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The challenges and capabilities of the digital communication on the frontier of the
west of Rio Grande do Sul
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Resumo

O artigo tem como obijetivo identificar como a comunicacao digital esta integrada na
realidade das Organizagbes privadas na cidade de Sé&o Borja/RS.
Fundamentaremos o conceito de comunicacédo digital, Organizacdo e midias sociais
como ferramentas inseridas nos espacgos sociais e nas dinamicas do cotidiano das
pessoas. A partir da pesquisa quantitativa e da técnica da observacao,
consideraremos as opinides dos empresarios locais quanto a utilizacdo dos meios
digitais e os seus desafios na gestdo organizacional. Evidenciaremos que o modo de
pensar estrategicamente deve ser alterado pelos empresarios locais, pois investir na
comunicacdo digital como ferramenta é imprescindivel para conquistar espaco e
fidelizagcdo dos publicos, cada vez mais atentos a essas realidades.

Palavras-Chave: Comunicacao Digital; Organizacdo; Estratégias.

Abstract

The article aims to identify how the digital communication is part of the private
organizations reality in Sdo Borja / RS. We will base in the concept of digital
communication, organization and social media as tools embedded in social spaces
and on people's everyday dynamics. Through of a quantitative research and an
observation technique, we consider the opinions of the local entrepreneurs about the
use of digital media and theirs challenges in organizational management. We
demonstrate that the way of think strategically must be changed for the local
business, because to invest in digital communication is an indispensable tool to
conquer space and public that are increasingly careful of these realities.

Keywords: Digital Communication; Organization; Strategies.
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1 - Introducéo

O presente artigo objetiva identificar como os meios de comunicacao digital
estdo integrados na realidade da cidade de S&o Borja-RS. Considerando que os
meios digitais estdo inseridos em todos os espacos e realidades no mundo
contemporéneo. Pretende-se, neste estudo, entender como essa insercao esta
sendo absorvida numa cidade interiorana e fronteirica do Rio Grande do Sul,
analisando, principalmente, o uso das plataformas digitais nas Organizag0es e as
praticas utilizadas para o relacionamento com o0s publicos. Diante disso,
consideramos opinides de clientes e empresarios locais quanto a utilizacdo dos
meios digitais através de uma pesquisa quantitativa.

Ainda, apresentaremos aqui, resultados e analises de uma pesquisa que teve
inicio em 2012, com os empreendimentos centrais da cidade de S&o Borja/RS e os
clientes que interagem com os estabelecimentos via midias digitais. O intuito da
pesquisa é reconhecer a cidade como ambiente digital, isto é, entender quais séo as
plataformas de comunicacdo que o0s estabelecimentos utilizam para se relacionar
com os publicos e de que maneira os meios digitais sdo acessados.

Esta pesquisa faz parte de um projeto de extensdo que visa mapear as
empresas de Sao Borja que utilizam, ou ndo, os meios de comunicacao digital. Com
este trabalho, identificamos mais de 320 empresas na cidade de 60 mil habitantes,
sendo que destes empreendimentos, 80 sdo oriundos da organizacdo familiar. O
projeto “Comunicacao Digital Hiperlocal” € coordenado por professores do curso de
Relacfes Publicas da Universidade Federal do Pampa.

Da mesma forma que analisaremos questdes especificas de comunicacao
digital, o intuito é compreender quais sdo as praticas de comunicacao digital que
interagem com as pessoas, estratégias de relacionamento da empresa e as formas
de fidelizacdo dos publicos. Com esta perspectiva, constatamos que as tecnologias
da informacao podem ser estruturadas de forma positiva e estratégica para ampliar a
comunicacdo empresarial, desde que estas sejam feitas de maneira planejada e
estruturada.

