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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso desbrava o universo da comunicacdo, relacdes e das
interacOes sociais nas redes digitais. Seu objetivo é compreender como a persona se constitui
como capital simbdlico dos atores sociais nas redes. O método utilizado envolve uma
combinacdo de analise de redes sociais com andlise de conteddo. Os ambientes da anélise s&o
os sites de redes sociais Facebook, Twitter e Instagram, através das paginas da Netflix e
Cemitério Jardim da Ressurreicdo. A partir da analise confirmamos a hipdtese de que a
persona se manifesta por meio da producéo de conteudo e das intera¢Ges, agregando capital
simbdlico ao ator institucional. Além disso, o trabalho aponta para a criagdo de um novo
campo e, por sua vez, um novo capital, que perpassa 0s campos estudados por Bourdieu em
um novo universo, o ciberespaco. Aqui, 0 nominamos Campo Bolha.

Palavras-chave: cibercultura; redes sociais; capital simbolico; personas.



ABSTRACT

This end-of-graduation-course paper clear the communication's universe, relations and social
interactions in digital networks. Its concept as a persona is constituted as symbolic capital of
social players in networks. The method used involves a combination of social-network
analysis and content analysis. The analysis environments are the social networking sites
Facebook, Twitter and Instagram, through the pages of Netflix and Garden Cemetery of the
Resurrection. From the analysis, the hypothesis of a persona is manifested through the
production of content and the interactions, adding the symbolic capital to the institutional
player. Besides that, the paper indicates the creation of a new field and, in turn, a new capital,
which runs through the fields studied by Bourdieu in a new universe, the cyberspace. Here,
we call it Bubble Field.

Keywords: cyberculture; social networks; symbolic capita; personas.
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INTRODUCAO

Dos primeiros sinais de compartilhamento de informac&o até as redes sociais digitais,
as ferramentas disponibilizadas pela internet tomam forma, passam a hospedar informacéo e
evidenciam a emergéncia de um novo canal de comunicacdo. Os avancos tecnoldgicos e a
perspectiva da convergéncia que o digital instala, possibilitaram que a linguagem e parte da
estrutura dos meios tradicionais de comunicacdo pudessem se reconfigurar e convergir no
espagco digital.

Redes sociais como o Facebook, Twitter, Instagram e etc., possibilitam, além da
interacdo entre usuarios, a utilizacdo de uma ferramenta que auxilia na divulgacdo e no
relacionamento das mais diversas empresas, instituicdes e organizacGes, com o seu publico.
Para o profissional de comunicacdo responsavel por gerenciar essas interacfes, o social
media, um desafio se faz presente. Como chamar a aten¢do do publico para o seu conteudo,
em um universo onde milhares de novas informac@es séo divulgadas a todo 0 momento?

A0 pensar nisso, nascem novas estratégias de comunicacdo para atrair o puablico para
esses atores institucionais por meio da producdo de conteudo, que possibilitam que as pessoas
interajam e criem um fluxo de relacionamento com as marcas. Dentre as muitas estratégias
emergentes, uma que se destaca especialmente nos grandes perfis de comunicacao instalados
na rede, € a estratégia de constituicdo da Persona. Trata-se de uma proposta de caracterizacao
de uma marca, personificando a instituicdo, corporagdo ou empresa atraves do comportamento
de comunicacdo e interagdo de um perfil ou péagina nas redes sociais digitais com seus
seguidores, amigos ou f&s. Entretanto, para além da relacdo institui¢do versus usuario, trata-se
de uma estratégia que materializa a dindmica da cibercultura, por meio da narrativa e da
producédo de conteldo.

A identificacdo dessa proposicéao fortalece o conceito de ator-rede (RECUERO, 2009)
baseado essencialmente no valor (intencionado e percebido) do significado daquilo que esse
ator diz sobre si mesmo e sobre 0 mundo, assim como daquilo que 0s outros atores, com
guem interage, dizem sobre ele e dizem para ele, mesmo que esse ator seja um sujeito
irrealizavel, ou que efetivamente ndo exista no tempo e no espaco do mundo material.

Seu objetivo aparente € o de informalizar as paginas, distanciando o pré-conceito
estabelecido de que as organizacgdes sdo inacessiveis e ndo tém contato com o publico. A ideia
de se colocar na rede, como uma persona que tem as caracteristicas proximas ao do seu

publico-alvo, cria instantaneamente uma identificacdo entre marca e individuos. Para além
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disso, qual o seu impacto no modo como estabelecemos relacbes? Para responder esta
questdo, pense em termos de transformacdo das formas de relacionamento ciberculturais,
sobre as formas de percepgédo que temos sobre quem somos e sobre 0 mundo, sobre o sistema
de valores (capital simbdlico) que construimos a partir dessas relagdes.

Assim, o objetivo geral deste trabalho € compreender de que forma a persona se
constitui como capital simbdlico dos atores sociais nas redes digitais, considerando os perfis
da Netflix e do Cemitério Jardim da Ressurreicdo no Facebook, Twitter e Instagram. O
problema geral de pesquisa é: “De que forma a persona se constitui em capital simbdlico nas
redes sociais digitais?”. Para respondé-lo, propomos uma metodologia combinada de analise,
que retne a andlise de redes sociais, pelos estudos de Suely Fragoso, Raquel Recuero e
Adriana Amaral (2011), e a anéalise de conteudo, através de Laurence Bardin (2016).

Buscando apresentar elementos que fundamentem este estudo, antes da analise
propriamente dita, no primeiro capitulo nos debrugamos sobre a simbiose do ciberespaco e as
relagBes que acontecem dentro dele. Vivemos um momento em que a rede é tudo e tudo esté
em rede, como define Lemos (2010). Por meio das ideias do autor, de Pierre Levy (1999) e
de Raquel Recuero (2009) somos guiados através das membranas comunicacionais das redes
sociais digitais, inseridas no ciberespaco, onde as linhas territoriais estdo menos definidas, e
os lagos, ou seja, a intensidade das relagdes na rede, se revelam por meio das interacoes.

No segundo capitulo, sdo evidenciadas as caracteristicas de um dos atores da rede,
responsaveis por moldar as estruturas sociais através das interacdes: a persona. A estratégia
de comunicacdo adotada por instituicbes, empresas, entidades e etc., € utilizada para
formalizar uma identidade, um ator institucional, representativo e que se converte em discurso
nas redes sociais digitais. Auxiliando na definicdo desse ator, estd novamente, Raquel
Recuero (2009). Além disso, os arquétipos de Margaret Mark e Carol Pearson (2003), que d&do
suporte a definicdo das caracteristicas desse ator institucional. Nesse capitulo também sédo
apresentados os ambientes de analise, entre eles: Netflix e Cemitério Jardim da Ressurreicao.
Para definir os ambientes optamos por dois critérios de recorte: a) a presenca das instituicdes
em uma das trés redes sociais analisadas (Facebook, Twitter e Instagram) e b) a utilizagdo da
persona como estratégia de comunicacdo em pelo menos uma das redes sociais.

Para tracar as teias de relacdes interpessoais conectados pelo capital simbdlico, no
terceiro capitulo, buscamos os estudos de Pierre Bourdieu (1998). Sendo esse conjunto de
valores, que individualmente ou como grupo, sdo construidos e servem de ferramenta para
interagir com outras pessoas e ser ouvido, o capital social refere-se as conexfes com outros

individuos, mapeadas a partir do conjunto de valores simbolicos que ela revela.
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O quarto capitulo apresenta a metodologia utilizada para a realizacdo da analise
proposta. O estudo em redes sociais aponta que os dados coletados podem ser analisados com
relacdo a sua estrutura (forma de apresentacdo), composi¢do (conteudo) e dindmica
(interacOes). A partir da selecéo das instituicdes, o tempo de amostragem ocorreu entre os dias
02 de maio e 13 de junho de 2018. Na primeira etapa da pesquisa utilizamos um conjunto de
postagens desse periodo que sdo meramente ilustrativas, enquanto na segunda etapa, optamos
por analisar postagens recolhidas no periodo de um unico dia. No caso da Netflix escolhemos
a postagem do dia 02 de maio, e no caso do Cemitério Jardim da Ressurreicdo, a do dia 24 de
maio. A coleta das amostras, responsavel por direcionar as postagens a serem analisadas, foi

utilizada por meio de printscreen do contetido analisado.



1 CIBERCULTURA: REDES CORPORIFICADAS

O momento histérico, denominado Era da Informacéo, aponta para um tempo no qual a
conexd@o nos define e a informacéo é a base de todas as relagcdes. Para compreender essas
manifestacdes consideramos fundamental evidenciar os conceitos de Pierre Levy (1999) e
André Lemos (2010) ao falar sobre esse ciberespaco de conexdes. E os de Raquel Recuero

(2009), quando fala sobre as redes sociais.

1.1.  Virtual: a rede em todo o lugar

A interconexd mundial dos computadores possibilita a criacdo de um novo meio de
comunicacdo, o ciberespaco. Levy (1999, p.17) pondera que o termo especifica “ndo apenas a
infraestrutura material da comunicacdo digital, mas também o universo oceanico de
informagdes que ela abriga, assim como 0s seres humanos que navegam e alimentam esse
universo”. A simbiose desse espaco e as relagdes que permeiam dentro dele d&do origem ao
que chamaremos de Cibercultura.

Nesse sentido, € possivel evidenciar que a emergéncia de novas formas de
sociabilidade fomentou outros rumos ao desenvolvimento tecnoldgico, transformando,
desviando e criando relagdes inusitadas do homem com as tecnologias de comunicagédo e
informacdo. Quando atingem a esfera da comunicacdo, as tecnologias liberaram-nos dos
constrangimentos espacos-temporais (LEMOS, 2010). A evolucdo das tecnologias digitais
possibilitou que um novo modo de viver fosse instaurado na sociedade contemporanea.

Para evidenciar a presenga desses novos modos de agir, € necessario analisar as
estruturas sociais que acompanham os habitos contemporaneos. Em nossas relagdes, nos
comunicamos através de um espaco ndo fixo ao qual denominamos de nuvem, responsavel
pela desmaterializacdo dos espacos de lugar, e mantemos contato com objetos que permitem a
conexao constante, como: cartdes de crédito, celulares, tablet’s e, facilitadores como o Home
banking, reiterando a premissa de Lemos (2010), de que a rede é tudo e tudo estad em rede. As
novas maneiras de se relacionar com o outro e com o mundo reconfiguram as relagcfes sociais
ja estabelecidas, mas ndo a substituem. A liberacdo do polo de emissdo, antes dominada pela
midia de massa, significa a ampliacdo do acesso a producdo de contetido para 0 mundo, como

é possivel comprovar em blogs, redes sociais, paginas pessoais e chats (LEMOS, 2010).
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O consumo de informacdo se torna um grande processo coletivo no qual ninguém
sabe de tudo e o conhecimento é construido coletivamente através da interatividade
online, ou seja, “cada um de ndés constroi a propria mitologia pessoal, a partir de
pedacos e fragmentos de informagdes extraidas do fluxo midiatico e transformados
em recursos através dos quais compreendemos nossa vida cotidiana (JENKINS,
2006, p. 30 apud SILVA et al, 2016)

Simdes (2009) aponta que a Internet é a base estruturante de todos os conceitos e de
novas relacbes que compdem a sociedade em rede ou a cibercultura A possibilidade de
constante atualizacdo das informacg6es na internet, através de revisdes, permite que as pessoas
possam acompanhar o desenrolar de um acontecimento desde os primeiros momentos até o
seu desfecho final, isso porque as primeiras informacbes publicadas na rede podem ser
atualizadas constantemente a medida que novos desdobramentos acontecerem. Além disso,
num processo de comunicacdo mais horizontal, além do acesso em tempo real a informacao, o
usuario da rede pode contribuir com sua construcdo, cujo resultado serd a consolidacdo de
produtos frutos da cooperacdo e da inteligéncia coletiva.

A internet possibilita que os contetdos possam ser disponibilizados quase que
imediatamente na rede e as pessoas possam interagir com eles. E o que defende Moherdaui

(2007, p.21) ao falar sobre desenvolvimento de conteddos:

A internet € um conjunto de recursos tecnoldgicos que coloca a disposicdo de
qualquer cidaddo que possui computador, um modem e uma linha telefénica uma
enorme quantidade de informacdo e possibilidades de acesso a servicos
diversificados. A chegada desses equipamentos foi um marco importante para o
desenvolvimento e incremento da informagdo — por meio da divulgacdo instantanea
de imagens e sons — e também para a troca de informacGes entre computadores e
acesso aos bancos de dados.

Somos muitos, diferentes, mas estamos conectados, e por meio de um processo de
comunicacdo mais horizontal, nos associamos uns aos outros formando redes. Por isso, se
acreditarmos que a vida de uma comunidade, e alguns autores até defendem, o planeta todo,
sempre se constituiu em forma de rede, ou redes, agora essas redes, muitas vezes intangiveis,

se corporificaram e potencializaram, nas plataformas de redes sociais digitais.

1.1.1. Redes Sociais

Em se tratando de redes sociais, € um equivoco acreditar que elas surgiram junto com

o desenvolvimento da tecnologia. Desde que 0 mundo é mundo e 0 homem esta presente nele,
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as conversas mais corriqueiras entre duas pessoas, sdo consideradas uma rede entre sociedade.
Para Castells (2003, p.2):

A comunicacao simbdlica entre os seres humanos e o relacionamento entre esses e a
natureza, com base na producdo (e seu complemento, 0 consumo), experiéncia e
poder, cristalizam-se ao longo da histéria em territérios especificos, e assim geram
culturas e identidades coletivas.

Ao longo dos anos, a principal mudanga veio na forma como as redes s&o
conceituadas, que aconteceram por conta de transformacgdes no fluxo de vida humano.
Recuero (2009, p.24) aponta que essas ferramentas de comunicacdo mediadas pelas novas
tecnoldgicas, como o computador, possibilitaram maior expressdo e sociabilizacdo entre as
pessoas. Assim tornou-se possivel que “atores pudessem construir-se, interagir e comunicar
com outros atores, deixando, na rede de computadores, rastros que permitem o
reconhecimento dos padrdes de suas conexdes e a visualizagao de suas redes sociais”.

De acordo com Tomaél, Alcara e Di Chiara (2005, p. 93), Neves e Coutinho apontam
que o principio da rede no contexto do ambiente virtual consiste em ligar as pessoas umas
com as outras. Dessa forma os autores afirmam que "A prépria natureza humana nos liga a

outras pessoas e estrutura a sociedade em rede”.

Em um mundo de fluxos globais de riqueza, poder e imagens, a busca da identidade,
coletiva ou individual, atribuida ou construida, torna-se a fonte bésica de
significacdo social. Essa tendéncia ndo é nova, uma vez que a identidade e, em
especial, a identidade religiosa, étnica tem sido a base do significado desde os
primordios da sociedade (CASTELLS, 2003, p. 41).

Para Garton, Haythornthwaite e Wellman (1997 apud FARIAS E MONTEIRO, 2012,
p.2) “quando uma rede de computadores conecta uma rede de pessoas e organizagdes, ¢ uma
rede social”. A defini¢cdo dos autores reforga o entendimento de Recuero (2009, p.24), uma
vez que ela acredita que “a comunicacdo mediada pelo computador é capaz de gerar fluxos de
informac0es e trocas sociais que impactam as estruturas sociais”.

