foram questionados se
percebem as midias sociais interligando as diferentes areas de sua instituicdo. E para
que exemplificassem tal percepcdo, em consideracdo as midias sociais, foram
orientados a estabelecer 100% para sim e 0% para nao, com intervalo de 25 pontos
percentuais entre os dois extremos. Foi solicitado ainda que justificassem o percentual
assinalado, descrevendo as vantagens que podem trazer para instituicao.

Com base nesses critérios os respondentes Q1, Q2, Q3, Q4 e Q5
elegeram uma média entre 50 e 75% para ligacdes internas, conforme apresenta-se
no Grafico 1 a seguir, estes vdo ao encontro da perspectiva de Thiesen (2013), que
destaca que a instituicdo materializa e formaliza os fatos ditos e vistos que servem

para o repartir e dar suporte de informacgdes institucionais.

Gréficol — Identificagdo percentual de interligacéo entre &reas institucionais

Interligacao - areas

= 0% ®=25% =50% =75% =100

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Nessa perspectiva, explicita-se que os respondentes enfatizam as

vantagens das midias sociais para as diversas areas da instituicdo, pois servem como
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canal de divulgacdo, comunicacdo e integracao institucional. Porém, os mesmos
respondentes afirmam que elas necessitam de melhorias para que tenham maior
efetividade. Para que os atores institucionais participem ativamente das acoes
propostas nessas midias, uma vez que muitos colaboradores néo utilizam suas midias
sociais como ferramenta interativa para divulgar as suas a¢des ou contatar pessoas
com interesses comuns em relacfes aos servigos prestados institucionalmente.

O Gestor da Unidade ainda afirma que a equipe de venda precisa de
mais treinamento para fomentar essas interacdes, pois € necessario ter cuidado com
a poluicao informacional, informes inadequados, ortografia e gramatica, visando
atender os interesses institucionais, pois ao divulgar nossos servicos e produtos
estamos interagindo, mas ao mesmo tempo estamos vendendo, a Unica diferenca é
que: “[...] a venda esta mudando [...] a forma [...] mas € uma venda em meio digital [...]
assim muitas compras a gente interage pelas redes sociais [...]” (E1).

Dessa forma é necessario considerar-se que “O corpo humano é a
midia basica de toda a comunicagdo humana [...]"” (PRADO, 2017, p.32) e que as
midias sociais devem ser vistas como extensao do corpo institucional, visto que realiza
interacOes diretas e indiretas em ambiente mediado por computador (HJARVARD,
2012), fomentando a criacdo de uma rede de pessoas e interesses alicercada em
necessidades e conexdes personalizadas.

Visto que o objetivo desse trabalho é analisar as midias sociais como
canal e ferramenta de interacdo entre as pessoas e difusdo da MI, a equipe
operacional foi questionada se o grupo de trabalho e o préprio sujeito respondente
sabe definir o que sdo midias sociais e foi solicitado que apresentassem uma definicédo
desse termo.

Foi possivel verificar que os sujeitos que trabalham com as midias
possuem distintos entendimentos sobre o termo, mas que as definicbes se
complementam visto que, o respondente considerou que “Midias sociais sdo canais
de relacionamento com pessoas e grupos de interesse” (Q1), ja o respondente afirma
que “As midias sociais sdo canais de comunicagdo obrigatorios e cruciais para o
atingir o publico alvo desejado e para levar nossas divulgacdes a longas distancias
sem a necessidade de deslocamento de colaborador” (Q2). O respondente defini
midias sociais como ‘q...] canais de comunicacdo na internet que possibilitam a

interagao social” (Q3), ja o quarto respondente defini que “Midia social é tudo aquilo
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que liga vocé ao cliente” (Q4) e o ultimo respondente da equipe operacional afirma
que midias sociais “E uma forma de ampliar a divulgacdo de um produto ou servigo,
atraindo a atencdo de um grupo de pessoas de seu circulo profissional ou pessoal,
promovendo a possibilidade de compartilhamento com a prospeccao de elevar o
alcance da propaganda” (Q5).

Com estas respostas € possivel inferir que os respondentes tém
conhecimento sobre as midias sociais e fazem uso das mesmas principalmente
relacionadas a a¢des comerciais, ou seja, como ferramentas possiveis a venda de
produtos e servi¢os, capazes de possibilitar que novos “nés” sejam gerados e que por
meio desses “nds” novas redes se formem oportunizando novas conexdes geradoras
de potenciais alteracdes e transformacdes da propria rede (GOUVEIA, 2009).

Nesse sentido Saad e Silveira (2016) destacam o valor de um produto
ou servigo como canal de comunicacao, pois estabelecem uma possivel relacao entre
racionalidade, afetividade e virtude as quais fazem com que o cliente tenha mais
acesso a informacdes sobre algo de seu interesse.

Na sequéncia a equipe operacional foi questionada sobre quais os
objetivos da instituicdo no uso das midias sociais? Todos ressaltaram que a instituicao
vé nas midias sociais uma ferramenta de interacdo instantdnea que proporciona
crescimento e visibilidade institucional, focada em um publico especifico. Segundo os
respondentes a instituicdo londrinense do SENAI objetiva 0 uso das midias sociais
para: “Comunicagdo dos servigos, troca de conteudos e ser mais um canal de
relacionamento com clientes ativos e potenciais” (Q1); “Levar a comunidade
informacBes importantes sobre a instituicAo e principalmente manter um
relacionamento muito proximo com nosso cliente a fim de obter retorno positivo
desses canais de comunicag¢do” (Q2); “Alcangar o maior numero de pessoas, com 0
objetivo de conhecer a instituicdo” (Q3); “I...] alcancar o maior nimero de pessoas,
com o objetivo de prospectar o fechamento de negdcios (vendas)” (Q4) e “Difundir
Suas areas de atuagdo com fins comerciais especificos” (Q5).