2 - Comunicacéo digital e suas interagdes

A realidade social em que vivemos nos insere em redes de relacionamento
digital. Mesmo que em pequena escala, podemos considerar, que a partir dos novos
modelos de convivéncia, ndo é possivel ser um individuo offline, o que significaria

7

entdo, que para conviver em sociedade, € necessario estarmos conectados em
alguma plataforma digital:

[...] A sociedade contemporéanea € uma sociedade globalizada, centrada no
uso e na aplicacdo de informacao e conhecimento. Onde a base material
esta sendo alterada aceleradamente por uma revolugdo tecnoldgica,
concentrada na tecnologia da informacéo e em meio a profundas mudancas
nas relagdes sociais, nos sistemas politicos e nos sistemas de valores.
(CASTELLS, 1999, p.112)
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Sabe-se que a internet modificou todos os aspectos socioecondmicos em que
vivemos, e estas mudancas nao estdo em condi¢cdes de avaliacdo e/ou reprovacao,
de modo que suas consequéncias ndo sdo tangiveis. Considerando o argumento
dos pesquisadores, dentre eles, Jenkins (2008), a internet € uma tecnologia de
ruptura que veio para permanecer por longo tempo, ajudando na interagao entre as
pessoas e possibilitando a cultura da convergéncia. Deste modo, os atuais
habitantes da esfera global devem estar conectados nesse novo ambiente social
para estabelecer uma vida socialmente ativa.

Nesse cenario, as empresas e as organizacdes devem estar atentos a essa
realidade e inseridos nessa dinamica, uma vez elas dependem do relacionamento
com os seus publicos. Entendendo que ocorrem aproximaces com as pessoas e
necessidade dos publicos serem informados através de estratégias
comunicacionais. As empresas devem acompanhar as mudancas e as evolu¢cdes no
relacionamento e na fidelizacdo dos seus clientes. Nessa dinamica, as instituicdes
devem primar pelo planejamento estratégico que considere 0s aspectos e as
condi¢cBes de integracdo com o0 seu publico, de forma a aprimorar a aproximacao
com os clientes em todas as composicdes relacionais.

Deve-se considerar as tecnologias da informacdo como praticas necessarias
para a estruturacéo de um plano comunicacional. Deste modo, a comunicacgéao digital
€ interligada ao projeto de comunicacéo que pretende ter eficacia no relacionamento
mutuo com o publico. Este relacionamento surge da convicgao de que a empresa e
0 publico devem se comunicar de forma direta, a fim de que a imagem
organizacional inspire confianca e atratividade aos seus clientes.

Segundo Machado (2007), a imagem da empresa € o reflexo da identidade
organizacional, ou seja, € a Organizacdo sob o olhar de seus publicos. Por esse
viés, a comunicacado digital auxilia nas interacbes e no relacionamento, cada vez
mais proximo entre 0os empreendimentos e as necessidades dos consumidores, a
medida que se baseia em uma relacdo de troca entre empresa e publico,
considerando que a internet torna o receptor um emissor ativo e vice-versa.

Como forma de compreender essa realidade, consideramos as esferas
digitais, como um espacgo para avaliar a satisfacdo do cliente tanto em relacdo a
imagem da Organizacdo quanto dos produtos disponiveis aos consumidores.
Colhem-se as informacdes das pessoas sobre esses elementos, permitindo que os
clientes auxiliem no aprimoramento das acdes e das estratégias a serem
desenvolvidas pela Organizagcdo. Sabendo que os publicos podem ser ouvidos e ter
VOZ N0 processo, ou seja, podem sugerir, reclamar, elogiar, compartilhar ou curtir
uma postagem realizada pela Organizacdo. Kunsch (2003, p. 90), avalia que as
Organizacoes:

[...] ttm de se valer de servigos integrados nessa area, pautando-se por
politicas que privilegiem o estabelecimento de canais de comunicagdo com
0s publicos vinculados. A abertura de fontes e a transparéncia das agfes
serdo fundamentais para que as organizacfes possam se relacionar com a
sociedade e contribuir para a construcdo da cidadania na perspectiva da
responsabilidade social.
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Nessa perspectiva, € importante compreender as realidades da comunicacao
digital na cidade de Sao Borja, estado do Rio Grande do Sul, evidenciando que a
cidade fronteirica, distante a mais de 500 km da Capital, possui sérias dificuldades
de acesso a internet. Apesar dessas condi¢cbes estruturais, ha um ambiente
favoravel por parte dos gestores dos empreendimentos com intuito de se inserirem
nessa dindmica comunicacional, o que destaca a necessidade de acompanhar a
tendéncia tecnoldgica, percebendo que a comunicacao digital tem potencial para
gerar oportunidades de negécios, desenvolvimento local e valorizacdo empresarial
no municipio.