Considerando ambas as ponderacdes, podemos dizer que as redes sociais® digitais se
tornam grandes nds de conexao: “Cada pessoa € um no. Cada pagina ou comunidade, por sua
vez, € outro no, e, finalmente, o site de uma rede social é o n6 dos nés” (MARTINO, 2014,
p.100). Ou seja, as redes sdo formas de comunicagdo entre os individuos, capazes de

disseminar cada vez mais informacéo entre suas comunidades de interacéo.

! Entre as redes que tem maior nimero de usuarios no Brasil, segundo a Statista (2018), estdo: Facebook, Instagram, Twitter,
WhatsApp, Messenger, Linkedin, WeChat, Tumblr, Youtube e Snapchat.
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Recuero, Bastos e Zago (2015, p.25) lembram que as redes sociais na internet
“representam um novo e complexo universo de fendmenos comunicativos, sociais e
discursivos. Ndo porque a existéncia de ‘redes sociais’ ou sua anélise sejam algo novo, mas
porque sua re-inscri¢do no ciberespaco apresenta novos elementos e novas dinamicas para seu
estudo”. O objetivo dessas redes ¢ o de conectar seus membros, para que eles possam
compartilhar e manter relagdes nos mais diversos ambitos, dentro da rede. E, as ferramentas
dessa conexao, sdo essencialmente as interagdes e os conteddos que esses membros trocam
entre si.

Dessa forma, Recuero (2005) conceitua rede social com um conjunto de dois
elementos: atores (pessoas, instituicdes ou grupos) e suas conexdes (interacbes e lagos
sociais). E aponta (2009, p.102) que “... sites de redes sociais foram definidos por Boyd &
Ellison (2007) como aqueles sistemas que permitem (i) a construcdo de uma persona atraves
de um perfil ou pagina pessoal; (ii) a interagdo através de comentarios; e (iii) a exposi¢cdo
publica da rede social de cada ator”.

A possibilidade de saber o que estava acontecendo em um determinado local, ou seja,
ter acesso a informacdo, ndo muito tempo atras, era diretamente associada aos veiculos de
comunicagdo tradicionais: jornais impressos, radio e a televisdo. Com o surgimento das redes
sociais digitais, o jornalismo passa ndo s6 a ter um novo canal de comunicacdo e
disseminacdo de informagdes, como também encontra um espago no qual a interacdo com

seus leitores é predominante. Como explica Giannini (2016, p.135):

O uso de canais de relacionamento que surgem com frequéncia permite assim que
pessoas se conectem por meio de suas afinidades ou apenas por fazerem parte de
uma rede social digital. O surgimento de plataformas de relacionamento s&o um bom
exemplo de como estamos vivenciando uma era de maior volume de producdo de
informacdo.

Fazer parte de uma rede social significa estar conectado com outras pessoas, se
relacionar com elas por meio de afinidades, interesses, lazer ou informagdo, como diz
Giannini (2016). Cada vez mais a difusdo e a abrangéncia das redes tem aumentado o alcance
das informacGes compartilhadas na rede.

Recuero (2009) aponta que Boyd e Elisson (2007) compreendem esses sites como
aqueles que permitem (i) que os atores sociais criem perfis individualizados, que véo
funcionar como representacGes de si, (ii) que suas redes sociais sejam publicizadas pelas

ferramentas e (iii) que esses atores possam ainda utilizar esses sites como plataformas de
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conversacao e interacdo uns com 0s outros. Sendo esses atores, 0s principais elementos de
constituicdo da rede.

Aproximar-se de pessoas e criar lagos de conex&o parece tarefa simples em um mundo
conectado através das redes sociais. Elas sdo inerentemente socioldgicas e ilustram as formas
atraves das quais as pessoas estdo envolvidas por meio de teias de relacdes e instituiches
(RECUERO, BASTOS, ZAGO, 2015). Por isso, Recuero diz que a interacdo tem sempre um
caréater social perene e diretamente relacionado ao processo comunicativo. No entanto, quando
trabalhamos com o ciberespaco, a interacdo social da-se de uma maneira muito particular.

“Trata-se de uma interacdo mediada pelo computador” (RECUERO, 2005, p.5).

A tecnologia e as relagdes técnicas de producdo difundem-se por todo o conjunto de
relacOes e estruturas sociais, penetrando no poder e na experiéncia e modificando-os.
Dessa forma, os modos de desenvolvimento moderam toda a esfera de
comportamento social, inclusive a comunicagdo simbdlica (CASTELLS, 2003, p.
54).

Entre essa onda de interaces e relagdes, nasce um novo espaco de comunicagéo, capaz
de explorar e difundir informacdes para nichos e interesses especificos. Com a propagacéao
das redes sociais, as pessoas passaram a utilizar esse meio como um local de
compartilhamento de informacGes, ideias, opiniGes pessoais e recomendac@es, tornando-as
um verdadeiro “diario de bordo”, que possibilita a interpretacdo quase que literal daquilo que
é compartilhado na rede. Essa interacdo dos atores forma lacos sociais, onde se constituem as
conexaes.

A intensidade dessas relacdes e lagos, que em geral, sdo evidenciados pelas interacoes
na rede, podem ser mais fortes ou mais fracas, de uma interatividade de resposta (reativa) ou
de dialogo (mutua). E, uma vez detectados, o grande esfor¢o dos atores dessas redes esta em
fortalecé-lo. E nesse contexto que nascem estratégias de comportamento nas redes sociais
digitais. Uma dessas estratégias é a persona. Podemos verificar esses apontamentos em redes
socais que tém plataformas voltadas para o relacionamento, para comunicacao instantanea,

para contatos profissionais e para o compartilhamento.

1.1.1.1 Facebook

Criado em 2004, pelo estudante norte-americano de Harvard, Mark Zuckerberg, o

Facebook é hoje a rede social mais acessada no mundo. Segundo a Statista (2018), a rede
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possuiu atualmente mais de 2 bilhGes de usuarios ativos, desses 130 milhdes no Brasil, que é
o terceiro pais mais ativo na rede social, ficando atras apenas dos EUA e da India.
Originalmente desenvolvida com o objetivo de se tornar uma rede de contatos entre os alunos
da universidade, a rede foi expandida para outras faculdades e durante o seu primeiro ano de
funcionamento ultrapassou a marca de 1 milhdo de usuérios. A partir de setembro de 2005, o
Facebook expandiu-se para as instituicdes de ensino médio e posteriormente foi aberto a

todos. Santos e Zozzoli (2015), explicando a partir dos conceitos de Boyd e Ellison que:

Nesta rede social digital ha os chamados ‘perfis sociais’, que sdo paginas
especificamente mantidas por usuarios comuns. Além desse tipo de pagina, ha as
chamadas ‘fanpages’, que sdo também paginas individuais, mas a serem mantidas
por personalidades, artistas independentes, programas e séries, e instituigdes
publicas, religiosas ou privadas.

Bezerra e Cavalcante (2015) afirmam que o Facebook é uma das ferramentas de maior
destaque no que diz respeito a expressao e interatividade entre pessoas e marcas, pois suscita
possibilidade para marcas e consumidores expressarem suas ideias e, desta forma,

colaborarem para a construgédo de novas relacfes de consumo.

1.1.1.2 Twitter

A rede social ou ferramenta de microblogging, Twitter, tem como principio norteador:
0 instantaneo, a informacéo que esta acontecendo aqui e agora. A plataforma criada em 2006,
tem como objetivo conectar pessoas em tempo real, para isso 0s usuarios cadastrados podem
ler e replicar informacdes de outros usuarios através da timeline. Nos primeiros anos da rede
social, os usuarios tinham até 140 caracteres para se comunicar, expressar opinides e
informacgdes sobre os temas que desejassem. A partir de setembro de 2017, a empresa dobrou
0 numero de caracteres disponibilizados para 0s usuarios, que passaram a contar com um
limite de 280 caracteres para cada postagem (ou tweet).

De acordo com a Statista (2018), o Twitter atualmente é uma das principais redes
sociais do mundo com base em usuérios ativos, ficando no 112 posi¢do no ranking. A partir do
primeiro trimestre de 2017, o Twitter tinha 328 milhdes de usuérios ativos mensais. Berti et al
(2009, p.2) apontam que a grande aceitacdo do Twitter deve-se as suas caracteristicas

singulares que o difere em relacéo as outras redes:
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A obrigatoriedade de mensagens curtas leva a objetividade do contetdo, enquanto
que a possibilidade de alimentar sua pagina (ou perfil) por meio do computador,
celular ou smartphone, gera mais atualizacdes, e permite a postagem em qualquer
lugar e a qualquer momento do dia.

1.1.1.3 Instagram

O Instagram, lancado em outubro de 2010, é uma rede social de compartilhamento de

fotos e videos, que permite sua edicdo atraves de filtros disponibilizados pelo aplicativo.

Desenvolvido pelo norte americano Kevin Systrom e pelo brasileiro Mike Krieger,
engenheiros de producdo, no Instagram, as agdes de fotografar, compartilhar e
consumir tornou-se simultdneo e com a vantagem de mostrar uma referéncia
geogréfica, ampliando ao papel da fotografia como registro de fatos, tornando-a uma
forma de comunicacdo prépria e independente, que ndo necessita ser combinada
com outras modalidades (SANTOS, GOMES e PELLEGRINI, 2015).

A inten¢do dos criadores ao langar a rede, segundo Piza (2012, p. 7) era “resgatar a
nostalgia do instantdneo cunhada ao longo de varios anos pelas classicas Polaroides, cameras
fotograficas de filme, cujas fotos revelavam-se no ato do disparo”. “Com apenas seis
funcionarios, o Instagram, em setembro de 2011, atingiu o indice de quase 10 milhdes de
usuarios.” (OLIVEIRA, 2014, p. 5). O aplicativo foi desenvolvido inicialmente apenas para o
sistema operacional 10S e dois anos ap6s o seu lancamento foi disponibilizado para a
plataforma Android. Segundo dados da Statista (2018), o Instagram € a sétima maior rede
social, com mais 800 milhdes de usuarios ativos mensais em todo o mundo.

Considerada como uma poderosa ferramenta de conteddo, Neves e Coutinho (2016),
afirmam que “nao demorou para que as grandes empresas € marcas vissem no Instagram uma
possibilidade de divulgar seus produtos e campanhas, estreitando os lagos com seu publico
alvo.” O que despertou o interesse de Mark Zuckeberg, criador do Facebook, que comprou a
rede social por US$1 bilh&o.

“Todavia, estes canais ndo servem especificamente para comunicacao entre pessoas;
eles tém sido utilizados também por instituicbes como forma de se aproximar de seu publico
e, assim, estabelecer um relacionamento”. (GIANNINI, 2016, p.136). A rapidez da
propagacdo da informacdo e os diversos temas discutidos na internet sdo apontadas por
Spadin e Quincoses (2015) como uma das principais responsaveis por atrair empresas para as

redes socias digitais. “Assim como as fizeram identificar novas oportunidades de negocios e
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de comunicacdo com os publicos, ja que no espaco online todos exibem gostos, necessidades,

preferéncias e ditam tendéncias”.

1.2 Gerenciamento de rede: convergéncia de contetdos

O trabalho desenvolvido nessas redes & comumente realizado pelo profissional da
social media ou o gestor de redes sociais. O Social Media € o responsavel por construir
estratégias de comunicacdo que tornam a marca ou instituicdo perceptivel na rede. Como
gerenciador, é ele quem deve gerir as redes sociais respondendo clientes, mantendo um bom
relacionamento com seguidores, avaliando o desempenho das postagens e mantendo a rede

atualizada.

Produzir contetdo nestas redes é uma préatica utilizada cada vez mais pelas marcas,
principalmente as que sdo voltadas & geragdo Y. Estar presente e dialogando com o
pubico alvo, oferecendo contetdo relevante para ele através de um perfil nas redes
sociais, € uma estratégia simples e ao alcance de qualquer instituicdo do século XXI.
(SILVA, TESSAROLDO, 2016).

Os dados da pesquisa “O profissional de inteligéncia de midias sociais no Brasil”
(2017), que esta em sua sétima edicdo, apontam que a profissdo € predominantemente
exercida por mulheres, entre 26 a 32 anos. As formagfes em comunicacdo (Publicidade e
Propaganda e Jornalismo) prevalecem representando a maioria dos profissionais (45%).

A profissdo, que chegou recentemente ao mercado, conhecido como Social Media,
Business Inteligence, Monitoramento, Web Analytics ou Midia Social, ndo é exercida por uma
formacdo especifica. No entanto, quando o trabalho é realizado por um jornalista é possivel
compreender que suas caracteristicas estdo enraizadas em outra atividade desenvolvida pela
profissdo, antes mesmo da disseminacao das redes sociais digitais: a assessoria de imprensa.

A Federacdo Nacional dos Jornalistas (2007, p.7) define a assessoria de imprensa
como o “servico prestado a instituicGes publicas e privado, que se concentra no envio
frequente de informacdes jornalisticas, dessas organizacdes, para os veiculos de comunicagédo
em geral”.

Para compreender o trabalho do assessor de imprensa no pais, é necessario retomar a
sua insercdo no mercado da comunicacao. Diferente de outros locais, como os Estados Unidos
e a Europa, onde a atividade é desenvolvida por relagbes publicas, cabe ao Brasil a

particularidade, reconhecendo a assessoria de imprensa como uma atividade de competéncia
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de jornalistas. Pecin (2010) destaca que a peculiaridade permite que a assessoria seja
desenvolvida nos moldes jornalisticos, possibilitando o transito de informacGes atraves da
producdo de noticias institucionais. Isso somado a importancia das fontes oficiais, faz com
que as redacdes dependam, cada vez mais, do apoio da assessoria na producdo do noticiario.
Bucci (2000, p.80) classifica o assessor de imprensa como um artifice, que €, ao
mesmo tempo, um divulgador da boa imagem daquele que o contrata. Enquanto Mafei (2004,
p.45) explica que a funcdo do assessor de imprensa ndo se resume a mera divulgacdo de

informac0es sobre os assessorados. Por fim, Pecin (2010, p.10) sintetiza e aponta que:

[...] a assessoria de imprensa trabalha com planejamento prévio da comunicacéo, por
meio do conhecimento dos objetivos e dos publicos-alvo da organizacéo,
sistematizando-a para fortalecer sua imagem perante a opinido publica e tornando a
instituicdo fonte de informacgdo respeitada pelos veiculos de comunicacdo. Para
tanto, o assessor desenvolve atividades de divulgacdo de noticias institucionais para
a imprensa.