Ainda nesse contexto, a equipe estratégica foi questionada se existem
intencdes e objetivos claros para a utilizacdo das midias sociais ha instituicdo. Na fala
do Gerente da Unidade e do Coordenador de Educacéo fica explicito o uso das midias
e a visibilidade que as mesmas podem proporcionar aos produtos e servi¢os ofertados

pela instituicdo, visto que séo ferramentas dinamicas e que atingem um grande
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namero de clientes potenciais da instituicdo que tem foco em produtos e servicos
voltados ao desenvolvimento do setor industrial.

O Gerente da Unidade afirma que “[...] através das midias sociais vocé
[...] cria um canal direto com teu publico vocé tem uma possibilidade de falar muita
coisa que [...] presencialmente vocé ndo teria [...] nas midias sociais as pessoas que
te seguem tém a possibilidade [...] de conhecer a instituicéo [...] € uma forma da gente
divulgar tudo que a gente faz [...]". (E1).

Vale ressaltar que a instituicdo pesquisada possui legitimidade no seu
segmento de atuacdo e isso faz com que acbes possam ser disseminadas e
alicercadas na representatividade da instituicdo, o que evidencia o potencial da
memoria institucional, pois “[...] as instituigdes sao integrantes de praticas e
comportamentos, com a funcao inicial de fixar enunciados para, em seguida,
reproduzi-los.” (THIESEN, 2013, p. 280)

A equipe estratégica foi questionada ainda sobre quais as vantagens
apresentadas pelas midias sociais e se oportunizam mudancas na forma de pensar e
agir da instituicdo e na visdo dessa equipe as vantagens estdo na relagdo custo
beneficio, visto que o investimento financeiro € menor, bem como proporciona
agilidade as acbes de comunicacao/divulgacdo focadas no publico de interesse da
instituicao.

O Coordenador de Educacao destaca que o uso das midias sociais
tem por objetivo “[...] expor o que a gente tem para ofertar aqui na nossa unidade [...]
buscando sempre [...] resultado la na frente [...] capacidade de contratacdo daquela
méao de obra que a gente ta ofertando [...]” (E2). Assim sendo todo 0 processo
oportuniza na visdo do Gestor da unidade “...] o cliente nos conhecer mais [...] cria
um canal direto [...] publico [...]” (E1).

Na sequéncia a equipe operacional foi questionada se considera a Mi
uma funcéo que beneficia a instituicdo e foram unanimes em afirmar que sim.

Ainda nesse questionamento foi solicitado que descrevessem como a
MI pode beneficiar a instituicdo e responderam que: “Pode beneficiar pois sao
registros historicos que perdurarédo ao longo do tempo e sempre que for necessario
resgatar alguma informagéo ou fato estara disponivel” (Q1); “[...] leva a comunidade
uma credibilidade maior e fortalecimento da marca, proporcionando mais chance de

captagcdo de novos alunos” (Q2); “Credibilidade com o mercado e clientes” (Q3);
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“Fortalecimento da marca com a comunidade” (Q4) e “Uma trajetéria com bons
resultados historicos [...] garantindo o favorecimento e consolidagdo da marca” (Q5).

Sendo assim é possivel inferir que na visdo da equipe operacional as
midias sociais sdo importantes para a consolidacéo da M| e também se respaldam na
MI pois fomentam um processo de construcdo e reconstrucdo de relacionamentos,
grupos sociais, que se identificam por meio de comportamento e troca de experiéncias
gue aproximam a instituicdo de seus usuarios/clientes, que possuem lembrancas
(afetivas ou de sucesso) relacionadas a instituicao.

Nesse sentido é possivel afirmar que a memdéria de uma instituicao
pode ser construida de diversas formas e por diferentes pessoas. Sendo assim, a
equipe gerencial foi questionada se consideram as midias sociais como uma
ferramenta que oportuniza a criagdo destas memoérias?

O Coordenador de Educacédo relata que as ‘...] pessoas podem
mudar, mas a instituicdo fica [...] criando sim uma memodria institucional por meio deste
histérico [...] feito intencionalmente para apresentacao continua de produtos e servi¢os
[...]"” (E2). E o Gestor da Unidade ainda destaca que “...] estd mudando a nossa
maneira de memoria antes guardavamos um post de jornal, técnicas [...] hoje a gente
esta criando isso de forma digital sem falar que possibilita vocé armazenar muito mais
coisas [...] mais dindmico, mais ricos [...] outras possibilidades [...]” (E1).

Corroborando com as falas anteriores a literatura deixa evidente que
“As instituicbes quando expdem a sua memoria tém a oportunidade de resgatar sua
imagem perante a comunidade [...]" (MORENO; LOPES; DICHIARA, 2011, p. 4) ou
seja, nesse resgate a M| se modifica, pois a socializacdo oportuniza o crescimento e
as midias sociais sdo excelentes ferramentas para essa exposi¢ao, possibilitando aos
atores envolvidos a ideia de pertencimento/fazer parte.

Quanto a equipe operacional foi indagada se os posts e interacdes se
relacionam mais a “Troca de experiéncias’; “Comunicacado”; “Mudanca de
Comportamento”; “Aproximacao entre instituicdes e usuarios” e/ou “Outras™? e
segundo as respostas a maior énfase nos posts estd na troca de experiéncias e
aproximacao entre instituicbes e usuarios, nessa perspectiva a a equipe operacional
foi questionada se acredita que as midias sociais podem ser um canal de interacéo

entre pessoas e a memoria da instituicao.
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E os respondentes relatam que: “A pessoa pode resgatar algum
registro histérico na midia social que seja do seu interesse”(Q1); “[...] através da midia
social é possivel levar informacdes relevantes sobre a instituicao e sua histéria a uma
grande massa de pessoas, de forma clara e rapida’(Q2); “Com as midias sociais é
possivel uma maior interacédo entre pessoas e empresa” (Q3); “[...] através das midias
sociais € possivel levar informacao relevantes sobre a instituicdo para um grande
namero de usuarios” (Q4) e “Hoje é um dos meios mais eficazes para conhecimento
e intercambio pessoal x empresa’(Q5).

