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  O uso das mídias sociais por empresas de qualquer porte ou segmento tem sido a bola da vez das ações de comunicação e relacionamento empreendidas nesses tempos recentes. Ter uma (ou muitas…) identidades no Twitter ou uma fanpage no Facebook parece ser o mantra comunicativo de marcas e personagens que querem apresentar-se como atualizados e integrados ao mundo das redes digitais ou, simplificando, conectados à internet.


  Todo um mundo de possibilidades de relacionamentos se abre para a área de comunicação corporativa e, no outro lado do balcão, para as agências interativas ou digitais que vislumbram a horda de clientes potenciais preocupados apenas com o imediatismo do Return on investment (ROI) ou com a “viralização” de campanhas nas mídias sociais.


  O livro de Carolina Terra – Mídias Sociais… e agora? – vem em boa hora, esclarecendo e demonstrando que a combinação mídias sociais – comunicação nas organizações – relacionamento com stakeholders é fruto de um novo e diferenciado paradigma comunicacional, no qual planejamento, resiliência e perspectivas de retorno em médio e longo prazos são as palavras de ordem.


  Tudo muito diferente das velhas propostas de comunicação unidirecional, nas quais a empresa controla a mensagem e o público, e mais diferente ainda da práxis a que assistimos hoje, na qual predominam métricas quantitativas e impactos de curta vida.


  Carolina Terra faz neste livro um estudo em profundidade e de extrema seriedade para apresentar, ao campo da comunicação organizacional e a todos os envolvidos no dia a dia do mercado, como integrar as plataformas de mídias sociais ao processo de comunicação contemporâneo.


  Fruto de sua tese de doutoramento na Escola de Comunicações e Artes da Universidade de São Paulo (ECA-USP), que tive a honra de orientar, Mídias Sociais… e agora? se propõe, numa linguagem acessível e prática, esclarecer aos leitores que mídias sociais nas empresas são viáveis e geram retornos desde que decorrentes de um processo de planejamento estratégico e de uma visão de comunicação integrada, na qual os meios digitais são parte de um cenário multiplataforma.


  Para que o leitor mergulhe de forma segura no mundo das mídias sociais e da comunicação nas empresas, Carolina propõe uma viagem de conhecimentos e informações que parte de uma visão amplificada do status da comunicação contemporânea, ao criar escalas naqueles aspectos que embasam o tema: planejamento estratégico, o conceito de rede social, as plataformas de mídias sociais, os usos dessas plataformas nos planos de comunicação das empresas e os impactos desse processo na imagem corporativa, no renovado conceito de reputação e na integração do tradicional receptor passivo de mensagens hoje transformado em ativo usuário-mídia.


  As figuras-chave deste livro são o usuário-mídia e o panorama de como ele é entendido pelas empresas contemporâneas. O leitor poderá encontrar um instrutivo levantamento de pesquisas nacionais e internacionais que demonstram a importância desse público que hoje se manifesta e se posiciona de forma autônoma diante de determinada marca, de um processo de intervenção social ou de uma campanha, usando a web como meio de expressão e agregação. O leitor também terá uma visão das plataformas e dos modos por meio dos quais esse usuário-mídia se comunica com as empresas.


  Com base nesse cenário, Mídias Sociais… e agora? traz dois instrumentos de grande utilidade para o comunicador corporativo: um roteiro de planejamento para estruturar e implementar as mídias sociais na estratégia de comunicação e a matriz de posicionamento e engajamento da organização no mundo das mídias sociais, a qual resulta em uma régua comparativa de avaliação da empresa.


  Carolina Frazon Terra, neste seu segundo livro, amplia sua capacidade de fazer as pontes entre um trabalho acadêmico e sua aplicabilidade imediata e inovadora na prática. Certamente, a leitura de Mídias Sociais… e agora? irá contribuir para a consolidação do uso da comunicação digital pelo mercado de um modo muito mais eficaz. Recomendo a leitura!


  Beth Saad*


  São Paulo, outubro de 2011
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  As mídias sociais já fazem parte de nossas discussões diá-rias e interferem no dia a dia de nosso trabalho, sobretudo em comunicação, marketing e áreas afins. Assim sendo, este livro pretende ser um guia prático sobre como agir diante desse cenário complexo e cheio de possibilidades e oportunidades no campo das organizações.


  Não temos a pretensão de revisar toda a literatura científica e/ou acadêmica disponível sobre o tema, mas, sim, de trazer autores, profissionais, casos práticos e dicas sobre como lidar com esse consumidor cada vez mais social, com mais possibilidades de expressão e empoderado pela internet.