Cahen (1990, p.23) tratando sobre o desenvolvimento da atividade sistémica, fala do
carater estratégico da comunicagdo empresarial e seus objetivos: “criar (onde ainda nao existir
ou for neutra), manter (onde ja existir), ou ainda, mudar para favoravel (onde for negativa) a
imagem da empresa junto a seus publicos prioritarios”. Afinal o seu maior objetivo ¢ atingir —
em maior ou menor grau — um determinado numero de pessoas com uma mensagem,
influenciando o que pensam os seus receptores. (MARTINS e MAINO, 2012)

Nas empresas privadas, o desenvolvimento das préticas de assessoria de imprensa é
datado ap6s 1950. O marco € estabelecido da Se¢do de Imprensa ligada ao Departamento de
Relagdes Publicas da Volkswagen do Brasil (PECIN, 2010). Martins e Maino (2012, p.1)
afirmam que “através das estratégias de marketing, a assessoria de imprensa ndo so6 atua na
lembranca da marca, mas principalmente para que a mesma seja conhecida e reconhecida
como referéncia de credibilidade e responsabilidade perante a sociedade.”.

Aproximar a marca dos clientes possibilita a interacdo entre eles, e faz das redes
sociais digitais um canal direto com o publico que a empresa pretende atingir. O Facebook, a
rede social mais acessada do mundo, possibilita que essas empresas se firmem na rede através
de fanpages, paginas na mesma rede social, que tem um objetivo além da conexdo com outras
pessoas. Expandir o seu capital social € o principal foco das instituicdes que estdo presentes
nas redes sociais digitais. Ou seja, na rede as organiza¢cdes buscam muito além de construir
um dialogo, criar um laco, uma espécie de fidelizacdo com seu publico. A partir disso,

estratégias de marketing de conteddo passam a permear na rede. Os responsaveis pelas
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grandes marcas entendem que ndo sO € necessario investir na rede, como também interagir
nela. Afinal, de nada adianta a empresa estar no meio online, sem que os clientes possam usar
esse meio como um canal de comunicagéo.

A interacdo, o dialogo e o relacionamento tornam-se fundamentais para as empresas,
como explicam Spadin e Quincoses (2015, p.3): “A marca que mantém um dialogo com os
consumidores é valorizada pelos publicos, enquanto a que somente fala de si ¢ rejeitada”. Para
tanto, € imprescindivel ressaltar que as redes sociais ndo sao apenas um local de vendas ou
ofertas de produtos e marcas, mas também um local para a producéo de conteldo e um espaco

de informagéo.



2 PERSONALIZACAO NO ENVOLVIMENTO DOS LACOS E RELACOES
SOCIAIS

Um dos atores da rede, responsaveis por moldar as estruturas sociais, atraves das
interaces, € a persona. A estratégia de comunicacdo adotada por instituicbes, empresas,
entidades e etc., é utilizada para formalizar uma identidade, um ator institucional,
representativo e que se converte em discurso nas redes sociais digitais. Auxiliando na
definicdo desse ator, esta novamente, Raquel Recuero (2009). Além disso, os arquétipos de
Margaret Mark e Carol Pearson (2003) dao suporte na definicdo das caracteristicas desse ator

institucional.

2.1  Persona: realidade representada por mascaras

A transformacdo midiatica vivida na Era da Informacdo chegou a tal ponto que os
individuos que tem acesso a informacao, ndo ficam mais a mercé dos conteudos emitidos por
uma unica mensagem. Do mesmo modo, aqueles que resolveram dedicar-se a producgédo de
conteudo para rede precisaram se adequar ao formato e possibilidades que a midia oferece. A

interacdo instantdnea com o publico é a principal caracteristica:

A agilidade de uma rede social mostra que é preciso inovar para atender esta nova
demanda. Esta inovacdo se faz necessaria uma vez que é preciso chamar a atencédo
do publico que utiliza uma rede social digital como o Facebook. Para que uma
postagem alcance um nUmero de interacBes, € necessario que o conteldo da
mensagem provoque uma acao (curtida, comentario ou compartilhamento) de quem
segue aquele canal (GIANNINI, 2016, p.138).

Quando Giannini fala sobre inovacgdo, demanda e alcance, ele comega a apresentar a
nova realidade das redes sociais. As estratégias de comunicacdo passam a ser utilizadas
constantemente por empresas que investem no meio digital. Por isso, as institui¢oes, “Tendem
a buscar novos modos de relacionamentos com seus publicos para fideliza-los e inseri-los
num clima colaborativo na construcdo de produtos e propagacdo das marcas pelas redes
sociais digitais” (GIANNINI, 2016, p.136).

Contudo, de nada adianta a instituicdo estar presente no ambito comunicacional digital,
se ela ndo se relacionar com o seu publico. O relacionamento com publico, neste caso, é peca

chave das estratégias de comunicacédo, visto que ele é responsavel por manter um vinculo
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entre a empresa e os individuos, o que possibilita a interacdo. Segundo Recuero (2009), todos
o0s atores da rede sdo responsaveis por moldar as estruturar sociais, atraves da interacéo e da
constituicdo de lagos sociais. S&o considerados atores, neste caso, as pessoas, instituicoes,
empresas, entidades, ou mesmo grupos de pessoas, que tenham uma identidade constituida e
materializada nas plataformas de redes sociais digitais por meio de perfis ou paginas. Sua
participacao neste espaco, interacdes e valor se revelam por meio do conteddo que produzem
e dos lagos que solidificam com demais atores. Segundo a autora, cada ator adota,
evidentemente, uma estratégia de “narracdo do eu”, como forma de se caracterizar, ou seja,
formalizar uma identidade, mas também como forma de relacionar-se com o outro a partir
daquilo que é relevante para ele, esse outro. Nesse contexto, como uma estratégia mais formal
de caracterizacdo e consolidacdo de uma identidade, especialmente de marca, surge a

persona:

O termo “persona” ¢ derivado da palavra latina equivalente a mascara, ¢ que se
refere &s méscaras usadas pelos atores no drama grego para dar significado aos
papéis que estavam representando. As palavras ‘pessoa’ e ‘personalidade’ também
estdo relacionadas a este termo. (GIANNINI, 2016, p.140).

Na esfera comunicacional, ela pode ser adotada por instituicdes, a fim de criar uma
“mascara humana”. Diferente do que acontece no teatro, ela ndo é utilizada para camuflar
outra personalidade, mas para moldar uma personalidade prépria e que tenha identificacéo
com seu publico alvo. “A persona, logo, € uma faceta adquirida para melhor comunicar-se, ou
no caso, para demostrar uma identidade que se pretende ser nas redes sociais. (FARIAS,
MONTEIRO, 2012, p.6).

A estratégia de comunicacdo vem sendo adotada, principalmente, nas redes sociais
digitais. O que possibilita que o ator institucional seja recebido pelo publico de um modo
informal. Recuero (2009, p.31) defende que a interacdo “[...] tem sempre um carater social
perene e diretamente relacionado ao processo comunicacional”. Essa estratégia busca
aproximar esse ator institucional de seu publico. “Ao assumir um papel, a organizagdo se
desprende de uma imagem inalcangével e rigida, passando a ser vista como “humana”, uma
vez que a ela ¢ atribuida uma personalidade” (GIANNINI, 2016, p.142).

No entanto, € necessario destacar que a criacdo de uma persona nao é uma acao
impensada. Criar um molde de persona seria tarefa impossivel, visto que cada ator
institucional tem um puablico em potencial que deseja atingir. Para que a estratégia se torne

eficaz é imprescindivel que a instituicdo conhega seu publico e a0 mesmo tempo permaneca
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fiel a seus valores e crencas. Quando isso acontece podemos observar que a estratégia esta

obtendo resultados através da interacdo mutua.

[...] é aquela caracterizada por relagdes interdependentes e processos de negociagao,
em que cada interagente participa da construgdo inventiva e cooperada da relacéo,
afetando-se mutuamente; ja a interacdo reativa € limitada por relacoes
deterministicas de estimulo e resposta (PRIMO, 2003, p.62).

A importancia desta relacdo, gerada pelas intera¢cbes matuas, fica evidente quando

Recuero afirma que:

O contetdo de uma ou varias interacdes auxilia a definir o tipo de relacdo social que
existe entre dois interagentes. Do mesmo modo, a interacdo também possui
contetido, mas diferente deste. O conteido constitui-se naquilo que é trocado através
das trocas de mensagens e auxilia na definicdo da relagdo. Mas ndo se confunde com

ela, que pode ter contetidos variados. (RECUERO, 2009, p.37)

Sdo esses conteudos que contribuem para a aproximacao entre o ator institucional e 0s
demais atores, ou seja, para que a comunicagdo atinja seu publico. Por isso, ao adotar tal
estratégia, a da persona, Souza e Azevedo (2010) destacam que o primeiro passo é definir o
que, quem e onde a empresa vai atuar. A partir disso, a linha de comunicagédo pode ser
desdobrada, desde o estabelecimento de objetivos gerais até o gerenciamento de crises.

A persona é, entdo, uma estratégia que pode desdobrar-se em duas funcdes: de um
lado ela é a encarnagdo discursiva da imagem da marca e a representa nos espagos de
comunicacdo; de outro, € utilizada como a descricdo de um modelo de usuério ideal, e ao
mesmo tempo, proximo, a quem se dirige a comunicagdo. Nesta pesquisa, nos interessa o
primeiro tipo.

Tendo esta figura tantas funcdes, geralmente ligadas a um tipo de caracterizacdo que se
converte em discurso nas redes sociais, na televisdo, nas campanhas e etc., € preciso
compreender quais elementos mais comumente a constituem. Dito de outra forma e sendo a
persona uma figura hipotética (tanto num caso como no outro), tentamos detectar quais 0s
aspectos que levamos em consideracdo na hora de desenha-la. Nesse sentido é que resgatamos

0 conceito de arquétipo e a classificacdo de Mark e Pearson (2003).

2.1.1 Farol arquétipo como a realidade de si

Quanto a classificagdo das personas, Mark e Pearson (2003), criaram arquétipos

capazes de contribuir na definicdo das personalidades adotadas por elas. Os arquétipos foram
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desenvolvidos baseados na teoria proposta pelo trabalho do tedrico da psicologia Carl Gustav
Jung. O autor chama as personas de “arquétipo da conformidade”, ja que a postura
representada por cada uma delas é aquela que se entende adequada ao contexto social onde
esta inserida.

Reis (2015, p.63) explica que os arquétipos “tratam de anseios ou desejos que motivam
comportamentos e aglutinam significados, servindo como fonte de identificacdo e confianca”.
A proposicdo do autor vai ao encontro das observacdes de Mark e Pearson (2003, p.35),
quando ressaltam que “os arquétipos sdo o pulso de uma marca, porque transmitem um
significado que faz os clientes se relacionarem com um produto como se este fosse realmente
vivo”, e assim geram o interesse do publico com o qual se relacionam. Sob este pressuposto
nasce o proprio conceito de persona. Nesse sentido é que Mark e Pearson (2003) criaram doze
arquétipos para auxiliar nessa classificacdo: o arquétipo do Criador, o Prestativo, o
Governante, o Bobo da Corte, o Cara Comum, o Amante, o Herdi, o Fora da lei (também
conhecido como Revolucionério), o Mago, o Inocente, o Explorador e, por fim, o Sébio.

O arquétipo do Inocente busca experiéncias positivas e de bondade, optando sempre
pela previsibilidade e a certeza. “Pequenas no quesito inovagao e grandes no quesito lealdade,
elas enfatizam mais a previsibilidade do que a mudanga.” (MARK e PEARSON, 2003, p.72).

O Explorador sofre com a inquietude, a necessidade constante de buscar novos
ambientes, relacionamentos, produtos e experiéncias ndo permite que ele se mantenha parado.
Independentes e curiosos sdo atraidos representam marcas que oferecem inovagdes. “A
jornada dos Exploradores € uma experiéncia ao mesmo tempo interna e externa porque eles
sdo motivados por um profundo desejo de encontrar, no mundo exterior, aquilo que se adaptar
as suas necessidades, preferencias e esperancas interiores” (MARK e PEARSON, 2003, p.79).

Quando esta ativo em uma persona o arquétipo do Sabio busca constantemente por
aprendizado. “Os Sabios gostam de ter todas as informacdes relevantes que precisam para
tomar decisdes embasadas (MARK e PEARSON, 2003, p.62)”. Eles acreditam na capacidade
humana de aprender e crescer.

O Herdi é movido pelos desafios, se sente ultrajado pela injustica e responde réapida e
decisivamente a crise ou a oportunidade. Como um guerreiro, ele corre riscos para proteger a
sociedade e seus valores. “O Herdi quer fazer do mundo um lugar melhor. Seu medo
subjacente é ndo ter as qualidades necessarias para perseverar e vencer. Esse arquétipo nos
ajuda a desenvolver a energia, a disciplina, o foco e a determinagao.” (MARK e PEARSON,
2003, p.114)
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O arquétipo do Fora-da-lei parte do principio que as regras foram feitas para serem
quebradas. “Quando a consciéncia do Fora-da-Lei estd presente, as pessoas tém uma
percepcdo mais aguda dos limites que a civilizagdo impde a expressdao humana” (MARK e
PEARSON, 2003, p.134). Também conhecido como Revolucionério, ele se contenta em ser
temido, j& que o medo também implica algum poder. As marcas ligadas a esse arquétipo
“ajudam a abrir ¢ afrouxar restricdes sociais ou servem como uma valvula de seguranca que
permite que as pessoas desabafem, desse modo protegendo o status quo.” (MARK e
PEARSON, 2003, p.135)

O Mago, quando ativo em um individuo ¢ um catalisador de mudangas. Para ele “a
consciéncia precede a existéncia. Portanto, se vocé quer mudar o seu mundo, comece
mudando suas proprias atividades ¢ comportamentos.” (MARK e PEARSON, 2003, p.152).
S&o motivados pelo desejo de transformacdo pessoal e pela oportunidade de mudar as
pessoas.

O arquétipo do Cara Comum “ajuda a acionar os comportamentos ¢ perspectivas que
nos permitem adquirir o senso de adequacdo suficiente para sermos parte do grupo e a
capacidade de ver o valor de todas as pessoas, ndo s6 daqueles que se destacam” (MARK e
PEARSON, 2003, p.167). O principal anseio é a necessidade de pertencer a um grupo, ndo
como destaque, mas se conectado a outras pessoas.

O Amante esta em busca de conexdes profundas, intimas, genuinas e pessoais. Para
atrair esse arquétipo as marcas precisam proporcionar as pessoas que se sintam valorizadas.
“Quer ter certeza de que vocé € um de seus melhores amigos, que vocé realmente o conhece e
que ele ¢ realmente especial para vocé.” (MARK e PEARSON, 2003, p. 188)

Valorizar o presente e as interaces sdo as principais caracteristicas do Bobo da Corte.
Alegre e irreverente, 0 arquétipo permite a representacdo de alguém impulsivo e espontaneo.
“O desejo basico, aqui, € ser espontaneo e recuperar aquele espirito brincalhdo que todos nos
tinhamos quando éramos pequenos.” (MARK e PEARSON, 2003, p.207)

O Prestativo é um altruista, movido pelo desejo de ajudar o préximo. Um modo de se
aproximar do arquétipo ¢ demonstrar que vocé se importa com ele. “Tais pessoas costumam
ter uma brecha de sustentacdo: elas ddo mais do que recebem, e precisam de apoio” (MARK e
PEARSON, 2003, p.232).