Com base nas respostas infere-se que 0s sujeitos reconhecem as
midias sociais como canal de interacao entre as pessoas e a Ml, pois sdo mecanismos
de gestdo e, porque nao dizer, de preservacdo da memoéria produzida
institucionalmente, uma vez que, esta age na construcao e reconstru¢do do proprio
presente e passado por intermédio de grupos sociais focados na troca de
experiéncias, mudancas de comportamento e aproximacdo entre instituicdo e
usuarios, 0s quais proporcionam relacionamentos e a capacidade de geracdo de
feedbacks espontdneos em meio aos relacionamentos de interacdo e participacdo
entre usuarios (pessoas/empresas) via capacitacdes que geram novos contatos que
movimentam uma engrenagem interna e externa de expectativas e necessidades
dindmicas e relevantes a particularidades de interesse comuns.

Na sequéncia a equipe operacional foi questionada se conhece o
percurso da informagdo antes da sua postagem? E os respondentes relataram que as
informacgdes sdo analisadas obedecendo o percurso de “Relevéncia — prioridade —
design — formatacdo do texto — postagem” (Q1); “Em relagdo ao Facebook e
Instagram, temos uma vitrine de mkt onde contém pecas de campanhas nas quais
edito com as informagOes da unidade e normalmente sdo publicadas nas redes
sociais” (Q2); “No site séo feitas alteragbes como mudangas de datas conteudos
inclusdo ou exclusdo de informacdes. Sempre é realizado uma supervisdo para
autorizar uma nova publicagdo” (Q3); “Quando sado feitas as alteragBes, novos
conteldos, e realizado uma revisdo pela equipe responsavel para a autorizacao da
publicacdo” (Q4) e “Grupos de amigos, instituicbes, grupos de gestores” (Q5.)

Sendo assim é possivel ressaltar que existe uma rastreabilidade no

processo, e todas as postagens sao supervisionadas por uma equipe especializada e
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capacitada na elaboracdo de textos, imagens, comentarios, que podem ser
priorizados ou ndo de acordo com a demanda da unidade.

Finalizando: a equipe estratégica foi questionada como integrariam as
midias sociais de forma inovadora permitindo a elas acrescentarem valor a sua
empresa e a MI?

O Gerente da Unidade e o Coordenador de Educacéo acreditam que
essas integracOes estdo acontecendo e sao feitas, pois sdo apresentadas as
atividades desenvolvidas pela instituicdo e que tém visibilidade estadual, nacional e
internacional. A estrutura montada para trabalhar as midias sociais jA sdo uma
inovacao na instituicdo que € bem tradicional, e ela possibilita agilidade na divulgacéo
do que acontece dentro da unidade facilitando a interagdo com o publico.

Sendo assim, com base nas informagfes coletadas é possivel
evidenciar que as midias sociais proporcionam um canal eficiente de interacdo entre
pessoas e difusdo da Ml, pois fomentam comentarios e intencfes que fazem com que
a instituicdo seja, cada vez mais, legitimada e com uma diversidade de conteudos e
informacdes de interesse comum.

Assim, as midias sociais possibilitam relacdes que antes se limitavam
ao espaco e acoOes fisicas. Tais ferramentas dinamizaram-se pela conectividade e
novas oportunidades de interacdo e competitividade institucional e pessoal (clientes)
gue se atualiza constantemente.

Neste contexto, ter clareza das novas possibilidades disponibilizadas

pelas midias sociais aumenta consideravelmente a competitividade institucional.

5.2 RESULTADOS E ANALISES DO CHECKLIST E A UTILIZACAO DO FACEBOOK

E evidente que o compartiihamento de informacées, contetidos e
momentos se tornou um dos principais assuntos disseminados pelas midias sociais
no momento. Sendo assim, as midias sociais vém ganhando visibilidade e as
instituicbes também vém fazendo uso dos seus beneficios em acgbes de
relacionamento e contato com clientes.

A instituicdo pesquisada faz uso das midias sociais: Instagram,
WhatsApp e Facebook, sendo que s6 foi possivel aplicar o cheklist quanto aos
artefatos tecnolégicos digitais na ferramenta Facebook, uma vez que as demais



ferramentas ndo possuem

rastreabilidade
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institucional e nao oportunizam o

acompanhamento de apresentacdes, contato, layout ou acessibilidade para uma

possivel descricdo de informacoes.

Destaca-se ainda que os artefatos tecnoldgicos digitais auxiliam e

ensinam maneiras de ser e de estar para 0s sujeitos sociais e digitais que sdo

incontrolaveis possuidores de uma diversidade de autores e interlocutores (MOLINA,

2013).

Assim o Quadro 6 apresenta informac6es e andlises quanto aos

artefatos tecnoldgicos digitais que constituem o facebook da instituicdo.

Quadro 6 — Checklist Artefato Digital — Facebook - SENAIl/Londrina

Dados institucionais
(contato localizacéo)

A

Inferéncias

Evidéncias

é»
=

Estdo presentes e sdo de
facil visualizacao.

‘mostra que [..] esta
preocupado em manter um
didlogo e em construir um
relacionamento com seu
publico-alvo.” (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Quem somos
(contetdo)

2

A péagina identifica a
instituicdo com uma
linguagem objetiva.

“[...] passar [..] critérios:
utiidade e relevancia [...]
além de informar, é preciso
entreter [..] conteddo seja
compartilhado e gere
interacao [...]". (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Missao e Visao
(conteudo)

N&o é perfil de descricdo de
pagina.

“Midia social: conjunto de
aplicacbes baseadas na
internet que permitem a
criacdo e a troca de
contelido por meio de redes
e comunidades virtuais.”
(SISTEMA  FEDERACAO
DAS INDUSTRIAS DO
ESTADO DO PARANA,
2019)

Videos institucionais

Aparecem entre as
postagens divulgadas.