3 - Cenérios da pesquisa

A cidade de Sao Borja esta localizada no interior do Rio Grande do Sul que,
segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE/2010), possui 61.000
habitantes. Em relacdo aos empreendimentos empresariais, N0 municipio possuem
323 estabelecimentos privados cadastrados na Associacdo Empresarial de Sao
Borja (ACISB/2015). O mapeamento dos estabelecimentos contou com algumas
etapas, dentre elas: conhecer 0s grupos empresariais, relaciona-los e agrupa-los
conforme os usos ou ndo da comunicacgao digital na empresa. Apoés verificar quais
eram as empresas que estavam ou nao inseridas nas midias sociais, passamos para
a construcado do questionario e a aplicacdo da entrevista quantitativa. A aplicacéo
dos questionarios se deu com os empreendimentos familiares, por conta da sua
localidade, nas areas centrais da cidade e também a permissédo dos gestores dos
estabelecimentos em responder o questionario.

Nesse sentido, articulamos a pesquisa a partir de uma avaliacdo sobre as
condi¢cOes de relacionamento que as empresas estabelecem com os seus clientes.
Entendemos, a partir dessa aproximacao, que as empresas da cidade de Séo Borja
tém potencial para valorizar os negécios, fortalecer a imagem dos empreendimentos
e fidelizar os clientes através da sua inser¢cdo na comunicac¢ao digital. Desta forma,
as informacgdes levantadas permitiram a producao de um planejamento estratégico
de comunicacgdo, incluindo as reais potencialidades da Organizacdo, os pontos
fortes e fracos, além dos anseios dos gestores e as expectativas dos seus publicos
em relacdo ao uso da comunicacao digital.

3.1 - As potencialidades das informagdes nas redes sociais

Para entender quais sado 0s reais preceitos dentro da comunicacao digital,
como estratégia de relacionamento com os publicos, aplicamos um questionario de
multipla escolha, objetivando identificar as inteiracbes das empresas com o publico
no ambito da comunicacao digital no municipio de S&o Borja/RS.

O questionario foi divido nas seguintes fases: planejamento, execucao e
avaliacdo dos resultados. No planejamento, especificamos que seria realizado o
reconhecimento do ambiente, isto €, o roteiro das questdes foi ajustado para que
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pudéssemos conhecer as realidades da comunicacao digital nos empreendimentos
localizados na area urbana da cidade. Os questionarios foram produzidos de forma
objetiva e de mudltipla escolha, elaborados para identificar se os entrevistados
estavam inseridos na esfera digital, qual era o seu grau de conhecimento a cerca
deste campo comunicacional e quais eram 0s conhecimentos e 0s usos da
comunicacao digital no local de trabalho.

Os instrumentos foram aplicados principalmente com o0s gestores das
empresas e os clientes. Para melhor observar o ambiente, preferimos aplicar a
pesquisa presencialmente, a fim de manter a proximidade e verificar o ambiente de
trabalho e as formas de uso da comunicacao digital nos estabelecimentos.

A pesquisa foi direcionada para 0s aspectos comunicacionais das empresas,
na qual o primeiro dado a ser estudado refere-se a pergunta: A empresa utiliza
algum meio de comunicagao? Quais?

Meios de comunicac¢ao
utilizados pelas empresas
em Sao Borja

11%

M Jornal

W Radio

TV

M internet

Gréfico 1: Pesquisa de Opinido aplicada aos empresarios de Sdo Borja/RS (2014)

De acordo com o grafico, 72% das empresas utilizam a internet como meio de
comunicacdo, de forma a ponderar que € a ferramenta mais utilizada pelos
empresarios locais. A partir deste resultado, podemos verificar que a maioria das
empresas de Sao Borja considera a internet importante, comparado com 0s outros
meios de comunicacdo convencionais. Essa importancia ressaltada nas respostas
nao coaduna com o uso das plataformas nos ambientes de trabalho, tendo em vista
gue muitos empreendimentos tém sitio, mas as informacfes sao dificeis de serem
acessadas; outros possuem poluicdo visual. Isso demonstra que sabem da
importancia, mas poucos gestores tém conhecimento da real dimenséo favoravel
gue o meio digital pode trazer para o local de trabalho, isto €, mesmo considerando
a internet uma ferramenta fundamental para se comunicar com o publico, os
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empreséarios tém dificuldades de montar estratégias de uso e interacdo rapida e
eficaz com os publicos.