Encarregado das inovacdes, quando o arquétipo do Criador esta ativo nos individuos
estes sentem a necessidade de ser auténticos e criar novidades, por isso sdo muito associados a

arte. “O Criador exige que estejamos a altura desse arquétipo e que percebamos, tanto quanto
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possivel, o impacto das imagens, dos simbolos e das historias sobre a psique coletiva.”
(MARK e PEARSON, 2003, p.250)

O arquétipo do Governante assume o papel de lideranca e o controle das situagdes,
sendo associado a pessoas autoritarias, € um individuo responsavel que ndo vé problema em
lidar com grandes decisdes. “O Governante exige que as decisoes sejam tomadas conforme as
regras.” (MARK e PEARSON, 2003, p.267)

Reis fazendo referéncia a Mark e Pearson aponta que, assim como uma pessoa Se
identifica subconscientemente com os arquétipos jungianos, ela também vai se identificar com

uma persona que compartilhe suas caracteristicas relevantes em um contexto.

[...] para uma identidade da marca ser irresistivel, ela precisa ser simples e facil de
reconhecer. Isso quer dizer que a melhor maneira de construir identidades de marca
é identificando-se solidamente com um — e somente um — arquétipo. O arquétipo
dentro da marca serve como um farol para a motivagdo correspondente em todos

nos. (REIS, 2015, p.54)

Quando remetemos a uma marca, 0 primeiro entendimento a que ela est4 ligada séo
conceitos relacionados a publicidade, mas a construcdo da imagem de uma persona nao esta
necessariamente ligada a uma campanha publicitaria. Ela pode estar baseada no contetdo
produzido pela assessoria de imprensa. Esse conteddo também é uma referéncia daquilo que a
marca é.

Dentro de uma logica de produgdo de conteudo, a Unica maneira de se conhecer a
persona € por meio da observacdo do que ela diz, de como ela se manifesta através dos
conteudos. Essa é a forma de materializacdo da persona. Ndo necessariamente tudo o que se
faz é Unica e exclusivamente publicitario. Na verdade, a persona pode ser identificada até
mesmo em empresas e instituicdes que ndo utilizam a estratégia como uma técnica de
comunicacdo. A partir dos documentos que ela produz, é possivel desenhar qual persona ela
seria.

A persona, como figura, nos interessa por ser uma estratégia eminentemente
discursiva, pois enseja a materializacdo de uma pessoa que ndo existe, e que, por ndo existir,
embora possa parecer uma figura proxima e intima, € uma figura ilocalizavel no tempo e no
espaco, uma figura intangivel. Dentro da cibercultura, a estratégia nos coloca em um nao
lugar. Para a realizacdo deste estudo escolhemos como ambientes de anélise as paginas da

Netflix e Cemitério Jardim da Ressurreicao.



30

2.1.1.1 Netflix

Fundada em 1997, a Netflix (2018) é o principal servico de TV por internet. O
assinante pode assistir a quantos filmes e séries desejar, quando e onde quiser, em
praticamente qualquer tela com conexéo a Internet. A Netflix representa uma ruptura com o
modelo cléssico de disponibilizacdo da producdo audiovisual, e é considerada uma das
maiores plataformas de streaming da atualidade. Duran (2010, p.12) considera a linguagem

audiovisual como:

[...] um conjunto de cédigos compartilhados baseados no som e nas imagens em
movimento atualmente, a vemos ampliando-se em um processo de convergéncia de
tecnologias, que culminam na tecnologia digital, enveredando por diversos
caminhos — virtuais, simulatdrios, interativos, hipertextuais, etc, buscando manter
através de seus sistemas de signos a possibilidade de codificagdo e
consequentemente, de sistematizacdo pelo espectador.

Segundo o Tecnoblog (2018), a Netflix atingiu a marca de 110 milhGes de assinantes
pagantes. Nas redes sociais, seus nimeros também sdo expressivos, em maio de 2018 a marca
contava com mais de 47 milhdes de seguidores no Facebook, e no Twitter ela possui 3,9
milhGes de seguidores.

2.1.1.2 Cemitério Jardim da Ressurreicéo

Trabalhando com a realizacdo de velorios e sepultamentos desde 1973, o Cemitério
Jardim da Ressurreicdo esta localizado em Teresina no estado do Piaui. O Cemitério adota
como descrigdo ser “um lugar de paz e tranquilidade para o descanso eterno de quem vocé
ama” (RESSURREICAOQ, 2018).

Tradicional na regido, a empresa possui uma pagina no Facebook e no Instagram ha
quatro anos e a cerca de dois anos passou por uma remodelacdo do seu discurso nas redes
sociais. Em maio de 2018, a marca contava com mais de 155 mil de curtidas no Facebook e
12 mil seguidores no Instagram.



3 TEIA DE RELACOES INTERPESSOAIS CONECTADOS PELO CAPITAL
SIMBOLICO

Nas redes sociais digitais as conexdes com outros individuos, mapeadas a partir do
conjunto de valores simbdlicos que ela revela e o conjunto de valores, que individualmente ou
em grupo, sdo construidos, servem de ferramenta para interagir com outras pessoas, que
podem ser compreendidos por meio do conceito de capital e sua relacdo com o poder,
proposto por Bourdieu (1998). E sobre este assunto o capitulo que segue e com ele, buscamos
fundamentar e pontuar elementos relevantes para a analise da figura da persona como forma

de representacao do ator institucional nas plataformas ja mencionadas.

3.1 Valores embebidos na estrutura dos grupos sociais

Tramado em volto as relagdes, o poder, para Bourdieu (1998), é algo de que nédo se
pode escapar. Muito sinteticamente, podemos entendé-lo como uma oposicdo de forcas,
distribuidas entre posicdes dominantes e posicdes dominadas, ou ainda, podemos
compreendé-lo, como uma relagé@o de conflito entre diferentes agentes (ou atores) providos de
diferentes tipos de capital, que se opde porque querem dominar determinado espaco da
realidade social, ou como o autor diz: um campo.

Em geral trata-se de algo simbdlico, materializado muitas vezes pela linguagem, e que
sO pode ser exercido com a cumplicidade daqueles que o exercem ou que lhe estdo sujeitos.
Assim, “as rela¢Ges de comunicagdo sdo, de modo inseparavel, sempre, relacdes de poder que
dependem na forma e no contetdo, do poder material e simbélico acumulados pelos agentes
ou institui¢cdes”. (BOURDIEU, 1998, p.11).

Quando apontamos esse acumulado, visualizamos uma das formas de oposicao
proprias da Contemporaneidade, as relacdes de luta propriamente simbdlica entre as classes,
que tem como principal objetivo impor uma definicdo de mundo e gerenciar as tomadas de
decisdo conforme suas posic¢des ideoldgicas. Como reitera Bourdieu (1998, p.11) “a crenga na
legitimidade da dominacdo da classe”.

Nesse sentido o autor (1998) afirma que as ideologias sdo sempre duplamente
determinadas. Suas caracteristicas nao dizem respeito apenas aos interesses das classes que

exprimem, mas também aqueles que as produzem e a ldgica especifica do seu campo de
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producdo. Esse poder de construcdo da realidade s6 se exerce se for reconhecido e, deste
modo, é uma forma transfigurada e legitimada de outras formas de poder.

As estratégias discursivas utilizadas pelos agentes (ou, no caso dessa pesquisa, atores
da rede) para validar sua maxima implicam em diferentes forcas, sendo a interacdo o lugar de
atualizacdo da interseccdo entre os diferentes campos (tal qual podemos perceber na
configuracdo das redes sociais digitais, que se constituem justamente na interacdo, e,
sobretudo, na interagéo discursiva). Bourdieu (1998) percebe o espago de interagdo como uma
situacdo de mercado linguistico, que tem como caracteristicas a composicdo social do grupo
antecipadamente determinadas, ou seja, a lingua tem um valor capital dentro dessas
interacdes. “Para compreender o que pode ser dito e, sobretudo, o que nao pode ser dito no
palco, é preciso conhecer as leis de formacédo do grupo de locutores — é preciso saber quem é
excluido e quem exclui” (1998, p.55).

A fim de empreender uma analise é preciso considerar as taxas de representacdo (no
sentido estatistico e social) das diferentes categorias (idade, sexo, estudo, etc.), logo as

probabilidades de acesso a palavra.

Outra caracteristica ainda: o jornalista exerce uma forma de dominagao (conjuntural
ndo estrutural) sobre um espaco de jogo que ele construiu, € no qual ele se acha
colocado em situagdo de arbitro, impondo normas de ‘objetividade’ e de
‘neutralidade’ (...) 0 espaco de interacdo é o lugar da atualizacdo entre os diferentes
campos (BOURDIEU, 1998, p. 55).

Os agentes (ou atores), para fazerem reconhecer a sua visdo, dispdem de forgcas que
dependem de seu pertencimento aos campos e de sua posicdo. Em resumo, as estratégias
dependem de como a forga simbdlica se manifesta entre os campos.

Em seus estudos, ao construir a definicdo de habitus, Bourdieu (1998) teve que romper
com uma tradicdo estruturalista sem cair numa filosofia do sujeito ou da consciéncia e da
economia classica. Considera o habitus como o conhecimento adquirido, que indica a
disposicdo incorporada de um agente em acdo. “Espécie de sentido do jogo que ndo tem
necessidade de raciocinar para se orientar e se situar de maneira racional num espaco” (1998,
p.62).

Eis aqui o campo, como é chamado esse espaco das relagBes visiveis entre os agentes
(atores) envolvidos, ou seja, 0s espacos de interacdo onde sdo legitimadas as representacoes
propostas. E também percebe que os limites dos campos podem ser vistos a partir dos seus
efeitos, ou seja, 0 agente pertence a um determinado campo na medida em que sofre efeitos

ou produz efeitos nele.
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Compreender a génese social de um campo, e apreender aquilo que faz a
necessidade especifica da crenga que o sustenta, do jogo de linguagem que nele se
joga, das coisas materiais e simbolicas em jogo que nele se geram, é explicar, tornar
necessario, subtrair ao absurdo do arbitrario e do ndo-motivado os atos dos
produtores e as obras por eles produzidas e ndo, como geralmente se julga, reduzir
ou destruir (BOURDIEU, 1998, p.69).

Partindo dessas esferas, o autor trabalha a forca desses sujeitos e suas posi¢des dentro
dos campos, através do capital. Bourdieu (1983 apud RECUERO, 2009, p. 47) classifica trés
grandes tipos de capital (o economico, o cultural e o social) e explica que “em meio aos trés,
ha o capital simbolico, capaz de legitimar a posse de cada tipo de capital como um recurso”.

O capital econémico propriamente dito se manifesta em diversas formas de producao
(terras, fabricas, trabalho) e do conjunto de bens econdmicos (dinheiro, patriménio, bens
materiais), possibilitando o estabelecimento de vinculos econdmicos. Enquanto o capital
cultural, caracterizado pela diminuicdo do valor do fator econdmico, pode existir em trés
estados: incorporado, objetivado e institucionalizado. Esse tipo de capital, de modo geral, se
caracteriza pelos saberes e conhecimentos adquiridos e reconhecidos.

Ja o capital social diz respeito a esse conjunto de valores, que os atores constroem,
individualmente ou como grupo, e que serve de ferramenta para a interagdo com outras
pessoas. Este tipo de capital se refere & conexdo e as relages entre ou sujeitos em uma rede,
mapeadas a partir do conjunto de valores simbdlicos que essa rede revela. De acordo com
Coleman (1988 apud RECUERO; ZAGO, 2009, p.83-84), o definimos como um “conjunto de
recursos coletivos associados a uma rede de atores sociais. A funcédo identificada pelo
conceito de ‘capital social’ € 0 valor desses aspectos da estrutura social para aos atores como
recursos que eles possam usar para atingir seus interesses”. Se fossemos levar em
consideracdo o entendimento de poder e campo, do préprio Bourdieu, poderiamos dizer que
esse capital é o recurso que o ator usa para dominar em certo espago de realidade, seja o
espaco de uma rede social, ou da vida cotidiana. Bourdieu (1983) aponta as relagdes na rede
como sendo as responsaveis pelo capital social.

Putman e Lin (2000;2001 apud RECUERO, 2009), afirmam que a maioria dos autores
relaciona a criacdo e a manutencgdo do capital social aos investimentos realizados pelos atores
na estrutura social por meio da interacdo, por isso é fundamental destacar que s6 é possivel
identificar o capital social através da comunicacdo, ou seja, das relacbes que um determinado
ator é capaz de manter e o conhecimento e o reconhecimento muatuo dos participantes de um

grupo de que essas relagdes existem.
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“O reconhecimento da legitimidade mais absoluta ndo ¢ outra coisa senao a apreensao
do mundo comum como coisa evidente, natural, que resulta da coincidéncia quase perfeita das
estruturas objetivas e das estruturas incorporadas” (BOURDIEU, 1998, p.145). O autor afirma
que o capital social de um ator é reconhecido na medida em que ele possui um grande poder
dentro da rede, de tal modo, que suas interacfes permitem naturalmente a visibilidade desse

poder dentro do seu campo. Ja sobre o capital simbdlico, considera que:

(....) ndo € outra coisa sendo o capital, qualquer que seja a sua espécie, quando
percebido por um agente dotado de categorias de percepgdo resultantes da
incorporagdo da estrutura da sua distribuicdo, quer dizer, quando conhecido e
reconhecido como algo de ébvio. (BOURDIEU, 1998, p.145)

O pertencimento a um determinado grupo, suas relagdes (capital adquirido) e o poder
que detém sobre as taxinomias instituidas, representam a descri¢do desse capital simbdlico.
Bourdieu (1998, p.149-150) aponta que se a estrutura do campo social é definida “pela
estrutura da distribuicdo do capital e dos ganhos caracteristicos dos diferentes campos
particulares, é certo em todo o caso que em cada um desses espacos de jogo, a propria
defini¢ao daquilo que esta em jogo e dos varios trunfos pode ser posta em jogo™.

As categorias de percepcdo do mundo social sdo produto da incorporacdo das
estruturas objetivas do espaco social. Consequentemente, levam os sujeitos a tomarem o
mundo social tal como ele é, e 0 aceitarem como natural. Bourdieu (1998) trata o capital
simbdlico como um capital de reconhecimento ou consagracdo. Todas as estratégias
simbolicas que os agentes tentam impor, suas visdes de mundo, podem se situar entre o
insulto; isto é, um simples particular tenta impor o seu ponto de vista correndo o risco a
reciprocidade; e a nomeacéo oficial, ato que tem a seu favor a forga do coletivo, do consenso,
do senso comum.

Assim, enquanto o capital social corresponde as relagBes interpessoais que sao
construidas, o capital simbélico diz respeito a importancia e a influéncia que cada individuo
ou instituicdo possui em um determinado campo, permitindo que 0 mesmo assuma uma
posicdo de destaque perante os outros. O capital simbdlico é o responsavel por revelar o
capital social e é, por sua vez, formado por valores que sdo construidos a partir das interacdes
simbdlicas com outros atores. Por isso, recorremos a Bourdieu para compreender a dindmica
da persona nas redes sociais digitais, porque seu poder ou representatividade s6 podem ser

percebidos a partir do universo de interacfes e comunicacdo que ela estabelece com os demais
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atores num determinado espaco, ou campo, ou ainda intersecdo de campos (questdo que
discutiremos adiante).