“I..]] conteudo seja
compartilhado e gere
interacdo [...]” (SISTEMA
FEDERACAO DAS

INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)
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Area de atuacéo
(nomes)

©2)

Somente nas publicacdes a
determinado tipo de curso.
“Acerte no tom.

[...] linguagem mais leve e
solta [...] gera a sensac¢éo de

proximidade [...]” entre
internauta e instituicdo.
(SISTEMA  FEDERACAO

DAS INDUSTRIAS DO
ESTADO DO PARANA,
2019)

Lista de cursos

N&o séo divulgadas, apenas
divulga-se acoes em
andamento no determinado
periodo com suas
indicacbes, assuntos e
Servicos.

Lista de servicos

Videos institucionais

N&o séo divulgadas, apenas
divulga-se acoes em
andamento no determinado
periodo com suas

B

indicacbes, assuntos e

servicos,

Inferéncias Evidéncias

Sao claros, e aparecem | “Publicar]...] agbes com foco

entre as postagens | em nossa estrutura e

divulgadas. capacitacdo técnica de

profissionais. Captar

depoimento de pessoas
estratégicas.” (SISTEMA

FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Videos caseiros

N&o tém. Pois presam por
uma imagem padronizada
de comunicagdo em midias
sociais para tal trazem dicas
do que nao fazer

‘[...] captar videos em
lugares muito barulhentos.
Publicar videos [...]
tremidos.” (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA,2019)

Imagem em movimento

N&o aplica-se

Uso de Logomarca
(padrao)

Presente no avatar e capa
de forma a garantir a mesma
linguagem e nas postagens.

“[...] objetivo [...] padronizar
0s nossos esforcos de
comunicacdo nas midias
sociais [...]" (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Uso de emaoji

Em pequenas proporgdes
entre publicacdes de
destaque, comemorativas

[...] linguagem mais leve e
solta[...] @) expressées que
lembrem a conversa oral;
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ou de premiagfes as quais
enquadram-se na acao
“Acerte no tom.

emojis ou assuntos
relacionados aos nossos
servicos [...]” (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Compartilha postagem
de usuario

N&o compartilha postagem

de Usudério, somente
compartilha links
relacionados a alguma,
acao, parceria ou
competicao ao qual
colaboradores e alunos

SENAI tenham participado
ou divulgado como
parceiros, sendo estes em
sua maior proporcao
divulgados por instituicbes
parceiras ou midias
confiaveis como TV, radio,
sites entre outros.

Padronizacao de cores
(postagem)

Informacéo em outra
lingua

92

Ocorre mas ndo em todos 0s
posts, mas sim em materiais
institucionais assinados

. [...] optamos pelo uso de
cores livres para cada
material, seja ele por eixo,

servico  ou instituicéo,
privilegiando a
diversificaco da

comunicagdo [...] ambito
institucional [...] divulgacdo
de servicos, das instituicoes
[.] (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2018)

Inferéncias

Evidéncias

N&o se aplica

Habilitado
guestionamentos e
opinides em
mensagens

E habilitado para interagio
com a clientela na
construcéo de
relacionamentos. Chamada
internamente de

“[...] bom de papo [..] A
interacdo com o internauta
ndo é so bem-vinda: ela é a
razdo de ser de uma
empresa nas midias sociais.
Poucas ferramentas séo tdo
Uteis quanto elas na hora de
construir um
relacionamento, de avaliar
como esta a sua imagem ou
de colher ideias junto ao seu
publico.” (SISTEMA
FEDERACAO DAS




83

INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Retorno a
guestionamentos e
opiniBes (ocorre)

De forma a gerar interagdes.

“As midias sociais pedem
agilidade na resposta [...] no
mesmo dia em que eles
forem postados. [...] Use
uma linguagem leve e solta,
como a de uma conversa.
[...] se for uma critica [...]
evite  expor  conversas
desgastantes nos  seus
perfis: a internet néo
esquece de nada. Assim que
chama-lo para uma
conversa privada, vocé
também pode ocultar o
comentario. [...] ndo de pano
pra manga, nao responda
mais do que foi perguntado
[..]” (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

Visualiza relatos de
importancia da
ferramenta como
comunicador de opinido

Pela interacdo diaria cliente
empresa via posts, textos e
videos, sem
impulsionalidade.

Postagens séo
excessivas
(diariamente)

Seguem uma rotina diaria
tranquila e limpa perante as
publicagbes baseadas via
regra do guia de midias
sociais interno.

‘Ao unificar o nosso
discurso, a gente aumenta a
nossa credibilidade e ajuda
a construir a imagem de um
sistema [...] mais forte.”
(SISTEMA  FEDERACAO
DAS INDUSTRIAS DO
ESTADO DO PARANA,
2019)

Postagens séo
moderadas
(diariamente)

7

Idem ao anterior, seguem
uma rotina diaria tranquila e
limpa perante as
publicacbes baseadas via
regra do guia de midias
sociais interno.

‘Ao unificar o0 nosso
discurso, a gente aumenta a
nossa credibilidade e ajuda
a construir a imagem de um
sistema [...] mais forte.”
(SISTEMA  FEDERACAO
DAS INDUSTRIAS DO
ESTADO DO PARANA,
2019)

Postagens séo
escassas (diariamente)

N&o se aplica

Minimiza o percurso
para uma postagem

N&o se aplica
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relevante (na visdo da
empresa)
Participatividade de Existe uma interacdo entre | “WVamos [...] por onde? [...]
compartilhamento usuario e a postagens em | que trabalha o foco o
(diéria) é existente @ divulgacdo pela instituicdo | assunto e a interacdo em
= pois a definicdo de acdo é | tempo real. (SISTEMA
organizada e precisa. FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2019)

) . Inferéncias Evidéncias

Zoom Pela estrutura limpada | Marca - “..] maior
ferramenta e também pela | patrimbénio [...] traduz a
evidéncia da marca de forma | mensagem [...] passar [...]