  Os públicos-alvo da publicação são os profissionais e estudantes de Comunicação, Marketing, Publicidade, Jornalismo e outros que trabalhem de alguma forma com o ambiente digital e precisem entender quais formatos, estratégias e métricas se adaptam melhor à sua organização, a seu cliente, à sua personalidade etc.


  A missão é oferecer conceitos e ideias que instrumentalizem o leitor com uma visão e um raciocínio estratégicos da comunicação em mídias sociais para que consiga desenvolver ações práticas a partir daí.


  O livro está dividido de forma a contar um pouco da evolução da comunicação em tempos de internet até os moldes digitais que vivenciamos hoje. Também nos preocupamos em sempre correlacionar a comunicação das organizações ao mundo das redes. Trazemos exemplos de políticas ou condutas corporativas no ambiente das mídias sociais e propomos uma diretriz. Conceituamos o consumidor que se manifesta, se expressa e afeta as organizações: o usuário-mídia. Explicamos como deve ser o planejamento comunicacional aplicado a ações dessa natureza, bem como apresentamos indicadores e métricas adequados à avaliação (nesse ponto, propomos uma matriz de presença e engajamento da organização com seus públicos e uma régua de posicionamento). Por fim, terminamos com dicas sobre o que deve conter um relatório que vise mostrar o sucesso e a eficácia de ações de mídia social.


  As mídias sociais estão em constante evolução e mudança, mas a essência que se extrai disso é a comunicação em mão dupla, a possibilidade de interação, participação e colaboração de diversas vozes, a capacidade de resposta e retorno e a oportunidade de estabelecermos de fato relacionamentos e diálogos com os públicos aos quais visamos, e isso independe de ferramental.


  Boa leitura!
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  A evolução da comunicação das organizações em tempos de internet


  As empresas de hoje têm de ser abertas e transparentes, criando canais de comunicação com a sociedade e prestando contas a ela. Precisam, sobretudo, ter em vista os públicos estratégicos, considerando que um público indireto hoje pode ser um público prioritário amanhã.


  A comunicação organizacional se aplica ao cuidar não só do relacionamento puro e simples, mas também da administração estratégica da comunicação com os públicos, resguardando seus interesses e se empenhando para atingir o ápice da troca entre a organização e estes, preocupando-se com o equilíbrio e a harmonização nas relações.


  A organização não pode nem consegue mais ficar restrita ao que se publica sobre ela nos meios de comunicação clássicos, uma vez que se tem atualmente uma multiplicidade de canais disponíveis, incluindo-se aí as redes sociais (on e off-line) e a diversidade de públicos, não necessariamente – ou apenas – clientes e funcionários. Também não basta o que a própria organização diga sobre si mesma. A reputação é cada vez mais terceirizada nas percepções que os públicos têm e expressam por meio de diversas ferramentas tanto on-line quanto off-line.


  A internet evidencia a trajetória e a reputação das organizações, o que acarreta cobrança frequente e cuidados redobrados com a imagem corporativa, visto que por um simples mecanismo de busca é possível verificar o que uma organização diz sobre si própria e o que dizem dela.


  Por comunicação organizacional entendemos todo o espectro das atividades comunicacionais, apresentando maior amplitude e aplicando-se a qualquer tipo de organização – pública, privada, sem fins lucrativos, ONGs, fundações etc., não se restringindo ao âmbito empresarial privado. Para se relacionar com o universo de públicos voltados à empresa, a comunicação deve ser integrada em um mix comunicacional, contemplando a comunicação institucional, mercadológica, interna e administrativa, conforme Figura 1, a seguir.


  Figura 1 – Composto da comunicação integrada
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  Fonte: Kunsch (2003, p.151).


  A comunicação eficiente envolve, portanto, um composto comunicacional que compreende a comunicação institucional, a comunicação mercadológica, a comunicação interna e a administrativa. A junção desses quatro componentes forma a comunicação organizacional integrada. Esse, para Saad Corrêa (2003), é o cenário que engloba a comunicação digital nas empresas, a qual ocorre de forma estratégica e integrada ao composto comunicacional nas organizações.


  A comunicação organizacional tem por objetivo analisar tendências, prever suas consequências, assessorar a direção, assim como estabelecer programas de ação que sirvam tanto aos interesses da empresa ou instituição, quanto aos de seus acionistas, suas entidades bancárias, seu pessoal interno, seus clientes, seus fornecedores, suas organizações oficiais e outros públicos.


  É trabalho da área de comunicação corporativa a promoção da empresa por meio de sua imagem e sua relação com seus públicos e a divulgação da missão da organização em tudo o que diga respeito a seu negócio por meio de seus discursos, atos e até mesmo omissões.


  Para Barichello (2009, p. 338), a essência da comunicação organizacional é o estabelecimento de relações interativas com públicos específicos proporcionadas por estratégias de comunicação. Está centrada nos processos comunicacionais que incluem desde a proposta comunicacional estratégica da organização e o trânsito das mensagens por suportes midiáticos até a interpretação subjetiva dos diferentes públicos.