Nas redes sociais digitais, a interacdo é, portanto, parte do que s&o os préprios atores
sociais, e € a responsavel por tornar visivel esse capital. Recuero (2005, p.8) afirma que,
quando se fala em capital simbdlico na rede, estamos nos referindo ao conteddo das relagfes
sociais, que sdo “institucionalizadas através da permanéncia e da repeti¢ao, de forma a
constituir o ‘cimento’ das relagdes sociais dentro do grupo”. Sendo conteudo direto das
relacdes, Farias e Monteiro (2012) explicam que o0s lagos sociais criados na rede sao
responsaveis pelas interacdes que seus usuarios realizam, definido portanto, como o tipo de
valor construido pelos atores durante as interacoes.

Para operacionalizar os estudos do capital social, é preciso evidenciar ndo sé para as
relacBes, mas o contelldo das mensagens que sao trocadas por elas. Para isso, Recuero (2009)
propOe categorias de andlise que revelam o capital social, tais como: relacional, normativo,
cognitivo, confianca no ambiente e institucional. O primeiro, relacional, diz respeito as
conexdes mantidas e amplificadas no ciberespaco. O normativo compreende as normas e 0s
valores construidos pelos grupos. Enguanto o cognitivo fala sobre a informacdo que foi
publicada pelo grupo, a soma de conhecimentos. A confian¢ca no ambiente, por sua vez,
compreende literalmente a confianca que o individuo deposita. E o institucional, que séo as
instituicGes formais e informais que constituem a estrutura dos grupos. Classificando o capital
social em primeiro e segundo nivel, no qual o primeiro diz respeito as caracteristicas
individuais dos membros em uma rede, enquanto o segundo se refere aquele que s6 pode ser
desfrutado por um grupo.

Auxiliando na analise a autora (2009) também nomeia valores que podem ser
construidos na rede, como: visibilidade, reputacdo, popularidade e autoridade. A visibilidade
diz respeito as conexdes dos atores. Ou seja, quanto mais conectado estd 0 n6 ou ator, maiores
sdo as chances de que ele receba determinados tipos de informacdo que estdo circulando na
rede.

J& a reputacdo esta relacionada as informacdes recebidas e o sentido dado a elas e
pode ser compreendida como: a percepcao construida de alguém pelos demais atores. O que
implica em trés elementos: o “eu”, o “outro” e a relacdo de ambos. “A reputagdo ¢ uma
percepcao qualitativa, que € relacionada a outros valores agregados” (RECUERO, 2009,
p.110).

Podemos apontar a popularidade como um valor relativo a posi¢do do ator dentro da

rede social. E possivel ver a popularidade através dos comentarios e réplicas. “E associada a
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quantidade de conexdes e ndo a qualidade das conexdes.” (RECUERO, 2009, p.112). E, por
fim, a autoridade que diz respeito ao poder de influéncia de um ator na rede.

Embutidos nas relagdes estabelecidas na rede, a constituicdo de lagos entre os agentes
(ou atores) pode ser observada como uma das formas de materializacdo desse poder
simbolico. Por isso, 0 modo como Bourdieu destaca em seus estudos 0s conceitos de campos,
poder e capital, servem de base para o presente estudo e alicercam o modo como podemos
observar essas interag0es. Por outro lado, essas relagdes estdo estabelecidas em um novo
ambiente, o universo virtual, que no qual Recuero debrucasse. Os recortes de conteddo

utilizados pela autora auxiliam na classificam da analise e, posteriormente, dos resultados.



4 METODOLOGIA: ESSENCIA DOS NIVEIS DE RELACAO NAS REDES
SOCIAIS

Para a realizacdo do presente estudo faz-se necessario a insercdo do objeto em uma
tipologia de anélise, que delineia 0 modo como a pesquisa € realizada, a selecdo do objeto, a
amostragem coletada, além da definicdo e categorizacdo dos conteudos apresentados, que
pode ser desenvolvida especificamente para o estudo, com o objetivo de responder o
problema de pesquisa.

Em um primeiro momento foi realizada a pesquisa bibliografica, através da leitura e
fichamento de obras selecionadas, que auxiliassem nos estudos desenvolvidos na pesquisa.
No segundo momento, considerando a especificidade do objeto, optamos por utilizar um
método de pesquisa proprio da internet, o “Estudo em Redes Sociais”, sistematizado por
Fragoso, Recuero e Amaral (2011). E, como parte dele, uma anéalise de contetdo, que Bardin
(2016, p.44), define como “um conjunto de técnicas de analises da comunicagdo que utiliza
procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢ao de conteudo das mensagens”.

Segundo as autoras, o recorte da analise em Redes Sociais torna-se necessario a partir
do momento em que a internet € percebida como um universo de investigacdo notoriamente
dificil de recortar “em fun¢do de sua escala (seus componentes contam-Se aos milhdes e
bilhGes), heterogeneidade (grande variacdo entre as unidades e entre 0s contextos) e
dinamismo (todos os elementos sdo permanentemente passiveis de alteracéo e a configuracdo
do conjunto se modifica a cada momento)” (FRAGOSO, RECUERO e AMARAL, 2011,
p.55).

Em conjunto com a imensiddo e autossimilaridade, a heterogeneidade e o
dinamismo da internet — e de suas parcelas — colocam em cheque estratégias de
recorte e selecdo de amostras solidamente estabelecidas tanto na pesquisa
quantitativa quanto na qualitativa. Ao dificultar a percepcdo da representatividade
das amostras e, por resultados, a pesquisa em internet contribui para destacar a
artificialidade e a relevancia de todos os procedimentos de amostragem e chama

atencdo para as possibilidades e limites impostos por cada escolha. (FRAGOSO,
RECUERO e AMARAL, 2011, p.57)

Fragoso, Recuero e Amaral (2011) apontam que os dados coletados podem ser
analisados com relacdo a sua estrutura (forma de apresentacdo), composicdo (contetdo) e
dindmica (interacfes). Partindo dessa abordagem a técnica utilizada no estudo pode ser
dividida em trés etapas: a caracterizacdo da persona em si; a relagdo desta persona com 0s

demais atores redes por meio do contetdo das interaces; e a associacdo do resultado das duas
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primeiras etapas na construcdo de um valor tangivel acerca desta estratégia na dinamica das

redes.

a) Estrutura

A primeira diz respeito a avaliacdo do uso da persona, em relacdo a sua estrutura, ou
seja, se refere as caracteristicas que possam ser extraidas da mesma, definindo qual foi a
personalidade atribuida e atrelada a persona do ator institucional ou corporativo nas redes
sociais. Para isso, consideramos como chaves de leitura: a liberacéo dos constrangimentos
espacos-temporais, ocupacdo da nuvem e a horizontalidade no discurso. Os doze
arquétipos, servem de subsidio para essa identificacdo, sdo eles: Inocente, Explorador, Sabio,
Herdi, Fora-da-lei, Mago, Cara Comum, Amante, Bobo da Corte, Prestativo, Criador e
Governante. Tais arquétipos, ou seja, as categorias de analise para esta etapa da proposta
serdo reconhecidos por meio da analise dos contetdos das postagens e dos comentarios cuja

autoria € atribuida ao ator corporativo e/ou institucional.

b) Composicdo

Na segunda etapa, 0 objetivo é mapear o valor que a utilizacdo da persona agrega aos
atores institucionais ou corporativos por meio das interagdes com o publico e do contetdo que
estas interacGes apresentam. Nesse sentido, observaremos para analise, a composi¢éo, ou seja,
“aos atores determinados e a qualidade de suas conexdes” (FRAGOSO, RECUERO e
AMARAL, 2011, p.122). Neste ponto poderemos compreender quais o0s tipos de interacdes
dominantes (mutuas ou reativas) e que lacos se constituem nessas interacdes (fortes ou
fracos).

Além dos elementos quantitativos, essa leitura deve ser feita, sobretudo, a partir dos
contetidos encontrados nos posts e comentarios das fanpages indicadas, pontuando a forma
como dialogam ou ndo dialogam. Aqui se destaca, novamente, a andalise de conteldo,
considerando as seguintes categorias: 1)Reclamacdes, quando trazem apontamentos ou
cobrancas por parte dos usuarios; 2) Elogios, apontamentos positivos acerca da instituicdo ou
publicacdo; 3) Mensagens de apoio, no sentido de concordar ou apoiar a posicdo da
instituicdo; 4) Confidéncias, para aquelas interacdes cujo tom é de proximidade; 5) Pedidos
de informacéo, quando sdo interacfes diretamente relacionadas as questdes de servico, que
pedem por resposta; 6) Sugestbes, para as interacdes no qual o publico propde mudancas; 7)
IndicacBes, quando menciona outros usuarios, indicando o contetdo ou a pégina. Para

evidenciar os resultados dessa analise, vamos utilizar a nuvem de tags.
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c) Dinamica

Por fim, faremos um agenciamento entre a forma de composicdo da persona e a
dinamica de sua relagdo com o publico, a partir da teoria do Capital Simbdlico. E preciso
destacar que, esse termo ndo estd apenas ligado as relacdes nas redes sociais digitais, e pode
ser encontrado em outros estudos relacionados a ideia de capital, para Bourdieu (1998). E
necessario compreender que para esta pesquisa ele é o elemento que possibilita evidenciar a
eficiéncia da estratégia de comunicagdo analisada nas redes e o possivel impacto dessa
estratégia na materializacdo da cibercultura para além da propria rede, como leitura de mundo,
como narrativa de mundo.

Associada a questdo do capital simbolico de Bourdieu, e buscando aproxima-lo do
universo das redes sociais, recorremos também, nesta etapa da analise, a Recuero (2009). A
autora constroi categorias que revelam o capital social da persona, e com ele, a evidéncia das
formas simbdlicas que, ao mesmo tempo o representam e o instituem. S8o essas categorias:
relacional, normativo, cognitivo, confianga no ambiente social e institucional, que
utilizaremos como base da analise. Ainda, como recurso de estudo, observaremos o
entendimento de Recuero (2009) sobre o capital social, ao afirmar que ele pode ser percebido
em primeiro e segundo nivel. O primeiro nivel diz respeito as caracteristicas individuais dos
membros em uma rede, e 0 segundo se refere aquele que s6 pode ser desfrutado por um grupo.
Esse entendimento da origem a um novo conjunto de categorias, e/ou valores simbélicos que
tangibilizam o capital social, como: visibilidade, reputacéo, popularidade e autoridade.

Essa decisdo final de analise combinada (capital social e capital simbolico) é pautada
pela relagéo prevista por Bourdieu (1998) entre esses dois tipos de capital. Para ele todo e
qualquer tipo de capital é simbdlico e existe quando percebido por um agente. Considerando
iss0, no caso das redes sociais digitais, entendemos que o capital simbolico é mensurado por
meio das relagOes sociais de comunicacao e, consequentemente, de interagdo, que os atores da

rede estabelecem.

4.1 Amostragem

Quanto a definicdo da estratégia de amostragem escolhida, do tipo intencional, nada
mais sdo do que amostras qualitativas, cujos critérios para a selecdo dos elementos, parte do
problema de pesquisa, das caracteristicas do universo observado e das condi¢des e métodos de

observacdo de andlise. Neste estudo, trabalharemos com o subtipo “por critério”, no qual os
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elementos sdo selecionados por apresentarem determinada caracteristica pré-definida
(FRAGOSO, RECUERO e AMARAL, 2011, p. 76-80).

Para isso, dois critérios foram utilizados no recorte: a) a presenca das instituicdes em
uma das trés redes sociais analisadas (Facebook, Twitter e Instagram) e b) a utilizacdo da
persona como estratégia de comunicacdo em pelo menos uma das redes sociais.

A partir da selecdo das instituicdes, o tempo de amostragem ocorreu entre os dias 02
de maio e 13 de junho de 2018. Para a realizacdo da primeira etapa da pesquisa, a
caracterizacdo da persona, utilizamos um conjunto de postagens deste periodo que sdo
meramente ilustrativas. Ja para a segunda etapa da pesquisa, optamos por utilizar postagens
recolhidas no periodo de um dnico dia. Justifica-se este critério devido ao grande nimero de
comentarios regulares nas postagens de ambas as paginas (como veremos adiante), de modo
que ampliar este recorte inviabilizaria a propria analise. No caso da Netflix escolhemos a
postagem do dia 02 de maio, e no caso do Cemitério Jardim da Ressurrei¢do, a do dia 24 de
maio. A coleta das amostras, responsavel por direcionar as postagens a serem analisadas, foi

utilizada por meio de printscreen do conteudo analisado.



5 ANALISE: A PREDOMINANCIA DAS INTERACOES EM AMBIENTES
PLURAIS

Como ja mencionamos anteriormente, a analise do objeto de investigacao foi feita
através do estudo de postagens no periodo de um dia, em duas paginas de redes sociais
digitais: do servico de streaming Netflix, nas plataformas de redes digitais Facebook e
Twitter; e do Cemitério Jardim da Ressurreicdo, no Facebook e no Instagram. Até o presente
momento a pégina do Facebook da Netflix possui aproximadamente 47 milhdes de
seguidores, enquanto a pagina do Twitter 3,9 milhGes. O Cemitério, por sua vez, possui 155
mil seguidores em sua pagina no Facebook e 12 mil seguidores no Instagram.

Para a anélise, nos debrucamos nas postagens selecionadas em trés etapas, como foi
mencionado anteriormente: na primeira etapa observamos sua estrutura, conforme chaves de
leitura retiradas dos apontamentos de Lemos (2010) e, compilando as caracteristicas da
persona revelada no conteddo das postagens, conforme Margaret Mark e Carol Pearson
(2003). O objetivo desta etapa € de definir a personalidade atrelada a persona do ator
institucional ou corporativo. Na segunda fase da analise mapeamos o valor que a utilizagdo da
persona agrega a esse ator por meio das suas interacbes com o publico e do conteudo
apresentado por ele. Para, por fim, chegar as conclusdes acerca da existéncia de capital
simbolico convertido ao ator institucional atraves da utilizacdo da estratégia de comunicacéo

da persona.