Y atrativa a toda clientela. seriedade, alegria,
@ idoneidade, urgéncia, entre
outras [...” (SISTEMA
FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO
DO PARANA, 2018)

Contraste @ Idem anterior Idem anterior

Audio descricéo @ N&o se aplica a utilizacdo

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Com base nas informac¢des do Quadro 6 ressalta-se que a interagao
propiciada pela tecnologia, por meio do uso de artefatos tecnoldgicos digitais, auxiliam
e evidenciam maneiras de melhor aproximacdo e compartilhamento de interesses
possibilitando assim o contato rapido entre publicos com mesmo interesse aos quais
geram vinculos e novas conexdes comprometidas e interessadas na mensagem e nos
procedimentos ofertados pela instituicdo ou empresa.

Fato este respaldado pela revisdo de literatura que destaca o
compartilhamento de informacfes como uma espécie de vitrine da empresa que
mostra a visdo do negocio bem como proporciona a interacdo com os clientes de
forma efetiva (RESULTADOS DIGITAIS, 2019). Complementando 0 exposto
Penteado (2012) afirma que a nao linearidade presente na comunicacédo on-line
proporciona um emaranhado de palavras e conectividades com interesses comuns
gue enriquecem e criam novas redes proporcionando novas interacoes geradoras de

novos lagos/ contatos.



85

Assim infere-se que as midias sociais, em especial o Faceebook
preenche a lacuna existente nas midias tradicionais, fazendo com que os autores e
0s receptores estabelecam interlocugdes digitais interativas e de reciprocidade.

Nessa linha se faz relevante pensarmos que € inerente da memoria a
composicao do lembrar e esquecer, assim cada pessoa tem uma lembranca e estas
sofrem variacdes as quais nos proporcionam significados e adequacdes que alicercam
0 conhecer e 0 gostar de algo seja este uma marca, um produto ou um Sservigo
(ANGELONI, 2003). Para tanto podemos destacar que a memoaria institucional pode
ser vista como uma possibilidade de comunicacéo e em especial no checklist aqui
apresentado ela evidéncia estratégias tracadas para o alicercar de relacbes sociais
junto a marca e a seus produtos e servicos disponiveis.

Fato este que pode ser constatado por meio dos assuntos
apresentados informacional mente via o checklist por seu carater estratégico e
preponderante sobre os individuos e o ambiente institucional como o caso do quem
somos que nos gera a possibilidade de acesso a informacdes limpas, claras e
organizadas nos proporcionam um caminho informacional eficiente e de possivel
acompanhamento e compartilhamento junto aos clientes e interessados uma vez que
fortalece o hoje, o ontem e o amanha.

Passando pelos videos institucionais que tem a funcdo de
contextualizar a instituicdo de forma visual via suas acoes, atividades e posturas os
quais geram novas interagdes e novos interesses, focados no apresentar de fatos e
resultados relevantes que tem a funcdo de se apresentar por si s6 sobre a eficiéncia
das acdes desenvolvidas na respectiva instituicao.

Até o uso da logomarca de forma padrdo faz com que a instituicdo
possa ser vista e lembrada a todo momento e em qualquer lugar por intermédio de

uma identidade visual eficiente e limpa.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Acredita-se que esta pesquisa contribui para enriquecer o referencial
tedrico da Linha de Pesquisa Compartilhamento da Informa¢édo e do Conhecimento
por meio das discussbes em relacdo as Midias Sociais e a Ml tendo relevancia
cientifica e econémica.

O uso das fontes de informagao em especial a internet estdo cada vez
mais presentes nas atividades das instituicdes que precisam se manter competitivas
e perpetuar sua MI. As midias sociais, inseridas nesse contexto, € um canal e
ferramenta fundamental nesse processo uma vez que a comunicacao, difusdo,
formacéo e, informacao sao alguns dos procedimentos que alicercam a informacéao e
aproximacao entre usuario e instituicao.

Assim, a pesquisa desenvolvida teve como principal objetivo analisar
as midias sociais como canal e ferramenta de interacao entre as pessoas e a difusao
da Ml do SENAIl/Londrina, relacionada as caracteristicas de legitimidade e
pertencimento quanto as necessidades informacionais de estrutura, fluxo e
aplicabilidade.

Constatou-se que as ferramentas das redes sociais utilizadas pela
instituicdo permitem relacbes de forma rapida e eficaz e tais ferramentas
constantemente propagam as acoes, produtos e servigos oferecidos por ela.

Assim as midias sociais, como canal e ferramenta de interacao entre
as pessoas e a difusdo da MI, potencializam processos comunicativos e informativos
gue possuem relevancia mercadoldgica e cientifica tanto para instituicdo como para a
area de Ciéncia de Informagéo e para o campo da memoria, por atreld-la ao passado
e ao presente em desenvolvimento de fatos a serem conservados como forma de
alicerce satisfatorio a acdes e processos bem como a uma memoria duradoura. Além
disso, colabora com a linha de pesquisa Compartilhamento da Informacédo e do
Conhecimento do Programa de Po6s-graduagcdo em Ciéncia da Informagédo (PPGCI)
da Universidade Estadual de Londrina (UEL) relacionado a intervencdo e a
transformacao cientifica e social em MI.

Com base narevisao de literatura reforca-se, mais uma vez, as midias
sociais realmente constituem um ambiente comunicativo, formativo, pois com a

transformacao da internet as pessoas e as instituicdes aderiram a elas como uma
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ferramenta de interacdo geradora de novas conexdes e pontos de vistas. Estes
propiciam feedbacks que permitem a geracao de novas informacgdes e conhecimentos
e perpetuam a legitimidade institucional que evidenciam a necessidade das
instituicdes de se perceberem e serem percebidas pois, como diria o ditado popular,
“quem néo é visto ndo é lembrado”, assim estas necessitam serem lembradas neste
mundo em constante movimento.