  Nosso objetivo neste livro é entender como a comunicação organizacional se apropria das mídias sociais e como todo esse cenário exerce impacto na percepção que as pessoas têm acerca de dada organização, produto, ideia ou serviço. Além disso, é nosso intuito também que, com esta publicação, o leitor seja capaz de estruturar um projeto de mídias sociais.


  Para chegarmos à comunicação organizacional digital, é preciso que conceituemos o termo.


  Comunicação digital


  A comunicação digital e seus conteúdos, que ocorrem exclusivamente no ambiente tecnológico e utilizam ferramentas colaborativas, promovem trocas, interações e relações de sociabilidade dentro de um contexto social existente e, algumas vezes, determinante.


  A comunicação digital interativa se vale da ruptura de duas variáveis clássicas de toda a comunicação: o tempo e o espaço. Na rede, a distância física e o tempo são elásticos e, por isso, a comunicação nesse ambiente é policrônica e multidirecional. Entretanto, o ato de estar presente na rede, conectado, é condição sine qua non para a configuração do ato comunicacional digital.


  Saad Corrêa (2008, p. 315) enumera sete características da comunicação digital: presença ubíqua, estabelecimento de conversações como meio de troca social, uso de formas expressivas imagéticas, configuração de processos de produção cada vez mais integradores, simetria das comunicações, conversações participativas e integração midiático-informativa. São elementos comuns à comunicação digital, segundo Saad Corrêa (2008, p. 316): conversações, trocas, interações entre usuários conectados à rede, equilíbrio ou simetria dessas conversações, o que permite a todos o mesmo nível de participação e uma transformação estrutural e processual dos núcleos de produção de conteúdo para a rede.


  Saad Corrêa (2009b, p. 324) revela que alguns autores já apontam para a constituição de uma teoria de comunicação digital pelo fato de as tecnologias da informação e da comunicação e da internet serem espaços de mediação que acomodam diferentes modalidades comunicativas. E cita Paveloski:


  A teoria da comunicação visa oferecer referenciais úteis para analisar muito mais os efeitos do que a forma como a internet se organizou enquanto suporte em algumas outras áreas do conhecimento, das quais escolhemos, entre tantas, as que seguem: a) teoria da informação; b) teoria da comunicação (já citada); e c) cibernética.


  Atualmente é possível dizer, até mesmo, que a relação entre comunicação e tecnologia é indissolúvel, irreversível e não passível de ser negligenciada, o que coloca o comunicador contemporâneo em constante exercício de correlação entre as Tecnologias da Informação e da Comunicação (TICs) e a tradicional arte de comunicar.


  A comunicação digital, com seu potencial de geração de fluxos informativos e multidirecionais, faz com que as relações sociais se desverticalizem nos diferentes ambientes, sobretudo nas empresas, daí a importância de estudarmos os impactos da ambiência digital na sociedade e no mundo corporativo.


  A comunicação organizacional digital exige integração e ações coordenadas de áreas como tecnologia da informação, desenvolvimento e treinamento de pessoas, os diferentes negócios em seus níveis operacionais e a comunicação corporativa.


  Saad Corrêa (2009b, p. 333) resume o que significa construir uma estratégia de comunicação digital integrada ao plano global de comunicação organizacional: representar a cultura, os propósitos e os públicos nas ambiências digitais; estabelecer um processo comunicacional fundamentado em hipermedialidade, interatividade e multimedialidade; oferecer tudo isso por meio de um grid de sistemas e ferramentas específicos para o contexto digital.


  Em tempos de tecnologias e ferramentas da Web 2.0, a comunicação em redes sociais presume mais simetria entre emissores e receptores e constante troca de papéis entre eles, além da aceitação de diálogos, conversações e colaborações. Tudo isso obriga a organização a se posicionar estrategicamente em termos de comunicação, primando por uma comunicação on-line e off-line sistematizada, e sabendo que suas ações terão desdobramentos (podendo ser alvo de manifestações de usuários, consumidores, stakeholders em geral) no meio físico ou digital. Basta ter acesso às comunidades em sites de relacionamento ou aos microblogs para provar a tese citada.


  Comunicação organizacional digital


  Seguindo a evolução da comunicação de massa, passando dos meios impressos aos eletrônicos e, mais recentemente, aos digitais, a comunicação organizacional incorpora uma vasta lista de ferramentas que vão da intranet à televisão via satélite, agora a televisão digital, aos blogs, microblogs, chats, podcasts, entre outras. A soma desse ferramental digital que informa, treina e motiva públicos ligados à organização é o que se denomina comunicação organizacional digital.
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