5.1 Estrutura e caracteristicas

Como primeira chave de leitura referente a estrutura, recordaremos o apontamento de
Lemos (2010) em relacdo a liberacdo dos constrangimentos espacos-temporais. Localizamos
essa chave de leitura na persona das corporacdes analisadas nas postagens do dia 15 de maio
da Netflix, usadas somente a categoria, como mostra a figura 1, ou na postagem do dia 24 de

maio do Cemitério Jardim da Ressurreicdo, apontado na figura 2.
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Figura 1 - Exemplo de publicacdo da chave de leitura “liberagdo dos constrangimentos espagos-temporais”
(amostra)

‘ Netflix Brasil @ 6 Baanc )

Quem nunca se pegou imaginando o que rola
na janela de 147

Acabou de

terminar um

tentando
decidir o

que assisti

Revendo < A\

pela

segunda ver

um spoiler
de
—

263 2.568 C2H 20 rwnE

Fonte: printscreen da fanpage da Netflix no Twitter

Figura 2 — Exemplo de publicacdo da chave de leitura “liberacdo dos constrangimentos espagos-temporais”
(amostra)

." Cemitério Jardim da Ressurreigdo
) a 2

24 de mao as 17:02

Te entendo, Eduardo. Um lugar lindo desse, nem da vontade de ir
embora mesmo. #cemi

Descricdo #PraCegoVer: Ao ar livre, 10 jovens (6 mulheres e 4
homens), formam um circulo. Todos estdo olhando para baixo e
sorrindo. No meio da imagem. a frase "Eduardo abriu os olhos, mas ndo
quis se levantar”

Fonte: printscreen da fanpage do Cemitério Jardim da Ressurreicdo no Facebook
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Quando observamos o discurso adotado pela persona nos textos introdutorios a
postagem: “Quem nunca se pegou imaginando o que rola na janela de 1a?" "Te entendo
Eduardo. Um lugar lindo desse, nem da vontade de ir embora mesmo", é possivel perceber,
que em ambas, as palavras “1a” e “desse” tem significado semelhante e fazem referéncia a um
determinado local ao qual ndo temos acesso, ndo é possivel identificar onde ele fica ou como
é. Ja que é um espaco existente para a persona, mas inacessivel para o puablico que interage
com suas postagens, esses conteudos revelam que a persona possui uma liberdade espago-
territorial. O que nos leva a crer que essa persona pode estar em qualquer lugar e, a0 mesmo
tempo, em lugar nenhum.

A segunda chave de leitura que estamos utilizando, também apontada por Lemos
(2010), diz respeito a ocupacdo da nuvem. Por ser de certa forma intangivel, a persona pode
assumir qualquer forma. Isso fica evidente na postagem realizada pela Netflix no dia 24 de
maio, vide figura 3. Ao fazer referéncia a uma das séries, distribuida pelo canal de streaming,
produzida na Espanha, ela utiliza uma lingua estrangeira. Mesmo em se tratando de um canal
de comunicacdo brasileiro da empresa, esse recurso une o portugués e o espanhol em um
unico discurso em seu texto de apoio: “Empieza la treta”. Assim podemos perceber que essa
personalidade é a verdadeira materializagdo do que a cibercultura pode fazer com a
identidade. A persona pode falar em inglés, portugués e espanhol, viajando pelo tempo e

atribuindo a sua personalidade aquilo que a comunicagdo com o seu publico precisa.

Figura 3 - Exemplo de publicagio da chave de leitura “ocupagido da nuvem” (amostra)

Netflix Brasil @ pre—————n
e ey \ Seguir /,I v

Empieza la treta.

Fonte: printscreen da fanpage da Netflix no Twitter

Ao fazer referéncia a outro de contetudo, na maioria das vezes completamente distante
da identidade do ator institucional, ela solicita ao publico que explore outros elementos, como
a musica, o teatro, e 0s proprios memes. Como é o caso da postagem no dia 24 de maio no
Facebook da Netflix. Ao produzir um conteldo para interacdo com uma das séries que
disponibiliza em seu servico de streaming, percebemos a utilizacdo de uma frase conhecida
do puablico da rede: “Fiquei meio atordoada com a noticia..olho pro teclado d meu pc...e ndo

sei mais o q dizer...sé...sentir...”. A frase publicada pela cantora Roberta Miranda em 2012,
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tornou-se viral e, como no caso da publicacdo, é facilmente encaixada a outros contextos,
como uma resposta “automatica”. Como fica evidente nas figuras 4 ¢ 5. Mas 0 que devemos
aqui destacar, € que mesmo que outros atores que tem contato com a publicacdo nédo

entendam a referéncia, ela segue construindo o mesmo sentido de discurso.

Figura 4 - Exemplo de publicagéo da chave de leitura “ocupagéo da nuvem” (amostra)

. Netflix

Vocé é Nairobi ou Arturito?

Vocé gosta de

LA GASA ot PAPEL?

@ Curtir () Comentar 2> Compartilhar @ ~
O¥0:1n

@ Leonardo Rossete Querida Netflix, ainda

= ndo tem uma data mais ou menos para a 3*
i arte de La Casa de Papel ndo?
Olif® inos FIQUEI MEIO P P
seramigos: Outro dia eu sonhei que tinha lancado e eu
ATORDOADA COM estava assistindo.... Ver mais

ANOTICIA... OLHO s 1 out- emoonser 2 som OBD
PRO TECLADO DO . -

- Netflix @ Alguém esta dormindo
MEU PC... ENAO SEI com um caderninho do lado
MAIS O Q DIZER... Porque, olha, ndo é possivel uma

meméria dessas.

SO SENTIR... r 4 cutr Feone ¥0D

Fonte: printscreen da fanpage da Netflix no Facebook

Figura 5 - Exemplos referéncia utilizada pela publica¢ao da chave de leitura “ocupagdo da nuvem” (amostra)

a Roberta Miranda @
R Follow )| "W

g

FIQUEI MEIO ATORDOADA COM A
NOTICIA..OLHO PRO TECLADO D MEU PC...E
NAO SEI MAIS O Q DIZER...SO SENTIR...

& Translate frc

Fonte: printscreen do perfil de Roberta Miranda no Twitter

A mesma logica pode ser verificada na postagem do Cemitério Jardim da Ressurreicao
do dia 24 de maio, figura 2, apresentada anteriormente. A frase "Eduardo abriu os olhos, mas
nao quis se levantar", faz referéncia a musica “Eduardo e Monica” de Renato Russo, € o mais
interessante € perceber como a persona atribui a frase um novo sentido em um novo contexto,
ja que ndo fala sobre o amor ou as dificuldades de um casal, como na mdsica, mas é inserido
na postagem de um cemitério. Essa identidade que possui dentro da rede, a torna um

individuo no tempo e no espaco e lhe possibilita ser o que quiser. Ndo existe compromisso ou
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regra, a Unica limitacdo, se € que podemos chamar assim, € com relacdo ao que ela construiu
como identidade atraves das diretrizes ou até mesmo da posicao editorial da instituicdo ou
organizagdo que representa., 0 que permite que a persona se metamorfoseie no que quiser ser.
Variando essas linhas, e conferindo a necessidade de interagbes com os atores, ela se
transforma naquilo que é preciso para fortalecer os lagos com seu publico, multiplicando a
identidade da organizacao na rede.

Por fim, podemos perceber outra chave de leitura apontada por Lemos (2010), quando
fala sobre a horizontalidade do discurso. O didlogo criado entre a persona, esse ator
institucional, com os demais atores da rede, fortalece os lagos estabelecidos, o que é
facilmente percebido nas postagens realizadas nas duas paginas, da Netflix e do Cemitério
Jardim da Ressurreicdo. Essa interacdo com o publico aproxima, faz com que ele sinta-se
valorizado e importante, afinal a persona da atencdo aquilo o que é dito, tratando 0s outros
atores da rede como iguais, ja que é por meio das interacdes que constroi na rede que os atores
institucionais criam uma ideia de mundo, um modelo de comportamento. Alids, pelo nimero
de seguidores que as duas paginas tem, e aqui podemos levar a palavra “seguidores” a sua
traducdo literal e ndo somente aquela que foi adotada na rede, é possivel perceber que as
pessoas concordam com essa ideia de mundo e querem segui-las.

Toda essa possibilidade de metamorfose da persona se aplica também a personalidade
atribuida a ela. Através dos arquétipos desenvolvidos por Margaret Mark e Carol Pearson
(2003), que servem de subsidio para a identificacdo dessas caracteristicas, analisamos o
discurso que a persona adota na rede. O ator institucional que € representando, e como vimos
anteriormente, adota diferentes posicionamentos conforme a interagdo dos outros atores
possui caracteristicas que sdo percebidas constantemente. Segue quadro resumo da presenca

dos arquétipos na construcao das personas em ambas as instituicdes.
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Quadro 1 - presenca dos arquétipos na construcdo das personas da Netflix e do Cemitério Jardim da
Ressurreicdo

Netflix Cemitério Jardim da Ressurreicao

Bobo da corte: valoriza o presente e as Fora-da-Lei: age através de uma linha
interacoes; ténue entre 0 humor cémico e o humor
Cara Comum: age como aqueles que morbido, tem como uma das principais

2 interagem com ele; caracteristicas a liberdade e a violagdo das

2 | Amante: busca conexdes profundas, é regras de padrdo comum;

2 | atencioso; Prestativo: adota um qué de ajudante e

a | Governante: busca um meio termo, uma auxilia, tira davidas e, por muitas vezes,
constante entre os dois lados, permitindo que | da conselhos;
0 ambiente possua um equilibrio;

" Prestativo: responde a pedidos de Cara Comum: tem necessidade de se

% informacéo; relacionar, por isso adota caracteristicas

@ | Criador: presa pela inovagdo e autenticidade | proximas a dos outros atores;

'_% na apresentacdo do conteldo; Amante: busca a proximidade e o contato;

>

w

Fonte: a autora

No caso da Netflix, podemos atribuir quatro arquétipos dominantes e dois subjacentes.
Podemos identificar como o principal entre eles, o arquétipo do Bobo da Corte. Irreverente e
espontaneo € provavel gque esta seja a caracteristica predominante daqueles que adotam a
estratégia da persona. Valorizar o presente e as interacdes sdo as principais caracteristicas do
Bobo da Corte. O arquétipo permite que as pessoas sejam impulsivas e espontaneas, aceitas
como realmente sdo e possibilitam no espaco de didlogo da organizagdo ou instituicdo a
interacdo entre 0s atores e a persona e também entre os atores e outros atores. “O desejo
basico aqui é ser espontaneo e recuperar aquele espirito brincalhdo que todos nos tinhamos
quando éramos pequenos” (MARK e PEARSON, 2003, p.207). A necessidade de se conectar
e estabelecer relagcdes, nato da natureza humana, s@o aqui possiveis. O arquétipo auxilia a
persona a interagir e possibilita que outros atores que se comunicam com ela, sintam-se parte
de um grupo. Essa interacdo é evidente quando analisamos as postagens na péagina, que
dificilmente tem nameros menores do que 500 comentarios. No caso da publicacdo analisada
neste trabalho, mais de 800 comentarios.

Outro arqueétipo identificado na persona da Netflix é do Cara Comum. A persona
adquire tal posicdo na rede, que ao mesmo tempo em que é a peca central do espaco das
relacGes, desse ambiente, criado envolto a pagina da organizacdo na rede, demonstra também

virtudes simples. E, de certo modo, igual aqueles que interagem com ela. Buscando se
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encaixar e pertencer ao mesmo espaco que 0s outros atores da rede ocupam, afinal, como
afirmam Mark e Pearson (2003, p.182-183) “se vocé conseguir oferecer um ponto de conexao
as pessoas [...] isso aumentara imensamente a lealdade delas com voce”.

Além disso, outro fator que evidéncia a busca por essas relagbes é a presenga do
arquétipo do Amante. Em busca de conexdes profundas, ele propicia um espaco de genuina
conexd@o, mais amavel do que a ligacdo com o Cara Comum, esse arquétipo busca despertar
nos atores que interagem com ele uma sensagdo de pertencimento e protecdo. No caso da
Netflix, 0 Amante busca a todo o momento atender, de forma atenciosa e amavel seu publico,
possibilitando que cada vez mais essa relacdo se fortaleca e torne-se um lago. “A maioria das
pessoas — e especialmente aquelas que dao valor a pertenca — sente-se especial, bem-tratada e
protegida em um mundo que geralmente parece frio e impessoal” (MARK e PEARSON,
2003, p.200).

No comando e no controle do espaco que gerencia na rede, a persona adota uma das
principais caracteristicas do arquétipo do Governante. A postura de autoridade é abafada pelo
modo irreverente como interage com o seu publico, o que ndo quer dizer que ela ndo seja a
responsavel pelas regras e tomadas de decisbes. E possivel verificar que independente da
situacdo a persona da Netflix conversa com outros atores buscando um meio termo, uma
constante entre os dois lados, permitindo que o ambiente possua um equilibrio.

Além desses quatro arquétipos dominantes, foi possivel encontrar fragmentos de
interacBes onde a persona extrai caracteristicas de outras personalidades. Como € o caso do
Prestativo, ja que esta apta a responder pedidos de informacéo e o Criador, na apresentacdo de
contetidos, quando presa pela inovagéo e autenticidade.

Por outro lado, a personalidade atribuida a persona da instituicdo do Cemitério Jardim
da Ressurreicdo possui dois arquétipos dominantes e dois subjacentes.

Quase como se vivesse em uma corda bamba, ela age através de uma linha ténue entre
0 humor cdmico e o humor morbido, caracteristica predominante no arquétipo do Fora-da-
Lei. A personalidade que esta atrelada a persona da instituicdo esta muito ligada ao modo
como ela se comunica com 0s outros atores e, neste caso, tem como uma das principais
caracteristicas a liberdade e a violacdo das regras de padrdo comum. O que é percebido
quando analisamos o fato do ator representar um Cemitério, local comumente associado a
momentos tristes e dolorosos e perceber que em sua pagina o que predomina é justamente o
contrario. A irreveréncia e descontracdo sdo as responsaveis por dar o tom a esse discurso que

diverte e a0 mesmo tempo faz refletir, nesse caso, as regras foram feitas para serem
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quebradas. Mark e Pearson (2003, p.145) enfatizam essa personalidade quando afirmam que
“O Fora-da-Lei que existe dentro de cada um de nds que também quer se livrar das coisas”.
Além dele, o arquétipo do Prestativo se sobressai. Preocupado com os atores que estéo
envoltos a sua rede de interagdes, a persona adota um qué de ajudante e auxilia, tira davidas
e, por muitas vezes, da conselhos, mesmo que eles estejam se referindo ao tempo da vida ou

quando devemos negociar a compra do caixao, vide figura 6.

Figura 6 - Exemplo de interagdo mdtua (amostra)

'
‘;.'\ «7 Gleiderson Henriques Ficou deitado e viu que horas eram!
Kkk Hora de morrer né nom?
>« ‘:]
2 1 J - Curir - Responder - 1 sem DD

% Cemitério Jardim da Ressurreicao Hora de pensar no
futuro. Vocé também deveria fazer o mesmo.
= DD 50

* 4 - Curtir - Responder - 1 sem

Fonte: printscreen da fanpage do Cemitério Jardim da Ressurreicdo no Facebook

Como arquétipos subjacentes torna-se necessario falar sobre suas caracteristicas
também ligadas ao Cara Comum e o Amante. Assim como na personalidade atribuida a
persona da Netflix, a necessidade de se relacionar, se comunicar e estabelecer com os demais
atores lacos e ligagdes genuinas fazem com que a persona se aproprie das caracteristicas e o
senso de adequacgéo do Cara Comum e a proximidade e contato do Amante. No entanto, esses
lacos podem ser melhor explorada e devidamente analisadas através das interagdes

estabelecidas entre essas personas e 0s demais atores da rede.
5.2 Interacdo e contetdo

As interacbes com publico e o conteldo dessas interacdes representam valores com
relacdo a utilizacdo da estratégia da persona. Buscando mapear esse valor selecionamos duas
postagens, uma da pagina da Netflix, publicada no dia 2 de maio e outra do Cemitério Jardim

da Ressurreicdo publicada no dia 24 de maio.
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Figuras 7 e 8 — PublicacGes analisadas

Netflix
. 2 de msio - @ 2% Cemitério Jardim da Ressurreigao
Quem sabe assim. nem que seja pra se livrar dessa maldita bolinha, vook A% 2sdemaiods17:02 @
termina as séres que dexou pela metade 5 2
Te entendo, Eduardo. Um lugar lindo desse, nem da vontade de ir

embora mesmo. ¥ #cemi

Descricdo #PraCegoVer: Ao ar livre, 10 jovens (6 mulheres e 4
homens), formam um circulo. Todos estdo olhando para baixo e
sorrindo. No meio da imagem, a frase "Eduardo abriu os olhos, mas nio
quis se levantar”

Netflix

Fonte: printscreen da fanpage da Netflix e do Cemitério Jardim da Ressurreicdo no Facebook

5.2.1 Interagdes mutuas e reativas

Nesta etapa da analise observaremos os tipos de interagdo (focando nos comentarios)
com o objetivo de compreender quais sdo as interacdes dominantes, mdtuas ou reativas;
Classificaremos como mutuas aquelas interaces entre a persona e 0s demais atores da rede
ou entre atores e outros atores, desde que exista uma troca, um dialogo; e reativas quando a
interacdo da-se por meio de uma reacdo “automatica”. Ao utilizar esse critério também
poderemos determinar se os lagos desenvolvidos na rede séo lagos fortes ou lagos fracos.