Sendo assim, as midias sociais sdo ferramentas com potencial
competitivo, potencializam processos, métodos, técnicas e fomentam o uso de novas
tecnologias que trabalham a interacdo das pessoas em beneficio de interesses
comuns.

Os problemas que nortearam a pesquisa se basearam em trés
guestionamentos: Qual o fluxo documental que compde a Ml do SENAI/Londrina?
Como esté o uso das midias sociais do SENAI como canal e ferramenta de interacao
entre as pessoas: clientes, concorrentes e fornecedores? Como a Ml do SENAI/
Londrina esta sendo comunicada e difundida por meio das midias sociais?

No que tange ao fluxo documental que compde a MI do
SENAI/Londrina é possivel inferir que ele ndo esta sistematizado adequadamente pela
falta de procedimentos de fluxo ou documentos pré estabelecidos, podendo ser
melhorado consideravelmente. A¢des como a “Versédo Técnica do Manual de Marcas
Sistema FIEP e suas Instituicdes”, vem padronizando as acdes realizadas pela
unidades por meio das midias sociais e existe um comprometimento interno da
unidade de Londrina com o uso das midias como ferramentas de difusédo dos produtos,
servicos e acgoes.

Com relacdo a como esta o uso das midias sociais do SENAI/Londrina
como canal e ferramentas de interacdo entre as pessoas: clientes, concorrentes e
fornecedores, evidenciou-se que as midias cumprem parcialmente seu papel, pois
realizam as interacdes, mais ainda € necessario a cultura interna de uso das midias
como ferramenta que amplia a competitividade institucional.

Quanto ao problema relacionado a como a Ml do SENAI/Londrina esta
sendo comunicada e difundida por meio das midias sociais a pesquisa evidenciou que
em ambito estadual existe uma preocupacdo com a identidade e com a legitimidade
da instituicdo que € reconhecida por intermédio de sua missdo em “[...] promover a

educacéao profissional e tecnoldgica, a inovacdo e a transparéncia de tecnologias
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industriais, contribuindo para elevar a competitividade da industria brasileira.” de forma
a consolidar-se como instituicio em educacdo profissional e tecnologica
potencializando a mao de obra, a inovacdo e a industria do Pais (PORTAL DA
INDUSTRIA, 2018).

Com o intuito de responder ao objetivo geral da pesquisa que foi
analisar as midias sociais como canal e ferramenta de interacdo entre as pessoas e a
difusdo da MI do SENAI/Londrina, foram estabelecidos trés objetivos especificos que
acredita-se terem sido atingidos.

O primeiro objetivo especifico buscou verificar quais as
necessidades informacionais para a estruturar a Ml do SENAI/Londrina nas midias
sociais. Foi constatado que é essencial a necessidade de sistematizacdo dessas
necessidades informacionais e que 0s atores envolvidos nesse processo ainda
desconhecem acdes especificas com esse interesse. Verificou-se que internamente
existem acgOes para criacdo e manutencao tanto de perfis em redes sociais como de
procedimentos institucionais que alicercam a propagacao da comunicacao, da marca,
do slogan, dos produtos e dos servicos, mas ndo se encontrou procedimentos que
alicercassem a forma de arquivamento das a¢des postadas para que estas possam
futuramente ser repassadas ou reutilizadas com qualidade e localizacéo.

Enfatiza-se que existe a necessidade interna de um plano de
propagacéo de divulgacdo e armazenamento destes protocolos institucionais a todos
os colaboradores que de uma forma direta ou indireta replicam informes institucionais
a seus contatos e acabam fazendo isso de forma equivocada sem vias de
padronizacdo ou arquivamento institucional a ndo ser na prépria midia social a qual
também nédo existe protocolo de acompanhamento informacional ou uma cépia de
seguranca “backup”.

Em relacdo ao segundo objetivo especifico buscou-se verificar
quais sdo os procedimentos e fluxos informacionais para estruturacdo da MI nas
midias sociais do SENAIl/Londrina e foi possivel constatar que ainda ndo existem
documentos que sistematizem os procedimentos e fluxos informacionais formais da
instituicdo. Ou seja, ndo existe um documento padronizado com procedimentos
estabelecendo a quantidade de postagem ou o que realmente deve-se ser postado
fazendo assim com que a acdo ocorra informalmente/fluxo informal via decisdes

internas (administrador e gestor).
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Hoje existe uma supervisao da postagem, formada por uma equipe
especializada para que possam avaliar as demandas e as necessidades da instituicao
no respectivo momento que ocorrem. Havendo assim uma padronizagcdo na
divulgagéo de contetdo e no incentivo de interagcdo potencializada aos interesses
pontuais de estruturacdo da Ml em uso via midias sociais. Faz-se necessario uma
estruturacdo da memoria destas informacdes internamente de forma a também
transformar estd em uma instituicdo inovadora no armazenamento e arquivamento de
informagdes institucionais, com potencial de facilitar e alicercar agfes futuras
relacionadas ao acesso e recuperacao de qualidade da Ml da instituicéo

O terceiro e ultimo objetivo especifico teve o intuito de propor
melhorias na aplicacdo das midias sociais do SENAI/Londrina voltadas a interacao
entre as pessoas e a difusdo da Ml com foco na competitividade. Acredita-se que este
objetivo foi atingido, pois entende-se que a Ml e as midias sociais se colaboram
dinamicamente para a propagacdo informacional de qualidade e comprometimento
em prol da demanda da unidade e das necessidades dos clientes interessados.