Mesmo que algumas organizagbes entendem a importancia da comunicagao
digital e possuem as ferramentas de interacfes através das redes sociais, pois
muitos desses estabelecimentos tém, por exemplo, uma fanpage, mas o conteudo &
desatualizado, outros ndo respondem os comentarios do publico, essas auséncias
nao possibilitam o avanco da Organizacdo. Este panorama de desatualizacao,
ferramentas com poluicdo visual também ocorre com os sitios criados pelas
empresas. Os sitios ndo sdo atrativos, mesmo as filias de empresas de maior porte e
gue mantém o ritmo de divulgacdo atualizado nas sedes, ndo criam estratégias de
aproximagdo. As plataformas digitais dos estabelecimentos localizados em S&o
Borja permanecem, com o mesmo assunto na pagina principal durante algumas
semanas e até meses.

Essa experiéncia deve ser refletida a luz dos argumentos de Coutinho (2009).
Para ele a tecnologia digital oferece todas as possibilidades ja4 exploradas na
imprensa escrita, no radio e na televisdo, com duas vantagens: a velocidade e a
interacdo. Em outras palavras, a internet surge para acrescentar valores e
especificidades ao trabalho de comunica¢do, ndo substituindo outros meios. Nesse
sentido, em um primeiro momento, pode-se observar que 0os empresarios locais ja
visualizam a comunicacéao digital como estratégia de comunicacdo, porém € preciso
manter as plataformas digitais atualizadas, com conteudo criativo, layout clean e
com poder de atrair a atencéo do publico.

De acordo com o grafico a seguir, constatamos que as empresas, em um
contexto geral, utilizam os mesmos meios digitais para se comunicar. Vale ressaltar
que as redes sociais estao incluidas como um espaco de comunicacédo digital e sao
comprovadamente o0 meio mais utilizado pela rapidez e dinamicidade. As redes
sociais servem tanto para fortalecer as relagbes sociais quanto para garantir as
divulgacdes de diversos conteldos que a organizacdo deseja dar visibilidade. S&o
caracterizadas redes sociais aquelas que permitem uma aproximag¢ao entre as
pessoas e 0s aspectos individuais e coletivos podem ser transmitidos em rede.
Dessa forma, as redes sociais contém informacfes dos usuarios como
possibilidades de interacdo entre os publicos, ou na expressdo de Maffesoli (2004) a
possibilidade de sempre estar juntos, mesmo que 0 estar junto seja as conexdes
online e essa conectividade pode servir como dindmica no espaco organizacional.

Nessa perspectiva, o grafico 2 reforca os usos das plataformas digitais,
sendo o facebook um dos mais utilizados pelo setor empresarial e pelos diversos
publicos.
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Dos 72% empresas que utilizam a
internet, os meios de comunicagcao
utilizados

11%

m facebook
H blog

youtube
M site

M twitter

Gréfico 2: Meios de Comunicacéo utilizados por 72% das empresas que usam a internet como
ferramenta de divulgacéo/interacéo (2014)

Salientamos que a identificar as paginas das empresas nas redes sociais e a
criacdo de ferramentas de comunicacdo ndo garante interacdo com o publico, tdo
pouco qualifica a atividade como acdo estratégica. O uso estratégico das
plataformas digitais requer inicialmente um planejamento de comunicacao e apos a
criacao ou restruturacdo das redes sociais, 0s empreendimentos precisam produzir
conteudos atrativos, objetivos e claros. Outra sugestéo, a partir das mensagens dos
usuarios, é que nas redes sociais as pessoas valorizam produ¢cdes que tenham
imagens e menos textos, ou videos de até dois minutos. A preocupacdo esta em
inserir uma nova ldgica estratégica, na qual os gestores dos estabelecimentos
percebam que suas acdes no meio digital tém potencialidades para garantir o
desenvolvimento da Organizacdo a partir da interacdo, fidelizacdo e eficacia na
plataforma.