Nesse sentido Granovetter (1973, p.1361) aponta que “a forca de um lago é uma
combinagéo provavelmente linear da quantidade de tempo, intensidade emocional, intimidade
(confianga mutua) e servigos reciprocos que caracterizam um lago”. Os lagos fortes, 0s
responsaveis por ligar pessoas com interesses em comum em um mesmo ambiente, mesmo
que no espaco virtual.

Dito isso, foi possivel perceber, conforme Figura 9, que em ambas as publicagdes o

numero de interagdes reativas é maior do que nimero de interagdes mutuas.
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Figura 9 — avaliacdo das interacBes matuas e reativas

47 276

379 448

Fonte: a autora

Quanto a analise quantitativa da publicacdo da pagina do Cemitério, até a realizacdo do
presente trabalho, ela possuia 330 comentarios, sendo 323 disponiveis para a analise, 300
compartilhamentos e 2 mil reacbes. Conforme a analise, desses comentarios 47 sdo interacdes
mutuas e 276 sao interacdes reativas.

Verificando superficialmente esse dado, podemos identificar que aproximadamente
14,5% das interacGes sdo mutuas. Dentre elas, 15 sdo respostas diretas do ator institucional
aos demais atores, ou seja, possui uma taxa de apenas 7,5% de respostas em comentarios. No
entanto, quando analisamos mais densamente esse numero é possivel apontar que os atores, ao
realizarem um numero expressivo de interacGes reativas, explicitam o modo como se sentem
em relagdo a este espaco construido pela persona em sua pagina, ja que ao reagir e convidar
outras pessoas a participarem e interagirem com a publicacdo, além de aumentar o alcance da
mesma, 0s atores também evidenciam o fato de considerarem a péagina um local que merece
ser recomendado, indicado. Palavra essa que pode ser aqui destacada, ao indicar a publicacédo
a outros na rede, o ator que teve o primeiro contato se torna protagonista dessa disseminacao
de contetido do discurso emitido pela persona através da publicacao.

Realizando a analise quantitativa da publicacdo da Netflix, novamente até a realizacao
do presente trabalho, é possivel perceber e apontar que ela possui 847 comentarios. Desses,
827 estdo disponiveis para analise, enquanto os outros podem ter sido marcados como spam
ou até mesmo ocultados pela conta da Netflix, 334 compartilhamentos e 8,3 mil reacdes. A
partir da analise dos comentérios, concluimos que 379 comentérios possuem interacdes
mutuas e 448 interacdes reativas. Ou seja, as interacdes estabelecidas produzem dialogo em

45,8% dos comentarios da publicacdo. Quando falamos em interacdes reativas, € novamente
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possivel perceber que a espaco construido pelo ator é considerado pelos demais atores da rede
como plural e um local de troca, de interagdes.

Observando as publicagdes de ambas as personas (Netflix e Cemitério) e os tipos de
interacdo, podemos também refletir sobre a outra ramificagdo da andlise, desta vez
observando 0 modo como esses atores interagem com seus publicos apds as postagens. Para
isso selecionamos categorias capazes de indicar e pontuar a forma como os atores dialogam:
1) Reclamacgfes, quando trazem apontamentos ou cobrancas por parte dos usuarios; 2)
Elogios, apontamentos positivos acerca da instituicdo ou publicacédo; 3) Mensagens de apoio,
no sentido de concordar ou apoiar a posi¢do da instituicdo; 4) Confidéncias, para aquelas
interacdes cujo tom e de proximidade; 5) Pedidos de informagédo, quando sdo interacdes
diretamente relacionadas as questdes de servico, que pedem por resposta; 6) Sugestdes, para
as interacbes no qual o publico propde mudancas; e 7) Indicacdes, quando menciona outros

usuérios, indicando o contetido ou a pagina.

Figura 10 - avaliacdo das categorias de didlogo estabelecidas nas interacGes do Cemitério Jardim da Ressurrei¢ao

!Recamagoes !Elogius !Mensagens !Cunﬁdén(as

de Apoio

0 12 283 0

LPedidos de LSugestﬁes Llndi(agﬁes Lﬂutros

Informacao

Fonte: a autora
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Figura 11 - avaliacdo das categorias de dialogo estabelecidas nas interacoes da Netflix

!Recamagoes !Eogus iMensagens Ltonﬁdéncias

de Apoio
Pedidos de LSugestﬁes Llndi(agﬁes LOutms

Informacao

Fonte: a autora

5.2.2 Conteudos perfil Cemitério Jardim da Ressurrei¢éo

Na publicacdo analisada da pagina do Cemitério Jardim da Ressurrei¢cdo nota-se que
entre os 323 comentarios, 13 representam reclamacdes, 46 elogios, 36 mensagens de apoio,
oito confidéncias, zero pedidos de informacéo, 12 sugestdes e 283 indicacdes. Para evidenciar
os resultados dessa analise utilizamos a nuvens de tags, como mostra a figura 12. Por tanto, os
tipos de comentarios que mais obtiveram reagdes por parte dos atores receptores, foram

interacdes de “Indicacdo”, “Mensagens de apoio” e “Elogios”.

Figura 12 — Nuvem de tags - publicacdo analisada

_gconfidéncias_
reclamacoes

indicacoes
apoio

sugestoes

gios

Fonte: autora
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O primeiro dialogo estabelecido entre os atores é essencialmente voltado para o valor
da reputacdo, conforme veremos na proxima etapa de anélise. Por sua vez, evidenciando a
percepcao que os demais atores atribuem a persona, eles compactuam com o modo como as
informacdes sdo recebidas e o sentido que é dado a elas, por isso querem externa-las e atrair
outros atores. J& na segunda e na terceira forma de dialogo fica evidente o alto indice de
aceitacao que a pagina possui, e podemos aqui atribuir esse sucesso a utilizagdo da estratégia.
Essas “indicacbes”, “mensagens de apoio” e “elogios” aqui citados, ndo dizem respeito ao
trabalho que o Cemitério realiza para o seus clientes, mas sim sobre 0 modo como ele divulga
0 seu trabalho, e como esse discurso disseminado na rede encontra outros atores. Falando
ainda sobre a terceira categoria, faz-se necessario destacar que os elogios possuem um carater
de aproximacdo; Os determinados atores que interagem com a pagina e elogiam os contetdos,
ndo o fazem apenas pelo mérito ou sucesso das publicacBes, mas de fato porque estdo em
busca de uma aceitacdo por parte da persona, o que Ihes d& uma sensacdo de pertencimento a
este mesmo espaco. Esses atores da rede buscam reconhecimento.

Assim, a publicacdo analisada recebeu interacfes de carater positivo, que é capaz de se
reverter para a organizagdo, o que leva a constituicdo de lagos fortes. Laco esse, que para ser
mantido exige da organizagdo atencdo e seriedade, ndo hé a necessidade de possuir interacdes
matuas com todos os tipos de comentarios, no entanto, mostrar-se presente e atento, leva aos
demais atores a mensagem de que o ator institucional ndo responde a todos, mas I€, analisa e
interage com alguns comentarios. Atrevo-me aqui a afirmar que essa “sele¢do” entre os
comentarios faz, cada vez mais, com que 0s atores que buscam ser notados na rede melhorem
suas interacdes, em busca da notabilidade por parte da persona.

Além disso, vale lembrar que essa observacdo ndo se fixou apenas na rede social
Facebook. Com o objetivo de evidenciar se a estratégia funciona em outros canais de
comunicacéo, analisamos as publicacOes realizadas pelo ator institucional no Instagram. No
entanto, apesar de adotar a mesma estratégia de comunicacéo no Instagram, o ator ndo produz
um conteudo especifico para a rede, o que pode ser a explicagdo para o nimero de seguidores
serem 12 vezes menor no segundo ambiente. Como é possivel evidenciar nas figuras 13 e 14,
assim como possuem a mesma imagem, também compartilham do mesmo texto. Diria que
dificilmente o ator que interage com a publicacdo em uma rede, e busca a outra, sedenta por
mais conteldo, fica satisfeito ao perceber que sdo exatamente 0 mesmo produto para redes
completamente distintas.
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Figuras 13 e 14 - Exemplos de publicacdo com mesmo contetido

Cemitério Jardim da
Ressurreicio

Pigina inicial

Sotre

michelerochas As bichas vio querer

©Q A

5.463 visualizagBes

Fonte: printscreen da fanpage do Cemitério Jardim da Ressurrei¢do no Facebook e no Instagram

5.2.3 Conteudos perfil Netflix

Falando sobre o didlogo estabelecido pelos atores que conversam com a persona,
utilizamos novamente as categorias de analise de discurso desenvolvidas. Na publicacdo
analisada, nota-se que entre os 827 comentarios disponiveis, 91 representam reclamacoes, 51
elogios, 148 mensagens de apoio, 220 confidéncias, 149 pedidos de informacdo, 136
sugestdes, 70 indicacbes e 64 comentarios foram classificados como outros, por ndo se
encaixarem com 0 contexto da publicagdo ou ndo emitirem um conteddo. Evidenciando
novamente o resultado da andlise utilizamos a nuvem de tags, como mostra a figura 15.
Observa-se que os tipos de comentarios que mais obtiveram reacdes por parte dos atores

receptores, foram interagdes de “Confidéncias”, “Pedidos de Informagao” e “Sugestoes”.
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Figura 15 — Nuvem de tags - publicacdo analisada

cO H:"‘*’“:’
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informagéo

Fonte: autora

O primeiro didlogo que evidenciamos diz respeito as confidéncias e € notoriamente
voltado para um valor dificil de ser conquistado: a confianga, como veremos adiante. Se

tornar confidente de uma instituicdo ndo € algo comum, afinal os atores costumam estabelecer
esse tipo de relacdo com pessoas proximas, familiares e amigos. Esse laco de intimidade que é
criado entre o0s atores, por certo aspecto, pode ser traduzido como uma fidelizac&o desse ator.
A persona possibilita que o didlogo seja estabelecido em relacdo a qualquer assunto e quanto

mais pessoal for a confidéncia, maior € a confianca que o ator estd depositando no contato
o retribua.

com o persona, mas em troca dessa relacdo, fica evidente que o usuario espera que a persona

Ja a segunda forma de didlogo é o oposto. Assim como alguns usuarios compartilham

segredos quase que intimos, outros dialogam com a pagina, ndo esperando a resposta do ator
institucional, mas conversando com a empresa sobre 0 servi¢o que a mesma esta prestando.
Quando fala das sugestdes, € perceptivel o quanto espaco envolto da persona
possibilita que os usuarios sintam-se proximos e capazes de sugerir e solicitar inovagoes.
Unindo as duas primeiras etapas, por um lado eles sugerem uma mudanca no servigo da
propria instituicdo Netflix, mas por outro dependem do contato estabelecido com a persona e

modo como se relacionam com ela para que ele de fato possa ser atendido.

Apesar dessa dubiedade nas interaces, fica evidente o fato de que os demais atores na

rede percebem no espaco de interacdo da Netflix um canal de comunicacdo, de debate e
escuta. Se sentem aptas para falar sobre qualquer assunto com uma institui¢cdo, desponta o
modo como & utilizacdo da estratégia da persona pode ser eficiente independente do local

onde estiver inserida. A abundancia de comentarios pode significar que para a organizacao
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estd € uma estratégia de comunicacdo que busca o didlogo, que esta aberta para ele e que o
conteudo das suas publicacbes também conversa com as necessidades e, de certo modo,
anseios dos atores que se manifestam. Demonstrando que uma das chaves de leitura utilizadas
no inicio da andlise, que diz respeito a comunicacdo horizontal, é de fato utilizada pelo ator
institucional e permite que ndo s a organizagdo se comunique com o0s demais atores, COmo 0s
demais atores possam construir relacdes dentro do espaco das publicacdes da organizacao.

Por sua vez, ao analisar o contetdo das publicacdes emitidas pelo ator institucional na
rede social Twitter, evidenciamos a presenca da estratégia da persona. Diferente do ator do
Cemitério Jardim da Ressurreicdo, o trabalho realizado na segunda rede € complementar ao
trabalho da primeira, mas ndo igual. Mesmo que em alguns casos a publicacdo seja mantida,
como verificamos nas figuras 16 e 17, o texto que acompanha a publicacdo ndo € o mesmo.
Partindo do pressuposto que toda a rede social possui um canal de comunicacdo diferente e
necessita de uma interacdo de natureza especifica, é fato afirmar que a Netflix utiliza a
estratégia da persona, mas que o trabalho principal est4d focado na rede social Facebook,
muito provavelmente em funcdo do numero de seguidores, atores da rede, que acompanham o

seu conteudo.

Figura 16 e 17 - Exemplos de publicacdo com contetudo semelhante (amostra)
. Netfiix Brasil & C o
Eu sou.

Hetero

Netflix
niem 45 1156 - @ Gay

Quando vocé estiver confuso, confie nos cereais
Alex Strangelove, ja disponivell Bissexual

° Alex Strangelove

Fonte: printscreen da fanpage da Netflix no Facebook e no Twitter

5.3  Persona versus capital simbdlico

Apos as duas primeiras etapas da andlise é possivel realizar o agenciamento dos
resultados, com relacdo a forma de composicao e a dinamica das relacGes estabelecidas entre
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a persona e 0s demais usudrios. A possibilidade de metamorfosear-se € caracteristica
predominante no uso da estratégia em ambas as instituicdes. Por conta disso ndo definimos
apenas um arquétipo em suas personalidades, mas sim um conglomerado, uma interseccéo
entre diferentes caracteristicas que ddo origem a uma personalidade unica. O que vem ao
encontro, por exemplo, com a personalidade humana, j& que a mesma também se funde
atraves de diversas caracteristicas. Esse pode ser apontado como um artificio dominante na
utilizacdo da persona como estratégia, seu esforco de reconstruir-se discursivamente ou
enquanto “narrativa do eu” por meio da intera¢cdo com 0 outro (como sugere Recuero), ja que,
sem a interacéo, a persona de fato passa a nao existir.