Sendo assim propde-se um trabalho efetivo junto aos colaboradores
da unidade londrinense do SENAI perante o guia de midias sociais e 0 manual de
marcas do Sistema FIEP, por intermédio da agao “Pensando institucionalmente” a
qual se fara grupos pontuais de 4 a 6 pessoas para apresentacdo dos protocolos e
acOes possiveis apresentada via diretrizes em uso da instituicdo focando assim uma
maior efetividade no conscientizar e na futura divulgacdo de um produto ou servico
disponivel institucionalmente. Gerando uma maior efetividade e pertencimento de
propagacdo de acdes e resultados institucionais que favorecerdo tanto a instituicao
como a equipe institucional.

Conclui-se que a pesquisa propds novas discussées no ambito da
Ciéncia da Informagéo discutindo as Midias Sociais como canal e ferramenta de
difusdo da Ml e nessa perspectiva, sugere-se que novas pesquisas sejam realizadas
no intuito de ampliar e evidenciar o potencial dessas midias sociais na difusdo da
memodria das instituicbes e na construcao de novas informacgdes e conhecimentos.

Sugiro assim pesquisas voltadas as midias sociais como alicerce a
memoria institucional no propagar da informacdo, bem como um olhar da
apresentacdo desta memoria atual no uso do relacionamento social como forma de

apresentacao da memoria.
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APENDICE A

Questionério aplicado aos colaboradores: Analista de Negdcio Junior; Assistente

Administrativo.

Titulo da Pesquisa: AS MIDIAS SOCIAIS COMO POSSIBILIDADE PARA
DIFUSAO DA MEMORIA INSTITUCIONAL DO SENAI

Este questionario, tem como objetivo analisar as midias sociais como canal e
ferramenta de interacdo entre as pessoas e difusdo da Memodria Institucional do
SENAI/Londrina. As informacgdes aqui coletadas serdo posteriormente compiladas
como resultado parcial da pesquisa de mestrado da discente Waneska Cardoso dos
Santos.

Qual seu tempo de atividade desenvolvida junto as midias sociais da unidade
londrinense

/[ /em anos

/[ [/ em meses

/___Isem ligacdo em meses mas desenvolvido atividades durante os ultimos 5
anos
/_I sem ligagdo em anos mas desenvolvido atividades durante os ultimos 5

anos

1. Vocé sabe quantificar o nimero de posts diarios séo feitos pela equipe
institucional? Esta quantidade de posts sofre variacdo longo da semana e/ou

més?

2. Existe um horério padrdo estabelecido para a realizacdo das postagens? Se

sim, explique o motivo.
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3. Pensando no acesso: Qual o dispositivo utilizado para visualizar as midias
sociais na sua instituicao?

| _[tablet /_/celular /__/ computador /__/ outro Qual?

4. Quais as midias sociais que vocé administra na instituicdo?

5. Qual o tempo despendido aproximadamente, por vocé, para atividades diarias
midia social?

/| _l1hora/_/2horas/ /3 horas/ __/outra Qual?

6 ldentifiqgue cronologicamente quais sdo as areas que administram as
ferramentas do SENAI dentro do espago “/__/” a ordem atribuida por vocé.

/__/Comunicacéao

/__/ Marketing

/__/ Administrativo

/| Educacao

/__/ Biblioteca

/__[ outra (s) Qual (is)

7. Vocé percebe as midias sociais interligando as diferentes areas de sua
instituicdo? Considere 100% para sim e 0% para nao.
I_10%/_/25%/_ 150%/_ /75%/_/100%

Justifique o percentual assinalado por vocé, descrevendo quais as vantagens

esta pode trazer para a instituicao.

8. Vocé e o seu grupo de trabalho sabem definir o que é midias sociais?
/__1Sim /__/ Néo.
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Se sua resposta for afirmativa faga uma definigcdo.

9. Na sua perspectiva quais 0s objetivos da sua instituicdo ao usar as midias

sociais.

10. Vocé considera a memodria institucional uma fungéo que beneficia a
instituicdo?
/__1'Sim /__/ Né&o.
Se sua resposta for afirmativa descreva como a memodria institucional pode

beneficiar a instituicao.

11. As midias sociais sao importantes para a memoria institucional. Como estas
ferramentas agem na construcéo e reconstrucao dos grupos sociais?
/_/ Troca de experiéncias
/__/ Comunicacao
/__/ Mudanca de Comportamento
/__I Aproximacao entre Instituicdo e usuarios

/__/ Qutra (s)

12.Vocé acredita que midia social pode ser um canal de interacdo entre pessoas
e memoria institucional?

/__/Sim /__/ Nao. Justifique.
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13. Antes da informacao ser postada, em uma midia social, vocé sabe apontar
gual o percurso percorrido por ela?
/__1Sim/__/ Nao

Em caso afirmativo, descreva este percurso, seguindo a ordem conhecida por

VOCE.
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APENDICE B

Entrevista para Gerente de Unidade do SENAI/Londrina, Coordenador de Educagao

e Vendedor

Titulo da Pesquisa: AS MIDIAS SOCIAIS COMO POSSIBILIDADE PARA DIFUSAO
DA MEMORIA INSTITUCIONAL DO SENAI

Esta entrevista, tem como objetivo analisar as midias sociais como canal e
ferramenta de interacdo entre as pessoas e difusdo da Memodria Institucional do
SENAI/Londrina. As informac¢des aqui coletadas serdao posteriormente compiladas
como resultado parcial da pesquisa de mestrado da discente Waneska Cardoso dos

Santos.

1. As midias sociais utilizadas nesta instituicao tém foco na divulgacéo dos
servicos ofertados? Na promocao de atividades efetivas ou sofrem variacdes
conforme a demanda?

2. A instituicdo gerenciada por vocé utilizada midias sociais como ferramentas
de interacdo com seus usuarios. Vocé sabe quantificar quantos posts diarios
sao feitos pela equipe institucional?

3. Como sao definidas estas quantidades de posts? Sofrem variacdes ao longo
da semana ou do més?

4. Existe um horéario padrdo estabelecido para a realizacéo destas postagens?
Se sim saberia informar qual o motivo dessa definicdo de horario.