Atentando para a principal I6gica dos meios digitais nas organizacdes, na qual
objetiva fortalecer as intera¢cdes com os publicos. Os gréficos apresentados ndo nos
apresenta nenhum dado especifico de interacdo, muito embora, nas observacgées in
loco e nas conversas com 0s gestores, identificamos que é necessario maior
atencdo a comunicacao digital, mesmo porque a interatividade preconizada pelos
meios digitais ainda ndo acontece, seja por auséncia de profissionais qualificados ou
por falta de tempo para atualizar as postagens. E, mesmo quando ha resposta, com
algumas expressfes mais distanciam as pessoas, por exemplo, um usuario
pergunta: “onde esta localizada a empresa?” A resposta de quem gerencia as redes
sociais: “procure no site”. Ou seja, essa resposta rispida além de distanciar as
pessoas e deixa 0 comentério publico para que outros leiam, copiem e comegcam a
comentar em outros espacos, gerando crise na gestdo da comunicacao.

Nesse estudo, compreendemos interagdo como um tipo de acao que ocorre
entre duas ou mais pessoas e entidades, isto €, quando a acdo de uma delas
provoca reacéo da outra ou dos demais interlocutores. Articulando essa ideia com a
realidade dos empreendimentos do municipio de Sao Borja, a interacdo € quando o
publico pode atuar através de manifestacdes publicas, comentando os produtos da
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Organizagédo e agindo de modo que haja a circulagdo da informacdo. Essas
interacOes sdo fundamentais para fortalecer a imagem de uma empresa, com uma
hastg positiva, por exemplo, ou o seu declinio, por meio de comentéario
desmobilizador.

Nessa perspectiva, a comunicagao digital possibilita que ocorra a
interatividade de forma rapida, clara e individualizada. As informacdes que circulam
nos meios digitais devem ser acompanhadas diariamente, pois podem ocorrer ruidos
na comunicacao, e essas falhas devem ser sanadas ainda no seu estagio inicial.

Entendemos que a comunicagdo digital € um espaco em que as
Organizacfes podem se sobressair através das estratégias comunicacionais, do
mesmo modo, dependendo do uso pode denegrir a imagem Institucional. Podemos
inferir, a partir do questionario e das conversas com o0s gestores dos
estabelecimentos, que muitas empresas nao utilizam os meios de comunicagéo de
forma correta e ndo percebem como este sistema pode auxiliar em suas demandas
socioeconémicas e culturais. Lévy (1999, p.82), nos revela sobre a importancia
dessas plataformas, pois,

[...] a interatividade assinala muito mais um problema, a necessidade de um
novo trabalho de observacéo, de concepcédo e de avaliacdo dos modos de
comunicacdo do que uma caracteristica simples e univoca atribuivel a um
sistema especifico. (LEVY, 1999, p.82)

Outro fator importante, diz respeito ao profissional que gerencia as
plataformas digitais. Cerca de 77% das empresas nao possuem profissionais na
area da comunicacdo e ndo possuem um responsavel para gerenciar as ferramentas
criadas para interagir com o publico. As respostas justificam que, mesmo com o
meio digital, a maioria dos empresarios ndo considera esta tendéncia como
investimentos comunicacionais, por isso, preferem criar outras estratégias para atrair
atencado do publico, como por exemplo, panfletos, cartdo de visita e flyers. Ressalta-
se, esses materiais sdo importantes ainda mais numa cidade do interior, mas elas
podem também servir como canal para garantir o acesso dos publicos nas redes
sociais.

Esses dados demonstram que a maioria das empresas ainda nao inseriu a
comunicacao digital como logica de suas praticas, isto €, os meios digitais estao
inseridos na empresa, porém ainda ndo se investe nos usos da rede social como
estratégia de valorizacdo da imagem e de fidelizacdo dos publicos.