Apesar do predominio das interagOes reativas € possivel identificar, através das
categorias definidas para a analise dos comentarios, que 0s demais atores da rede buscam nos
espacos de interacdo da persona um local para se comunicar. Por isso, quanto as categorias
que materializam o capital social da persona, associamos o perfil do Cemitério Jardim da
Ressurreicdo, ao tipo de confianga no ambiente. A pagina do Cemitério torna-se um espago
onde as atores se sentem confiantes para falar sobre um assunto que néo tem liberdade em
outros locais, como a morte. Ao trata-la com espontaneidade, o Cemitério também passa a
agregar um capital subjacente, o normativo. Na rede social, estabelece uma conduta, mesmo
que incomum, na qual os atores que interagem com a persona buscam tratar a morte do
mesmo modo. Ndo existem ofensas sobre o assunto, na verdade, aqueles que agem com
estranheza sobre a postura, sdo 0s que nao realizam conexdes ou criam lacos nesse ambiente.

Além disso, como um nivel subjacente a categorizacdo geral, quando falamos sobre os
valores presentes nesta persona e a rede que se estabelece na dindmica da sua narrativa, €
necessario destacar a autoridade do Cemitério Jardim da Ressurreigdo, justamente por se tratar
de um cemitério, é ele quem possui propriedade para falar sobre assuntos relacionados a
morte, como a perda e o luto. Nesse sentido, ele se materializa como o porta-voz da morte.
Além disso, os atores que interagem e estabelecem relacBes com a persona, a encontram por
uma razdo, sabem que aquele espago possui uma reputacdo para tratar o assunto do modo
como o faz. Por isso, apontamos também o valor da visibilidade uma consequéncia direta da
reputacao.

Ja no que se refere ao capital social atrelado a Netflix, observamos a evidéncia do tipo
relacional. A soma dessas relagdes, lacos e trocas estabelecidas pelos atores na rede conecta a
Netflix com outros atores e também conecta atores a outros atores. A leveza com que

estabelece essas relagbes fica evidente no modo como ela age. Quando apontamos 0S
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arquétipos que delineiam a sua personalidade, o Bobo da Corte e o Cara Comum evidenciam
a sutileza na forma com que a Netflix interage.

Ainda quanto a Netflix, percebemos como capital social subjacente a confianca no
ambiente social. Dentro a rede, os atores passam nao sO a interagir entre si, mas a confiar
mutuamente uns nos outros, por conta do ambiente em que estdo inseridos. Fato esse que €
facilmente comprovado quando apontamos as interacdes entre atores, e ndo apenas com o ator
institucional.

Ja quanto aos valores, podemos destacar a presenca da popularidade, uma vez que ela
diz respeito a posigéo do ator na rede. Nesse caso, quanto mais conexdes estabelecidas, mais
conexdes se estabelecem. Ou seja, a quantidade de seguidores que a Netflix possui, faz com
gue mais seguidores queiram acompanhar e interagir no ambiente. Por conta disso, a
visibilidade torna-se um valor consequéncia, ja que também é relativo as conexdes. A pagina
torna-se centro desse fluxo de interagdes, porque quanto mais conectado estd um no, maior € a
chance ter acesso as informacdes que circulam na rede.

A liberdade de dialogo, a comunicacdo em qualquer lingua ou até mesmo a liberdade
de estar em qualquer lugar s@o algumas das principais caracteristicas dessa geracado com quem
a persona se relaciona nas redes, que buscam conhecimento além daquele constituido dentro
da sua area de atuacdo profissional, que buscam conhecer lugares, culturas, linguas e pessoas
em qualquer lugar do mundo, mesmo que isso aconteca sem sair de casa. Nesse sentido,
torna-se simples apontar porque a estratégia funciona ou gera tanta identificacdo, a
possibilidade de se tornar aquilo que os outros atores da rede precisam, aproxima, e torna a
persona quase que uma amiga intima com quem é possivel falar sobre tudo, ou melhor, que
tem respostas para tudo e que responde, ouve atentamente e procura satisfazer aqueles que
com ela dialogam. Estamos falando de comunicacgéo e poder.

No campo do discurso e do modo como pode ser produzido, o poder simbolico
funciona como um reconhecedor. Assim, para se comunicar é necessario que todos estejam
falando a mesma lingua e para que isso aconteca dentro de um campo, 0s atores precisam
perceber essa relagdo de poder. Dentro das fanpages, gerenciadas pelos atores institucionais
aqui analisados, € possivel identificar uma estrutura social nitidamente estabelecida, na qual a
peca central é a persona, e a instituicdo que ela representa. As relacdes e lacos estabelecidos
por meio e com essa persona, em sua maioria fortes, perpassam o campo econdmico, ja que
falamos de instituicdes que buscam o lucro e o pertencimento a sociedade fora da rede;
perpassam também o campo social, j& instituem-se a partir da interacdo e buscam fortalecer o

modo como as pessoas se relacionam; para formar um campo de atravessamentos, onde a



59

persona, que nao existe no mundo fisico ou biologicamente vivo, mas existe simbolicamente,
se converte em capital simbolico da marca ou instituicdo, cuja identidade se multiplica e
metamorfoseia para se aproximar do seu publico.

Percebemos que esse ecossistema criado, onde atores, interacdes e lagos ficam
evidentes, no entanto, sdo relacBes que ndo estdo mais, necessariamente, inseridas em um
espaco material, concreto. Trata-se de campo de imbricacGes, onde podemos encontrar 0s
campos econémico, social e simbolico, sendo, ao mesmo tempo, fruto de todos eles e de
nenhum. As intercessdes que se esbarram dentro da utilizacdo da estratégia da persona
permeiam as mais diversas caracteristicas que poderiamos chamar de Campo Bolha.

Nominamos esse novo campo, como a nuvem do espacgo virtual, onde os atores se
conectam, somam-se e multiplicam-se permitindo que essas formas de capital, ao mesmo
tempo em que se fundem, se intensificam. Essa nominacdo € fruto do modo como as redes
sociais sdo regidas pelos algoritmos. Esses sdo os verdadeiros responsaveis por aproximar e
afastar atores com base no modo de agir, seus interesses e decisdes comuns. Essas e outras
informacBes servem como filtro para que os atores sejam direcionados a publicacdes de
interesse e é, portanto, dentro dessa bolha que os atores se encontram, interdizem e dispersam.
O Unico local no qual a persona, esse ator institucional teoricamente irrealizavel, existe. Fora
dessa bolha, ela passa a ser apenas a empresa ou instituicdo que representa, afinal s6 é
reconhecida dentro desse espaco relacional que construiu. A méaxima de que estamos em
qualquer lugar, em qualquer momento, derruba barreiras antes consolidadas, destroi fronteiras
e da espaco para um universo conectado e controlado pela interacdo dos atores, que
efemeramente estdo e deixam de estar, sdo e deixam de ser, estdo e transformam-se

metamorfoseando-se no necessario, e as vezes em algo que so existe virtualmente



CONSIDERACOES FINAIS

Ao apagar das luzes da cidade, o céu, quando estrelado, se sobressai aos olhos
daqueles que observam a sua luz. No olhar distante, os pontos luminosos parecem aproximar-
se e na astronomia, as estrelas se conectam e formam o que conhecemos por constelagdes.
Padrbes e imagens formados pela interconexdo dos pontos, das estrelas. Nas constelagdes,
cada ponto tem papel central na interacdo com os outros, sem um deles, a forma deixa de
existir ou acaba ganhando novo significado. Nesse sentido, 0 céu aproxima-se ainda mais do
modo como observamos as relagdes na cibercultura.

Quando falamos das imagens formadas pelos pontos conectados, é possivel identificar
grande semelhanca com 0 modo como as interagdes acontecem no universo virtual. Seriam
elas também fruto da imaginacdo daqueles que a observam, por ndo se tratar de objeto
palpavel? Pelo contrario e comprovamos isso com analise realizada na presente pesquisa.
Assim como nas constelaces, a comunicacdo estabelecida nas redes sociais ndo se trata
apenas de um ponto isolado. Quando falamos sobre interacdo entre diferentes atores, é notorio
que um precisa do outro para existir, no entanto, muito além dessas interacGes, essa troca
realizada no ambiente das redes é responsavel por criar lagos sociais, muitas vezes tdo fortes
quanto aqueles estabelecidos com amigos e familiares.

Raquel Recuero, no capitulo um deste trabalho, ja fala sobre a importancia dessas
relagdes no espaco virtual, para 0 modo como agimos nas demais relagdes de mundo. A viséo
da autora, de que essa onda de interacdes fez nascer um novo espaco de comunicacao, serviu
de base ndo s para avaliar o modo como os atores agem na rede, mas avaliar como essa
interacdo pode alterar o valor que é atribuido pelos atores a uma determinada instituicao.
Durante a analise dessa pesquisa, comprovamos a hipotese da autora e evidenciamos o fato de
que foi criado um novo modo de estabelecer conexdes em um ambiente que ndo é palpavel.

O esforgo dos atores institucionais em fortalecer esses lagos, fez com que algumas
organizacOes adotassem estratégias de aproximacdo. Através dos arquétipos definidos por
Margaret Mark e Carol Pearson, como apresentado no capitulo dois, foi possivel evidenciar
que essas estratégias buscam ao méximo fazer com o ator institucional, que representa a
organizacao na rede, faca-se parecer com uma personalidade comum. Como se 0s demais
atores ndo estivessem de fato conversando com uma empresa, uma marca ou organizacao,

mas na verdade, estivessem trocando confidéncias e dando conselhos a alguém préximo.
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N&o ha como negar que esse tipo de abordagem agregada a um espaco no qual as
relacBes sdo fruto de conexdes e interesses em comum, possibilita que a organizacdo se
metamorfoseie e gerencie um espaco de comunicacdo e de disseminacdo do discurso.
Nesse sentido, as chaves de leitura extraidas dos textos de André Lemos, permitiram que a
presente pesquisa constatasse que a persona, tal qual se manifesta nas redes sociais, possuli
elementos caracteristicos e pode ser apontada como a materializacdo da cibercultura em uma
figura irrealizavel.

Conforme as defini¢cGes de campo e capital expostas por Pierre Bourdieu, que serviram
de base para a conclusdo da analise. E possivel afirmar que vivemos em uma sociedade
tramada envolto as relagfes sociais e sdo essas as responsaveis por definir formas de poder.
No caso das redes sociais, muito além do contato com outros atores, sdo as relacdes de
conexdo e o0s lacos estabelecidos na rede os responsaveis por evidenciar um valor, ou melhor,
um capital, a aqueles que partilham dessa interacdo. Sendo, portanto, o capital simbdlico o
principal indicar desse poder de influéncia que pode ser adquirido na rede.

Através da combinacdo de uma analise de conteddo e analise de redes sociais,
atendendo ao objeto central desta pesquisa, é fato afirmar que o persona quando utilizada por
organizacdes e instituicGes nas redes sociais se converte em capital simbolico para as mesmas.
Sendo esse capital um agregador, podemos evidenciar que a procura dos atores é pela
estratégia e ndo pela instituicdo, o que faz com que ela possa ser utilizada por qualquer ator
organizacional, agregando esse valor simbolico. Como se fez presente nas categorias de
analise, a construcdo de lacos fortes por parte dos agentes com o ator institucional das
organizagBes. Como instrumentos dessas formas simbolicos, esses valores construidos
diretamente no espaco virtual, agregam a organizacdo um valor simbdlico, por conta da
utilizacdo da estratégia.

O contetdo das relagbes sociais, e os valores construidos pelos atores durante as
interacOes, serviram de base para comprovar a teoria central ao qual esse trabalho se baseia.
No entanto, ao nos depararmos com 0 modo como essas relagcdes foram inseridas em um novo
contexto, quando existem em um espaco virtual, como o ambiente das redes sociais, fica claro
que os conceitos de Pierre Bourdieu evidenciaram esse tipo de poder, fruto das relagdes, mas
dessa vez elas permeiam um novo espaco, ndo tdo materializaveis quanto o das relacdes no
“mundo real”, mas fortes como aquelas evidenciadas pelas relacbes dos atores durante esta
pesquisa. Por conta disso, decidimos nomear esse novo campo e demos a ele a definicdo de

Campo Bolha.
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Conclui-se que nao é mais possivel pensar nas relacdes entre poder e capitais sem sua
insercdo dentro dessa rede de conexdes que € o universo do ciberespaco. Esse espaco de
imbricacBes, onde é possivel apontar a presenca dos campos estudados anteriormente por
Pierre Bourdieu faz com que todos se conectem e aqui funcionem como o céu estrelado e suas
constelacbes. Cada qual, desses capitais, permeia no universo virtual de tal modo que esse
novo campo permite que todos esses estejam fundidos em um mesmo ambiente e
intensifiquem as relagdes e o poder adquirido nesse novo espago.

Por fim é necessario destacar, a relevancia do estudo dessa nova estratégia, que ganha
notoriedade nas redes sociais, através de autores classicos como Pierre Bourdieu, que
auxiliam ndo apenas na compreensdao do universo da comunicacdo na rede, mas
principalmente nas interseccdes € no modo como as relacbes acontecem nos mais diversos
ambitos da nossa estrutura social, e autores contemporaneos como Raquel Recuero, que
desbrava os conteudos e as relagdes nas redes sociais. Adquirimos aqui um papel de
interventores e atores capazes de disseminar discursos. Esses mesmos, que permanecem por
tempo indeterminado no espac¢o cibercultural. Como diria Recuero (2009), as redes sociais
sdo um espaco de conexdo entre seus membros e a principal ferramenta para que ela exista,
sendo fruto dos discursos adotados na rede e, essencialmente, das suas conexdes.

Apesar das consideracdes delineadas até o presente momento, € imprescindivel
destacar que esta ndo é pesquisada acabada. Outras pessoas que debrugarem-se sobre esse
objeto podem encontrar conclusdes tais quais as apresentadas aqui ou perceberem um novo
rumo para a analise. Além disso, mesmo as conclusdes delineadas, ndo sdo definitivas. O
presente objeto pode ser porta de entrada para outras pesquisas €, do mesmo modo, acredito
que possa ser analisado por um angulo, se aqui falamos sobre o contetdo, porque nao analisar
0 objeto quanto ao seu discurso? Desse modo, as evidéncias podem tanto ser confirmadas,
quanto descontruidas. Afinal tdo importante quanto as interacdes € o que dito por elas. Sendo
assim, como podemos tratar a existéncia desse discurso, quando na verdade sabemos que ele
advém de um espaco que nao pode se materializar. Falamos sobre a presenca desta persona e
a construcdo de um novo valor dentro da rede, mas ndo nos detivemos ao fato de que por mais
que ela estabeleca conexdes, é também responsavel por difundir um posicionamento. Em um
universo no qual a informacdo e a comunicacdo se dissemina em larga escala nas redes
sociais, 0 quanto a ndo existéncia desse ator pode interferir no modo como recebemos esse
discurso. Tantas sdo as possibilidades de desdobramento a partir do objeto, que este segue
sendo meu interesse de pesquisa.
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