5. H& um acompanhamento da institui¢do relacionado ao crescimento das
midias sociais? Se sim como este acompanhamento é gerenciado e utilizado
a fim de contribuir com a instituicao?

6. Quais as midias sociais mais utilizadas pela instituicdo?

7. Existem intencdes e objetivos claros para a utilizacdo destas midias sociais?

8. As tecnologias trouxeram para a sociedade novas formas de conhecer e
acompanhar a clientela das instituices. Vocé acredita que a imagem
transmitida pela instituicdo a partir destas ferramentas é analisada pelos

usuarios na Web? Se sim como e com qual proposito?
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9. Quais as vantagens elencadas por vocé trazidas pelas midias sociais que
oportunizaram mudancas na forma de pensar e agir da instituicado?

10. A memoéria de uma instituicdo pode ser construida de diversas formas e por
diferentes pessoas. Vocé considera as midias sociais uma ferramenta que
oportuniza a criacao destas memorias? Exemplifique:

11.Como vocé integraria as midias sociais de forma inovadora permitindo a elas

acrescentarem valor a sua empresa e a memoria institucional?
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Checkilist - Artefatos Tecnologicos Digitais, Aplicado as Ferramentas Digitais em Uso

no SENAI/Londrina.

Midia Social:

Més de observacgao:

1 — Apresentacao

Dados institucionais (contato e localizacéo) o9 Inferéncias Evidéncias
Quem somos (contetdo) ©9

Misséo e Viséo (conteudo) e

Videos institucionais e

Areas de atuacdo (nomes) (O]

Lista de cursos o9

Lista de servigos ©9

Videos institucionais ©9 Inferéncias Evidéncias
Videos caseiros o9

Imagem em movimento o9

Uso de logomarca (padrao) ©9

Uso de emoji e

Compartilha postagem de usuarios e

Padronizacdo de cores (postagem) o9

InformacgBes em outra lingua (1) Inferéncias Evidéncias
Habilitado questionamentos e opinides em 0

mensagens

Retorno a questionamentos e opinides (ocorre) | &@

Visualiza relatos de importancia da ferramenta .

como comunicador de opinido o

Postagens sdo excessivas (diariamente) ©9

Postagens sdo moderadas (diariamente) e

Postagens sdo escassas (diariamente) e

Minimiza o percurso para uma postagem .

relevante (na visdo da empresa) o

Participatividade de compartilhamento (diaria) é .

existente oo

Zoom ©9 Inferéncias Evidéncias
Contraste o9

Audio descricéo o0
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APENDICE D

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé esta sendo convidado (a) a participar da pesquisa intitulada " AS MIDIAS
SOCIAIS COMO POSSIBILIDADE PARA DIFUSAO DA MEMORIA INSTITUCIONAL
DO SENAI", realizada pela aluna de Mestrado do Programa de P6s-Graduacao em
Ciéncia da Informacéo, da Universidade Estadual de Londrina, da Linha de Pesquisa
Compartilhamento da Informacao.

A sua participacdo ndo € obrigatéria. A qualquer momento é possivel desistir
de participar e retirar seu consentimento. A recusa nao trara nenhum prejuizo em sua
relacdo com a pesquisadora ou com a instituicdo da qual faco parte.

O objetivo principal analisar as midias sociais como canal e ferramenta de
interacdo entre as pessoas e difusdo da Memdria Institucional do SENAI/Londrina

A andlise dos dados e publicacdo da andlise na referida pesquisa néo
identificara individualmente, de modo algum, o respondente participante. Nesse
sentido, ndo havera nenhum risco relacionado a sua participacdo nesta pesquisa.

Os beneficios relacionados a sua participagdo referem-se ao acesso dos dados
analisados, bem como ao relatdrio final da pesquisa.

Segue abaixo os dados da pesquisadora e da orientadora do projeto de
pesquisa:

Aluna: Waneska Cardoso dos Santos - waneska.santos@sistemafiep.org.br

Orientadora: Dra. Leticia Gorri Molina — leticiamolina@uel.br

Agradeco desde ja sua atencéo e colaboracéo para o avan¢o do conhecimento

cientifico na area de Ciéncia da Informacé&o.

Declaro que entendi os objetivos e beneficios de minha participacdo na referida

pesquisa e concordo em participar.

Colaborador/Assinatura:

Data: / /



mailto:waneska.santos@sistemafiep.org.br
mailto:leticiamolina@uel.br
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APENDICE E

Declaracdo de Consentimento Livre e Esclarecido — Pessoa Juridica

Declaramos que nds do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial — Unidade
SENAI/Londrina sob o CNPJ 03776284/0022-25, estamos de acordo com a conducao
do projeto de pesquisa intitulado As midias sociais como possibilidade para difusao
da memoria institucional do SENAI, a ser desenvolvido nas dependéncias da
instituicdo londrinense do SENAI.

Estamos cientes que as unidades de analise desta pesquisa serdo 0s sujeitos
atuantes em midias sociais da unidade londrinense do SENAI nos ultimos 5 (cinco)
anos em atividades nos cargos de gerente de unidade, coordenador de educacéo,
analista de negdcio junior, assistentes administrativos e vendedor 1.

A acédo sera apresentada ao Programa de Pés-Graduacgdo Stricto Senso de Ciéncia
da Informagéo da Universidade Estadual de Londrina — UEL na Linha de Pesquisa
Compartilhamento da Informacao, tendo como orientadora Prof2. Dr2. Leticia Gorri
Molina e a aluna pesquisadora Waneska Cardoso dos Santos as quais tem por

objetivo o avanco do conhecimento cientifico na area de Ciéncia da Informacéo.

Declara-se aqui o entendimento dos objetivos e beneficios da participacdo de

nossa instituicao.

Empresa /Cargo:

Data: / /