Nesse contexto, Martin (1996, p. 89), reforca essa ideia ao afirmar que a:

[...] internet ndo deve ser considerada apenas mais um meio de
comunicacdo. Ela é o sistema de circulagdo da nova economia [...] a
armadilha que geralmente vemos € confundir a tecnologia e o que ela
possibilita através da internet com as necessidades do mercado. A internet
€ um meio para um fim e ndo um fim em si mesmo. Reconhecer essa
diferenca é igual a compreensdo da sociedade sobre o telefone, que se
tornou uma aplicacdo fundamental para facilitar a comunicacdo e nao

porque era apenas uma inovagao tecnolégica.
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A preocupacdo com a comunicagdo digital deve estar inserida na politica
organizacional. As empresas devem definir dentro das atividades organizacionais,
um plano de comunicacdo digital, uma vez que cada Organizagdo tem seus
objetivos, seus anseios, suas necessidades e suas perspectivas de desenvolvimento
que devem ser consideradas. Dessa forma, os gestores dos empreendimentos
privados devem reconhecer as ferramentas de comunicagéo digital como meio que
aproxima e interage diretamente com os publicos. Deve-se reconhecer ainda que os
meios digitais cada vez mais sdo essenciais no relacionamento com 0s seus
publicos especificos. O sucesso do uso da comunicacdo digital depende de uma
analise de quais sdo as atividades que devem ser realizadas, os conteudos
informacionais e compreender que a Organizacédo deve redobrar a atencao porque
0s meios digitais podem trazer avancos concretos e significativos.

A partir desses dados quantitativos, convidamos os empresarios locais para
um workshop sobre os desafios e as perspectivas da comunicacdo digital, em
agosto de 2014, na sala do Investidor da Prefeitura de S&o Borja. Contando com
mais de quarenta pessoas ligadas aos empreendimentos privados, garantimos o
amplo debate sobre a gestdo das midias sociais e montamos um calendario para
acompanhar os processos de circulacdo de informacéo através das redes sociais.
Com isso, conseguimos pautar e fixar no pensamento dos gestores que o plano de
comunicacdo da empresa deve ser valorizado e atualizado a cada instante.

4 - Conclusao

Consideramos que os gestores das OrganizacOes estdo cientes de que a
comunicacao digital reestrutura a forma como a empresa e o publico se comunicam,
porém as OrganizacGes ainda ndo tém um plano estratégico de comunicacdo. As
acOes estratégicas devem contemplar as midias sociais como investimento e
conhecimento necessério para ampliar o desenvolvimento.

A partir da aplicacdo do questionario e considerando as nossas observacoes,
verificamos que as empresas tém dificuldade em perceber que os meios digitais
tenham necessidade de acompanhamento prévio, tdo pouco estudo qualificado. A
maioria das empresas considera as redes sociais a Unica maneira de se comunicar
com o publico na plataforma digital, ndo reconhecendo outros ambientes como
possivel ferramenta comunicacional. De fato, as empresas estdo inseridas no meio
digital, porém sem nenhuma avaliacdo dos objetivos dessa insercao,
desconhecendo, com isso, a influéncia dessa midia para o seu plano de negadcio.
Mesmo com suas percepc¢des de que entendem e estdo devidamente apropriadas
com 0s meios tecnoldgicos, poucas empresas pautam-se nessas plataformas para
efetivar e aumentar a sua capacidade empresarial.

Evidenciamos, neste projeto, que o modo de pensar estrategicamente deve
ser alterado pelos empresarios locais, pois precisam comprovar, com suas proprias
ferramentas, que o resultado de suas acdes nas redes sociais pode ter mais
eficiéncia no relacionamento com o seu publico, desde que preze pelo contetdo
claro, objetivo e pela rapidez e transparéncia nas respostas. E nesta perspectiva que
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apresentamos essas informacfes e desejamos despertar nos gestores das
Organizacbes a importancia do uso da comunicacdo digital como ferramenta
imprescindivel para conquistar espaco e publicos. Podem cada vez mais estarem
atentos a essas realidades como potencialidade para solidificar as interacfes e
garantir a fidelizagéo das pessoas.
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